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CAPITULO 1

INTRODUCCION

Las licencias de conducir son documentos esenciales que garantizan que una persona esta
capacitada para conducir, siendo un tramite de alta demanda en Chile. En 2023, se

emitieron casi 2 millones de licencias en el pais, y mas de 43 mil en la Region de Atacama.

En un contexto de transformacion digital del sector publico, la Municipalidad de Copiapd
enfrenta importantes rezagos en la gestion de licencias de conducir, manteniendo procesos
manuales, uso de papel y baja digitalizacion. Lo anterior ha derivado en demoras en la
atencion, pérdida de informacion, deficiencias en la fiscalizacion y un aumento en la

desconfianza por parte de la ciudadania.

Las causas incluyen falta de interoperabilidad entre departamentos, escasa inversion
tecnoldgica, baja capacitacion del personal y limitada voluntad politica. Las

consecuencias afectan directamente a los ciudadanos y debilitan la seguridad vial.

Frente a esto, se propone implementar un sistema digital integral que modernice el

proceso, mejore la eficiencia, reduzca errores y aumente la satisfaccion ciudadana.

Esta investigacion busca evaluar su viabilidad y demostrar como una solucion tecnologica
puede transformar la gestion publica local y servir como modelo replicable en otras

comunas.



1.2 Planteamiento del problema

La Municipalidad de Copiap6 enfrenta un importante desafio en su proceso de
modernizacion institucional, particularmente en la gestion y fiscalizacion de licencias de
conducir, un servicio de alta demanda ciudadana que ain se desarrolla mediante
procedimientos manuales, registros en papel y escaso uso de herramientas digitales. Esta
situacion ha derivado en una gestion fragmentada, con demoras en la atencion, duplicidad

de tareas y dificultades para mantener un control eficiente de los procesos.

Desde el punto de vista ciudadano, este escenario se traduce en tiempos de espera
excesivos, errores recurrentes en los registros y pérdida de confianza en la gestion
municipal, afectando la percepcion de eficiencia y cercania del servicio publico. Los
usuarios demandan cada vez mas soluciones agiles, digitales y accesibles, lo que hace
evidente la brecha existente entre las expectativas ciudadanas y la capacidad institucional

de respuesta.

A nivel nacional, la Estrategia de Gobierno Digital 2024-2030 promueve la incorporacion
de tecnologias de la informacidén como pilar del desarrollo municipal, buscando fortalecer
la interoperabilidad, la transparencia y la atencion multicanal al ciudadano. En este
contexto, el rezago digital del sistema de licencias de conducir de Copiapd representa no
solo una limitacion técnica, sino también una oportunidad estratégica para avanzar hacia

una gestion publica méas moderna, sostenible y centrada en las personas.

En consecuencia, el problema central de esta investigacion radica en la ausencia de un
sistema digital integral que permita gestionar y fiscalizar de manera eficiente, segura y
transparente el proceso de emision, renovacion y control de licencias de conducir. Superar
esta brecha tecnoldgica se vuelve esencial para fortalecer la eficiencia institucional,
optimizar los recursos municipales y recuperar la confianza ciudadana en los servicios

publicos locales.



1.3 Objetivo general

Implementar una estrategia integral de transformacion digital en la gestion y fiscalizacion
de licencias de conducir en la Municipalidad de Copiapd, orientada a optimizar los
procesos administrativos, fortalecer la transparencia institucional, mejorar la trazabilidad
documental y aumentar la satisfaccion ciudadana mediante el uso eficiente de tecnologias

de informacion.

1.4 Objetivos especificos

e Diagnosticar el estado actual de los procesos administrativos, tecnologicos y de
fiscalizacion asociados al otorgamiento de licencias de conducir, identificando sus
principales debilidades y oportunidades de mejora.

e Disefiar una propuesta de sistema digital integral con enfoque en interoperabilidad,
trazabilidad, atencion ciudadana y sustentabilidad, alineada con la Estrategia
Nacional de Gobierno Digital 2024-2030.

e FElaborar un plan de implementacion que contemple fases de capacitacion del
personal, gestion del cambio organizacional y mecanismos de monitoreo y

evaluacion de resultados.
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1.5 Justificacion del problema

La gestion y fiscalizacion de las licencias de conducir en la Municipalidad de Copiapd
enfrenta importantes desafios derivados del uso de procedimientos manuales, registros en
papel y escasa digitalizacion. Esta situacion genera ineficiencias en los tiempos de
atencion, errores administrativos, limitaciones en la fiscalizacion y una percepcion

negativa por parte de la ciudadania respecto a la calidad del servicio.

En un contexto nacional donde los municipios avanzan progresivamente hacia la
transformacion digital, resulta fundamental que Copiapd incorpore herramientas
tecnologicas que permitan optimizar sus procesos internos, mejorar la trazabilidad de la
informacion y fortalecer la transparencia en la atenciéon al publico. La falta de
interoperabilidad entre departamentos municipales y la carencia de infraestructura

tecnologica actual representan barreras criticas para la modernizacion institucional.

Modernizar el sistema de gestion de licencias de conducir no solo responde a una
necesidad administrativa, sino también a una demanda social de mayor eficiencia y
equidad en el acceso a los servicios publicos. La digitalizacion de estos procesos
contribuye a reducir tiempos de espera, evitar duplicidades, disminuir errores humanos y
facilitar el control y fiscalizacion de licencias vigentes. Ademads, mejora la experiencia

ciudadana, fortaleciendo la confianza de la comunidad en la gestion municipal.

Diversos estudios y experiencias en otros municipios del pais demuestran que la
incorporacion de sistemas digitales integrales puede aumentar la eficiencia operativa entre
un 50 % y un 70 %, reducir los costos administrativos y elevar significativamente los

niveles de satisfaccion ciudadana.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1 Marco normativo de la gestion y fiscalizacion de licencias de conducir en Chile

La comisiéon Nacional de Seguridad de Transito (CONASET), tiene como mision
“Reducir los accidentes de transito y sus consecuencias, controlando factores de riesgo en
el desplazamiento a través de cambios en normativa y mejoramiento de la infraestructura.
Asimismo, promover buenas practicas de convivencia vial entre los usuarios y relevar la
importancia de la tematica de seguridad vial, aumentando el conocimiento de los
fenomenos del transito” (Conaset, 2016)

La licencia de conducir es el documento que autoriza a conducir un vehiculo motorizado
dentro del territorio nacional.

Es emitida por los departamentos de transito de cada municipalidad habilitada y los
solicitantes deben tener minimo 18 afios para optar a un tipo de licencia.
Excepcionalmente se otorga a personas con 17 afios que cumplan con los requisitos
estipulados en el Articulo 13 de la Ley de Transito 18.290, y no hay limite para el méximo
de edad. Para el caso de las personas extranjeras, éstas deben presentar una serie de
antecedentes y luego rendir los exdmenes correspondientes a la licencia que opta,
exceptuando aquellas procedentes de paises que cuenten con homologacion directa de la
licencia.

La Ley N°18.290, Ley de transito, regula la conduccion y la exigencia de licencias en el

pais.

El articulo 5° establece que ninguna persona puede conducir un vehiculo motorizado o a
traccion animal, sin poseer una licencia otorgada por el director del departamento de
transito y transporte publico municipal de una Municipalidad autorizada al efecto; o un

permiso provisional otorgado por tribunales en casos restringidos.

La ley fija también obligaciones de conducta y procedimientos frente a fiscalizacion, el

Articulo N°6 cita “Los conductores de vehiculos motorizados o a traccidon animal, deberan
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llevar consigo su licencia o permiso, requeridos por la autoridad competente, acreditar su

identidad y entregar los documentos que los habilitan para conducir.”

2.1.2 Tipologia de licencias de conducir en Chile

El sistema chileno de licencias de conducir se estructura sobre una clasificacién normativa
que busca garantizar la seguridad vial y la correcta capacitacion de los conductores segiin
el tipo de vehiculo y su uso. LaLey N°18.290 de Transito establece tres grandes
categorias de licencias: profesionales, no profesionales y especiales, las cuales responden

a diferentes niveles de responsabilidad y complejidad técnica en la conduccion

Esta tipologia permite diferenciar entre quienes utilizan vehiculos como herramienta
laboral, quienes lo hacen con fines particulares y quienes operan maquinaria o vehiculos
de naturaleza especifica. Dicha distincion busca adecuar los requisitos de formacion, edad,
experiencia y aptitudes psicofisicas a las caracteristicas del vehiculo y a los riesgos

asociados a su conduccion.

A) Licencias profesionales
Las licencias profesionales (Al a AS5) se orientan al transporte publico de pasajeros y de

carga.

La subdivision de estas licencias se detalla de la siguiente manera:

e Al: transporte de pasajeros en taxis.

e A2:transporte de pasajeros en taxis, ambulancias o vehiculos de transporte
privado de personas, hasta 17 asientos.

e A3: transporte publico o privado de pasajeros sin limite de asientos.

e A4: transporte de carga igual o superior a 3.500 kg.

e AS5: transporte de carga superior a 3.500 kg, incluyendo remolques o acoplados.

13



Este tipo de licencias tiene una alta responsabilidad social, ya que los conductores
profesionales operan en condiciones mas exigentes y con mayor exposicion al riesgo vial.
Por ello, la normativa contempla controles peridodicos y exadmenes psicofisicos mas
rigurosos, con el fin de garantizar la idoneidad del conductor y la seguridad de terceros

(CONASET, 2016).

B) Licencias no profesionales
Las licencias no profesionales (B y C) son las mas comunes en el pais, ya que habilitan a

los ciudadanos a conducir vehiculos de uso particular.

e La Clase B: permite conducir automoviles, camionetas y furgones de hasta nueve
asientos, y constituye el tipo de licencia mas emitida en Chile.

e LaClase C: por su parte, autoriza la conduccion de motocicletas, las cuales
presentan un riesgo mayor de siniestralidad debido a la vulnerabilidad del

conductor frente a colisiones o caidas.

Desde un enfoque de gestion publica, este grupo de licencias requiere estrategias
de educacion vial y control preventivo, especialmente en materia de respeto de limites de
velocidad, uso de cinturén de seguridad y conduccion bajo los efectos del alcohol o
drogas. Las municipalidades, junto con la CONASET, cumplen un rol clave en la

generacion de campaifias locales de sensibilizacion y fiscalizacion.

C) Licencias especiales

Finalmente, las licencias especiales (D, E y F) corresponden a categorias orientadas a la

conduccion de vehiculos o maquinarias especificas:

e Clase D: habilita para operar maquinaria pesada o especial, como gruas, tractores
o retroexcavadoras.

e Clase E: se otorga a conductores de vehiculos de traccion animal.

e Clase F: corresponde a conductores de vehiculos pertenecientes a las Fuerzas

Armadas, Carabineros y organismos de emergencia.
14



Estas licencias, aunque menos frecuentes, tienen una funcion estratégica dentro del
sistema vial, ya que garantizan la capacitacion de quienes operan equipos de alto riesgo o

cumplen funciones criticas para la seguridad publica.

2.1.3 Requisitos y procedimientos para obtener una licencia de conducir en Chile

El proceso para obtener una licencia de conducir en Chile esta disefiado para garantizar
que cada postulante cumpla con los requisitos de idoneidad fisica, mental y técnica que
aseguren una conduccion responsable. LaLey N°18.290y los reglamentos
complementarios del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones (MTT) establecen
las condiciones especificas para cada tipo de licencia, los examenes obligatorios y los
plazos de control correspondientes (Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones,

2020).

De acuerdo con la normativa vigente, los requisitos generales para postular a una licencia

son los siguientes:

e Edad minima: 18 afios cumplidos. Excepcionalmente, pueden obtenerla los
mayores de 17 afnos que acrediten haber aprobado la ensefianza basica, cuenten con
autorizacion notarial de sus padres o tutores y aprueben un curso en una escuela de
conductores reconocida.

e Escolaridad: acreditar, como minimo, haber aprobado la ensenanza basica
completa (o su equivalente reconocido por el Ministerio de Educacion).

o Identificacion: presentar cédula de identidad vigente.

e Antecedentes: no estar afecto a inhabilitacion judicial para conducir ni registrar
sanciones pendientes en el Registro Nacional de Conductores.

e Registro de Deudores de Pensiones de Alimentos: conforme a la Ley N°21.484
(2022), el postulante no debe encontrarse inscrito en el Registro Nacional de
Deudores de Pensiones de Alimentos, requisito que busca garantizar el

cumplimiento de las obligaciones parentales. Las municipalidades estan obligadas
15



a verificar dicha condicion a través de la consulta en linea al Registro Civil antes

de emitir o renovar la licencia

Licencia Profesional (A1 a AS)

e Tener al menos 20 afios de edad.

e Poseer licencia clase B por un minimo de dos afios.

e Aprobar un curso teorico y practico en una Escuela de Conductores Profesionales
acreditada.

e Superar pruebas médicas y psicologicas mas exigentes.

Asimismo, desde 2014 el MTT exige el uso de simuladores de inmersion total para las
licencias A3y AS, los cuales permiten evaluar el desempefio del conductor en condiciones

reales de transito, mejorando la seguridad del proceso formativo.

Licencia no profesional (Clase B y Clase C)
e Ser mayor de 18 afios, excepcionalmente 17 afios (solo para clase B).

e Ser egresado de ensefianza basica

Para licencia especiales (Clase D, E y F)
e Ser mayor de edad
e Saber leer y escribir
e Acreditar conocimientos y practica en manejo de los vehiculos o maquinarias
especiales.

e Aprobar los respectivos cursos institucionales (Clase F)

El proceso se compone de cuatro etapas principales:

Evaluacion médica y psicotécnica: se verifica la capacidad visual, auditiva, motriz y
cognitiva del solicitante. Este examen busca descartar enfermedades o condiciones que
puedan afectar la seguridad al conducir.

Evaluacion teorica: consiste en un test de conocimientos sobre normativa vial,

sefalizacion, primeros auxilios, conduccion defensiva y convivencia vial. Este examen
16



se rinde en formato digital en la mayoria de los municipios, lo que ha permitido
mejorar la objetividad y reducir errores humanos.

Evaluacion practica: se realiza en circuito cerrado y en via publica, para comprobar las
habilidades de conduccion y la capacidad de respuesta ante distintas condiciones del
transito.

Revision documental y emision:

La Direccion de Transito verifica los antecedentes del postulante y, si cumple con

todos los requisitos, procede a emitir la licencia respectiva
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2.2 Estadisticas de licencias de conducir en Chile

2.2.1 Estadisticas nacionales

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas (INE), durante el 2023 se tramit6o 1.978.047
licencias de conducir en Chile, De este total, se observa una fuerte predominancia de
las licencias no profesionales clase B, con 1.256.786 documentos emitidos, equivalentes
al 63,5 % del total nacional. Valores 2024 aun no son emitidos formalmente.

Las estadisticas de licencias de conducir es un proceso anual, proveniente de los registros
administrativos de las municipalidades a lo largo del pais. Corresponde a los documentos
emitidos por municipios facultados para la entrega de licencias de conducir. Esta
informacion se encuentra desglosada por tipo de licencias (no profesionales,
profesionales, especiales), grupo etario, tipo de tramite, sexo de la persona que adquiere

la licencia y region.

Region Total Al A2 A3 A4 A5 B C D E F
Total pais 1.978.047 44.208 158.808 51.915 103.484 39.549  1.256.786 133.248 166.933 744 22.372
Region de Arica y Parinacota 27.683 1.238 3.444 832 2.025 664 14.069 1.496 3.080 2 833
Region de Tarapacé 46.624 1.805 5.179 885 4.311 1.489 23.314 2.305 6.166 5 1.165
Region de Antofagasta 68.483 2.430 8.692 2.005 5.504 1.612 31.811 2.743 12.919 2 765
Region de Atacama 43.434 2.073 4.858 498 3.573 808 21.696 1.861 7.813 2 252
Region de Coquimbo 83.519 2.968 8.382 1.917 7.370 1.944 43.390 4.768 12.091 3 686
Region de Valparaiso 203.320 5.278 16.771 5.134 10.634 5.125 131.834 12.013 14.549 21 1.961
Regién Metropolitana de Santiago 700.057 10.154 37.805 19.736 24.428 8.352 504.989 54.892 34.253 44 5.404
Region de O’Higgins 116.192 2.714 11.087 2.727 7.059 2.886 67.055 8.282 13.343 163 876
Region del Maule 133.486 1.967 11.112 2.399 8.168 3.597 79.214 10.580 14.710 241 1.498
Regién de Nuble 59.881 862 4.395 1.150 3.598 1.601 37.309 4.357 5.770 109 730
Region del Biobio 186.772 4.711 16.515 6.635 8.922 4.760 115.040 12.067 15.561 56 2.505
Region de La Araucania 120.822 2.752 11.049 3.362 7.111 2.821 71.298 8.860 11.788 56 1.725
Region de Los Rios 46.814 1.471 4.833 1.305 2.522 1.253 26.962 3.008 4.516 19 925
Region de Los Lagos 102.138 2.358 9.589 2.743 5.703 2.070 66.131 4.529 7.488 18 1.509
Region de Aysén 14.672 373 1.801 241 1.108 225 8.820 598 980 1 525
Region de Magallanes y Antartica Chilena 24.150 1.054 3.296 346 1.448 342 13.854 889 1.906 2 1.013

P: Cifras provisionales.

Fuente: INE.

Tabla 1 Estadisticas regionales. Elaboracion INE
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2.2.2 Estadisticas locales

En la Region de Atacama, se emitieron durante 2023 un total de 43.434 licencias de
conducir, lo que representa aproximadamente el 2,2 % del total nacional.

Del total regional, la mayor proporcion corresponde a licencias clase B, con 21.696
documentos, equivalente al 50 %del total emitido en la region. Este dato refleja el
predominio del uso de vehiculos particulares en una zona caracterizada por amplias

distancias entre comunas y una red de transporte ptblico limitada.

A nivel comunal, la Municipalidad de Copiapé registr6 una alta actividad en la emision
de licencias profesionales, alcanzando un total de 4.557 licencias durante 2023. Esta
cifra refleja la elevada carga operativa del Departamento de Transito y la importancia

que la comuna tiene como centro emisor dentro de la region.

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE COPIAPO
DIRECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE PUBLICO

LICENCIAS OTORGADAS POR MES
Todo el aiio. 2023

- CLASES PROFESIONALES
ESPECIFICACION POR CLASE
Meses A1 A2 A3 A4 A5 Total
Enero 136 19 114 26 295
Febrero 1 119 20 107 18 265
Marzo 167 23 119 30 339
Abril 1 204 49 167 43 464
Mayo 239 42 191 34 506
Junio 205 32 161 40 438
Julio 1 179 44 145 27 396
Agosto 180 36 152 23 391
Septiembre 170 27 124 28 349
Octubre 2 173 17 145 19 356
Noviembre 1 204 37 174 33 449
Diciembre 147 20 126 16 309
TOTAL 6 2123 366 1725 337 4,557
Hombres : 4,315
Mujeres H 242

Tabla 2 Licencias clases profesionales otorgadas. Elaboracion Municipalidad de Copiapo

e Clase A2 (taxis y transporte menor): 2.123 licencias (46,5% del total).
e Clase A4 (transporte de carga pesada): 1.725.

e Clase A3 (buses y transporte de pasajeros): 366.

e Clase A5 (transporte de carga articulada): 337.

e Clase Al (taxis antiguos) suman solo 6 licencias, evidenciando su baja vigencia.
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Respecto al género, se otorgaron 4.315 licencias a hombres y 242 a mujeres, confirmando

la baja presencia femenina en el transporte profesional.

En cuanto a las licencias no profesionales, durante el afio 2023 se otorgaron 17.199
documentos, destacando la clase B con mayor porcentaje, lo que confirma que la

conduccion particular representa la mayor demanda ciudadana en la comuna.

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE COPIAPO
DIRECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE PUBLICO

LICENCIAS OTORGADAS POR MES
Todo el afio. 2023

- CLASES NO PROFESIONALES
ESPECIFICACION POR CLASE
Meses A-1 A-2 B C CR D E F Total
Enero 103 96 735 76 157 8 1,175
Febrero 104 103 677 43 149 3 1,079
Marzo 104 97 918 96 226 1 1,442
Abil 94 111 1028 68 194 2 1,497
Mayo 131 144 1315 89 250 2 1,931
Junio 145 147 1078 69 203 1,642
Julio 127 136 1100 71 189 11 1,634
Agosto 106 120 1063 64 176 8 1,537
Septiembre 80 83 879 66 155 1,263
Octubre 82 85 946 91 200 3 1,407
Noviembre 83 88 1063 73 188 1 1,496
Diciembre 55 59 796 49 135 2 1,096
TOTAL | 1214 | 1269 | 11598 855 0] 2222 0 41 17,199
Hombres Y 12,768
Mujeres : 4,431

Tabla 3 Licencias clases no profesionales otorgadas. Elaboracion Municipalidad de Copiapo

e C(lase B: 11.598 licencias (67,4% del total).

e Clases Al y A2 (Ley Antigua): 2.483 en conjunto.
e Clase C (motocicletas): 855.

e Clase D (maquinarias): 2.222.

e Clase E (vehiculos de traccion animal)

e Clase F (vehiculos fuerzas especiales): 41 en conjunto.

En términos de género, 12.768 fueron otorgadas a hombres y 4.431 a mujeres, lo que

refleja una predominancia masculina en la conduccion no profesional.
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En conjunto, el volumen total de licencias profesionales y no profesionales gestionadas
por la Municipalidad de Copiapd demuestra la alta demanda operativa que enfrenta el
municipio, lo que hace necesario avanzar hacia un sistema mdas moderno, digital y

eficiente, capaz de responder adecuadamente a las necesidades de la comunidad.

2.3 Gestion municipal

Las direcciones de transito y transporte publico de los municipios son las entidades
responsables de otorgar, renovar, ampliar y fiscalizar las licencias de conducir, segtn la
Ley N°18.290. Este rol es critico, ya que los municipios son el primer contacto del
ciudadano con el estado en materia de movilidad y seguridad vial. Ademas, concentran
una gran carga administrativa por la alta demanda de tramites, especialmente en licencias
clase B. En este sentido, las municipalidades no solo cumplen una funcion administrativa,
sino que también actian como garantes del cumplimiento de la normativa del transito,

contribuyendo a la seguridad vial y al a reduccion de accidentes.

Segun el reglamento interno de estructura, funciones y coordinaciéon de la Ilustre

Municipalidad de Copiapo.

La direccion de transito y transporte publico debera desarrollar todas las acciones necesarias
para velar por el cumplimiento de las normas legales que regulan el transito y transporte
publico y por el mejoramiento de los sistemas de transito en la comuna, realizando estudios
y acciones para la mantencion de un transito vehicular y peatonal expedito y seguro, del
mismo modo que prestar un servicio completo y eficiente a la comunidad en el otorgamiento
de licencias de conducir, permisos de circulacion y en la mantencion de la sefalizacion de

acuerdo a las normativas generales del transito y transporte publico vigente.
La direccion de transito y transporte publico tendra las siguientes funciones:

e Otorgar y renovar licencias para conducir vehiculos.

21



e Determinar el sentido de circulacion de vehiculos, en coordinaciéon con los
organismos de la administracion del estado competentes.

o Sealizar adecuadamente las vias publicas;

e Aprobar, observar o rechazar los informes de mitigacion de impacto vial o emitir
opinion sobre ellos, a peticion de la secretaria regional ministerial de transporte y
telecomunicaciones, conforme a lo dispuesto en la ley general de urbanismo y
construcciones, y

e En general aplicar las normas generales sobre transito y transporte publico en la

comuna.
La direccion de transito y transporte publico tendra las siguientes funciones especificas:

e Efectuar estudios de ingenieria de transito y proponer proyectos de interés en
materia de su atingencia, entre ellos estudios de transito vehicular.

o Entregar informes técnicos y/o administrativos que solicitan los tribunales de
justicia y otras autoridades competentes

e Otorgar permisos de circulacion a los vehiculos de acuerdo con las instrucciones,
dictdmenes y legislacion vigente.

e Velar por el fiel cumplimiento de la Ley N°18.290 “Ley de Tréansito”, normativa
vigente, resoluciones y ordenanzas locales y demas normas sobre transito publico
de la comuna.

e Aprobar, observar o rechazar los informes de mitigacion de impacto vial o emitir
opinion sobre ellos, a peticion de la Secretaria Regional Ministerial de Transporte
y Telecomunicaciones, conforme a lo dispuesto en la Ley General de Urbanismo
y Construccion.

e Cumplir con las demdas funciones que la ley y/o el Alcalde/sa le asigne, de

conformidad a la legislacion vigente.
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CAPITULO 111
ANTECEDENTES DE LA EMPRESA U ORGANIZACION

La Ilustre Municipalidad de Copiap6 es responsable del desarrollo y ordenamiento
comunal. Dentro de su estructura, la Direccion de Transito y Transporte Publico cumple
una funcion esencial al regular y gestionar la movilidad, mediante la emision de licencias,
permisos de circulacion, sefializacion y acciones de educacion vial. Su labor garantiza un

transito seguro y eficiente para la comunidad.

Mision: La Direcciéon de Transito y Transporte Publico de la Municipalidad de
Copiapo tiene como misidn planificar, organizar y controlar el sistema de transito
comunal, garantizando la seguridad vial, la movilidad eficiente y el cumplimiento de la
normativa vigente, mediante la emision de licencias de conducir, la gestiéon de permisos
de circulacion, la mantencion de la sefializacion y la educacion vial de los ciudadanos.
Su proposito es brindar un servicio publico de calidad, transparente y orientado al usuario,
contribuyendo al desarrollo sostenible y a la convivencia vial segura en la comuna de

Copiap6., seguridad vial y atencion de calidad.

Vision: Ser una Direccion de Transito lider a nivel regional, reconocida por su
modernizacion digital, capacidad de gestion y compromiso con una movilidad segura,

inclusiva y sostenible, que contribuya al desarrollo ordenado de la ciudad de Copiap6.

Valores:

o Transparencia: Promover procesos claros, auditables y accesibles para todos los
ciudadanos.

o Eficiencia: Optimizar los recursos y reducir los tiempos de atencion mediante
soluciones tecnologicas.

e Compromiso publico: Priorizar el bienestar ciudadano en todas las etapas del

Pproceso.
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e Innovacion: Fomentar una cultura de mejora continua y adopcion de nuevas
tecnologias.

e Responsabilidad: Cumplir con la normativa vigente y actuar con ética

institucional.
ORGANIGRAMA DIRECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE PUBLICO
| DIRECTOR |
| SUBDIRECTORA DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS
E INGENIERIA DE TRANSITO
I SECRETARIA !
DEPARTAMENTO LICENCIAS DEPARTAMENTO PERMISOS
DE CONDUCIR DE CIRCULACION
| JEFE DE LICENCIAS JEFE PERMISOS DE
CIRCULACION
UNIDAD ATENCION DE UNIDAD DE PREPARACION Y UNIDAD DE EXAMENES
PUBLICO CONFECCION DE LICENCIAS
EXAMEN TEORICO EXAMEN MEDICO Y EXAMEN PRACTICO
PSICOTECNICO

Imagen 1 Mapa organigrama departamento de transito. Elaboracion propia (2025)

La Direccion de Transito y Transporte Publico de la Municipalidad de Copiapd esta
encabezada por un Director y una Subdirectora. Su estructura se organiza en tres areas
principales: el departamento de estudios e ingenieria de transito, el departamento de
permisos de circulaciony el departamento de licencias de conducir, este ultimo
compuesto por unidades de atencion de publico, confeccion de licencias y examenes
(tedrico, médico-psicotécnico y practico). Esta organizacion permite una gestion ordenada

y eficiente de los servicios vinculados al transito comunal.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

El presente capitulo describe el enfoque metodolégico utilizado para desarrollar la
investigacion titulada “Modernizacion del sistema de licencias de conducir en la
Municipalidad de Copiap6”. Se detallan los métodos, técnicas y procedimientos
empleados para la recoleccion, procesamiento y analisis de la informacion, con el
proposito de obtener resultados validos, confiables y pertinentes que sustenten la

propuesta de mejora presentada en los capitulos siguientes.

La metodologia seleccionada responde a la naturaleza del problema planteado, centrado
en la necesidad de modernizar los procesos municipales mediante la incorporacion de
tecnologias digitales. Por ello, se adopta un enfoque mixto, que combina
métodos cualitativos y cuantitativos, permitiendo comprender tanto los aspectos técnicos
y administrativos como las percepciones humanas y organizacionales involucradas en la

gestion de licencias de conducir.

4.1. Tipo de Investigacion

La investigacion es de tipo aplicada, ya que busca ofrecer una solucion practica a una
problematica especifica del ambito publico municipal. Asimismo, posee un
caracter descriptivo y diagndstico, pues analiza la situacion actual del proceso de licencias

de conducir para identificar sus debilidades, limitaciones y oportunidades de mejora.

El enfoque es mixto (cualitativo—cuantitativo).

e Desde la perspectiva cualitativa, se realizaron entrevistas y observaciones que
permitieron comprender las dindmicas internas de trabajo, las interacciones entre

funcionarios y usuarios, y las limitaciones tecnoldgicas existentes.
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e Desde la perspectiva cuantitativa, se aplicd una encuesta estructurada al personal
del Departamento de Transito para obtener datos estadisticos sobre la frecuencia
de errores, tiempos de atencion, uso de sistemas digitales y disposicion hacia la

innovacion tecnologica.

4.2 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para la recopilacion de informacion se utilizaron las siguientes técnicas e instrumentos:

Técnicas empleadas:

e Revision documental: Andlisis de reglamentos municipales, protocolos internos,
estadisticas de emision de licencias y documentos normativos de la Subdere y el
Ministerio de Transportes.

e Observacion directa no participante: Seguimiento del flujo de atencion en las
oficinas de licencias, identificando puntos criticos de demora, errores y uso del
papel.

o Entrevistas semiestructuradas: Conversaciones con funcionarios del area de
transito y licencias para obtener informacion cualitativa sobre los procesos
internos.

o Encuesta estructurada: Cuestionario aplicado al personal municipal para medir su

percepcion sobre eficiencia, digitalizacion y disposicion al cambio tecnologico.

Instrumentos utilizados:

e Guia de observacion.
e Guia de entrevista.
e Cuestionario estructurado validado por expertos municipales y revisado por la

profesora guia del trabajo
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4.3 Poblacion, Muestra y Procedimiento

La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por el personal que se desempefa en
las areas de Licencias de Conducir y Tréansito de la Municipalidad de Copiapd.
La encuesta fue dirigida a ellos por su vinculacion directa con el proceso de emision,
renovacion y control de licencias, asi como con la gestion operativa del transito comunal.
Su experiencia y conocimiento de los procedimientos internos resultaron fundamentales
para el diagnostico y la propuesta de modernizacién que plantea esta investigacion.
Esta estrategia permiti6 incorporar la vision de todos los actores relevantes del proceso,
sin excluir ningiin cargo o funcidén vinculada a la atencion, revision o emision de licencias
de conducir.

La recopilacion de datos se realizd mediante la aplicacion de una encuesta estructurada,
elaborada por las investigadoras y dirigida exclusivamente a los funcionarios

mencionados.

El instrumento se aplico de forma presencial durante la jornada laboral, con
la autorizacion de la jefatura del Departamento de Transito, garantizando el anonimato y

la confidencialidad de las respuestas, a fin de asegurar su veracidad y objetividad.

Esta metodologia permiti6 obtener una vision real, completa y actualizada de la gestion
del proceso de licencias de conducir en la comuna de Copiap0, constituyendo una base
metodologica solida para sustentar las conclusiones y propuestas de modernizacion

presentadas en los capitulos posteriores.
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Calculadora de muestra

Nivel de confianza: @ ® 95% O 99%
. - - ~ . -
Margen de Error: @ 5 ‘

Poblacion: @ 25 ’

Tamano de Muestra: (24

Imagen 2 Calculo muestra de poblacion. Elaboracion propia (2025)

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

nN= Tamafno de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de |la poblacion con la caracteristica
n= er2 + (z*2(p*q)) deseada (exito)
N q=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)

e= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamaiio de la poblacion

Imagen 3 Formula calculo muestra de poblacion. Elaboracion propia (2025)

A partir de dicho ejercicio, se obtuvo como resultado un tamano muestral de 24
funcionarios, nimero que coincide con la totalidad del personal de las areas involucradas.
Por lo anterior, se trabajé con un muestreo censal, es decir, se encuestd al 100 % de los

funcionarios que integran el proceso de gestion de licencias de conducir.
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4.4 Criterios de Evaluacion y Variables Analizadas

Se definieron los siguientes criterios de evaluacion como base del analisis:

Dimension Indicadores Método de Medicion
Eficiencia Tiempos de atencion, nimero de Observacion directa y
etapas del tramite encuesta
Digitalizacion Nivel de automatizacion y uso de Revision documental

sistemas electronicos

Transparencia Control 'y trazabilidad de la Entrevistas y revision de
informacion procesos

Satisfaccion Opinidn de los funcionarios respecto a Encuesta estructurada

funcional los procesos

Tabla 4 Criterios de evaluacion. Elaboracion propia (2025)

Estos indicadores permitieron construir un diagnéstico integral del estado actual del

sistema y medir el potencial impacto del SIGELIC en cada dimension.

4.5 Analisis de Datos

Los datos cualitativos (entrevistas y observaciones) fueron analizados mediante el método
de andlisis de contenido, con codificacion temadtica y triangulacion entre fuentes para
garantizar la consistencia.
Los datos cuantitativos (encuestas y registros) fueron procesados con herramientas de

analisis estadistico descriptivo (media, porcentaje, graficos comparativos).
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La triangulacion de datos cualitativos y cuantitativos permitio validar los resultados y

reducir sesgos interpretativos, fortaleciendo la confiabilidad de las conclusiones.

4.6 Sintesis del Capitulo

La metodologia empleada permitio abordar el problema de investigacion desde una
perspectiva integral, combinando la observacion practica del entorno municipal con el
andlisis técnico y estadistico de los procesos administrativos. La combinacion de técnicas
cualitativas y cuantitativas proporciond una base solida para el diagndstico del sistema de

licencias de conducir, sustentando con evidencia empirica la propuesta de modernizacion

tecnoldgica desarrollada en el capitulo siguiente.
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CAPITULO V
ANALISIS DE LOS DATOS

El anélisis de datos presentado en este capitulo corresponde a los resultados obtenidos de
la encuesta aplicada al personal del Departamento de Transito y Licencias de Conducir de
la Municipalidad de Copiapd. La finalidad de esta etapa es identificar percepciones,
problematicas operativas, brechas tecnologicas y nivel de aceptacion hacia la
modernizacion del sistema de licencias, todos aspectos fundamentales para sustentar la

propuesta de mejora presentada en el Capitulo VL.

Los graficos analizados representan variables clave: digitalizacion vigente, uso de
documentos fisicos, tiempos de atencion, fallas del proceso manual, pérdida de
informacion, beneficios percibidos respecto a herramientas digitales y disposicion
institucional al cambio.
Estos resultados permiten comprender de manera profunda las debilidades estructurales
del sistema actual y, al mismo tiempo, revelan oportunidades concretas para implementar

el Sistema Digital Integral de Gestion de Licencias de Conducir (SIGELIC).

¢Cuanto tiempo lleva trabajando en el departamento de transito?
25 respuestas

@ Menos de 1 afio
® 12a3afios

4 a 6 afios
@ Mas de 6 afios

Grdfico 1 Tiempo que lleva trabajando en el departamento de transito. Elaboracién propia (2025)

Interpretacion: La composicion del equipo muestra una distribucion equilibrada: 32% del
personal registra mas de 6 afios de experiencia, 24% entre 4 y 6 anos, 24% entre 1 y 3

afios, y20% menos del afio. Este patron combina unnucleo con trayectoria
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consolidada con ingresos recientes que requieren inducciéon y estandarizacion de

procedimientos.

:.Como evalla la eficiencia del sistema actual de atencién de licencias de conducir?
25 respuestas

@ Muy eficiente

@ Eficiente
Poco eficiente

@ Nada eficiente

Grdfico 2 Eficiencia sobre el sistema actual. Elaboracion propia (2025)

Interpretacion: El 64 % de los funcionarios califico el sistema actual como “muy
eficiente” y “eficiente”, mientras que el resto lo evalud entre medianamente eficiente y
nada eficiente.
Aunque una parte del personal reconoce la buena gestion del equipo humano, la mayoria
coincide en que la eficiencia del sistema se ve afectada por la falta de herramientas

digitales, lo que genera sobrecarga administrativa y lentitud en los procesos.

¢Cual considera que es el error mas habitual en la gestién actual?
25 respuestas

@ Duplicidad de tramites
@ Errores en registro de datos
Falta de documentacion del usuario

@ Problemas con el agendamiento
presencial

Grafico 3 Error mds habitual. Elaboracion propia (2025)
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Interpretacion: El 40 % de los encuestados identificd como principal error los problemas

en el registro de datos, seguidos de inconsistencias en la documentacién y demoras en la

validacion de antecedentes.

Esto confirma la necesidad de mejorar los sistemas de registro y control, fortaleciendo la

trazabilidad y el uso de plataformas electrdnicas.

¢Cudl es la principal dificultad de su trabajo diario?
25 respuestas

@ Alto volumen de usuarios

28%

@ Procesos manuales lentos
Falta de recursos tecnolégicos
@ Escasa coordinacion entre areas

Grdfico 4 Dificultad de trabajo. Elaboracion propia (2025)

Interpretacion: Casi la mitad de los funcionarios (48 %) senald la falta de recursos

tecnoldgicos como la principal dificultad en su desempeio diario.

Otros factores mencionados incluyen la alta carga de atencion al publico y la falta de

integracion entre las areas internas del departamento.

Estos hallazgos respaldan la urgencia de digitalizar los procesos y optimizar los flujos de

trabajo.

25 respuestas

@ Si, mejoraria mucho
@ Si, moderadamente
No tendria impacto

¢Cree que un sistema online de toma de horas mejoraria la gestién del area de trénsito?

@ Podria generar mas dificultades

Grdfico 5 ;Funcionaria un sistema online? Elaboracion propia (2025)
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Interpretacion: El 36% estima que podria generar mas dificultades, mientras que
un 56% si ve mejoras (32% “‘si, moderadamente” y 24% ‘‘si, mejoraria mucho”), y
un 8% cree que no tendria impacto.
Las respuestas dicen que hay una mayoria a favor de digitalizar la toma de horas, pero
con cautelas operativas: se espera que la implementacion sea gradual, con soporte técnico

y acompanamiento. Esto muestra el miedo a la implementacion y perdida de trabajo.

¢Que tan preparado considera al personal para adaptarse a la reserva de horas online?
25 respuestas

@ Muy preparado

@ Preparado
Poco preparado

@ Nada preparado

Grdfico 6 Adaptacion al sistema propuesto. Elaboracion propia (2025)

Interpretacion: Predomina la percepcion de brecha de preparacion: 44% “poco
preparado” y 16% “nada preparado” (60% en total). Solo 28% “muy preparado”y 12%
“preparado”.

Lectura: existe  una polarizacion en  competencias  digitales; el plan debe

incluir capacitaciones diferenciadas y tutorias internas para nivelar.

¢:Como evalua el sistema actual de pago de licencias de conducir de manera presencial?
25 respuestas

@ Muy eficiente

@ Eficiente
Poco eficiente

@ Nada eficiente

Grdfico 7 Evaluacion sobre la forma de pago actual. Elaboracion propia (2025)
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Interpretacion: El 44 % calificé el sistema actual de pago como eficiente, aunque el resto
manifestd que el proceso resultalento y dependiente de la atencidon presencial.
Esto muestra que, si bien el sistema cumple su funcion, su baja automatizacion limita la

experiencia del usuario y genera demoras en la gestion financiera.

¢Que tan beneficioso seria implementar el pago de licencias de conducir para los usuarios?
25 respuestas

@ Muy beneficioso

@ Beneficioso
Poco beneficioso

@ Nada beneficioso

Grdfico 8 Beneficio de pago online. Elaboracion propia (2025)

Interpretacion: El1 72 % de los encuestados considera que seria “muy beneficioso” y
“beneficioso” incorporar el pago en linea, mientras que el resto también lo evalua
positivamente.

Lo que evidencia una aceptacion generalizada hacia la digitalizacion del sistema de

licencias.

¢Cudl seria el principal beneficio de implementar toma de hora y pago de licencias online?
25 respuestas

@ Reduccion de filas y tiempos de espera
@ Mayor satisfaccion ciudadana
Menor carga administrativa

‘ @ Mayor transparencia en el proceso

Grafico 9 Beneficio de toma de horas online. Elaboracion propia (2025)
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Interpretacion: El 76 % del personal considera que el principal beneficio de incorporar un
sistema digital seria la reduccion de filas y tiempos de espera, seguido de un 12 % que
destacé la mayor satisfaccion ciudadana y un 8 % que valord la transparencia del proceso.
Estos resultados reflejan que los funcionarios perciben la digitalizacion como
una herramienta eficaz para agilizar la atencidon, optimizar recursos y mejorar la

experiencia de los usuarios.

¢Cual percibe como el mayor riesgo o dificultad de implementar estos sistemas online?
25 respuestas

@ Problemas técnicos o caidas de sistema
@ Dificultad de adaptacién del personal
baja alfabetizacion digital de los

usuarios
@ Incremento inicial en carga laboral

Grdfico 10 Riegos de implementar un nuevo sistema. Elaboracion propia (2025)

Interpretacion: El 64 % de los funcionarios manifestd preocupacion por posibles fallas
técnicas o caidas del sistema digital, lo que sugiere la importancia de asegurar
infraestructura tecnologica confiable y soporte continuo.
Otros riesgos mencionados, en menor medida, fueron la resistencia al cambio y la falta de

capacitacion.
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¢Como describiria su disposicion personal frente a la modernizacién digital del area?
25 respuestas

@ Muy dispuesto/a

@ Dispuesto/a
Poco dispuesto/a

@ Nada dispuesto/a

Grdfico 11 Disposicion a la modernizacion Elaboracion propia (2025).

Interpretacion: Finalmente, el 88 % del personal declard sentirse “muy dispuesto” y
“dispuesto” a adaptarse al proceso de modernizacion, mientras que el resto se mostrd
igualmente abierto, aunque con la necesidad de contar con acompafiamiento y
capacitacion.

Este resultado refleja una actitud positiva y colaborativa del equipo, lo que constituye una

fortaleza para implementar un plan de transformacion digital exitoso.
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CAPITULO VI
PROPUESTA DE MEJORA

El presente capitulo tiene por finalidad formular una propuesta de mejora integral
orientada a modernizar el proceso de gestion y fiscalizacion de licencias de conducir en
la Municipalidad de Copiapd. Esta iniciativa responde a los hallazgos del diagndstico
institucional descrito en el Capitulo V, donde se evidenciaron falencias estructurales en la
eficiencia administrativa, duplicidad de tareas, tiempos de atencion prolongados, escasa

interoperabilidad entre departamentos y limitado uso de herramientas digitales.

Estas debilidades impactan negativamente la calidad del servicio publico y la satisfaccion
ciudadana, generando ademas sobrecarga laboral en los funcionarios y una pérdida
significativa de trazabilidad en los tramites (BID, 2022). Frente a ello, se propone el
desarrollo e implementacion del Sistema Digital Integral de Gestion de Licencias de
Conducir (SIGELIC), un instrumento tecnologico de gestion publica orientado a la

eficiencia, la transparencia y la sustentabilidad administrativa.

El SIGELIC busca transformar estructuralmente la manera en que se gestionan las
licencias de conducir en el nivel local, incorporando procesos automatizados, flujos de
trabajo digitales, trazabilidad documental y fiscalizacion en tiempo real. Con ello, la
Municipalidad de Copiapd avanzaria hacia un modelo de Gobierno Digital Local, en
coherencia con la Estrategia Nacional de Gobierno Digital 2024-2030 (Subsecretaria de
Desarrollo Regional y Administrativo [Subdere], 2024), la cual promueve la
modernizacion de los municipios mediante la interoperabilidad de los sistemas, la gestion

de datos y la atencion ciudadana en linea.

Desde una perspectiva tedrica, esta propuesta se enmarca en los postulados de la Nueva
Gestion Publica (Hood, 1991) y el Gobierno Abierto (OCDE, 2018), enfoques que
destacan la importancia de incorporar herramientas de gestion privada y tecnologias de
informacion para optimizar el desempefio institucional, mejorar la rendicion de cuentas y

fortalecer la confianza de la ciudadania en las instituciones publicas.
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El presente capitulo detalla la estructura, objetivos, fases de implementacion, recursos,
riesgos, beneficios e impactos esperados del proyecto, ademas de un marco tedrico que
sustenta su pertinencia. La finalidad es ofrecer una propuesta de mejora integral, viable
técnica y financieramente, que responda a las demandas contemporaneas de eficiencia y

transparencia en la gestion publica municipal.

El SIGELIC busca automatizar los flujos de trabajo, digitalizar los registros
administrativos, y fortalecer la fiscalizacion en tiempo real, permitiendo una interaccion
mas agil entre los ciudadanos y el municipio. Ademas, se alinea con los principios de
la Estrategia Nacional de Gobierno Digital 2024—2030, promoviendo una gestion publica

basada en la innovacion, la interoperabilidad y el acceso equitativo a la informacion.

6.1 Nombre del Proyecto

Sistema Digital Integral de Gestion de Licencias de Conducir (SIGELIC)
Municipalidad de Copiap6

El SIGELIC se concibe como una plataforma modular, interoperable y escalable, disefiada
para integrar en un solo sistema todas las etapas del proceso de licencias de conducir:

solicitud, evaluacion médica y psicotécnica, emision, renovacion, pago y fiscalizacion.

El sistema busca garantizar una gestion transparente, eficiente y sustentable, reduciendo
la dependencia de documentos fisicos y optimizando los recursos humanos y tecnologicos

del municipio.
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6.2 Objetivo General del Proyecto

Modernizar la gestion de licencias de conducir mediante la implementacion de un sistema
digital integral que optimice los procesos administrativos, aumente la eficiencia del

personal, mejore la atencion al ciudadano y fortalezca la transparencia en la fiscalizacion.

Este objetivo general se sustenta en los principios de la gestion publica moderna, que
promueven la creacion de valor publico a través de la innovacidn, la eficiencia y la
participacion (Moore, 1995). En este sentido, la digitalizacion se concibe como un medio
para fortalecer la gobernanza municipal, garantizando servicios mas accesibles, oportunos

y confiables para la comunidad.

6.3 Objetivos Especificos

1. Digitalizar los procedimientos de solicitud, renovacién y control de licencias,
reduciendo la dependencia de registros fisicos y mejorando la trazabilidad de la
informacion.

2. Reducir los tiempos de tramitaciéon y espera de los usuarios, aumentando la
eficiencia y satisfaccion ciudadana.

3. Integrar la informacion con organismos publicos (Registro Civil, Carabineros,
Subdere, Tesoreria General), garantizando interoperabilidad institucional.

4. Capacitar al personal municipal en el uso de herramientas tecnoldgicas y promover
una cultura de innovacion.

5. Fomentar la sustentabilidad ambiental mediante la eliminacion progresiva del uso

de papel y el uso eficiente de los recursos.
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6.4 Descripcion general del proyecto

El Sistema Digital Integral de Gestion y Fiscalizacion de Licencias de Conducir
(SIGELIC) se concibe como una plataforma tecnologica modular, flexible y escalable,
que integra todos los procesos asociados al ciclo de vida de una licencia de conducir:

solicitud, evaluacién, emision, renovacion, fiscalizacion y control posterior.

Este sistema responde al paradigma de gestion inteligente de procesos publicos, el cual
busca optimizar el uso de los recursos municipales mediante la automatizacion, la
interoperabilidad y el andlisis de datos en tiempo real (Subdere, 2024). Su disefio se
enmarca en la tendencia de los Gobiernos Locales Inteligentes (Smart Municipalities),
donde la tecnologia es un medio para mejorar la eficiencia institucional y el bienestar

ciudadano (OCDE, 2020).

El SIGELIC se estructura en cuatro modulos principales, interconectados entre si a través
de una base de datos central administrada por la Direccién de Transito Municipal, con

protocolos de seguridad y respaldo en la nube.

a) Modulo de Gestion de Solicitudes y Renovaciones

Este médulo permitird al ciudadano realizar de manera completamente digital los tramites

de solicitud y renovacion de licencias, incorporando funcionalidades tales como:

e Carga de documentos en linea y validacion automatica de requisitos.
e Agendamiento electronico de hora para exdmenes tedricos, practicos y médicos.
e Seguimiento del estado del tramite mediante un panel personal o notificaciones

automaticas (correo electronico o SMS).

La digitalizacion de este proceso elimina la necesidad de formularios fisicos, reduciendo
la duplicidad de registros y el uso de papel. Segiin la OCDE (2020), la gestion de
expedientes electronicos puede reducir hasta en un 65 % el tiempo promedio de

tramitacion en instituciones publicas locales.
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b) Modulo de Fiscalizacion Electronica

Este componente permitira conectar en tiempo real los sistemas municipales con bases de
datos externas, como el Registro Civil, Carabineros de Chile y el Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones. La interoperabilidad facilitard la verificacion
instantanea de licencias vigentes, la deteccion de duplicidades o fraudes documentales, y

la fiscalizacidn de infracciones.

Asimismo, este modulo integraré el uso de dispositivos moviles con lectores de codigos
QR incorporados en las licencias, lo que permitira validar la autenticidad del documento
en terreno. Experiencias similares implementadas en los municipios de Rancagua y La
Serena han demostrado mejoras significativas en la capacidad de fiscalizacion y control

(Subdere, 2023).

El fortalecimiento de la fiscalizacion digital contribuye directamente al principio de
transparencia activa y probidad administrativa, establecidos en la Ley N° 18.575,
Orgénica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado (1986), al
garantizar que los actos administrativos sean trazables y verificables por medios

tecnologicos.

¢) Modulo de Pagos y Tramites en Linea

Este modulo habilita la gestion electronica de pagos asociados a derechos municipales por
licencias de conducir, integrando la plataforma con la Tesoreria General de la Republica
mediante mecanismos de interoperabilidad y firma digital avanzada, en cumplimiento con

la Ley N° 19.799 sobre Documentos Electrénicos y Firma Electrénica (2002).

La automatizacion de los pagos digitales contribuye al fortalecimiento de la transparencia
financiera y a la reduccion de riesgos de error o discrecionalidad en la recaudacion. De
acuerdo con estudios del Banco Mundial (2021), los municipios que incorporan sistemas
de pago electronico logran incrementos promedio del 20 % en la recaudacion y

reducciones del 30 % en costos operativos asociados a transacciones manuales.
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d) Moédulo de Atencion Ciudadana

Este modulo constituye la interfaz directa entre la ciudadania y la administracion

municipal. Incluiré:

o Chat de asistencia virtual con inteligencia artificial basica.
e Encuestas de satisfaccion en linea.

e Canal formal de reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion.

De esta manera, el municipio podra recoger retroalimentacion constante para medir el
nivel de confianza ciudadana y la percepcion de calidad del servicio. Segtn el Programa
de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD, 2022), los municipios que implementan
canales de comunicacion digital bidireccional aumentan en un 40 % la satisfaccion de los

usuarios, fortaleciendo la gobernanza participativa y la legitimidad institucional.

6.5 Plan de Implementacion

La implementacion del SIGELIC seguird una planificacion por fases, adaptada a la
realidad técnica y organizacional de la Municipalidad de Copiap6. Segln los antecedentes
proporcionados por el proveedor del sistema Vecino Digital y las directrices de la Subdere

(2024), el despliegue se realizara en dos etapas principales:

o Fase 1: Configuracion inicial del sistema.
Incluye el levantamiento de requerimientos, parametrizacion de los mddulos,
integracion con los sistemas existentes y capacitacion inicial a los funcionarios.
Esta etapa también contempla la revision de los procesos actuales y su redisefio
para adecuarlos al entorno digital.

o Fase 2: Integracion operativa y puesta en marcha.
En esta fase se realizard la conexion efectiva con la plataforma de comercio

electronico municipal y con bases externas (Registro Civil, Tesoreria). Se
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iniciara un plan piloto controlado en el Departamento de Transito antes de su

despliegue completo.

La experiencia comparada muestra que los municipios que ya cuentan con infraestructura

tecnologica base (como Copiapd, que dispone de tres mddulos digitales activos) logran

implementar sistemas complementarios en un periodo estimado de 2 a 4 semanas,

mientras que, en municipios sin infraestructura previa, el proceso puede extenderse hasta

4 meses debido a la migracion de datos y capacitacion del personal (Subdere, 2023).

Cronograma tentativo de ejecucion:

Etapa Periodo Actividades Principales Responsable
Estimado
Diagnéstico y|1° semestre | Levantamiento de requerimientos, | Comité Digital
disefio del sistema | 2026 disefio del sistema, elaboracion de | Municipal
bases técnicas para licitacion.
Implementacion 2° semestre | Instalacion del sistema, | Coordinador de
piloto 2026 capacitacion inicial, pruebas piloto | TI Municipal
en el Departamento de Transito.
Expansion total 1° semestre | Integracion con Registro Civil y | Direccion de
2027 Tesoreria Municipal; despliegue | Transito
total del sistema.
Evaluacion y | 2° semestre | Monitoreo de indicadores, | Unidad de
mejora continua 2027 en | auditoria tecnologica y | Control Interno
adelante retroalimentacion ciudadana.

Tabla 5 Plan de implementacion SIGELIC. Elaboracion propia (2025)

Este plan asegura un proceso progresivo de adopcion tecnologica, reduciendo los riesgos

de resistencia al cambio y asegurando la sostenibilidad institucional.
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6.6 Plan de capacitacion y gestion del cambio

El éxito del SIGELIC no depende unicamente de la infraestructura tecnoldgica, sino
también del grado de adopcidn organizacional y cultural que logre el personal municipal.
En este sentido, el proyecto contempla un Plan de Gestion del Cambio y Capacitacion

estructurado en tres niveles:

1. Formacién técnica: capacitacion en el uso del sistema, gestion de expedientes
digitales, seguridad de la informacion y firma electronica.

2. Formacion en gestion publica digital: talleres sobre liderazgo, atencion ciudadana
en entornos digitales y cultura de innovacion.

3. Acompanamiento continuo: soporte técnico permanente, sesiones de refuerzo y

monitoreo de desempefio individual.

Segin Ormazabal (2020), el éxito de los procesos de transformacion digital en los
municipios chilenos depende mas de la cultura organizacional que de la tecnologia misma.
Por ello, el enfoque adoptado sera socio técnico, equilibrando los componentes

tecnoldgicos con el fortalecimiento de las competencias humanas y el liderazgo interno.

Asimismo, se desarrollard una campafia interna de comunicacion estratégica, destacando
los beneficios del nuevo sistema y reconociendo publicamente a los funcionarios que se
conviertan en referentes del proceso de cambio. Esta practica estd alineada con los
principios del modelo de gestion del cambio de Kotter (1996), que enfatiza la importancia
de crear una vision compartida y generar victorias tempranas para mantener la motivacion

institucional. Plan de Gestion del Cambio con los siguientes componentes:

1. Capacitacion por niveles: formacion bdésica, intermedia y avanzada en gestion
digital.

2. Talleres de liderazgo y atencion ciudadana digital.

3. Acompafamiento técnico permanente durante la transicion.

4. Campaia interna de comunicacion, destacando los beneficios del nuevo sistema.
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Este enfoque responde al planteamiento del BID (2022) y de autores como Ormazabal

(2020), quienes sefnalan que el éxito de la digitalizacion depende mas de la cultura

organizacional que de la tecnologia misma.

6.7 Beneficios Esperados

El SIGELIC generard impactos significativos en la eficiencia administrativa, la

transparencia y la satisfaccion ciudadana. Los beneficios esperados se resumen en la

siguiente tabla:

Tipo de Beneficio Descripcion

Eficiencia Reduccion estimada del 60 % en los tiempos de atencion y tramitacion,

Administrativa gracias a la automatizacion y eliminacion de duplicidades.

Transparencia Control digital de los procesos y trazabilidad documental completa,
cumpliendo con los estdndares de la Ley de Transparencia (Ley N° 20.285).

Satisfaccion Incremento proyectado del 75 % en la percepcion de calidad del servicio,

Ciudadana segun experiencias de municipios digitalizados (BID, 2022).

Ahorro Reduccion del uso de papel y gastos operativos, con ahorros anuales

Institucional estimados entre un 20 % y 30 %.

Sustentabilidad Contribucion al modelo de “Municipio sin papel” (paperless), reduciendo

Ambiental la huella ecologica y el consumo de recursos fisicos.

Tabla 6 Beneficios esperados del proyecto SIGELIC. Elaboracion propia (2025)

Estos beneficios no solo responden a una necesidad interna, sino que refuerzan la vision
de una administracién publica moderna, eficiente y orientada al ciudadano, en linea con
los objetivos del Plan Nacional de Transformacion Digital del Estado (Gobierno de Chile,

2023).
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6.8 Recursos Necesarios

La ejecucion del Sistema Digital Integral de Gestion de Licencias de Conducir (SIGELIC)
requiere la asignacion coordinada de recursos tecnolégicos, humanos y financieros. Cada
componente se articula con las fases descritas en el plan de implementacion (tabla N° 5)
y con los beneficios esperados (tabla N° 6), asegurando la viabilidad técnica y operativa

del proyecto.

a) Recursos Tecnoldgicos

La Municipalidad de Copiap6 dispone de una infraestructura digital previa, gracias a la
implementacion de los médulos de Permisos de Circulacion, Patentes Comerciales y
Derechos de Aseo. Esta base permite aprovechar servidores, redes y protocolos ya

existentes. Sin embargo, el SIGELIC requerira refuerzos técnicos en:

e Servidores y respaldo en la nube con certificacion de seguridad gubernamental
(nivel ISO/IEC 27001).

e Software de gestion documental y de flujos de trabajo (workflow).

o Equipos computacionales actualizados con conexion a red segura.

e Soporte técnico permanente y mantenimiento preventivo.

o Capacitaciones iniciales para el personal usuario y de soporte.

b) Recursos Humanos

El éxito del SIGELIC depende de un equipo interdisciplinario que combine competencias
técnicas, administrativas y de atencidon ciudadana. Se propone la siguiente estructura

minima;:

e Coordinador general del proyecto.

e Analista de sistemas y desarrollador de software.

e Encargado de interoperabilidad y soporte técnico.

e Capacitadores internos para funcionarios municipales.

e Personal de atencion ciudadana y encargados de fiscalizacion digital.
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¢) Recursos Financieros

El costo estimado para laimplementacion del moédulo digital de licencias de
conducir corresponde aproximadamente a 0,4 UF, considerando que la Municipalidad de
Copiap6 cuenta con infraestructura tecnologica basica que permite integrar el sistema sin
requerir inversiones mayores. Este valor puede variar en funcién del nivel de asistencia
técnica necesario, la contratacion de licencias de software especificas o las actualizaciones

de equipamiento asociadas.

De acuerdo con el Informe de Gestion Municipal 2023 (Subdere, 2024), las comunas que
implementan plataformas digitales de gestion administrativa logran recuperar la inversion
inicial en un plazo promedio de 12 a 18 meses, gracias a los ahorros en insumos, eficiencia

operativa y recaudacion mas efectiva.

6.9 Riesgos Potenciales y Plan de Mitigacion

Todo proceso de innovacion tecnologica conlleva riesgos que pueden afectar su éxito si
no se gestionan adecuadamente. En el caso del SIGELIC, se identifican riesgos tanto
tecnologicos como organizacionales y sociales, los cuales han sido analizados bajo un
enfoque preventivo.

El Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2021) recomienda que los proyectos de
transformacion digital en el sector publico incluyan un plan de gestion de riesgos desde
su etapa inicial, con indicadores de seguimiento y protocolos de respuesta rapida. En
coherencia con ello, el SIGELIC incorpora estrategias de mitigacién que buscan anticipar

los posibles obstaculos de implementacion y sostenibilidad.
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Riesgo Impacto | Probabilidad Medida de Mitigacion

Fallas del sistema | Alto Media Respaldos automaticos diarios,

digital soporte técnico permanente, y
mantenimiento preventivo
trimestral.

Resistencia del | Medio Alta Programa de capacitacion continua,

personal al cambio incentivos al desempeno digital y
comunicacion interna efectiva.

Baja adopcion | Medio Media Campanas de difusion, asistencia

ciudadana digital en terreno y alianzas con
juntas de vecinos.

Falta de | Alto Media Convenios de cooperacion técnica,

interoperabilidad con pruebas previas de integracion y

otros servicios acompafnamiento de Subdere.

publicos

Ciberseguridad y | Alto Media Aplicacion de protocolos de

proteccion de datos

personales

seguridad ISO/IEC 27001, uso de

firma  digital avanzada vy

cumplimiento de la Ley N° 19.628
de  Datos

sobre  Proteccion

Personales.

Tabla 7 Riesgos y estrategias de mitigacion. Elaboracion propia (2025)
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El componente de ciberseguridad se considera especialmente relevante. Segun la OCDE
(2022), mas del 60 % de los gobiernos locales que implementan plataformas digitales no
disponen de protocolos robustos de seguridad de la informacion. Por ello, el SIGELIC
incorporard una politica especifica de seguridad informatica, garantizando la

confidencialidad, integridad y disponibilidad de los datos municipales y ciudadanos.

Asimismo, la resistencia al cambio cultural se mitigara mediante un enfoque participativo,
reconociendo el rol del funcionario como agente clave en el proceso de innovacion publica
(Ramirez-Alujas, 2012). El liderazgo de los directivos y la comunicacion interna

transparente seran determinantes para asegurar la sostenibilidad del cambio.

6.10 Evaluacion del Proyecto

La evaluacion del SIGELIC se basara en un sistema integral de indicadores de desempeio,
alineado con la metodologia de gestion por resultados, utilizada ampliamente en la

administracion publica chilena (Direccion de Presupuestos, 2020).

El proposito de esta evaluacion es medir el grado de cumplimiento de los objetivos del
proyecto, identificar dreas de mejora y garantizar la rendicion de cuentas ante la
comunidad. Los indicadores fueron definidos en cuatro dimensiones: eficiencia, calidad

del servicio, transparencia y sustentabilidad.

Para asegurar el cumplimiento de los objetivos, se estableceran indicadores de desempefio

en cuatro dimensiones:
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Dimension Indicador Meta Anual Fuente de Verificacion
(2026-2028)

Eficiencia Tiempo promedio de | Reduccion del 60 | Registros SIGELIC
atencion %

Calidad del | Indice de satisfaccion | > 75 % Encuestas en linea y

servicio ciudadana presenciales

Transparencia Porcentaje de tramites | 100 % Sistema de auditoria
trazables digital

Sustentabilidad Consumo de papel por | Reduccion del 90 | Reportes de  gestion
tramite % municipal

Tabla 8 Indicadores de evaluacion del SIGELIC. Elaboracion propia (2025)

El modelo de evaluacion combina herramientas cuantitativas y cualitativas. Por un lado,

los indicadores de eficiencia y transparencia permitirdn medir resultados objetivos; por

otro, las encuestas ciudadanas ofreceran una evaluacion perceptiva de la calidad del

servicio, complementando el andlisis técnico con la voz de la ciudadania.

De acuerdo con el Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (CLAD,

2022), los procesos de digitalizacion deben incorporar sistemas de evaluacion continua

para garantizar su sostenibilidad y ajuste a las necesidades sociales. En este sentido, la

evaluacion del SIGELIC sera permanente y adaptativa, revisandose cada seis meses

durante los dos primeros afos de funcionamiento.
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6.11 Impactos del proyecto

El proyecto SIGELIC generard impactos en multiples dimensiones: social, econdmica,
ambiental y organizacional. Estos impactos no solo mejoran la eficiencia institucional,

sino que también fortalecen la gobernanza local y la calidad democratica.

a) Impacto social

El impacto social se reflejara en el aumento de la accesibilidad, la inclusion y la confianza
ciudadana. El SIGELIC permitird que los habitantes de sectores rurales o personas
mayores puedan gestionar sus licencias de conducir en linea, reduciendo las brechas

digitales mediante asistencia presencial en oficinas o puntos de atencién moévil.

e Mayor acceso ciudadano a tramites en linea.
e Inclusion de personas mayores y rurales mediante asistencia digital.
e Disminucion de filas y esperas en dependencias municipales.

e Reforzamiento de la confianza ciudadana en la gestion publica.

De acuerdo con el PNUD (2022), la digitalizacion inclusiva en los municipios contribuye
directamente al fortalecimiento de la cohesion social y la equidad territorial. Ademas, la
disminucion de filas y tiempos de espera genera una mejora tangible en la percepcion del

servicio publico, fortaleciendo la legitimidad del gobierno local.

b) Impacto econémico

En términos econoémicos, el SIGELIC permitird optimizar la gestion financiera y reducir
costos operativos. El ahorro derivado de la eliminacion del papel, la automatizacion de
procesos y la reducciéon de horas hombre redundard en una mayor eficiencia
presupuestaria.

Asimismo, la digitalizacion favorece una recaudacion mas 4gil y transparente,

minimizando errores y mejorando el control de ingresos municipales (BID, 2021). En el
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mediano plazo, el proyecto podria habilitar la postulacion a fondos concursables de
modernizacion publica, tales como los programas de la Subdere o del Gobierno Regional

de Atacama (GORE, 2024), ampliando las fuentes de financiamiento municipal.

e Reduccion de costos operativos en papeleria y almacenamiento.
e Aumento de ingresos por eficiencia en recaudacion.

o Posibilidad de obtener financiamiento Subdere y convenios GORE Atacama.

¢) Impacto ambiental

La implementacion del modelo “Municipio sin papel” generard una disminucion
significativa en el uso de papel, tinta, transporte fisico de documentos y almacenamiento.
Segtin la CEPAL (2023), la digitalizacion de procesos administrativos en América Latina
puede reducir hasta en un 80 % las emisiones de CO: relacionadas con la gestion
documental.

Ademas, el sistema en linea reducira la necesidad de traslados de los usuarios,
contribuyendo indirectamente a la disminucion de la huella de carbono local. Este enfoque
posiciona al SIGELIC como una herramienta coherente con los principios de gestion

ambiental sostenible promovidos por el Ministerio del Medio Ambiente (2022).

o Eliminacién progresiva del papel (“paperless”).

e Disminucioén del transporte fisico de expedientes y menor huella de carbono.

d) Impacto organizacional

El proyecto transformard la cultura administrativa del municipio, promoviendo la
colaboracion interdepartamental, la trazabilidad de las tareas y el trabajo basado en
evidencias.

De acuerdo con la OCDE (2019), la digitalizacion incrementa la motivacion del personal
publico cuando se acompana de procesos formativos y liderazgo participativo. En este
contexto, el SIGELIC fortalecera la profesionalizacion del personal municipal,
otorgandole nuevas competencias digitales y consolidando una estructura organizacional

mas eficiente y transparente.
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e Mejora de la comunicacion interdepartamental.
e Mayor trazabilidad, control y eficiencia en el uso del tiempo laboral.

e Incremento en la motivacion y profesionalizacion del personal

6.12 Fundamentacion tedrica de la propuesta

La propuesta del Sistema Digital Integral de Gestion de Licencias de Conducir (SIGELIC)
se sustenta tedricamente en los principios de la gestion publica moderna y la
transformacion digital del Estado, enfoques que promueven el uso estratégico de las
tecnologias de la informacién para optimizar la eficiencia, la transparencia y la

participacion ciudadana en los servicios publicos.

a) Enfoque de Gobierno Digital

De acuerdo con la OCDE (2018), el gobierno digital implica “el uso de las tecnologias
digitales como parte integral de las estrategias de modernizacion de la administracién
publica, con el fin de crear valor publico”. Este paradigma supera la mera informatizacion
de procesos, apuntando hacia una transformacién institucional donde los datos, la
interoperabilidad y la orientacion al ciudadano son ejes fundamentales.
El SIGELIC se alinea con este enfoque al integrar un sistema unico de gestion de licencias,
interoperable con plataformas nacionales (Registro Civil, Tesoreria y Subdere), generando
datos en tiempo real para la toma de decisiones. Esta articulacion digital permite avanzar
hacia un modelo de gobernanza inteligente, caracterizado por la eficiencia operativa y la

transparencia institucional.

b) Teoria de la Nueva Gestion Publica (NGP)

La Nueva Gestion Publica, desarrollada a partir de las ideas de Hood (1991), postula la
adopcion de herramientas del sector privado en la administracion publica, priorizando la
eficiencia, la  orientacion al usuario y la rendicion de cuentas.
El SIGELIC responde directamente a estos principios al introducir mecanismos de control
automatizados, trazabilidad de los tramites y evaluacion permanente del desempefio a
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través de indicadores cuantificables. De esta forma, el proyecto no solo moderniza los
procedimientos, sino que también impulsa una cultura organizacional basada en resultados

y mejora continua.

¢) Teoria del Valor Publico

Segun Moore (1995), el objetivo del sector publico es generar valor publico, entendido
como la capacidad del Estado de responder eficazmente a las necesidades sociales,
fortaleciendo la confianza ciudadana. La digitalizacion, en este contexto, no es un fin en
si misma, sino un medio para ampliar el acceso, la equidad y la transparencia en los
servicios.

El SIGELIC materializa esta nocion al reducir las barreras de acceso —especialmente para
adultos mayores y habitantes rurales— y al ofrecer un sistema trazable, accesible y
confiable. Este enfoque contribuye a reconstruir la legitimidad del gobierno local

mediante una gestion basada en la evidencia y en la satisfaccion de los usuarios.

d) Enfoque de Innovacion Publica

Autores como Mulgan y Albury (2003) y Ramirez-Alujas (2012) destacan que la
innovacion en el sector publico consiste en generar nuevas formas de producir valor
mediante el redisefio de procesos y la participacion de los ciudadanos.
El SIGELIC incorpora estos elementos al proponer médulos digitales que simplifican
tramites, eliminan redundancias y promueven la cocreacion de servicios mediante
encuestas y retroalimentacion continua. De esta manera, la innovacion tecnoldgica se
convierte en una herramienta de gobernanza colaborativa, impulsando una administracion

mas cercana y eficiente.

e) Marco de Interoperabilidad y Datos Abiertos

La propuesta se enmarca también en los lineamientos de la Estrategia Nacional de
Gobierno Digital 2024-2030, que promueve la interoperabilidad entre instituciones
publicas y la transparencia mediante datos abiertos. En este sentido, el SIGELIC posibilita

la integracion de informacion entre departamentos municipales y organismos externos,
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asegurando coherencia institucional y reduciendo la duplicidad administrativa.
El uso de bases de datos compartidas y la trazabilidad digital generan beneficios
adicionales, como la deteccion temprana de irregularidades, la fiscalizacion efectiva y la

generacion de estadisticas de gestion para la mejora continua.

f) Enfoque de Sostenibilidad Digital

Finalmente, desde la perspectiva de la sostenibilidad, la digitalizacion de los servicios
municipales contribuye directamente al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), particularmente los ODS 9 (“Industria, innovacion e infraestructura”)

y ODS 16 (“Instituciones solidas y transparentes”).

La reduccion del uso de papel, la optimizacion energética y la inclusion digital constituyen
pilares de un modelo de desarrollo local mas equitativo y responsable con el medio

ambiente.

En sintesis, la fundamentacion tedrica del SIGELIC combina los principios de la gestion
publica moderna, la innovacion institucional y la sostenibilidad, consolidando una vision
integral de transformacién municipal que coloca al ciudadano en el centro del proceso.
Este marco conceptual garantiza la coherencia de la propuesta y su alineacion con las

tendencias internacionales de modernizacion del Estado.

6.13 Plan de comunicacion ciudadana

La comunicacion con la comunidad es un componente esencial del éxito del SIGELIC. La
experiencia internacional muestra que los proyectos tecnologicos fracasan cuando la

ciudadania desconoce su utilidad o no confia en su uso (Mulgan & Albury, 2003).

El plan de comunicacién propuesto contempla una estrategia multicanal, orientada a
informar, educar y comprometer a la ciudadania durante todas las fases del proyecto. Los

principales componentes son:
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1. Campanas informativas en medios locales: difusion de los beneficios del sistema
a través de radios comunitarias, prensa local y redes sociales oficiales del
municipio.

2. Charlas y talleres ciudadanos: actividades presenciales en juntas de vecinos,
centros comunitarios y establecimientos educacionales para promover la
alfabetizacion digital.

3. Mesas ciudadanas de retroalimentacion: instancias participativas semestrales
donde los vecinos podran expresar opiniones y sugerencias para mejorar el
servicio.

4. Portal web SIGELIC: espacio digital con tutoriales, videos explicativos, preguntas
frecuentes y acceso directo al sistema.

5. Evaluaciones semestrales de percepcion ciudadana: encuestas de satisfaccion que

permitan medir la aceptacion y confianza del sistema.

Este plan responde al principio de Gobierno Abierto (OCDE, 2018), el cual promueve la
transparencia, la participacion y la colaboracion ciudadana como pilares de la gestion
publica moderna. Ademds, se ajusta a las recomendaciones del Consejo para la

Transparencia (2023) sobre comunicacion proactiva en la administracion municipal.

6.14 Sostenibilidad del Proyecto

La sostenibilidad del SIGELIC es un aspecto fundamental para garantizar que los
beneficios obtenidos se mantengan a lo largo del tiempo y se integren de manera
estructural en la gestion municipal. En este sentido, el proyecto se concibe como una
iniciativa de largo plazo, alineada con la Estrategia Nacional de Gobierno Digital

(Subdere, 2024) y los Objetivos DE desarrollo Sostenible.

Para asegurar su continuidad, se proponen las siguientes acciones:

e Actualizacion tecnoldgica bianual: revision de software, seguridad y
compatibilidad con nuevas normativas.
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e Incorporacion progresiva de nuevas funcionalidades, como licencias
profesionales, renovacidon automatica o integracion con el Registro Nacional de
Conductores.

e Capacitacion anual del personal del Departamento de Transito y areas afines,
fortaleciendo competencias digitales y atencion ciudadana.

e Inclusion digital para grupos vulnerables, mediante asistencia personalizada a
adultos mayores y personas con discapacidad.

e Monitoreo continuo por parte del Comité de Modernizacion Municipal, con

informes semestrales de evaluacion del sistema.

De acuerdo con la OCDE (2022), la sostenibilidad de los proyectos de gobierno digital
depende de tres factores clave: la estabilidad institucional, la actualizacion tecnoldgica y
la participacion ciudadana. El SIGELIC aborda estos tres ejes, configurandose como un

modelo de modernizacion replicable en otros municipios de Chile.

En sintesis, la sostenibilidad del proyecto se fundamenta en su capacidad para generar
valor publico de forma permanente, integrando tecnologia, eficiencia y equidad social al

servicio de la comunidad copiapina.
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES

El desarrollo de esta investigacion permitid analizar en profundidad la gestion y
fiscalizacion de licencias de conducir en la Municipalidad de Copiapd, evidenciando las
principales debilidades estructurales y operativas que afectan el funcionamiento del
Departamento de Tréansito. A lo largo del estudio se constatd que los procesos manuales,
la escasa digitalizaciéon de los procedimientos y la falta de interoperabilidad entre
departamentos constituyen las causas mdas relevantes de ineficiencia, errores

administrativos y baja satisfaccion ciudadana.

El andlisis de datos recogido a través de encuestas, observacion directa y revision
documental demostré que, a pesar de estas limitaciones, existe una alta disposicion del
personal municipal para adaptarse a nuevas tecnologias y participar activamente en un
proceso de transformacion digital. Esta apertura representa un factor clave de éxito para

la implementacion de un modelo moderno y eficiente de gestion publica local.

La propuesta del Sistema Digital Integral de Gestion de Licencias de Conducir
(SIGELIC) surge como una respuesta concreta a estas necesidades, constituyéndose en
una herramienta tecnologica orientada a mejorar la eficiencia administrativa, fortalecer la
transparencia institucional y elevar la calidad del servicio prestado a los ciudadanos. Su
disefio, basado en principios de interoperabilidad, trazabilidad y sostenibilidad, permitira
optimizar el flujo de informacion entre el municipio y los organismos externos, reducir
significativamente los tiempos de tramitacion, eliminar la duplicidad de tareas y avanzar

hacia un modelo de atencion mas agil, inclusivo y centrado en las personas.

Desde una perspectiva técnica, el proyecto se muestra viable y escalable, considerando
que la Municipalidad de Copiapd ya dispone de infraestructura tecnoldgica y experiencia
previa en la implementacion de moddulos digitales como permisos de circulacion y
derechos de aseo. Este contexto facilita la integracion del SIGELIC y reduce los costos
iniciales de desarrollo. Ademads, la compatibilidad con plataformas nacionales como el

Registro Civil y Carabineros asegura la efectividad del control y fiscalizacion en tiempo
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real, consolidando un ecosistema de gestion inteligente que beneficia tanto a la institucion

como a la comunidad.

En términos de impacto, se proyecta que la implementacion del SIGELIC generard una
reduccion de un 60% en los tiempos de atencion, un 70% en los errores administrativos y
un aumento del 75% en la satisfaccion ciudadana, indicadores que reflejan un cambio
profundo en la relacion entre el municipio y sus usuarios. Asimismo, el proyecto
contribuird a una gestion mds sustentable, alineada con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) 9 y 16, promoviendo la innovacioén, la eficiencia institucional y el

acceso equitativo a los servicios publicos.

Desde el enfoque de la administracion publica moderna, este trabajo demuestra que la
digitalizacion no solo implica la incorporacion de herramientas tecnologicas, sino también
una transformacion cultural dentro de las instituciones. La gestion del cambio, la
capacitacion constante del personal y la participacion ciudadana son pilares fundamentales
para garantizar el éxito y la sostenibilidad del proyecto en el tiempo. En este sentido, el
SIGELIC no solo moderniza un proceso, sino que impulsa un nuevo paradigma de gestion

municipal basado en la eficiencia, la transparencia y la colaboracion interdepartamental.

Por otro lado, esta investigacion deja en evidencia la importancia de fortalecer el capital
humano municipal, promoviendo la formacion continua y la apropiacion tecnoloégica por
parte de los funcionarios. La motivacion, la capacitacion y la participacion activa de los
equipos internos son factores decisivos para que la transformacion digital no se limite a
un cambio de plataforma, sino que se traduzca en una verdadera mejora en la calidad de

vida de los ciudadanos.

Finalmente, este estudio reafirma que la modernizacion de la gestion publica local es
posible cuando existe una vision estratégica, liderazgo institucional y compromiso con la
mejora continua. La implementacién del SIGELIC posicionara a la Municipalidad de
Copiap6 como una entidad innovadora y referente regional en materia de digitalizacion

de servicios, demostrando que la tecnologia, cuando se gestiona con sentido publico,
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puede convertirse en una herramienta poderosa para fortalecer la confianza ciudadana,

optimizar los recursos y promover una administracion mas justa, eficiente y sostenible.

En conclusion, el trabajo desarrollado no solo entrega una propuesta factible y sustentada
para la modernizacién del sistema de licencias de conducir, sino que también sienta las
bases para la transformacion integral del municipio, orientando su quehacer hacia un
modelo de gestion inteligente, participativo y centrado en las necesidades reales de la

comunidad copiapina.
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