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RESUMEN

DISENO DE ESTRATEGIAS PARA REDUCIR LOS RECHAZOS AUTOMATICOS
DE ORDENES POR EL CENTRO DE INTELIGENCIA DE LA EMPRESA

Wilmar Daniel Alvarez Zuleta

El trabajo de grado aborda la problematica de Renting Colombia, centrada en los
retrasos en la entrega de vehiculos debido a dificultades en la aprobacién de
ordenes de mantenimiento. El propdsito es resolver este problema esencial para
garantizar la eficiencia y el alto nivel de servicio al cliente, alineandose con la
creciente demanda de movilidad en zonas urbanas. Se realiza una investigacion
gue analiza la problematica, identifica causas y propone soluciones mediante la
metodologia BPM (Gestion de Procesos de Negocio). EI método incluye la
recopilacion de informacién, el andlisis de causas y efectos, y la propuesta de
soluciones. Se destacan posibles limitaciones en la disponibilidad de datos y la
necesidad de cooperaciéon interna. El enfoque es explicativo y de mejora de
procesos, utilizando el ciclo BPM, con etapas de disefio, modelado, ejecucion,

supervision y optimizacion.

Se llevo a cabo una investigacion de grado para abordar los desafios relacionados
con los retrasos en la entrega de vehiculos en Renting Colombia, centrandose en
resolver problemas esenciales. El propésito fundamental fue asegurar la eficiencia
operativa de Renting Colombia, preservar un alto nivel de servicio al cliente y
prevenir posibles repercusiones financieras negativas. Este esfuerzo se aline6 con

la creciente demanda de movilidad en entornos urbanos.

En la ejecucion de esta investigacion, se aplicé la metodologia BPM, que abarcé la

recopilacion de informacion, el analisis exhaustivo de causas y efectos, asi como la



formulacion de soluciones estratégicas. Se identificaron posibles limitaciones,
incluida la disponibilidad de datos especificos, y se tuvo en cuenta la necesidad de

obtener la aceptacién de soluciones por parte del personal y la alta direccion.

El trabajo abord6 con profundidad la problematica de los retrasos en la entrega de
vehiculos en Renting Colombia, proponiendo soluciones fundamentadas en la
metodologia BPM. La implementacion de este enfoque se destaca como la
contribucion mas relevante, con el objetivo de mejorar tanto la eficiencia operativa
como el nivel de servicio, al mismo tiempo que se mitigan posibles impactos

financieros adversos.



ABSTRACT

DESIGN OF STRATEGIES TO REDUCE AUTOMATIC ORDER REJECTIONS
BY THE COMPANY'S INTELLIGENCE CENTER

Wilmar Daniel Alvarez Zuleta

The degree work addresses the problem of Renting Colombia, focused on delays in
the delivery of vehicles due to difficulties in the approval of maintenance orders. The
purpose is to solve this essential problem in order to guarantee efficiency and a high
level of customer service, aligned with the growing demand for mobility in urban
areas. A research is conducted to analyze the problem, identify causes and propose
solutions using the BPM (Business Process Management) methodology. The
method includes the collection of information, the analysis of causes and effects,
and the proposal of solutions. Possible limitations in data availability and the need
for internal cooperation are highlighted. The approach is explanatory and process
improvement, using the BPM cycle, with stages of design, modeling, execution,

monitoring and optimization.

An undergraduate research was conducted to address the challenges related to
vehicle delivery delays at Renting Colombia, focusing on solving essential problems.
The fundamental purpose was to ensure Renting Colombia's operational efficiency,
preserve a high level of customer service, and prevent potential negative financial
repercussions. This effort was aligned with the growing demand for mobility in urban

environments.

In the execution of this research, the BPM methodology was applied, which
encompassed information gathering, comprehensive cause and effect analysis, as

well as the formulation of strategic solutions. Possible constraints were identified,



including the availability of specific data, and the need to obtain acceptance of

solutions by staff and senior management was taken into account.

The work addressed in depth the problem of delays in vehicle delivery at Renting
Colombia, proposing solutions based on the BPM methodology. The implementation
of this approach stands out as the most relevant contribution, with the objective of
improving both operational efficiency and service level, while mitigating possible

adverse financial impacts.



GLOSARIO

RENTING: Es la opcion de alquilar un coche a largo plazo a cambio del pago de
una cuota mensual que incluye todos los gastos de mantenimiento del vehiculo, el
servicio de seguro y complementario de reparaciones, la matriculacién y la gestion

de multas, lo que se traduce en un gran ahorro de dinero (Renting Colombia, 2022).

FLOTA VEHICULAR: Es el conjunto de vehiculos que posee una organizacion para
realizar sus actividades empresariales (Renting Colombia, 2023).

HATCHBACK: Es un vehiculo que tiene una puerta grande en la parte posterior
gue se abre hacia arriba para poder acceder al maletero, un hatchback se considera
tradicionalmente como un automévil pequefio con un techo que se curva hacia abajo
en la parte trasera (KIA, 2020).

Cl (CENTRO DE INTELIGENCIA): Es el programa especializado que usa Renting
Colombia para realizar los diferentes tipos de actividades que requiere la compafiia.

GESTION POR PROCESOS: Es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion
de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y
hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del
cliente (Hitpass, 2017)

RENTING DE VEHICULOS: El renting de vehiculos es una modalidad de alquiler a
largo plazo en la que se establece un contrato de arrendamiento con una empresa
especializada en este modelo como Renting Colombia (Volkswagen Financial
Services, 2020).

ESTANDARIZACION DE PROCESOS: Se refiere a un enfoque estructurado y
estratégico para planificar, implementar y gestionar cambios significativos en una
organizacion. Este modelo aborda la transformacion en mdltiples niveles: cultural,
estructural, operativo y humano, con el fin de lograr una transicion exitosa y
sostenible (Coello, 2023).



PRODUCTIVIDAD: La productividad se refiere a la relacion entre la cantidad de
produccion y los recursos utilizados para obtenerla, representando la eficiencia en

la utilizacion de esos recursos (Carro, 2012).

MAPEO: Se refiere a la representacion grafica o visual de informacion, procesos,
datos o conceptos para comprender, analizar o presentar de manera mas clara y

estructurada cierta informacion (IBM, 2023).

CARACTERIZACION DE PROCESOS: La caracterizacion de procesos es el
proceso de identificar, analizar y describir en detalle los elementos, pasos,
interacciones, entradas y salidas de un proceso especifico en una organizacion
(SYDLE, 2021)

GESTION INTEGRAL DEL CAMBIO: Es un enfoque estratégico y sistematico
utilizado para planificar, dirigir y ejecutar transformaciones significativas en una
organizacion. Este enfoque se centra en gestionar cambios en multiples niveles,
incluyendo cambios estructurales, culturales, tecnoldgicos y humanos (SYDLE,
2021).

CANON: Monto de arrendamiento que el arrendatario debe pagar por tomar en

alquiler una propiedad o un bien (Renting Colombia, 2022).



INTRODUCCION

El propdsito del presente trabajo de grado se centra en abordar la problemética que
enfrenta Renting Colombia, una linea de negocio del Grupo Bancolombia que se
dedica al alquiler de vehiculos, especificamente en lo que respecta a los retrasos
en la entrega de vehiculos a los clientes debido a dificultades en la aprobacion de
ordenes de mantenimiento. Este problema afecta tanto la eficiencia operativa como

el nivel de servicio de la empresa.

El trabajo se lleva a cabo porque es esencial resolver esta problematica para
garantizar la eficiencia de Renting Colombia, mantener un alto nivel de servicio al
cliente y evitar posibles impactos financieros negativos. Ademas, se busca alinear
la empresa con la creciente demanda de movilidad en zonas urbanas y ofrecer una

alternativa efectiva a la adquisicion de vehiculos propios.

El trabajo esta pensado como una investigacion que analiza la problematica desde
diferentes perspectivas, identifica sus causas y busca soluciones efectivas para
mejorar los procesos internos de Renting Colombia relacionados con la aprobacion

de 6rdenes de mantenimiento.

El método empleado en el trabajo involucra la recopilacién de informacién sobre el
problema, su analisis a través de la identificacion de causas y efectos, y la propuesta
de soluciones que puedan optimizar el proceso de aprobacion de Ordenes de
mantenimiento en la empresa. Esto incluye la revision de procesos internos, la
evaluacion de sistemas de gestidn, y posiblemente la implementaciéon de mejores

practicas.

Las limitaciones para el presente proyecto incluyeron en algunas etapas la
disponibilidad de datos especificos y la necesidad de cooperacion interna para
implementar cambios en los procesos. Ademas, podria haber restricciones
presupuestarias o de recursos para llevar a cabo todas las recomendaciones
propuestas, la aceptacion y adopcién de las soluciones por parte de los empleados

y la alta direccién también podrian representar un desafio.



Asi pues, con el presente trabajo se busca intervenir una problematica importante
en Renting Colombia relacionada con la aprobacion de érdenes de mantenimiento
y mejorar la eficiencia operativa, el nivel de servicio y evitar impactos financieros
negativos. Se empleara un enfoque de investigacion en el cual, gracias a los
lineamientos de la metodologias y herramientas, se identifiquen las diferentes

causas y proponer soluciones adecuadas.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion

Hoy en dia mas de la mitad de la poblacion mundial se encuentra asentada en zonas
urbanas, especificamente el 54%. Existen estudios que proyectan que en 30 afios
este porcentaje aumentara hasta al 66%; lo que permite determinar que cada vez
MAas personas requieren una alternativa de movilidad dentro de ciudades principales
como Medellin, esto debido a que las ciudades principales poseen mucha poblacién
y el transporte publico no suele ser suficiente para cubrir la demanda de toda su
poblacién, por lo que alguna proporcién de la poblacion o de forAneos pensarian en

adquirir un vehiculo particular o rentado (Naciones Unidas, 2023).

En linea con esta necesidad, Grupo Bancolombia quien es catalogado como el
grupo financiero lider en Colombia el cual cuenta con operacion en varios paises de
Latinoamérica como lo son Guatemala, Panama y El Salvador y que posee mas de
146 afios de experiencia en el mercado financiero, cuenta con varias lineas de
negocio entre las cuales se encuentra la linea foco de la presente investigacion

denominada Renting Colombia (Grupo Bancolombia, 2023).

Esta linea de negocio del grupo empresarial es la encargada de prestar servicios de
alquiler de vehiculos tanto a personas naturales como juridicas que buscan
movilizarse sin la necesidad de adquirir un vehiculo propio. En el caso de las
personas naturales que generalmente requieren flotas de vehiculos para el
transporte de los colaboradores, dicho alquiler se puede realizar a corto y largo
plazo, con la opcion de renovar arrendamiento con el mismo vehiculo o cambiar si
el cliente lo desea. Ademas, Renting Colombia brinda opciones adicionales a la hora
de rentar los vehiculos como por ejemplo seguros, servicios, reparaciones, entre

muchos otros beneficios (Renting Colombia, 2022).

Una empresa como Renting Bancolombia que se dedica al alquiler de estos
vehiculos no solo para personas naturales sino también juridicas, juega un papel

fundamental como oferente de un servicio que nace a partir de la necesidad latente



del transporte, teniendo en cuenta la facil financiacion, solucion de movilidad,
renovacion del contrato, cobertura en caso de reparaciones, seguros y la posibilidad

de cambiar de vehiculo a la finalizacion del contrato de renta.

Los vehiculos que la empresa dispone para sus clientes ocupan todas las categorias
posibles para el transporte terrestre debido a que se rentan desde automdviles
pequefios tipo hatchback, hasta buses o vehiculos para transporte de personal.
Renting pertenece al sector terciario de la economia, puesto que su actividad
econdmica estd finalmente encaminada a la prestacion de un servicio y la

satisfaccion de la necesidad de un cliente (Renting Colombia, 2022).

Actualmente, la compafiia cuenta con un area que coordina los mantenimientos de
los vehiculos. Para esto, al momento de realizar los mantenimientos del vehiculo
que el cliente tiene contratado con Renting, se presentan dificultades para poder
entregar el vehiculo a tiempo y sin retrasos en la recepcién, esto debido a que en el
Cl (Centro de Inteligencia) las ordenes que son cotizadas de acuerdo con el
mantenimiento que se le realiz6 al vehiculo no fueron aprobadas de manera agil por
algun tipo de motivo que se presentd en su momento, lo que retrasa la entrega del
vehiculo al cliente viéndose afectado el nivel de servicio y genera malas

experiencias para los usuarios que usan el servicio de renta de vehiculo.

El problema evidenciado puede ocasionar diferentes impactos no sélo en el servicio
y en el nivel de este, sino impactos de tipo financiero ocasionados gracias a posibles

demoras desencadenadas por el mal ingreso de informacion.

A continuacion, la llustracién 1 presenta el Diagrama de Ishikawa / Causay Efecto
donde se evidencia las principales causas identificadas y que dan origen al

problema o efecto detectado:



llustracion 1 - Diagrama de Causay Efecto
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Fuente: Elaboracion propia (2023)



Como se puedo observar en la llustracion 1, existen diferentes causas respecto al
problema actual que presenta Renting Colombia. Entre estas, se encuentran
algunas relacionadas con la Mano de Obra donde los proveedores y empleados de
Renting necesitan capacitarse mejor para manejar el Cl. Ademas, se identifica que
existe poco personal de Renting que realiza la labor de la aprobacion manual, (3
personas) las cuales procesan las érdenes para todas las ciudades de Colombia.
Adicionalmente, es importante resaltar que mensualmente se gestionan un

aproximado de 2000 6rdenes rechazadas.

1.2 Formulacién
Para dar lineamientos al presente trabajo de grado y comprender mejor el problema

a abordar, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

¢ Como puede Renting Bancolombia mejorar la eficiencia en la aprobacién de
ordenes de mantenimiento de vehiculos para garantizar entregas puntuales y
satisfaccion del cliente, considerando la creciente demanda de soluciones de
movilidad en un entorno urbano en constante crecimiento y su impacto en la calidad

del servicio y las implicaciones financieras?



2. JUSTIFICACION

Paraddjicamente, y pese a que la finalidad de Renting Colombia es la de ofrecer a
sus usuarios un excelente servicio y la facilidad de obtener una movilidad eficiente
para personas y empresas, la empresa posee en la actualidad un impacto negativo
en su indicador de nivel de servicio gracias a los errores que se comenten a la hora
de ingresar la orden en el Cl, debido a que existen diversos factores que deben
abordarse tanto dentro como fuera de la organizacion en las cuales surgen o se
presentan deficiencias que requieren una solucion para prevenir conflictos mayores

gue puedan tener un impacto negativo en la calidad del servicio proporcionado.

Pese a que la organizacién funciona gracias a la articulacion de diferentes procesos,
el area de enfoque del presente trabajo de grado sera la de mantenimiento la cual
esta conformada por aproximadamente sesenta (60) personas que poseen
diferentes roles y funciones; sin embargo, es importante mencionar que esta area
de mantenimiento tiene subareas como lo es la Aprobacién de 6rdenes la que se
encuentra a cargo por tres personas y sus funciones radica en la verificacion de los
rechazos autométicos realizados por el sistema. En esta subérea con 15 personas

se encuentra el problema de estudio.

En la actualidad, gracias al enfoque de mejora continua que posee el grupo
empresarial, Renting Colombia debe desarrollar sus procesos con una metodologia
adecuada que permita no solo la agilidad en el servicio, sino la rapidez y veracidad
en la informacién para la toma de decisiones, de tal forma que sea posible lograr
todos estos objetivos de la compafia que se tienen en el corto, mediano y largo
plazo. Adicionalmente, es importante resaltar que en Renting Colombia debido a la
problematica actual que se esta presentando, se esta incurriendo en pérdidas
monetarias en donde por cada orden intervenida el area financiera tiene que tomar
decisiones cuantitativas para poder aprobar la orden y asi poder dar por finalizado
el proceso correctamente para que el vehiculo se entregue sin problemas y sin

retrasos al cliente final.



La empresa cuenta con mas de 40.000 vehiculos, siendo el 70% de estos usados
por personas naturales y el 30% por personas juridicas; esto ocasiona un volumen
significativo de operaciones diarias, lo que se traduce en que el area de “Aprobacién
de ordenes” gestione y reprocese mas cien (100) érdenes debido al rechazo
automaético por el centro de inteligencia. Este rechazo ocasiona que semanalmente
se realicen cerca de quinientas (500) operaciones y unas dos mil (2000) mensuales,
por lo que darle una solucién a este problema mejorara en gran medida los procesos

y reprocesos internos involucrados con esta actividad de la organizacion.

Gracias al conocimiento adquirido durante la carrera de Ingenieria Administrativa y
como futuro Ingeniero, se detectd esta problemética actual que requiere ser
intervenida para poder determinar las estrategias viables que permitan la solucion
del problemay a su vez apoyado de fuentes de informacidén necesarias para realizar

las mejoras que se requieren.

El trabajo tiene una utilidad metodoldgica, debido a que se podra aunar a futuras
mejoras e investigaciones que permitan analisis conjuntos, comparaciones entre
periodos temporales y las respectivas intervenciones que se estén llevando a cabo
en su momento. En el aspecto correctivo, el estudio realizado pretende contribuir de
manera nacional sobre la importancia de llevar a cabo una metodologia adecuada
y un proceso mejorado y aplicado que permita reducir estos rechazos automaticos
gue se generan en el Centro de Inteligencia de Renting. Lo anterior impactara y
tendra un alcance nacional gracias a que esta organizacion se encuentra en las
principales ciudades de Colombia y a su vez como elemento esencial para mejorar
los procesos de atencién a usuarios, mejora en la comunicacion, productividad,

calidad, eficacia y eficiencia.

Adicionalmente, es importante identificar y explicar la problematica que enfrenta la
empresa Renting Colombia en relacion con el rechazo automatico y a su vez la
aprobacion de ordenes en el proceso que se lleva a cabo de los vehiculos que estan
en mantenimiento. Para esto, a continuacion, la Tabla 1 muestra los principales por

qué y para qué del trabajado de grado.



Tabla 1 - Principales ejes de la justificacion

,Por quée?

¢ Para qué?

Impacto en el nivel de servicio: Los
errores en la aprobacién de érdenes
estan afectando negativamente el
indicador de nivel de servicio de la
empresa. Esto es motivo de
preocupacion, ya que la empresa se
esfuerza por ofrecer un servicio de

alta calidad a sus usuarios.

Para mantener la satisfaccion del cliente:
Al mejorar la precision y eficiencia en la
aprobacion de o6rdenes, la empresa
puede garantizar que los clientes reciban
sus productos o servicios de manera
oportunay sin problemas, lo que a su vez

aumentara la satisfaccion del cliente.

Pérdidas financieras: La
problemética esta generando
pérdidas monetarias, ya que el area
financiera debe tomar decisiones
cuantitativas para aprobar las érdenes
rechazadas.

Al abordar y resolver esta problematica,
la empresa puede asegurar que su
rentabilidad a largo plazo se mantenga

sélida y constante.

Volumen de operaciones: Debido al
gran numero de vehiculos y 6rdenes
gue maneja Renting Colombia, el
problema se ha convertido en un
desafio significativo que afecta la
eficiencia operativa. Abordar este
problema es esencial para optimizar

los procesos internos.

Los clientes de Renting Colombia
esperan un servicio rapido y eficiente.
Resolver el problema relacionado con el
volumen de operaciones permite a la
empresa satisfacer las expectativas del
cliente, lo que a su vez puede aumentar

la satisfaccion y la fidelidad a la marca.

Mejora continua: La empresa tiene
un enfoque de mejora continua y
busca desarrollar procesos con una
metodologia adecuada para alcanzar
sus objetivos a corto, mediano y largo

plazo.

La mejora continua a menudo conlleva la
busqueda de formas innovadoras de
abordar los problemas. Al resolver esta
problematica, la empresa puede
fomentar la innovacion y la creatividad

en la busqueda de soluciones, lo que




puede conducir a mejoras significativas

en sus operaciones.

Fuente: Elaboracion propia (2023)




3. OBJETIVOS

3.10BJETIVO GENERAL
Determinar estrategias para reducir los rechazos autométicos de las ordenes que
se generan en el Centro de Inteligencia de la empresa.

3.20BJETIVOS ESPECIFICOS
- Establecer un marco de referencia y metodoldgico que brinde lineamientos
tedricos que brinde lineamientos para la construccion de estrategias que
incentiven la reduccién de rechazos automaticos de érdenes generadas por

proveedores.

- Caracterizar el proceso actual para la generacion de 6rdenes generadas por

proveedores a partir del mapeo de las actividades adheridas a este.

- Esquematizar a partir de la metodologia de Gestion de Proceso de Negocio
o BPM (Business Process Management) las estrategias y mejoras a realizar
en el actual proceso de generacion de érdenes.



4. MARCO TEORICO

En el presente apartado se presentan las diferentes bases tedricas que daran
lineamientos al presente trabajo de grado, dando un mayor énfasis en aquellos
constructos que profundizan en aspectos de estandarizacion de procesos, mapeo y
caracterizacion de procesos, productividad y finalmente, modelo y gestién integral
del cambio; de esta manera conocer y aplicar gracias a la teoria, diferentes

estrategias aplicables a las areas involucradas para dar solucion al problema actual.

4.1 Estandarizacion de procesos

La estandarizacion de procesos tiene como objetivo estandarizar y organizar los
flujos de trabajo con el fin de aumentar la productividad y hacer efectivos los
beneficios. Cuando no hay un padrén, la tendencia es que los equipos actuen de
manera diferente, dentro de lo que consideran ideal. De esta forma, no es posible
realizar analisis de desempefio precisos, asi como exigir acciones y actitudes

especificas (Zambelli, 2021).

La estandarizacion de los procesos se refiere a la organizacion de las distintas
tareas, enfoques y burocracias de una empresa, asi como a su formalizacion y
documentacion. Cada proceso consta de una entrada, etapas de transformacién y
una salida (la entrega). Y dado que son varias las personas que ejecutan estos
procesos, es necesario que exista algun tipo de organizacion y un modelo de

ejecucion que sea seguido por todo el equipo (SYDLE, 2021).

A través de la estandarizacion de procesos, las organizaciones pueden lograr varios

objetivos, como:

Consistencia: Garantizar que todas las tareas se realicen de la misma manera,

independientemente del individuo que las lleve a cabo.

Calidad: Reducir errores al establecer métodos comprobados y eficientes.



Eficiencia: Optimizar el tiempo y los recursos al eliminar pasos innecesarios 0

redundantes.

Mejora continua: Proporcionar una base para identificar areas de mejora y

optimizacion.

Sin embargo, a continuacion, en la llustracion 2 se presenta un mapeo de procesos
que permite la toma de decisiones que facilita la identificacion de los problemas
actuales de la compafia. Esto, a su vez, posibilita la generacion de conclusiones y
la adopcidn de decisiones en beneficio del bienestar de la compafiia. Este enfoque
busca establecer un proceso estandarizado para cada etapa de ejecuciéon de los

procesos, asegurando una mejora continua.

llustracion 2 - Proceso de toma de decisiones Estandarizado

Proceso de toma de decisiones Estandarizado
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Fuente: Imagen tomada de (Consultoria Procesos Industriales, 2019)



Como se pudo observar en la anterior ilustracién, una vez identificado un problema,
resulta considerablemente mas sencillo abordarlo tras llevar a cabo una
investigacion adecuada. Esta investigacion permite la preparacion y estandarizacion
de los involucrados, llevando a cabo un mapeo preciso, utilizando estrategias
adecuadas y coordinando la solucion correspondiente para cada problema. Por
consiguiente, esta representacion visual actia como una guia para identificar y

mapear un problema con el fin de encontrar su respectiva solucion.

4.2 Productividad

La urgencia de optimizar los procesos productivos en todos los sectores de la
economia ha puesto el énfasis en la productividad, siendo tema de interés tanto
para el publico en general como para expertos en competitividad. No obstante, a
nivel empresarial, se presentan resistencias considerables al introducir ciertas
innovaciones que prometen incrementar la productividad y reducir costos. A pesar
de estas reticencias, mejorar la productividad parece ser la solucion clave para
potenciar los rendimientos, enfrentar crisis, mejorar el desempefio, controlar la
inflacion y lograr la creacion de productos altamente competitivos (Bravo, 2011;
Carro, 2012; Schermerhorn, 1984).

En el contexto empresarial, la productividad es fundamental para evaluar la
eficiencia y la rentabilidad de una organizacién. Mejorar la productividad implica
maximizar la produccién con los recursos disponibles, lo que puede lograrse
mediante la optimizacion de procesos, la adopcion de tecnologias mas eficientes, la

capacitacién de empleados, entre otras estrategias (Carro, 2012).

La funcion productiva se ha vuelto una variable competitiva fundamental para las
organizaciones empresariales, equiparandose con las demas actividades
funcionales. Esta funcién representa la maxima cantidad de produccion que se
puede obtener al emplear eficientemente una cantidad dada de factores. En este
contexto, el concepto de productividad esta estrechamente vinculado con el de
produccion, siendo conceptos que se asemejan y difieren entre si. Especificamente,

el concepto de productividad, sus métodos y su utilidad practica han adquirido una



gran relevancia interdisciplinaria en los procesos productivos, especialmente en la
funcién de produccion, siendo elementos generadores de ventajas competitivas
(Colmenares, 2023).

4.3 Mapeo y caracterizacion de procesos

Se le llama mapeo al andlisis que se les lleva a cabo a los procesos, este debe
realizarse cuantificando las actividades que lo conforman; cantidades, tiempos,
costos, distancia recorrida, cantidad de personal utilizado, etc. EI objetivo del
mapeo es identificar todos los pasos y actividades para identificar las esenciales y
las no indispensables, a fin de lograr la simplificacion y racionalizacion de los
recursos (Bravo, 2011; Garcia, 2020).

Un mapa de proceso describe los pasos individuales dentro de un proceso, identifica
alos responsables de las tareas y detalla los plazos esperados. Son particularmente
Gtiles para facilitar la comunicacion de procesos entre los stakeholders o grupos de
interés y revelar areas de mejora (IBM, 2023). De igual forma, este presenta de
manera mas integral y holistica los actividades y tareas que integran un proceso,
facilitando de manera grafica la lectura de este (Bravo, 2011).

El mapeo y caracterizacion de procesos es una técnica de gestion empresarial que
documenta y representa graficamente las actividades de una organizacién. Consiste
en identificar, analizar y describir en detalle las etapas, decisiones y flujos de trabajo
en un proceso especifico. Se realiza con la colaboracion de empleados,

supervisores y gerentes involucrados en el flujo de trabajo (Coello, 2023).

Hoy en dia, las organizaciones buscan incrementar su productividad de manera
constante. Para llevar a cabo eficazmente las actividades propias de su estructura,
las empresas deben definir estrategias claras y establecer los logros que aspiran
alcanzar. Esto permite que todos los miembros de la organizacion entiendan
claramente su funcion dentro de la estructura organizativa. En este sentido, las

organizaciones emplean herramientas como el mapeo de procesos, el cual es



fundamentalmente una representacion visual de los procesos involucrados en una

organizacion (Madison, 2005; Zamora, 2016).

Ademas, se cuentan con herramientas parametrizadas como se muestra en la
ilustracion 3 que permiten identificar de manera precisa cada figura durante la

realizacion de un mapeo de procesos. Algunas de estas caracteristicas son:

- Utiliza figuras geométricas y simbolos faciles de entender, a través de los
cuales se representan las operaciones de la organizacion.
- Indica claramente los pasos a seguir durante el proceso.

- Establece el flujo de las operaciones a través de flechas.

llustracién 3 - Simbologia utilizada en los diagramas de flujo

Simbolos para Diagramas de Flujo

Subproceso Cuadro de
preestablecido decision

Operacion ) Demora

' Operacién Almacén
alternativa

Q Inicio y fin Documento

— i

Transporte
po — Conector

Fuente: Imagen tomada de (Zamora, 2016)

La anterior ilustracion presenta las diferentes figuras utilizadas y destinadas a
representar cada tipo de proceso a ejecutar. Este enfoque busca facilitar la lectura
visual y la identificacion de la importancia de acuerdo con la figura utilizada. Este
meétodo permite orientarse a través del diagrama elaborado de manera mas clara y

efectiva.



4.4 Modelo y gestién integral del cambio

Modelar los procesos es tomar consciencia de lo que hacemos y como lo hacemos.
Tiene que ver con detenerse, mirar y escuchar para reflexionar y actuar. El
modelamiento visual de los procesos es la nueva propuesta de la teoria de modelos
para lograr la participacion de todas las personas de la organizacion. Es vital, porque
ya pasaron los tiempos en que unos pocos modelos sélo eran entendidos por
especialistas, lo que es discutible dado que desde la experiencia del autor, se hallan
multiples modelos complicados, de dificil uso y que ni siquiera eran entendidos por
su autor (Bravo, 2011; Tang & Tang, 2019).

El Modelo y Gestidn Integral del Cambio se refiere a un enfoque estructurado y
estratégico para planificar, implementar y gestionar cambios significativos en una
organizacion. Este modelo aborda la transformacion en mdltiples niveles: cultural,
estructural, operativo y humano, con el fin de lograr una transicion exitosa y
sostenible. Este enfoque reconoce que el cambio organizacional afecta a las
personas, los procesos y la estructura de la empresa. Por lo tanto, se centra en
gestionar estos aspectos de manera integral, teniendo en cuenta la resistencia al
cambio, la cultura organizativa, la capacitacion de los empleados y la alineacion de
todos los componentes de la organizacion con los objetivos del cambio (Bravo,
2011).

El éxito de la gestion integral del cambio depende de la involucracién activa de la
alta direccion, la comunicacion efectiva, el apoyo a los empleados afectados por el
cambio y la flexibilidad para adaptarse a los desafios que surjan durante el proceso
de cambio.

El libro "Gestion del Cambio Organizacional" de Palmer, Dunford y Akin proporciona
a los gerentes una vision mas amplia de los desafios inherentes a la gestion del
cambio. Va mas alla de presentar un enfoque Unico o "la mejor manera", ofreciendo
diversas perspectivas que permiten mejorar el éxito en la implementacion de

cambios en las organizaciones (Palmer, 2008).

El proceso de transformar las organizaciones es a la vez desconcertante y

motivador, frustrante y satisfactorio, complejo y creativo, ademas de requerir un



enfoque racional. Este libro reconoce estas complejidades experimentadas por
aguellos involucrados en la gestion del cambio organizacional. En lugar de ignorar
estas tensiones, el libro las aborda directamente, identificando su origen, como
manejarlas y los limites que imponen a lo que un gestor del cambio organizacional

puede lograr (Palmer, 2008).



5. METODOLOGIA

En un mundo empresarial cada vez mas competitivo y en constante evolucion, la
metodologia de Gestién de Proceso de Negocio o su nombre en inglés Business
Process Management (BPM) se ha convertido en una herramienta esencial para las
empresas que buscan alcanzar sus objetivos de manera mas eficaz y eficiente; no
solo se trata de mejorar los procesos, sino también de alinearlos con los objetivos
estratégicos de la organizacion, lo que puede resultar en una ventaja competitiva

significativa.

Business Process Management (BPM) es un enfoque sistematico para identificar,
documentar, disefiar, ejecutar, medir y controlar tanto los procesos manuales como
automatizados, con finalidad de lograr a través de sus resultados en forma
consistente los objetivos de negocio que se encuentran alineados con la estrategia
de la organizaciéon. BPM abarca el apoyo creciente con el objetivo de mejorar,
innovar y gestionar los procesos de principio a fin, que determinan los resultados de
negocio, crean valor para el cliente y posibilitan el logro de los objetivos de negocio

con mayor agilidad (Hitpass, 2017).

BPM son todas aquellas practicas de analisis y de gestion orientadas a procesos
gue ayudan a mejorar la eficiencia y la eficacia de los servicios que producen valor.
El desarrollo de las personas son un factor clave para que se identifiquen con sus
tareas encomendadas y se involucren en el seguimiento y logro de los objetivos

empresariales (Hitpass, 2017).

El ciclo BPM por proceso es un enfoque iterativo, lo que implica que una vez
finalizada la implementacién de mejoras, el proceso se somete nuevamente al ciclo
para continuar refindndolo y adaptandolo a las cambiantes necesidades y
condiciones de la organizacion. Esta metodologia permite que las empresas
mejoren su agilidad y eficiencia en la gestion de sus procesos de negocio. A
continuacion, la llustracion 4 muestra un ejemplo paso a paso de como podria ser
un ciclo BPM aplicado a un proceso. Sin embargo, es importante considerar

diversos factores segun la actividad y enfoque especifico de cada organizacion.



llustracién 4 - Ciclo BPM por proceso
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Como se puedo observar en lailustracion 4, el ciclo BPM constituye una herramienta
que posibilita la mejora continua de los procesos de la organizacién. Este ciclo se
compone de diversas etapas interconectadas que habilitan a la empresa para
optimizar sus operaciones y ajustarse a las transformaciones del entorno

empresarial.

5.1 Tipo de proyecto

Con la inclusién de la metodologia de Business Process Management (BPMse
buscard abordar el problema descrito debido a que esta se inclina hacia una
metodologia explicativa y de mejora de procesos. El uso de la metodologia de BPM
implica una comprension profunda y de analisis en los procesos empresariales
existentes, se busca identificar las causas subyacentes de los rechazos automaticos

y explicar por qué ocurren. Ademas, la metodologia BPM se centra en comprender



cémo funcionan los procesos y como pueden mejorarse, lo que la hace explicativa

en el enfoque.

Si bien el enfoque principal es explicativo y de mejora de procesos, también hay
elementos exploratorios y descriptivos en el problema actual, ya que se necesita
explorar y describir los procesos actuales como se muestra en la ilustracion 5 antes

de poder explicar y mejorarlos utilizando la metodologia BPM.

llustracion 5 - Etapas del BPM.

ETAPA 1

DISENO, Mapear el proceso
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ETAPA/ automatico Nﬁpﬁ. z
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entregas puntuales

NPA 4 ETAPA 3

SUPERVISION, Evaluaciones EJECUCION, Nuevo proceso
periddicas con respaldo autorizado

Fuente: Elaboracién propia tomada con informacién de (SYDLE, 2023)

La anterior llustracion 5 se muestra que el BPM implica diversas etapas para la
ejecucion efectiva de un plan. En la fase de disefio — Etapa 1 se lleva a cabo un
mapeo inicial para comprender cOmo se ejecutan los procesos y cual es su situacion
actual. En la fase de modelado — Etapa 2 se crea un modelo a seguir, se evaluan
los recursos disponibles y se identifican los problemas inherentes a cada proceso,

la fase de ejecucidn — Etapa 3 implica la realizacién del proceso, ya sea de forma



manual o automatizada. La tecnologia disponible en la empresa juega un papel

crucial en facilitar la toma de decisiones (SYDLE, 2023).

En la fase de supervision — Etapa 4 se basa en el seguimiento y control del
proceso, generalmente a través de diversos indicadores de desempefio (KPI)
definidos en la etapa de disefio de procesos. Por ultimo, la fase de optimizacion —
Etapa 5 se centra en la realizacion de ajustes en el proceso para corregir posibles
fallos y avanzar hacia una mejora continua (SYDLE, 2023).

5.2 Método

Con el objetivo de optimizar la eficiencia en la aprobacion de Oérdenes de
mantenimiento de vehiculos en Renting Bancolombia asegurando entregas
puntuales y la plena satisfaccion de los clientes, teniendo ademas en cuenta
variables como la creciente demanda de soluciones de movilidad en un entorno
urbano en constante crecimiento asi como su influencia en la calidad del servicio y
las implicaciones financieras asociadas, se implementara el enfoque de Gestion de
Procesos de Negocio (BPM) de la siguiente manera y conservando las Etapas
propuestas en el anterior apartado:

- Etapa 1 - Disefio: Mapeo del proceso y analisis de los problemas

actuales

Se procedera a documentar el proceso actual de aprobacion de érdenes de
mantenimiento, detallando minuciosamente cada etapa, los roles y las
responsabilidades de quienes intervienen en el mismo. Asimismo, se llevara a cabo
una identificacion exhaustiva de las causas principales que conllevan al rechazo

automatico de 6rdenes y a las demoras en el proceso de aprobacion.
- Etapa 2 - Modelado: Propuesta del nuevo modelo

Se busca desarrollar un modelo altamente eficiente para la aprobacion de érdenes
de mantenimiento, en sintonia con las mejores practicas de Gestion de Procesos de
Negocio (BPM). Este modelo abarcara la automatizacion de tareas repetitivas y la

implementacion de un flujo de trabajo eficaz.



- Etapa 3 - Ejecucion: Gestion del Cambio

Gestionar el cambio organizacional de manera efectiva, asegurando que el nuevo
proceso cuente con una comprension y respaldo generalizados. Para lograr esto,
se llevard a cabo una evaluacién exhaustiva de las herramientas tecnolégicas
disponibles y se promovera la colaboracién con el personal, con el propésito de
simplificar la automatizacion y supervisar el proceso de forma eficaz. Ademas, se
realizard una evaluacion del impacto financiero ocasionado por los retrasos en la
entrega de vehiculos y la insatisfaccion experimentada por nuestros clientes,
aprovechando la tecnologia disponible en Renting Colombia y sus aplicaciones

utilizadas en la operativa diaria.
- Etapa 4 - Supervision: Seguimiento y Control

Este logro se materializara a través de evaluaciones periddicas de los logros
obtenidos en cuanto a la puntualidad en las entregas, la satisfaccion del cliente y la
reduccion de costos. Ademas, se garantizara que el nuevo proceso sea escalable
para enfrentar el crecimiento constante de la demanda de soluciones de movilidad
en un entorno urbano en constante expansion. Con este propadsito, se llevara a cabo
una evaluacién continua del impacto financiero del proceso mejorado y se realizaran

ajustes segun sea necesario para mantener la eficiencia econémica.
- Etapa 5 - Optimizacién: Ajustes en el proceso

Al abordar el enfoque de BPM de manera integral y constante, Renting Bancolombia
tiene la oportunidad de optimizar su proceso de aprobacién de 6rdenes de
mantenimiento. Esto, a su vez, permitira ofrecer entregas mas puntuales, elevar la
satisfaccion del cliente y reducir los costos operativos. Estos factores, en conjunto,
fortaleceran la posicion competitiva de la empresa en el mercado de soluciones de
movilidad en constante crecimiento. Ademas, teniendo en cuenta las deficiencias
identificadas, se implementara un proceso de seguimiento y mejora continua en

linea con los nuevos modelos adoptados en Renting Colombia.



5.3 Poblacion y muestra

Es relevante tener en cuenta que Renting Colombia opera en diversas areas donde
se llevan a cabo una amplia gama de procesos, con el objetivo de proporcionar a
los clientes una experiencia 6ptima. Sin embargo, en este contexto, nuestro enfoque
se centra en el departamento de "Aprobacion de Ordenes", que es precisamente

donde surge la problematica actual.

Adicionalmente, debemos considerar a un equipo compuesto por 15 personas, que
desempeiian roles clave en este departamento. Entre estos, 11 colaboradores se
encargan de atender las llamadas de los clientes, gestionar sus inquietudes y
canalizarlas hacia las personas responsables de los procesos correspondientes.
Ademas, se cuentan con 3 profesionales encargados de aprobar las 6rdenes que
han sido rechazadas, una vez se haya analizado la causa que originé dicho rechazo.
Por ultimo, no se debe pasar por alto al coordinador, quien se desempefia como el
jefe inmediato y tiene acceso a los diferentes informes generados mensualmente.
Estos informes se basan en las 6rdenes gestionadas, las solicitudes recibidas a
través de llamadas y chats, la satisfaccion del cliente y los montos econdmicos

involucrados para abordar las problematicas presentadas.

5.4 Instrumentos de recoleccién de informacion

5.4.1 Fuentes primarias

Dado que en Renting Colombia se conforman diversos departamentos con un
compromiso unificado hacia la satisfaccion del cliente y la mejora constante de los
procesos, la incorporacion de un coordinador en el area facilitara el acceso a las
bases de datos de la empresa. Estas bases de datos resultaran invaluables para la
toma de decisiones informadas y el desarrollo de estrategias pertinentes en
respuesta al desafio actual que estamos afrontando, considerando a la totalidad del
equipo de trabajo que labora en el proceso objeto del presente trabajo de grado el

cual esta conformado por 15 personas.



5.4.2 Fuentes secundarias

En el contexto de este trabajo de investigacion, es fundamental definir que las
fuentes secundarias comprenden todas las referencias bibliograficas utilizadas
como apoyo y fundamentacion para el estudio. Estas fuentes bibliogréaficas
desempefian un papel esencial al proporcionar antecedentes, analisis, y datos

relevantes previamente investigados por expertos en el campo.

Las fuentes bibliograficas que apoyaron el desarrollo del presente trabajo fueron:
Google Académico, Repositorio Institucional de la Institucion Universitaria Pascual
Bravo, Scopus, Scielo y la Base de datos interna de Renting Colombia que ayudan

a la investigacion realizada.



6. RESULTADOS
Es relevante destacar que la investigacion realizada abarco un periodo de estudio y
seguimiento de 9 meses, desde enero de 2023 hasta septiembre de 2023. A lo largo
de este tiempo, se observaron cambios significativos al implementar diversas
estrategias para reducir los rechazos autométicos generados en el centro de
inteligencia de la empresa, asi como la aplicacion y desarrollo de cada una de las
etapas propuestas para el logro del objetivo general, para lo cual era fundamental
identificar diferentes estrategias para mitigar los rechazos objeto o problema de la
presente intervencion. Esto abordé a través de objetivos especificos que orientaron
las decisiones en Renting Colombia, asi como el desarrollo juicioso y concienzudo
de las etapas del BPM propuestas. En primera instancia, el marco de referencia y
la metodologia de estandarizacion de procesos y BPM contribuyeron a establecer
los lineamientos tedricos, entendiendo su origen y definiendo con la metodologia

adecuada la reduccién de rechazos en el ClI.

Asimismo, se logro caracterizar el proceso actual mediante un mapeo, lo que facilitd
tanto a la organizacion como a los empleados de Renting entender paso a paso las
actividades que se llevan a cabo en la empresa. Esta claridad resulté crucial, ya que
los empleados enfrentaban confusiones ante situaciones recurrentes debido a la

falta de claridad en el proceso.

Para comenzar con estas estrategias a través del BPM, se dio prioridad a la etapa
1. Era fundamental mapear el proceso para identificar las causas de los rechazos
automaticos. Por lo tanto, seguidamente la llustracién 6 muestra detalladamente

cada paso implicado en un rechazo automatico.



llustraciéon 6 - Mapeo - Rechazo de ordenes
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que el proveedor tenga inconvenientes

por cada articulo cotizado se debe comunicar al call center para
que un asesor le pueda ayudar
¢Los valores " ¢Es necesario el
cotizados estan ¢El contrato sigue registro fotografico
dentro del rango de activo? parala
precios? aprobacion?

Fuente: Elaboracion propia (2023)

El asesor de
servicio realiza el
reporte con la zona
encargada para
brindarle solucion al
cliente




En la anterior ilustracion se identifican y describen los colores presentes en la
interfaz del aplicativo de Renting Colombia lo que permite comprender el significado
de cada color que aparece automaticamente. Por ejemplo, el color asociado al
procesamiento de insumos indica que la orden esta en proceso para obtener un
resultado. En contraste, el color de rechazo sefiala que, durante el procesamiento,
el aplicativo identificoO un error que requiere correccion para resolver el problema.
También se identifica la situacién de pendiente de aprobacién manual, en la que los
asesores de Renting deben tomar acciones acordes a su capacitacion para
gestionar estos problemas. Ademas, el mapeo identifica puntos clave para tomar

decisiones acertadas y evitar demorar la solucién del problema actual.

Por otra parte, como se menciond anteriormente, toda la estructuracion llevada a
cabo a través de la metodologia de Gestibn de Procesos de Negocio o BPM
(Business Process Management) fue fundamental para que el area investigada
lograra realizar la etapa 2 de manera precisa el mapa de procesos como se ilustra

a continuacion.

No obstante, la creacion del mapa de procesos resultd esencial para obtener una
comprensién mas estructurada de la ubicacion precisa del problema actual, este
enfoque permitié abordar la situacién con las estrategias adecuadas. Es importante
destacar que el mapa de procesos, que se presenta a continuacion, recibié la

aprobacion del jefe inmediato del area correspondiente.



llustracién 7 - Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

Misidn, visidn, objetivos, valores de la empresa

' | Planear |

Organizar | Controlar Dirigir
| PROCESOS OPERATIVOS
| Seleccion de proveedares | | Alguiler de vehiculos | ‘ Mantenimientos
| Ciudades principales |
| Recepcion de vehiculos | Tiempo de entrega
| Convenios concesionarios |
|  Garantiadefabrica | | Diagnostico | Satisfaccian
PROCESOS DE APQYO

NECESIDADES DEL CLIENTE

Marcay modelo de los vehiculos

» ‘ Servicio al cliente (call center) ‘ |

Aprobacion de ordenes (Contabilidad) ‘ |

Apoyo a los procesos operativos y estratégicos

Fuente: Elaboracion propia (2023)
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Tras analizar detenidamente el mapa de procesos, se identificO que el problema
principal radica en los mantenimientos realizados a los vehiculos de Renting
Colombia en talleres autorizados de las principales ciudades. También se
observaron desafios relacionados con los plazos de entrega establecidos para los
contratos de arrendamiento con Renting Colombia y la satisfaccion del cliente,

aspecto crucial para evaluar la calidad del servicio proporcionado por Renting.

La comprensién profunda de la experiencia del cliente es fundamental para mejorar
continuamente. En este sentido, la ilustracion del mapa de procesos ha facilitado la
toma de decisiones al definir estrategias para abordar la problematica en el area de

aprobacion de ordenes.

Reconociendo los avances alcanzados en cada etapa delineada, gracias a la
implementacion efectiva de la metodologia BPM, la identificacibn de causas
fundamentales a través del diagrama de Ishikawa y los diversos ejercicios y
encuentros realizados con el personal involucrado, a continuacion, se detallan las
estrategias propuestas para Renting Colombia. El objetivo es abordar la
problematica actual, permitiendo asi un crecimiento continuo de la empresa y una
mejora sustancial en la productividad al momento de entregar los vehiculos que se

encuentran en los talleres autorizados por Renting.

6.1 Estrategia 1 - Aumento de Personal Especializado

Después de completar de manera adecuada las etapas 1y 2, se logr6 establecer la
primera estrategia con éxito gracias al BPM. Esto se logré mediante la etapa 3, la
cual se enfoca en la ejecucion de un nuevo proceso respaldado por la aprobacion
del jefe inmediato. Se aprovecharon las herramientas tecnoldgicas disponibles en
Renting. Esta estrategia ha contribuido a reducir de manera efectiva los impactos

financieros negativos.

Se implemento la estrategia de incrementar el personal encargado de manejar las
solicitudes de aprobacion para 6rdenes que eran rechazadas automaticamente.

Antes, solo dos personas manejaban esta labor entre un total de 15 personas en el



area. Esta medida consistié en afiadir al proceso un empleado mas, con experiencia

y capacitacion especifica para abordar estas situaciones.

La Estrategia Uno se fundamenté en un enfoque sencillo pero esencial para la
empresa: el incremento de personal dedicado a la tarea principal, que es el
procesamiento de oOrdenes rechazadas. Es importante resaltar que antes de la
implementacion de esta estrategia, de las 15 personas en el area estudiada, solo
dos se encargaban de manejar las solicitudes de aprobacion para las érdenes que
eran rechazadas de manera automética. Anteriormente, los asesores de servicio
(call center y chat) recibian las solicitudes y las registraban en la base de datos para
gue estas dos personas las gestionaran, dependiendo de la ubicacién geografica y

en coordinacién con los demas lideres de Renting Colombia.

Luego de aplicada la Estrategia 1 que es el aumento de un solo empleado, esto
representd una mejora significativa para abordar dos problemas clave: la alta tasa
de rechazos automaticos y la demora en el procesamiento de las solicitudes. Antes
de la implementacion de esta estrategia, en enero y febrero, Renting Colombia logré
gestionar 100 6rdenes que equivalian a 80.168.103 millones de pesos colombianos,

como se refleja en la ilustracion 8:



llustracion 8 - Aumento Monetario luego de implementar la estrategia 1

Aumento Monetario

4 120.000.000
4 107.070.465
57.092.152
4 100.000.000 3
% B3.345.013
smasiagss  SESigsdEs  $AS261255  SEASIENIZ  SEVASSAES
§ B0.165.103

4 80.000.000
4 60.000.000
4 40.000.000
4 20.000.000

100 112 s s 150 174

50 — — — —

Enero Febrero Marzo Abil Junio Julio Aposto  Septiembre

Fuente: Elaboracion propia de Renting Colombia (2023)

Es importante sefialar que esta cifra puede variar considerablemente, dependiendo
de la cotizacion realizada por el taller, si la reparacion es a través de una
aseguradora o si es una reparacion personal. En febrero de 2023, hubo un ligero
incremento debido a reparaciones costosas, con la gestion de 112 solicitudes. A
partir de marzo, con la inclusién de un miembro capacitado y experimentado en este
ambito, tanto los ingresos como las solicitudes gestionadas por mes comenzaron a
aumentar progresivamente. Esta tendencia se mantuvo hasta septiembre de 2023,
como se observa en los valores reportados, gracias a la implementacion de esta
Estrategia 1 la cual permiti6é un incremento en la productividad y procesamiento agil

de las érdenes de parte del equipo de gestion.

6.2 Estrategia 2 - Capacitacion del Personal y Talleres Principales.
Es crucial destacar que las etapas del BPM estan disefiadas para facilitar la mejora
constante de cada proceso. En particular, la etapa 4 se centra en la supervision



detallada de cada proceso, permitiendo la gestién y consideraciéon de evaluaciones

periodicas, la satisfaccion del cliente y la reduccion de costos.

Actualmente en la organizacibn se est4d implementando un programa de
capacitacion para el personal de Renting y los talleres principales en diferentes
ciudades de Colombia. El objetivo es garantizar que comprendan el funcionamiento
correcto de la aplicacién Cl y sepan como ingresar las érdenes de manera adecuada
mediante la supervision continua. Este enfoque pretende abordar las deficiencias
identificadas en el proceso, especialmente aquellas relacionadas con la rapidez y la

gestion de datos necesarios para evitar érdenes pendientes.

Gracias al diagrama de Ishikawa realizado para identificar con precision el problema
en la investigacion, se ha detectado una de las deficiencias que conduce al
problema actual: el ingreso de las 6rdenes por parte de los proveedores en el Cl,
que es la aplicacién de Renting. Es relevante destacar que en las reuniones
mensuales de Renting, dedicadas a mejorar los procesos actuales, los tres
responsables de aprobar las érdenes sefialan de manera constante que algunas
ordenes se gestionan con rapidez porque solo requieren la modificacién de ciertos
datos, algo que los proveedores o los asesores de servicio podrian realizar para

evitar acumular 6rdenes pendientes.

En consecuencia, la estrategia actualmente en curso se centra en la capacitacion
sobre el manejo del Cl en diferentes ciudades de Colombia y talleres principales. El
propdsito es que estos talleres aprendan y comprendan el funcionamiento correcto
del Cl y como ingresar las 6rdenes de manera adecuada. Hasta el momento, solo
se ha intervenido en un taller en la ciudad de Medellin, especificamente en el taller
principal denominado MEGATECNICENTRO. Alli, se llevé a cabo una capacitacion
interna, con la presencia de un representante de Renting, quien ofrecié una
capacitacion de medio dia para el manejo respectivo. Adicionalmente, a
continuacion se presenta el taller principal de Renting Colombia ubicado en la
ciudad de Medellin, donde se llevan a cabo todos los trabajos de mantenimiento

pendientes de los vehiculos de nuestros clientes.



llustracién 9 - Taller de Renting Colombia

Fuente: Imagen tomada de la base de datos de Renting Colombia (2023)

En la ilustracién 9, se destaca un amplio espacio donde los clientes de Renting
Colombia llevan sus vehiculos para realizar mantenimientos preventivos. Es
importante recordar que Renting Colombia se distingue por simplificar el proceso
para sus clientes a través del actual sistema de arrendamiento. Por consiguiente,
este taller tiene la capacidad de albergar aproximadamente 60 vehiculos

simultdneamente para realizar trabajos de mecanica.

Es crucial destacar que esta estrategia aln se encuentra en proceso de
implementacion debido a la complejidad de coordinar estas visitas con los
numerosos talleres disponibles. Renting cuenta aproximadamente con 300-400
talleres en toda Colombia. Sin embargo, se han enviado 67 formatos a los lideres
de talleres de las ciudades principales a través del correo electrénico durante los
meses de marzo — septiembre; De estos, 10 formatos se gestionaron en Cali, 15 en
Barranquilla, 30 en Bogotd y 12 en Medellin. Por otro lado, la Unica capacitacion



presencial se llevé a cabo en el taller de Renting, donde se presento, a través de
diapositivas, el proceso paso a paso para ingresar una orden en la aplicacion,
evitando asi posibles errores. Los talleres seleccionados fueron aquellos que
manejan una mayor cantidad de vehiculos y, por consiguiente, registran una mayor
cantidad de d6rdenes ingresadas de manera incorrecta en la aplicacion del CI.

Para concluir, la etapa 5 del BPM ha sido fundamental al centrarse en la
optimizacién. Como resultado de la implementacion de estas dos estrategias, se
han observado entregas mas puntuales, una reputacién positiva en el mercado y el
desarrollo de nuevos modelos adaptados a Renting Colombia. Por tanto, la
implementacion de esta etapa fue crucial para llevar a cabo la optimizacion
necesaria en la gestion de rechazos, lo cual es fundamental para el continuo
mejoramiento de Renting dia a dia. A continuacion, la llustracién 10 muestra la
manera en como se identifica una orden que requiere intervencion al haber sido

rechazada automaticamente por el CI.

llustracién 10 - Orden rechazada pendiente por gestionar

Fuente: Imagen tomada de la base de datos de Renting Colombia (2023)



En la imagen anterior se muestra un nimero de orden rechazado que requiere
intervencidon por parte de una de las tres personas, dependiendo de la sucursal

correspondiente.

La estrategia de incrementar el personal dedicado a manejar las solicitudes de
aprobacion para ordenes rechazadas produjo una mejora significativa en Renting
Colombia. Este cambio permiti6 abordar dos problemas clave: la alta tasa de
rechazos autométicos y la demora en el procesamiento de las solicitudes. La
inclusién de un empleado adicional, con experiencia y capacitacion especifica, se

reflejé en un aumento progresivo en la gestion de 6rdenes a lo largo del tiempo.

El andlisis del diagrama de Ishikawa revel6 una deficiencia importante en el ingreso
de 6rdenes por parte de los proveedores en la aplicacion de Renting (Cl). Esta
deficiencia se tradujo en reuniones mensuales destinadas a mejorar los procesos
actuales, donde se sefial6 la posibilidad de gestionar algunas 6rdenes de forma mas
eficiente mediante la modificacion de ciertos datos, algo que los proveedores o

asesores de servicio podrian realizar para evitar acumular érdenes pendientes.

La estrategia en curso se centra en un programa de capacitacion en las diferentes
ciudades de Colombia y en los talleres principales para garantizar el correcto
manejo del Cl y la introduccién adecuada de las 6rdenes. Aunque adn se encuentra
en proceso de implementacion y coordinacién, se han llevado a cabo sesiones
formativas, tanto presenciales como mediante el envio de material educativo por
correo electrénico, en talleres especificos. Estos talleres fueron seleccionados
debido a su manejo extensivo de vehiculos y al elevado nimero de Ordenes

ingresadas incorrectamente en la aplicacion del Cl.



7. CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta la importancia de abordar la problemética en Renting Colombia
relacionada con los retrasos en la entrega de vehiculos debido a dificultades en la
aprobacion de o6rdenes de mantenimiento. Se resalta que el problema impacta la
eficiencia operativa, el nivel de servicio y puede tener repercusiones financieras
negativas. El enfoque de investigacién adoptado incluyé la identificacién de causas
y efectos, asi como la propuesta de soluciones para mejorar los procesos internos
de aprobacién de 6rdenes. Se menciona que, a lo largo de un periodo de estudio
de 9 meses, se implementaron estrategias para reducir los rechazos automaticos
en el Centro de Inteligencia (Cl) de la empresa. Estas estrategias incluyeron la
estandarizacion de procesos, el mapeo del proceso actual y la capacitacion del
personal. Se destaca que el aumento de personal dedicado a la tarea de procesar
ordenes rechazadas tuvo un impacto significativo en la mejora de la gestion y la

reduccidn de rechazos automaticos.

Ademas, se resalta la importancia de la capacitacion del personal y talleres
principales en el correcto manejo de la aplicacion Cl. Se menciona que esta
estrategia estd en curso, con el objetivo de garantizar que los proveedores
comprendan el funcionamiento adecuado del sistema y eviten errores en el ingreso

de 6rdenes.

En general, se concluye que la implementacion efectiva de la metodologia de
Gestidn de Procesos de Negocio (BPM), la identificacion de causas fundamentales
mediante el diagrama de Ishikawa y la aplicacién de estrategias especificas han
llevado a mejoras significativas en Renting Colombia. Estas mejoras se reflejan en
entregas mas puntuales, una reputacion positiva en el mercado y el desarrollo de
nuevos modelos adaptados a Renting Colombia. La conclusion final enfatiza la
importancia de la optimizacion continua para el crecimiento y la mejora sostenida

de la empresa.



8. RECOMENDACIONES

Sugerir la continuacion y expansion del programa de capacitacion para el personal
de Renting Colombia y los talleres principales. Esto puede incluir sesiones
educativas adicionales, material de formacion continuada y seguimiento regular
para garantizar que el personal esté actualizado sobre el manejo correcto de la
aplicacion Cl y la entrada adecuada de O6rdenes. Ademés, recomendar la
implementacion de un sistema de evaluacidbn y mejora continua que permita
monitorear de manera regular la eficacia de los procesos y las estrategias
implementadas. Esto podria incluir revisiones periodicas, encuestas de satisfaccion

del cliente y analisis de datos para identificar oportunidades adicionales de mejora.

Considerar la incorporacion de tecnologias emergentes, como inteligencia artificial
o herramientas de andlisis predictivo, para optimizar alin mas los procesos de
aprobacion de 6rdenes. Estas tecnologias podrian ayudar a anticipar posibles
problemas y mejorar la eficiencia operativa. Por otro lado, enfatizar la importancia
de la cooperacion interna para implementar cambios en los procesos. Recomendar
el fortalecimiento de las colaboraciones entre diferentes areas de la empresa para
abordar de manera mas efectiva los desafios y garantizar la aceptacion y adopcion

de soluciones propuestas.

Estas recomendaciones se centran en la consolidacion de las mejoras logradas, la
adaptacion a cambios continuos en la industria y la busqueda constante de la
excelencia operativa. Ademas, es crucial mantener una mentalidad proactiva para

abordar futuros desafios y oportunidades.
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