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RESUMEN EJECUTIVO

En este proyecto de graduacion, presentado para optar por el grado de bachillerato en Ingenieria
Industrial, se basa en un diagnoéstico del proceso de gestion de reservas de la flotilla de vehiculos
corporativos administrado por Babel S.A, durante el tercer cuatrimestre de 2024, siguiendo la

metodologia DMAIC.

En el capitulo uno se describe el contexto de Babel S.A y de la Cooperativa a la que presta
servicio, su evolucion, objetivos, alcances y limitaciones y presenta la problematica de dicha
Cooperativa: un aumento en las inconsistencias, basadas en la indisponibilidad de los vehiculos

para actividades operativas y administrativas.

Los capitulos dos y tres retinen el marco teérico donde se presentan algunos conceptos como
Ingeniera Industrial, Six Sigma y gestion de flotillas y el marco metodoldgico detalla las
herramientas empleadas en cada fase del DMAIC, entrevista semiestructurada, diagramas de

flujos, encuestas, diagrama Ishikawa, 5 porqués y matriz de priorizaciéon de causas.

El capitulo cuatro se basa en la definicion, medicion y anélisis de las causas raizy el diagnostico
confirma cuatro factores criticos: un sistema de gestion no es centralizado, ausencia de

elementos digitales, dependencia registros manuales y poco personal asociado.

En el capitulo cinco se formula la propuesta de mejora: un sistema de desarrollo a la medida,
que integra en una sola plataforma las funciones clave, se define una estructura con roles
especificos, requisitos técnicos y funcionales, se define un plan de implementacion, y se hizo
acompanar de un costo proyecto y un analisis de beneficios y capitulo seis resume los resultados
obtenidos y ofrece recomendaciones practicas para conservar los avances de la gestion de la

reserva en un futuro.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO
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1.1 DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

La empresa Babel es una consultora tecnoldgica que apoya a diversas organizaciones en la
mejora de sus procesos, una cooperativa de servicios solicito una evaluacion preliminar a Babel
S. A con el objetivo de estudiar posibles mejoras en su proceso, esta cooperativa gestiona
solicitudes de reserva de vehiculos de su organizacion para diferentes actividades laborales y
actualmente en la gestion de reservas se presenta que cada usuario experimenta una
inconsistencia que se materializa justamente el dia programado para retirar el vehiculo, cuando

este no es entregado.

El problema ocasiona que las giras programadas, visitas a clientes o hasta atencidén de
emergencias propias del giro del negocio se vean seriamente impactadas, lo cual ocasiona que
en el momento de que esta situacion se materialice se vean afectadas el desarrollo de las

actividades de las diferentes areas como lo son el area operativa y administrativa.

Por ende, este proyecto se centrara en analizar el problema presente en la gestion de reservas de
la cooperativa, con el objetivo de comprender como estas dificultades impactan en las
actividades corporativas, con diversas herramientas que permiten conocer la situacion actual y

con esto evaluar la necesidad de mejoras en el proceso de gestion reserva de vehiculos.

1.2 IDENTIFICACION DE LA ORGANIZACION EN DONDE SE
REALIZA EL PROYECTO

1.2.1 Descripcion general de la organizacion

Babel es una multinacional tecnoldgica de origen espafiol especializada en soluciones de
transformacion digital con presencia en Latinoamérica, Europa y Africa, su enfoque se centra
en mejorar la eficiencia de sus clientes mediante el analisis de datos, permitiéndoles optimizar

sus recursos y maximizar el valor de sus operaciones.
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Tal y como se menciond anteriormente, en la pagina oficial (Babel , s.f.) se menciona lo

siguiente:

Este grupo se especializa en la modernizacion de T y la modernizacién de negocios, en
la modernizacion de TI se transforma todo lo relacionado con la fibrica de software
agilismo, automatizacion, administracion del ciclo de vida del software y en la
modernizacién de negocios se enfoca en la automatizacién de procesos, la gestion de

proyectos, la productividad y colaboracion y en la gestion de analisis de los datos.

Esta empresa se ubica en San Pablo, Heredia, 300 Noreste, 25 este del Mas x Menos.

Figura 1Ubicacion de Grupo Babel S. A

Fuente: Google, [Mapa de San pablo, Heredia, Costa Rica]. Recuperado el 12 de noviembre de 2024
https://www.google.com/maps

1.2.1.1 Misién

La Mision de Babel S. A, segin su pagina oficial (Babel, s.f.) es: “garantizar a los clientes un
servicio definido por la excelencia, la confianza, la dedicacioén y asegurar el mayor beneficio

para los colaboradores, asi como el maximo valor para los clientes”.

1.2.1.2 Vision
La vision de Babel S. A, seglin su pagina oficial, (Babel, s.f.)es: “buscar destacarse como un

referente principal en la provision de servicios para grandes organizaciones, promoviendo un


https://www.google.com/maps
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crecimiento sostenible y la expresion constante es un objetivo clave para el grupo, ya que su

enfoque se sustenta en una solida cultura empresarial”.

1.2.1.3 Servicios ofrecidos

Babel se destaca como un grupo tecnologico que busca posicionarse como un lider en los
sectores que operan, su enfoque estd en ofrecer soluciones innovadoras que impulsa a
transformacion digitales de grandes empresas y para esto cuenta con diversos servicios que les

permite a sus clientes optimizar sus procesos.

Segun en (Babel, s.f.) se indica que: “algunos de sus servicios son inteligencia artificial
generativa, desarrollo de software y aplicaciones Scale Al, hiperautomatizacion y aceleracion
empresarial, ciberseguridad, Cloud, data Power Customer Experience y IT and People

Transformation”.

1.2.1.4 Estructura organizacional

Babel S. A cuenta con un organigrama, en donde en el 4rea comercial se encuentra sectorizado
en diferentes verticales, sector bancario, publico y privado, cooperativas, Retail, TELCO y
sector publico, en este caso en detalle, Harold Bustos es el director del sector bancario y de
cooperativas y tiene a tres gerentes de negocios que se distribuyen en las cuentas y a cargo esta

Gustavo Palma.

Figura 2 Estructura organizacional area comercial
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Harold Gerardo Bustos Bustos
Director

Gustavo Palma Solano Jorge Barrantes Priscilla Barrantes
Senior Manager Senior Manager Manager
@ a @ a @ a

Fuente: Datos tomados (Babel S. A)
1.2.2 Antecedentes del contexto de la empresa o institucion

Babel es una empresa multinacional lider en el sector tecnoldgico que desde su creacion ha
evolucionado para convertirse en un referente global al ofrecer soluciones innovadoras, lo que
ha incrementado su competitividad frente a otras organizaciones, su destacado proceso ha
llevado a diversas fuentes a contar su historia como uno de los mayores ejemplos, en la pagina

oficial, (Camara de tecnologias de informacién y comunicacion, 2020) relata lo siguiente:

El Grupo Babel fue creada el 14 de enero del 2002 por los hermanos Edgar y Esteban
Oviedo, originarios de Pérez Zeledon, Costa Rica.

Al principio su enfoque principal fue el desarrollo del software, sin embargo, con la
llegada del inversionista Cristobal Malavassi se alcanzard los objetivos clave: la
expresion de los servicios y la expansion internacional y asi empezaron a incursionar a
nuevas areas relacionadas con sus servicios fundando nuevas empresas y adquiriendo
otras ya consolidadas en el mercado, como EPMWorks en el 2010 y Advansys en el

2011.
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La experiencia acumulada a lo largo de los afnos ha permitido a Babel especializarse en
la implementacién de servicios y soluciones de transformacion digital para las
organizaciones y actualmente tiene una solida trayectoria con clientes en mas de 10

paises y un equipo comprometido en continuar su consolidacion en la region.

Hoy en dia Babel cuenta con 250 colaboradores repartidos en 7 oficinas regionales en
Centroamérica y el Caribe, y apoya a 90 clientes de la region en su proceso de
transformacion digital mediante el Digital Transformation Assessment una herramienta
de evaluacion que analiza el uso de la tecnologia digitales, en diversas areas de la
organizacion y su alineacion con las estrategias de innovacion empresarial.

Desde sus inicios, se ha destacado por mantenerse a la vanguardia en tecnologias
disruptivas que transforman el entorno, posicionandose como un aliado estratégico en
los procesos de digitalizacién de las organizaciones, hasta la fecha ha llevado a cabo

mas de 1300 proyectos exitosos que sostiene contratos a largo plazo.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.3.1 Definicion y medicion del problema

La cooperativa de servicios ha enfrentado problemas recurrentes en la gestion de reserva de
vehiculos, un reporte de inconsistencias entregado revelo errores frecuentes en el proceso de
asignacion de vehiculos, en donde en la fecha acordada para el retiro, el vehiculo no llega a ser
entregado por parte del personal administrativo encargado de gestionar las solicitudes,

evidenciando la necesidad de mejorar este procedimiento.

Actualmente el servicio de flotilla de vehiculos esta disponible para el drea administrativo y

operativo, la flotilla vehicular se distribuye en un 80% para uso operativo y un 20% para uso
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administrativo, lo que representa un total de 90 vehiculos, 72 vehiculos para los operativos y 18
vehiculos para los administrativos en el 2023 y 112 vehiculo, 90 vehiculos para los operativos
y 22 vehiculos para los administrativos en el 2024.

A pesar de ser un proceso simple y considerando el tamafio adecuado de la flotilla, el reporte de

inconsistencias indico que en el 2023 se registraron un total de 48 inconsistencias y para el 2024

un total de 55 inconsistencias. A continuacion, se presentan los siguientes datos:

Figura 3 Total de inconsistencias

Inconsistencias anuales

8 60

= 55

% 95

g 50 48

S 40

g 2023 2024
= Afios

® [nconsistencias
Fuente: elaboracion propia, datos tomados (Babel S.A)
Con una diferencia de 7 inconsistencias entre los afios analizados, se evidencia un aumento en
los errores relacionados con la gestion de reserva y aunque el proceso deberia ser simple, el
incremento en las inconsistencias resalta problemas y esta situacion refleja incluso tratandose
de un procedimiento aparentemente sencillo fallos recurrentes, afectando la eficiencia y

confiabilidad del proceso.

1.3.2 Justificacion del proyecto

Es fundamental reconocer que los funcionarios son esenciales en las organizaciones, ya que
llevan a cabo actividades que pueden determinar el éxito o fracaso de la empresa y para que

puedan desempenar su trabajo de la mejor manera, es necesario contar con un proceso claro y
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eficiente, ya que un proceso bien organizado no solo les permite trabajar sin interrupciones, sino

que también mejora su productividad y satisfaccion laboral.

Ante este desafio de inconsistencias presentadas, entra en juego un factor critico que es la
imagen de la cooperativa como un socio confiable, ya que la necesidad de que los clientes, al
tener que adaptarse constantemente a los cambios de horario impacta directamente la relacion
externa y con eso, una pérdida de confianza que también puede resultar en pérdidas econdémicas,
tanto por la insatisfaccion de los clientes como por las sanciones derivadas de no cumplir con

los plazos.

Esa situacion debilita la competitividad de la cooperativa en el mercado, su reputacion y su
capacidad para retener y captar nuevos clientes, por esto nace la necesidad de realizar la presente
investigacion, para analizar y mejorar el proceso actual de reservas y que no solo permita
cumplir con los requisitos solicitados, sino también que evite sanciones, protegiendo la relacion

de la cooperativa con sus clientes, fortaleciendo su imagen y competitividad.

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 Objetivo general
Diagnosticar el proceso de gestion de reserva de vehiculos corporativos mediante la
metodologia DMAIC, para proponer mejoras que aseguren la efectividad del proceso de reserva

de los vehiculos en la cooperativa de servicios, durante el tercer cuatrimestre del 2024.

1.4.2 Objetivos especificos
1. Realizar un estudio exhaustivo de las causas de las inconsistencias de la gestion de
reserva de vehiculos corporativos, priorizando aquellas que tienen mayor impacto en la

gestion del proceso.
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2. Plantear una propuesta que mitigue las causas identificadas en la gestion de vehiculos,
asegurando la eficiencia del proceso de reserva.
3. Proponer un plan de control enfocado en garantizar la sostenibilidad de la propuesta

planteada.

1.5 ALCANCES Y LIMITACIONES
1.5.1 Alcances

Esta investigacion se enfoca en el proceso de gestion de reserva de vehiculos en una cooperativa
de servicios, el objetivo es realizar un estudio exhaustivo para identificar el porqué de las
inconsistencias en el proceso y, a partir de ello, proponer mejoras que aseguren la eficiencia del

proceso y con esto no afectar las actividades laborales de los usuarios.

1.5.2 Limitaciones
En el transcurso del diagndstico, surgieron tres situaciones que modificaron el enfoque

original del andlisis:

1. La recepcion de un reporte final con las inconsistencias del proceso correspondiente al
afno 2024, el cual no estaba disponible al inicio del estudio, lo que implico ajustes en la
estructura del trabajo para incorporar la nueva informacion.

2. Las politicas internas del cliente no permitieron realizar entrevistas presenciales ni
visitas al sitio, debido a esto, fue necesario modificar las herramientas de investigacion
previstas y aplicar medios virtuales.

3. La informacion presupuestaria recibida se brindé en rangos aproximados por politicas
internas de Babel S. A, lo que impidi6 definir con precision que herramientas pueden

recomendarse.
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2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO A LA CARRERA
2.1.1 Ingenieria

Para los autores, Walter Francisco Santos y Denis Jesus Aguilar (2021) define a la ingenieria de
la siguiente manera: “se entiende por ingenieria toda aplicacion de las ciencias fisicas, quimicas
y matematicas de la técnica industrial y en general del ingenio humano a la utilizacion e

invencion sobre la materia”. pag. (40)

Sin embargo, un concepto general como este no puede reflejar lo increiblemente lejos que ha
llegado a la ingenieria, ni la mitad de lo que ha permitido crear, la esencia de la ingenieria es
transformar ideas en acciones y de herramientas basicas utilizadas en caza hasta soluciones tan
avanzadas, como una firma digital en un documento, la ingenieria ha convertido conceptos

abstractos en soluciones tangibles.

En la vida cotidiana, la ingenieria esta presente en todos los aspectos del entorno, desde las
calles y trenes hasta productos como la ropa, los colores utilizados en los esmaltes, las proteinas
anadidas en aceites para proteger las uias, las flores con diversos aromas o propiedades, las
plantas utilizadas para diferenciar distintos fines, los alimentos, el agua y los dispositivos

electronicos, las camas y metales preciosos como el oro y el hierro, empleados en joyeria.

Cada una de estas creaciones es fruto de distintas ramas de la ingenieria, como la ingenieria
mecanica, industrial, civil, ambiental, eléctrica, informatica, entre otras, debido a esto, las
necesidades humanas se convirtieron en soluciones tangibles que mejoran y enriquecen la vida

diaria.
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2.1.2 Ingenieria industrial
Al existir tantas ramas de la ingenieria se ha logrado dar respuesta a una amplia variedad de
necesidades gracias a la esencia de cada una de ellas que ha permitido la creacion de soluciones
innovadoras, sin embargo, la materializacion de estas soluciones no ha sido producto del azar,
para transformar estas ideas en realidades tangibles, se ha requerido métodos, procesos y reglas
que permitan obtener resultados en menos tiempo, optimizando recursos y estableciendo

objetivos y la rama encargada de brindar estas funciones en la Ingenieria Industrial.

Para Oscar Claret Gonzalez (2024) la Ingenieria Industrial es: “una profesion que contiene en
si misma la esencia de lo que se hace la ingenieria, una disciplina, por lo tanto, se profundiza
en el estudio de las matematicas, el disefio de la fisica, la quimica y la biologia, agrupadas para

el concepto de ciencias de la ingenieria”. pag. (6)

Mencionado lo anterior, la ingenieria industrial destaca por su esencia Unica, que permite a las
personas desarrollarse en multiples areas, sus funciones, como analizar, disefiar, predecir, medir
y controlar, se adapta a las necesidades de las diversas ramas de la ingenieria, convirtiéndose en

un soporte clave para garantizar el éxito y la eficiencia de cada proyecto.

2.1.3 Objetivos de la ingenieria industrial

Oscar Claret Gonzalez (2024) indica lo siguiente de la ingenieria industrial: “esuna de las ramas
de ingenieria con identidad propia, cuyo objetivo general es primero y primordial es la
optimizacion de la productividad, la calidad de la evaluacion y la seleccion de la mejor

alternativa”. pag. (6)

Como se menciono, el objetivo principal de las personas dedicadas a la ingenieria Industrial es
encontrar las mejores soluciones para cada situacion, evaluando cuidadosamente las alternativas

disponibles y asegurandose de que todas las dreas que apoyan el proceso, ya sea en la produccion
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de bienes o servicios, estén correctamente gestionadas para lograr resultados optimos, sin
embargo, es fundamental destacar que, ademas de estos objetivos, la Ingenieria Industria ofrece
diversas funciones que son esenciales para alcanzar esas metas, entre ellas se incluye la
optimizacion de los procesos, la gestion de la cadena de suministro, la gestion de la calidad, la

implementacion de automatizacion y el disefio de espacios de trabajo, entre otros.

2.1.4 Optimizacion de procesos

Como se mencionod anteriormente, para alcanzar los objetivos de hacer que los procesos sean
mas funcionales, la Ingenieria Industrial emplea diversas técnicas para su mejora continua, una
de las mas destacadas es la optimizacion de procesos, que se centra en reducir al maximo, el

desperdicio de tiempo, dinero y recursos.

Esta disciplina es clave para mejorar el rendimiento de la empresa y asegurar una mayor

eficiencia en sus operaciones.

Para (Electronic, 2024): “La optimizacion de procesos industriales se refiere a la mejora
sistematica de los procesos dentro de una organizacion, con el objetivo de hacerlos mas

eficientes y efectivos y adaptables”.

Dicho lo anterior, es importante recalcar que la optimizacion de procesos debe seguir una serie
de pasos y reglas para alcanzar su maximo potencial, esto implica investigar a planificar,
predecir y realizar pruebas piloto, mejorar y mantener un control continuo sobre los procesos,
ademas, la optimizacion no se limita solo a la produccion de productos, sino que también abarca
otros tipos de procesos como la gestion de servicio, la cadena de suministro, la logistica y el
control de calidad, y esta versatilidad permite que la optimizacién de procesos sea clave no solo

para la fabricacion, sino también para otros sectores y areas dentro de la empresa.
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2.1.5 Gestion de flotilla de vehiculos

En la actualidad, los procesos son entendidos como un conjunto de acciones realizadas con el
fin de alcanzar un objetivo determinado, de ellos surgen los productos esperados y tanto los
procesos de productos como de servicios, requieren distintos recursos los cuales varian
considerablemente, sin embargo, todos los procesos tienen en comun la posibilidad de enfrentar
obstaculos que dificulten la obtencion de los resultados esperados, ya sea en planificacion,
control o disponibilidad, un ejemplo claro de procesos, son los desafios significativos de la

gestion de flota y vehiculos.

Mencionado lo anterior, para Jos¢é Miguel Fernandez (2019) la gestion de florilla de vehiculos
es: “la utilizacidon de un conjunto de vehiculos con el objetivo de prestar servicio a un tercero o
realizar una actividad en la organizacion de la forma mas eficiente y eficaz, cumpliendo con

determinado nivel de servicio y costo”. pag. (8)

En este contexto, la gestion de flotillas de vehiculos implica la adquisicion, el mantenimiento y
la correcta administracion de los vehiculos utilizados en la organizacién para asegurar que

operen de manera correcta.

2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA GESTION DEL
PROYECTO

2.2.1 Six sigma

El uso de la metodologia six sigma en proyectos actuales ha demostrado ser una estrategia
altamente efectiva, logrando ahorros significativos en diversos sectores gracias a su enfoque en
la mejora continua y en la gestion de la calidad, esto resalta como un procedimiento
estandarizado ya que logra minimizar riesgos asociados a fallas repetitivas, por ende, este

proyecto estd basado en las opciones que ofrece el six sigma.
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Jorge Adolfo Pinto Santos et a/ (2021) indica lo siguiente de la metodologia Six Sigma: “incluye
la aplicacién de muchas de las herramientas estadisticas que son utilizadas en otros enfoques de
mejora de la calidad, se desarrollan de forma planificada y sistematica, orientado a las
estrategias que en los proyectos implementar el ciclo, definir y medir, analizar, mejorar y

controlar”. pag. (2)

Para este estudio se optara por guiarse a través del método DMAIC, que ofrece la metodologia
Six Sigma, debido a sus etapas bien definidas, que son, definir, medir, analizar, implementar y
controlar, estas fases proporcionan un orden claro de accioén a seguir, este enfoque permite
identificar de manera estructurada a la causa raiz de cualquier problema que pueda surgir

durante los procesos, asegurando la mejora continua.

Marina Lizeth Rojas y Juan Carlos Pérez olguin (2019) menciona lo siguiente del DMAIC: “es
considerado un ciclo cerrado cuyo objetivo es eliminar pasos improductivos y se enfoca en

aplicar distintas herramientas para la mejora continua”. pag. (24)

La implementacion del ciclo toma lugar en 5 fases, la siguiente figura representa las fases

pertenecientes del DMAIC.

Figura 4 Fases del DMAIC

Delinir {Delme)

JCudl es el problema?

Medir (Measure)
(Cual es el estado acthual del proceso?
Amnalisis (Analyze)
JCuales son las causas matze del problena?
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(Las seluciones son efectivas?
Controlar (Control)
LCOmo maniener 1a meora’
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Fuente: Datos obtenidos (Zambrano Monserrate, Berris Zhumi, & Goncalves Guillén, 2023) en su libro
Camino hacia la internacionalicen: Logistica internacional: Ciclo DMAIC en Latinoamérica: Analisis
de aplicacion y relacion con el Producto Interno Bruto, pag. 25, recuperado en Noviembre 2024)

2.2.2 Fases del DM AIC
Max Gabriel Alexis calle Huapaya et a/ (2023) indican lo siguiente de la metodologia del

DMAIC: “tiene sus correspondientes pasos o etapas de trabajo cada una de estas etapas permite
analizar el comportamiento del proceso, relacionar al problema de andlisis y asi lograr

resultados que deseamos”. pag. (6912)

Mencionado lo anterior, la metodologia del DMAIC se estructura en una serie de fases que
siguen un orden especifico, cada fase facilita el analisis del comportamiento del proceso,

permitiendo vincular el problema a resolver y de este modo alcanzar los resultados esperados.

A continuacidn, se detallan las fases principales.

2.2.2.1 Definir

Esta primera parte se centra en analizar a fondo el problema identificado dentro del proyecto,
el objetivo principal es entender no solo lo que estd ocurriendo, sino también por qué estd
sucediendo, por lo tanto, aca se incluyen, el recopilar informacion relevante como datos sobre

el rendimiento actual del proceso e identificar a las partes involucradas.

Dicho lo anterior, Martha Sofia Carrillo et al (2022) refuerzan el siguiente concepto como: “esta
primera etapa esta orientada a la comprension del problema y sus consecuencias econdémicas”.
pag. (3156)

a) Diagrama de flujo
En (Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura, 2022) informa lo siguiente de
los diagramas de flujo: “es el que representa la secuencia de las actividades requeridas para

obtener el producto o servicio al proceso”. pag. (18)
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Figura 5 simbologia del diagrama de flujo
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b) Entrevista semiestructurada

Henry Babatina Salamanca et al (2024) define las entrevistas semi estructuradas como: “un
instrumento de recoleccion de datos pertinente para el desarrollo de un proceso de investigacion,

ya que permite interactuar directamente con el contexto y, por ende, con los actores sociales”.

pag. (104)

2.2.3.2 Medir

En esta segunda parte se recopilan datos para medir el nivel de como funciona el proceso
actualmente, se utilizan herramientas como graficos y diagramas para entender qué esta

pasando, identificando al mismo tiempo problemas en informacion de forma clara.

Martha Sofia Carrillo ef al (2022) define esta segunda etapa: “en donde se desarrolla y aplica
un procedimiento de recogida de aquellos datos que nos permiten medir la importancia y

gravedad del problema”. pag. (3156)

a) Encuesta

En el (Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa ,

2020) indica lo siguiente: “es una técnica para la recoleccion de datos reportados de personas
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acerca de sus conocimientos, actitudes o conductas en relacion con determinados temas de

indagacion”. pag. (20)

b) Graficos estadisticos
La (Universidad en internet, 2024) menciona lo siguiente: “los graficos estadisticos son vitales
para la correcta visualizacion de datos, al transformar informacién compleja en contenido

visual, facil de comprender”.

Figura 6 Grafico estadistico
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Fuente: Datos obtenidos (Zambrano Monserrate, Berrtis Zhumi, & Goncalves Guillén, 2023)

en su libro, Principios de Estadistica, pag. 39, recuperado en junio 2025)

2.2.3.3 Analizar

En este tercer parte se identifican las causas principales del problema, investigando qué es lo
que esta provocando y priorizando las causas mas importantes, y con eso eliminar actividades,

que no aportan valor, reduciendo tiempos muertos y mejorando el proceso.
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Los mismos Marta Sofia Carrillo et a/ (2022) describen la tercera fase como: “en donde se
lleva a cabo un analisis donde se llega hasta las causas primeras que han originado el

problema”. pag. (3156)

a) Diagrama de Ishikawa

Jacqueline Coletti et al (2010) indica lo siguiente: “esta es una técnica usada para identificar las
posibles causas de un problema central, usando también para mejorar procesos y recursos en

una organizacion”. (citado en Dayanara Dominique Burgasi ef al (2021, parr.8))

El diagrama de Ishikawa se crea teniendo en cuenta 5 aspectos principales, llamado las 5SM,
estos son, materia que incluyen las materias primas utilizadas en el proceso, su calidad,
disponibilidad y caracteristicas especificas, maquinarias que abarca el tiempo de herramientas
y tecnologias necesarias, método de trabajo que son las formas y procesos que se usan, la mano
de obra, se refieren a las personas y sus habilidades y medio ambiente que es un lugar y las

condiciones donde se realiza el trabajo.

A continuacion, se presenta la siguiente figura que define el diagrama de Ishikawa

Figura 7 diagrama general Ishikawa
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Datos obtenidos (Burgasi Delgado, , Cobo Panchi,, Pérez Salazar,, & Pilacuan Pinos,, 2021) en su revista
el diagrama de Ishikawa como herramienta de calidad en la educacion: una revision de los tltimos 7
afos, pag. 1219, recuperado en Noviembre 2024)

b) Matriz de priorizacion de causas

En la pagina oficial (Asana, 2024)que una matriz de priorizacion: “las tareas o los proyectos

segun un conjunto definido de variables, ya sea por impacto o segiin la importancia™.

A continuacidn, se presenta la siguiente figura

Figura 8 Matriz de priorizacion

Ejemplo de matriz de prioridades

%

Fuente: datos obtenidos en el sitio web (ASANA, 2024), recuperado en Noviembre 2024)

¢) Pareto

Luisa frenadas Chavez ef al (2024) define el diagrama como: “una herramienta que muestra la
distribucion de un conjunto de datos en orden descendente que se basa en el principio de un

pequeiio numero de causas, (20%), suele ser responsable de la mayoria de los efectos, el (80%)”.

pag. (52)
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En la siguiente figura se presenta un diagrama de Pareto

Figura 9 diagrama de parto
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Fuente: Datos obtenidos (Fernanda Chavez L. , Enrique de la Rosa , Manjarres , Gianella Valbuena , &
Becerra-Torres ,2024) en su revista Diagrama de Pareto. Perspectiva de la Asignatura de Control de la
Calidad, pag. 55, diciembre 2024)

2.2.3.4 Mejorar

En esta cuarta etapa se trata de encontrar y desarrollar soluciones que resuelvan un problema
identificado, se caracteriza por planificar bien que se va a hacer, quién lo va a hacer y cudnto

tiempo va a llevar dicha solucion.

Esta cuarta etapa, segiin Martha Sofia Carrillo et a/ (2022) indica que: “consiste en proponer y
seleccionar las propuestas de mejora para la solucion al problema en la que se ve enfrentada la

organizacion”. pag. (3156)

a) Plan de implementacion

En la pagina oficial (Studocu, 2022)considera un plan de implementacion: “como un documento
en el que se describe como se ejecutara el plan de negocio y pondra en funcionamiento el

negocio”
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b) Diagrama de Gantt
En la pagina oficial (West, 2023) indica que el diagrama de Gantt es: “un grafico de gestion de
proyectos que utiliza aspectos visuales de un grafico de barras horizontal para representar

piezas de un proyecto, su linea de tiempo y sus plazos”.

Figura 10 Diagrama de Gantt
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Fuente: datos obtenidos en el sitio web (CLICKUP, 2025), recuperado en Junio 2025)

2.2.3.5 Controlar

Esta ultima etapa se enfoca en asegurarse de que las mejoras disefiadas e implementadas
funciones y se mantengan con el tiempo, y se compararon el estado del proceso antes y después

de aplicar las mejoras, con el fin de volver a ajustar si los resultados no son los esperados.

Basado en lo anterior, Martha Sofia Carrillo ef a/ (2022) indica que esta tltima etapa: “se busca

elaborar procedimientos de estrategias que permitan controlar la mejora, se definen controles


https://visme.co/blog/project-management-charts/
https://visme.co/blog/project-management-charts/
https://visme.co/blog/es/grafico-de-barras/
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para asegurarse de que las mejoras que fueron aplicadas y mantengan en la organizacion”. pag.

(3156)

a) Cronograma
Julian Pérez Porto et al (2020) indica que el cronograma: “es una herramienta que incluye una

lista de actividades o tareas con las fechas previstas de su comienzo y final”.

b) KPI
En la pagina oficial (SYDLE, 2023) indica lo siguiente: “Los KPI son indicadores que miden

el desempefio de la empresa en un proceso, estrategia o accion especifica”.

Figura 11 KPI de productividad laboral

IP = Resultados obtenidos [ Recursos utilizados

Fuente: datos obtenidos en el sitio web (LAPSO, 2023) recuperado en Junio 2025)

2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL
PROYECTO

2.3.1 Gestion de los procesos

Giovanny Javier Alarcon Parra y Pepita Ivonn Alarcon Parra (2022) mencionan lo siguiente de
la gestion de los procesos: “permite que las organizaciones cumplan los parametros establecidos
en la planificacion como el cumplimiento de objetivos, estandares de entradas, salidas, recursos,

procedimientos, entre otros”. pag. (130).

Esta disciplina representa un esfuerzo estratégico que alinea actividades, recursos y
responsabilidades con los objetivos organizacionales, cuando se implementa correctamente la
gestion de procesos se contribuye a mejorar la eficiencia, reducir errores y centralizar

procedimientos claves.
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Sin embargo, lo mencionado por (Moreno, 2025), al indicar que: “La revision y ajuste de
procesos es un enfoque estratégico que permite a las empresas identificar areas de mejora,
reducir costos innecesarios, y asegurar que los flujos de trabajo se alineen con los objetivos
organizacionales”, guia a la empresa a tomar en cuenta que los beneficios de la gestion de

procesos para que se mantenga, se debe impulsar ajustes progresivos.

2.3.2 Mejora continua

En términos de impulsar ajustes progresivos, la mejora continua esta dirigida a obtener la mayor calidad

posible de los servicios o productos. (Martinez , 2020)

Con esta filosofia, la mejora no se limita a corregir fallas, sino que busca constantemente nuevas

oportunidades para hacer mejor lo que ya se hace bien.

John Miles (2021) indica que: “Las herramientas se utilizan para la obtencion y tratamiento de

datos al analizar problemas o proyectos de mejora”. (Pag. 11)

Esta necesidad de herramientas se traduce en la incorporacion de instrumentos que ayuden a

dar seguimiento a los avances logrados a través de la gestion de procesos y la mejora continua.

2.3.3 Indicadores clave de desempeiio

En este contexto, los indicadores cuentan como herramientas que permiten medir directamente
las actividades de un proceso, y trae consigo diversas ventajas, como menciona Neyra Seldafia
et al (2024): “las principales ventajas de los KPI se destaca el ahorro de tiempo, facilidad de

uso y objetividad del proceso”.
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24 ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS
SEMEJANTES

Para entender desafios presentes en la gestion de flotilla de vehiculos corporativos se revisan
estudios sobre analisis de factores que obstaculizan la eficiencia de las flotas y propuestas que
mitiguen dichos factores, un ejemplo es el de Jiménez Martinez y Chavarria Rodriguez (2023)
que proponen la modernizacion de la flota de taxis en San José, en este estudio se identifica la
situacion actual de los taxistas en el 4rea metropolitana, evaluan las acciones que estos podrian
tomar para cumplir con los compromisos ambientales del pais y proponen una solucion para la

modernizacion del servicio de taxi en la zona.

En esta investigacion se destaca que los taxistas reconocen los beneficios de la des
carbonizacion no solo por motivos ambientales, sino también para la posibilidad de mejorar su
competitividad y rentabilidad, sin embargo, se encontr6 que la falta de informacién adecuada
limita la transicion a vehiculos cero emisiones, lo que impide que muchos taxistas se aprovechen
las opciones disponibles para la modernizacion de sus unidades. (Jiménez Martinez & Chavarria

Rodriguez, 2023)

Por otra parte, por medio del estudio, también se permitié detectar que el impacto de la
competencia desleal de plataformas de transporte como Uber, que operan fuera del marco legal,
genera una disminucion de clientes para los taxistas tradicionales y una caida en sus ingresos.

(Jiménez Martinez & Chavarria Rodriguez, 2023)

La falta de regulacion adecuada sigue siendo un desafio para el gremio, a pesar de que algunos
avances como la reduccion de ciertos costos asociados al funcionamiento del servicio, los

taxistas también enfrentan una carga financiera significativa debido a los gastos adicionales de
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operacion como seguros € impuestos, que gravan aun mas su situacion. (Jiménez Martinez &

Chavarria Rodriguez, 2023)

La segunda investigacion analizada es la de Daniel Monge Castillo (Monge Castillo, 2020) que
se basa en la optimizacion del modelo de atencién de mantenimiento preventivo y correctivo de
la flotilla vehicular del area de almacenamiento y distribucion de la caja del Seguro Social en
la gran 4rea metropolitana, en el cual se analiza el modelo de mantenimiento de la flota vehicular
del Seguro Social, con el fin de identificar los problemas que afectan la disponibilidad de los
vehiculos para proponer mejoras a través de la metodologia del DMAIC, con el objetivo de

optimizar el cumplimiento de los cronogramas de entrega establecidos por la institucion.

El estudio resalta la importancia de identificar las causas que provocan la no disponibilidad de
los vehiculos, asi como el impacto econémico que éstas tienen sobre la operacion, se observa
que la falta de una planificacion adecuada de mantenimiento preventivo y correctivos
contribuye a la ineficiencia del modelo actual y en este contexto se destaca que la
implementacion de un sistema de planificacion integral para el mantenimiento de la flota, junto
con la estandarizacion de los procesos mediante manuales y bases de datos, facilita la decision
de identidad e indicadores clave, lo que genera beneficios significativos en términos de

reduccion de términos de tiempo y costos operativos. (Monge Castillo, 2020)

Ademas, la investigacion subraya la relevancia de renovar la flotilla vehicular para garantizar
mayor confiabilidad y disponibilidad de los vehiculos, lo que tiene un impacto directo en el
cumplimiento de los cronogramas de distribucién y las propuestas desarrolladas en el estudio,
como la ubicacion del taller mecédnico y la implementacion de un cartel de compra de repuestos

permite garantizar calidad y eficiencia en las adquisiciones, lo que contribuye a la mejora
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integral del modelo de atencion y por ende, a la optimizacién de la gestion de flotillas

vehiculares de la CCSS. (Monge Castillo, 2020)



CAPITULO III: METODOLOGIA DE TRABAJO
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3.1 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA

Para esta investigacion, la metodologia DMAIC, con sus etapas de definir, medir, analizar,
mejorar y controlar, proporcionard un enfoque claro y estructurado de la situacion actual de la

gestion de reserva de vehiculos de la cooperativa de servicios.

Para lograr un buen funcionamiento de esta metodologia se utiliza diversas herramientas con el
proposito de cumplir con la funcidn de cada etapa, estas diversas herramientas permitiran definir
el problema, identificar las causas relacionadas, evaluar la situacion actual, establecer un punto
de referencia sdlido, y a partir de ahi, se podran desarrollar la solucion que conduzcan una

mejora sostenible en la gestion de reserva de vehiculos.

En esta primera etapa se busca identificar el rendimiento actual del proceso e identificar a las
personas involucradas, con el objetivo de entender las dificultades presentes en la gestion de

reservas de la flotilla de vehiculos.

Tabla 1 Metodologia DMAIC: Etapa Definir

Objetivo Actividades  Herramientas Descripcion  Plazos Responsables
Realizar un estudio Aplicaruna  Entrevista Realizaruna Enero  Investigadora
exhaustivo de las causas _ entrevistay Semiestructurad  entrevistade 2025 Raquel
de las inconsistencias Definir - ¢laborarun  a y diagrama de 10 preguntas Espinoza Arce
del proceso de solicitud diagrama de  flujo. al Gerente de
de reserva de vehiculos flujo para negocios y Gerent@ de
corporativos, identificar utilizar la negocios
priorizando aquellas que omisiones. informacion
. ; Gustavo
tienen mayor impacto en para
1 - . Palma,
a gestion del proceso. visualizar de
manera Gerente
estructural el
proceso

Fuente: Elaboracion Propia
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PARA LA MEDICION Y RESPALDO

En esta segunda etapa, como parte de la medicion del proceso de gestion de reserva, se enfoca

en recopilar datos clave que permita evaluar el desempeio actual, a través de esta informacion

se busca entender los tiempos, frecuencias y condiciones que influyen en el proceso,

proporcionando una base objetiva para identificar oportunidades de mejora.

Tabla 2 Metodologia DMAIC: Etapa Medir

Objetivo

Realizar un estudio
exhaustivo de las
causas de las
inconsistencias del
proceso de solicitud de
reserva de vehiculos
corporativos,
priorizando aquellas
que tienen mayor
impacto en la gestion
del proceso.

Medir

Actividades

Aplicar una
encuesta para
medir del
proceso
diversos
factores
asociados a las
inconsistencias
y analizar
casos reales
para comparar
resultados.

Herramientas

Encuesta y

muestreo de

reportes de
inconsistencias

Descripcion

Plazos
Enero-
Febrero
2025

~Responsables
Investigadora
Raquel
Espinoza
Arce

Aplicar una
encuesta a 90
personas
seleccionadas
segun
inconsistencias
registradas en
los afios 2023
y en el 2024,
distribuyendo
equitativament
e, 45
encuestados
por afio y
analizar 8
casos
documentados,
4 por afio.

Usuarios
afectados

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA, CONSTRUCCION O
PUESTA EN PRACTICA DE UN NUEVO PROCESO, PRODUCTO O
SERVICIO

En esta tercera etapa, se enfoca en analizar qué factores estan generando el problema y se
priorizan las causas mas relevantes con el fin de generar soluciones para aquellas actividades

que no contribuyen al funcionamiento del proceso.

Tabla 3 Metodologia DMAIC: Etapa Analizar

Objetivo v
Realizar un estudio Elaborar un Diagrama Aplicar el Febrero  Investigadora
exhaustivo de las . diagrama de Ishikawa,5 diagrama 2025 Raquel
causas de las Analizar  [shikawa para  porqués y Ishikawa para Espinoza Arce
inconsistencias del visualizar matriz de analizar las
proceso de solicitud causas, aplicar  priorizacion de causas, aplicar
de reserva de los 5 porqués  causas. los 5 porqués
vehiculos para para
corporativos, profundizar su profundizar su
priorizando origen y usar origeny la
aquellas que tienen una matriz de matriz de
mayor impacto en priorizacion priorizacion
la gestion del para para
proceso jerarquizarlas. clasificarlas
por impacto y
frecuencia.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Tabla 4 Metodologia DMAIC: Etapa implementar

Objetivo Etapa  Actividades Herramientas Descripcion Plazos Responsables
Plantear una Plantear una  Tablas de alineacion Disefiar una
propuesta solucion que  causa-solucion, propuesta alineada ]
que mitigue . se basa en requerimientos con las causas del Marzo-  Investigadora
las causas Mejorar  gesarrollar  funcionales y proceso, definir abril Raquel
identificadas un sistema a  técnicos, asignaciéon requerimientos, 2025 Espinoza Arce
en la gestion la medida, de perfiles, responsables,
de considerando proveedor, plande  proveedor, elaborar
vehiculos, las causas implementacion, un plan de
asegurando criticas y los  costo estimado y implementacion,
la eficiencia aspectos que  formula ahorro de estimar el costo
del proceso este puede tiempo proyectado.  aproximado y
de reserva. resolver. proyectar el ahorro

de tiempo.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.5METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION, ASEGURAMIENTO,

CONTROL Y SEGUIMIENTO DE RESULTADOS

Tabla 5 Metodologia DMAIC: Etapa Controlar

Objetivo Actividades Herramientas Descripcion Plazos Responsables
Proponer un Controlar Disefiar un Cronograma Establecer una  Abril Investigadora
plan de control cronograma de  de control por ~ estructurade 2025 Raquel Espinoza
que permita control por fases seguimiento Arce
verificar la fases, con que permita
correcta fechas, limites verificar el
implementacion y responsables avance del
de la solucion definidos para proyecto,
planteada cada actividad

del plan de

implementacion

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1 ETAPA DE DEFINICION

Este capitulo aborda las fases del ciclo del DMAIC, que incluye definicién, medicion, analisis,
implementacion y control, siguiendo la metodologia lean six Sigma, el objetivo es establecer
una comprension clara del proceso de reserva de vehiculos en la cooperativa de servicios con el
propdsito de definir el origen de las inconsistencias detectadas, lo cual permitirad obtener mayor
claridad sobre el flujo de actividades, los puntos criticos del proceso y la manera en que se
gestionan las solicitudes.

4.1.1 Entrevista aplicada

Como parte de la definicion del problema en el proceso de gestion de reserva de vehiculos, se
lleva a cabo una entrevista de 10 preguntas con gerente de negocios del sector de la cooperativa

de Babel S.A, con el propdsito de conocer sobre el proceso y los desafios actuales en su gestion.
A continuacion, se desarrolla un analisis de las preguntas con relacion al tema a investigar.

4.1.1.1 Recepcion de solicitudes de reserva de vehiculos

El proceso comienza cuando un colaborador realiza la solicitud y se comunica con la persona
encargada de gestionarlas, el primer paso critico en este proceso es verificar la disponibilidad
del vehiculo solicitado, lo cual requiere un control adecuado en la flota, sin embargo, después
de confirmar la disponibilidad, se debe verificar si el colaborador tiene los permisos necesarios
para conducir un vehiculo de la flotilla, o que implica un paso adicional de verificacion que
podria generar demoras si no se gestiona eficientemente, finalmente una vez que ambas
condiciones son validas el vehiculo se asigna y el colaborador recibe una notificacion clara

indicando la fecha y hora solicitada.
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4.1.1.2 Herramientas o sistemas que utilizan para solicitar un vehiculo y hacer seguimiento

de las solicitudes

Se indica que existen 3 opciones para contactar a la persona encargada de gestionar las
solicitudes: por llamada, correo electronico o de manera presencial, si la solicitud se realiza por
correo, queda una evidencia clara y documentada en el canal, sin embargo, cuando la solicitud
se hace a través de llamada o en persona, la informacién no siempre se registrara de manera
formal y dependera de solo una persona encargada y el medio que utiliza para anotarlo, puede
ser cualquier otro sistema personal, esto resalta la falta de un registro estandarizado, lo que
dificulta el seguimiento adecuado de las solicitudes y aumentar el riesgo de omisiones u errores.

4.1.1.3 Método que utilizan para verificar la disponibilidad de los vehiculos al momento

de gestionar una solicitud de reserva

Actualmente, la disponibilidad de los vehiculos se verifica a través de un archivo en Excel, el
cual es gestionado por la persona encargada, sin embargo, se indica que anteriormente, el control
se llevaba mediante listado manuales, lo que dificultaba la actualizacién y acceso a la
informacion, sin embargo, aun con el cambio, se indica que persisten errores en la disponibilidad

real de los vehiculos.

4.1.1.4 Método para verificar que la persona que solicita un vehiculo tiene per miso

Para verificar que la persona que solicita un vehiculo tiene permiso para su uso, la persona
encargada se comunica directamente con el supervisor correspondiente, hasta que se logra
establecer contacto y obtener la confirmacion no se procede con la asignacion del vehiculo, sin
embargo, este paso adicional depende de la disponibilidad de los supervisores, lo cual podria

generar demoras si no se gestiona eficientemente.
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4.1.1.5 Tiempo que dura el proceso de reservay lo que sucede si hay un atraso debido a la

falta de disponibilidad de vehiculo o la dificultad para contactar al supervisor

Por el momento, no se cuenta con una medicion exacta del tiempo que toma completar el
proceso de reserva de vehiculos, la primera reunidon con la cooperativa se enfocd en aspectos
generales, como la presentacion de la empresa, condiciones del servicio, entre otros temas, por
lo que atin no se ha definido un analisis detallado sobre los tiempos especificos de cada etapa

del proceso.

4.1.1.6 Identificacion de los errores en la gestion de reserva

Los errores generalmente se identifican a través de las quejas que los usuarios presentan a sus

supervisores, quienes luego comunican estos inconvenientes a los jefes del area.

4.1.1.7 Priorizacion de solicitudes

De acuerdo con lo indicado, el proceso actual carece de un criterio claro para priorizar las
solicitudes, estas provienen del equipo operativo, que estd dividido en areas como
mantenimiento y técnicos, mientras que en la parte administrativa se distribuyen entre
comercial, gerencia y servicios generales, por ende la gestion de cada solicitud se basan en las
necesidades y actividades de cada area, esto indica que generan una asignacion de vehiculos
dependiendo mas de las circunstancias particulares de cada é4rea que de un proceso

estandarizado.

4.1.1.8 Total de solicitudes de reserva que se reciben

Se indica que el numero puede variar dependiendo de las actividades programadas en cada area,
aunque no se lleva un registro que controle de forma precisa la cantidad exacta de solicitudes

diarias, se estima que el volumen puede ser alrededor de 9 solicitudes por semana, aunque esta
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cifra puede cambiar segin la demanda, esa falta de visibilidad clara que el nimero de solicitudes

no esta debidamente gestionado.

4.1.1.9 Procedimientos especificos para registrar y confirmar cada solicitud de la reserva

de vehiculos

Se mencion6 que no hay una estrategia concreta, ya que el proceso se considera relativamente
simple, solo es necesario contactar a los encargados para que gestionen la reserva y esperar la
confirmacion, sin embargo, un aspecto importante de la confirmacion es que el tiempo de espera
no esta definido ni tiene un rango especifico, la confirmacion, aunque depende del medio

utilizado (correo, llamada o presencial), no siempre se realiza de manera efectiva.

4.1.1.10 Gestion de solicitudes dentro de un plazo adecuado

Se indica nuevamente que actualmente una persona es la encargada de gestionar la solicitud de
reserva, ademas de otras funciones, la prioridad es que al recibir una solicitud, se gestione de
inmediato para evitar errores, sin embargo, la falta de un control formal y estructurado sobre
este proceso puede llevar a que no todas las solicitudes sean gestionadas dentro de un plazo
adecuado, lo que dificulta asegurar una respuesta oportuna y efectiva, esta situaciéon pone de
manifiesto la necesidad de contar con un sistema mas organizado que permita un seguimiento
claro y controlado.

4.1.2 Diagrama de flujo

Una vez recopilado la informacidn proporcionada durante la entrevista, se procedera a elaborar
un diagrama de flujo que describa de manera visual las interacciones del proceso actual de
gestion de solicitudes de reserva, con el fin de analizar con mayor claridad puntos criticos

1dentificados.

A continuacion, se presenta el diagrama de flujo basado en la descripcion.



Figura 12 Diagrama de flujo

49

;Se encontrd el

Verificacidn de
vehiculo?

disponibilidad

0
i
O
<
=
w
3
2
o
-
d

Verificacién de
permisos del
conductor

¢Cumple con el
permiso?

Buscar una
alternativa ¢Se encontré un
vehiculo?

Entrega la

confirmacion

Sele

comunica
al usuario

Sele
comunica
al usuario

Inicio

v

Solicitud
de —

vehiculo

USUARIOS FINALES

Fuente. Elaboracion propia




50

Una vez analizado el diagrama de flujo conforme a la descripcion del proceso y la informacion

proporcionada a la entrevista, se identificaron los siguientes aspectos:

1.

Cuando un colaborador realiza la solicitud del vehiculo a través de uno de los medios
disponibles, correo electronico, llamada telefonica o de manera presencial, se evidencia
un problema en la gestion del registro, aunque el correo permite registrar la solicitud de
forma mas estructurada, las llamadas y solicitudes presenciales dependen de los métodos
personales del encargado, que por el momento se desconocen.

Una vez recibida la solicitud, se verifica la disponibilidad en este punto, el problema se
refleja en que, si el vehiculo solicitado por el usuario no esta disponible, el encargado
debe buscar una alternativa dentro de la flota y ofrecer las opciones al usuario, por lo
tanto, se observan deficiencias en la visibilidad de la flota, ya que el encargado no
dispone la informacion actualizada de los vehiculos, aun con un método actualizado, lo
cual indica atrasos de tiempo que todavia no se indica.

Cuando se encuentra un vehiculo disponible, ya sea el solicitado o un alternativo, se
verifica si el colaborador cuenta con los permisos necesarios para conducirlo,
actualmente se tiene que comunicar con el supervisor de la persona encargada,
considerando la disponibilidad de los supervisores de los usuarios, esto presenta un
punto critico, ya que cualquier demora en la verificacion genera retrasos en el proceso
tanto de la persona encargada como el usuario que realizo la solicitud, de cierto tiempo
que al igual con la confirmacion de la disponibilidad de vehiculos, no se tiene con
exactitud el tiempo que se pierde.

Si se valida tanto la disponibilidad del vehiculo como los permisos del usuario, se

confirma la reserva, sin embargo, se presenta incertidumbre sobre los tiempos de
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respuesta, ya que no hay un sistema que garantice plazos definidos para confirmar o
rechazar las solicitudes, dado que hay mas de 9 solicitudes a la semana, no hay

priorizacion ni tiempo establecido para cada solicitud.

Al integrar los resultados de la entrevista con el analisis del diagrama de flujo se identifico que
la combinacidn de registros descentralizados, dependencia de validaciones externas, la carencia
de estrategias claras para estructurar la gestion de reservas, la ausencia de plazos definidos para
confirmar rechazar reservas refleja a que la falta de control es el problema central, lo que impide

una administracion eficiente en el proceso y un aumento en las inconsistencias.

4.2 ETAPA DE MEDICION

En esta etapa se busca evaluar en detalle el estado actual del proceso de gestion de reserva de
vehiculos, analizando el tiempo, las herramientas utilizadas y el nivel de eficiencia en su
ejecucion, a través de esta evaluacion se pretende obtener una vision clara y profunda sobre el
desempefio del proceso, identificando puntos criticos y factores que influyen en las
inconsistencias.

4.2.1 Encuesta aplicada

Para este estudio, se aplica 10 preguntas y se seleccionard una muestra 90 personas
correspondiente a las inconsistencias registradas durante los afios 2023 en el 2024, la muestra
se dividira equitativamente con 45 encuestados de cada afio, permitiendo analizar las
experiencias tanto de los usuarios administrativos como operativos en el proceso de reserva de
vehiculos. A continuacidn, se presenta los resultados de las 6 preguntas mas relevantes para el

analisis.
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Pregunta N° 1, ;como realizé la solicitud de reserva del vehiculo?

Con el fin de comprender las preferencias de los usuarios en cuanto a las canales de solicitud

de vehiculos se consultdo como realizan su solicitud de reserva.

Tabla 6 ;como realizo la solicitud de reserva del vehiculo?

Pregunta N°1 , ;como realizd la solicitud de reserva del vehiculo?

Canales de comunicacion 2023 2024
Llamada Telefénica. 26 26
Correo electronico. 6 3
Presencial. 13 16
Total. 45 45

Fuente: elaboracion propia

Figura 13 ;como realizo la solicitud de Reserva de vehiculo?

Método de solicitud

o 30%
2 % 58%
§ 60% 57% 0)
g 40% 29% 36%
£ ]
S 0% [
Llamada telefénica Correo electronico Presencial

canales

m 2023 = 2024

Fuente: elaboracion propia

En los afios 2023 y 2024, la llamada telefonica se mantuvo como el medio mas utilizado para
realizar solicitudes, con un 57%, sin embargo, se observd un aumento en ir de manera
presencial, que paso del 29% en 2023 al 36% al 24, el uso del correo electrénico como medio

solicitud disminuy¢ del 13% en el 2023 al 7% en el 2024.
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Basado en este resultado, se indica una preferencia hacia la inmediatez que ofrecen las
solicitudes en los canales telefonicas o presenciales, por otro lado, la disminucién en el uso del
correo electronico refleja problemas de respuesta o confianza en este canal.

Pregunta N° 2 ;Do6nde se registraron su solicitud de reserva cuando la realizé de forma

presencial?

Esta pregunta se formul6 exclusivamente para aquellas personas que realizaron su solicitud de
manera presencial, con el objetivo de identificar como registraron sus solicitudes y analizar la

totalidad de los de los métodos utilizados.

Tabla 7 ;Donde se registraron su solicitud de reserva cuando la realizo de forma presencial?

Pregunta N° 3. ¢(Ddnde se registraron su solicitud de reserva cuando la realizd de forma
presencial?

Herramientas alternativas 2023 2024
En un cuaderno 45 45
Sistema informatico 0 0
En un formulario 0 0
Total 45 45

Fuente: elaboracion propia

Figura 14 ;Donde se registraron su solicitud de reserva cuando las realizo de manera presencial?
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El 100% de las personas que realizaron sus solicitudes de manera presencial, indicaron que

estds se registraron en un cuaderno tanto en el 2023 como en el 2024.

No se reportaron registros en sistemas informaticos ni en formularios de papel, la dependencia
total de un cuaderno para registrar solicitudes presenciales evidencia un proceso manual que

carece de herramientas tecnologicas o formularios estructurados.

Pregunta N° 3 ;Como recibio confirmacion de su reserva?

Con esta pregunta se buscé identificar los canales por los cuales los usuarios recibieron la
confirmacién de su reserva, con el objetivo de verificar si la respuesta se entrega a través del

mismo canal utilizado para realizar la solicitud.

Tabla 8 ;Como recibio confirmacion de su reserva?

Pregunta N°2 , ;como recibié confirmacion de su reserva?

Canales de comunicacion 2023 2024

Llamada telefénica 32 39
Correo electronico 0 3
Presencial 13 3
Total 45 45

Fuente: elaboracion propia
Figura 15 ;Como recibio confirmacion de su reserva?

Método de confirmacion
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Fuente: elaboracion propia
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En ambos afios, la llamada telefonica fue el principal medio de confirmacion de reservas, con
aumento del 71% en el 2023 al 87% en el 2024, mientras tanto, el uso del correo electronico,

que en el 2023 no se utilizo, tuvo una leve implementacion en el 2024 con un 7%.

Por otra parte, las confirmaciones realizadas de forma presencial disminuyeron

significativamente, pasando del 29% en el 2023 al 7% en el 2024.

Los resultados reflejan una desconexion entre los canales utilizados por los usuarios para
solicitar el servicio y el encargado para confirmar la reserva, evidenciando una falta de
alineacion en la comunicacion.

Pregunta N° 4. ; Cuanto tiempo pasé aproximadamente hasta que le comunicaron el

resultado de su solicitud?

Esta pregunta tuvo como objetivo identificar el tiempo que transcurrié desde que los usuarios
realizaron su solicitud hasta que recibieron una confirmacion para evaluar la eficiencia del

proceso de respuesta en el 2023 y el 2024.

Tabla 9 ;Cuadnto tiempo paso aproximadamente hasta que le comunicaron el resultado de su solicitud?

Pregunta N° 4, ;cuanto tiempo pas6 aproximadamente hasta que le comunicaron el resultado
de su solicitud?

Tiempo 2023 2024
5-10 min 0 0
15-20 min 0 0
1-2 horas 0 0
2-4 horas 13 4
4-8 horas 10 14
No hubo confirmacion 22 27
Total 45 45

Fuente: elaboracion propia
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Figura 16 ;Cuanto tiempo paso aproximadamente hasta que le comunicaron el resultado de su
solicitud?
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Fuente: elaboracion propia

Los datos muestran que la mayoria de los encuestados no recibié confirmacién alguna de su
solicitud, con un 49% en el 2023 y un aumento al 60% en el 2024, del resto, la mayoria recibio
respuesta dentro de un rango de 2 a 4 horas, con un 29% en el 2023 y un 7% en el 2024, o entre
4 a 8 horas, con 22% en el 2023 y 31% en el 2024, por otra parte, no se registraron tiempos de

confirmacién menores a 2 horas en ninguno de los dos afos.

Estos resultados reflejan una falta de control en la comunicacion del resultado de las solicitudes,
el aumento significativo en la proporcion de solicitudes sin confirmacion en el 2024, evidencia
ineficiencia en el proceso de gestion y seguimiento en las reservas.

Pregunta N° 5, ;Si la respuesta a su solicitud no lleg6 el mismo dia, ;cuanto tardo en

recibir alguna notificacion?

Con esta pregunta se busca analizar los tiempos de respuesta para las solicitudes que no fueron

confirmadas el mismo dia, identificando posibles demoras en la comunicacion con los usuarios.
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Tabla 10 Si la respuesta a su solicitud no llego el mismo dia, ;jcudnto tardo en recibir alguna
notificacion?

Pregunta N°5 . Si la respuesta a su solicitud no llegd el mismo dia, jcuanto tard6 en recibir
alguna notificacién?

Dias 2023 2024
1-2 dias 19 21
2-3 dias
Mas de 3 dias 2
Total 22 27

Fuente: elaboracion propia

Figura 17 Si la respuesta a su solicitud no llego el mismo dia, ;jcudnto tardo en recibir alguna
notificacion?
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Fuente: elaboracion propia

En el 2023, el 42% de los encuestados recibio notificacion sobre su solicitud dentro de 1- 2 dias,
cifra que aument6 al 47% en 2024, sin embargo, los casos con tiempos de espera superiores a 3
dias también aumentaron, pasando de 4% en 2023 a 9% en 2024, lo que refleja una creciente

demora en las respuestas.

Aunque la mayoria de los usuarios recibioé una notificacion en un plazo de 1- 2 dias, los casos
que experimentan retrasos significativos representaban un problema que afecta la percepcion

de control y eficacia en el proceso de reservas, el aumento de los tiempos de espera para recibir
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una notificacion, especialmente los casos que superan los 3 dias ponen en evidencia la falta de

una estrategia agil.

Pregunta N° 6 ;cual fue el motivo por el cual no obtuvo el vehiculo que solicité?

Esta pregunta busco identificar las principales razones por las cuales los usuarios no obtuvieron
el vehiculo solicitado, con el fin de analizar los factores que afectan la gestion de solicitud de

rescerva.

Tabla 11 ;cual fue el motivo por el cual no obtuvo el vehiculo que solicito?

Pregunta N°6 , ¢cudl fue el motivo por el cual no obtuvo el vehiculo que solicité?

Causas 2023 2024
Ingreso incorrecto de la hora de la reserva 19 18
Vehiculos no disponible 5 4
Confirmacion tardia de la reserva. 9 9
Ingreso incorrecto del vehiculo solicitado 12 14
Total 45 45

Fuente: elaboracion propia

Figura 18 ;cual fue el motivo por el cual no obtuvo el vehiculo que solicito?
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Fuente: elaboracion propia



59

En ambos afios, el motivo mas frecuente por el cual los usuarios no obtuvieron el vehiculo
solicitado fue el ingreso incorrecto de la hora de la reserva, con un 45% en 2023 y un 40% en
el 2024, otro factor es la confirmacion tardia de la reserva que afecto el 20% de los usuarios en

2023 y se mantuvo en un 20% en el 2024.

Por otra parte, el ingreso incorrecto del vehiculo, aumento de un 27% del 2023 a 31% en el
2024 y la disponibilidad del vehiculo tiene un menor porcentaje en ambos afios, bajando de un

11% en el 2023 a 9% en el 2024.

Las principales causas que incluyen el ingreso incorrecto de la hora o del vehiculo, refleja que
no se garantiza precision ni una gestion eficiente, en cuanto a la confirmacion tardia, si bien los
usuarios indican que reciben confirmaciones, estos resultados muestran que, en algunos casos,
estas llegan demasiado tarde para ser utiles, especialmente cuando el vehiculo se requiere el

mismo dia.

Ademas de las preguntas principales analizadas en detalle, se consideraron otras 4 interrogantes
que permitieron contextualizar mejor el comportamiento del proceso. A continuacion, se

resumen los hallazgos mas relevantes:

e Area de pertenencia: con esta pregunta se buscé identificar qué area administrativa u
operativa es la mas afectada y la mayoria de los encuestados, en ambos afios pertenece
al 4rea operativo con un total de 32 usuarios en el 2023 y un aumento de 35 usuarios en
2024, lo cual resulta coherente con su papel central en el uso del servicio de vehiculos,
ya que gestionan el 80% de las reservas, por otro lado, el area administrativa registré un

total de 13 usuarios del en el 2023 y una disminucién a 10 usuarios en el 2024.
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e Frecuencia de solicitud: con esta pregunta se busco identificar la regularidad con la
que los usuarios requieren un vehiculo y en ambos afios se observo una alta frecuencia
en las solicitudes de vehiculos, en el 2023, 32 de los usuarios realizaban entre 3 y mas
de 4 solicitudes semanales, mientras que en el 2024 esta cifra aumento a 42 usuarios,
por otra parte, las solicitudes de solo dos veces por semana disminuyeron notablemente
de 13 a 3 usuarios.

e Dificultad de contacto: esta pregunta se formuld para analizar si los usuarios se
enfrentaron problemas al intentar contactar al responsable de gestionar la solicitud y una
gran parte de los usuarios report6 dificultades, en el 2023, 29 personas afirmaron haber
tenido problemas y esta cifra aumento a 36 en el 2024.

e Uso de canales alternativos: con esta pregunta busco evaluar si los usuarios recibieron
confirmacion de su reserva a través de canales alternativos y en ambos afios, la mayoria
de los usuarios indico no haber recibido confirmaciéon de su reserva por canales

alternativos, aunque se evidencio in ligero aumento en el uso de WhatsApp, pasando de
8 casos en 2023 a 10 en 2024.
4.2.2 Estudio de inconsistencias reportadas
Los datos que se presentan a continuacion tienen como proposito complementar el analisis del
proyecto mediante la comparacion entre los reportes de inconsistencias reales registrados en la
cooperativa y los resultados obtenidos en la encuesta para evidenciar la coherencia de los

hallazgos.

A partir de 8 casos, 4 de 2023 y cuatro 2024 se analizan el tiempo de respuesta y los canales

utilizados tanto para realizar la solicitud como para recibir la confirmacion.
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Tabla 12 Inconsistencias reportadas 2023-2024

Inconsistencias 2023

Fecha de Canal de Fecha de Canal de Tiempo de
Usuarios  solicitud solicitud confirmacion  confirmacion espera
Correo Llamada
1 14/03/2023 electrénico 14/03/2023 telefonica 2 horas
Llamada
2 25/05/2023 Presencial 26/05/2023 telefonica 1 dia
Llamada Llamada
3 10/08/2023 telefénica 10/08/2023 telefénica 3 horas
Correo
4 2/09/2023 electrénico 3/09/2023 Presencial 1 dia
Inconsistencias 2024
Llamada Llamada
5 10/04/2024 telefonica 11/04/2024 telefonica 1 dia
Llamada
6 15/07/2024 Presencial 15/07/2024 telefonica 4 horas
Llamada
7 10/10/2024 Presencial 14/10/2024 telefonica 2 dias
Llamada
8 6/11/2024 Presencial 6/11/2024 telefonica 1 hora

Fuente: elaboracion propia

Basado en los reportes de inconsistencias se confirma una gran coherencia con los resultados
obtenidos en la encuesta aplicada, en el 2024, todas las confirmaciones se realizaron mediante
llamadas telefonicas, lo cual coincide con ¢l incremento sefialado en la encuesta, donde este
canal paso de ser utilizado en un 71% en el 2023 a 87% en el 2024, de igual forma, los canales
de solicitud registrados, como el uso de correo o presencial se mantienen alineados con las
preferencias mostrada con los resultados, donde lo presencial aumento de un 29% a 36% vy el

uso de correo electronico disminuyo.

En cuanto a los tiempos de respuesta, los reportes muestran demoras de entre dos horas y hasta
dos dias, lo que guarda relacion con los datos de la encuesta que reflejan una baja proporcion
de confirmaciones rapidas, es decir un incremento en los tiempos de espera sin confirmacion en

el mismo dia, del 49% en el 2023 a 60% en el 2024.



62

4.3 ETAPA DE ANALISIS

Como parte del andlisis, esta etapa se enfoca en examinar las causas que generan inconsistencias
en el proceso actual, a través del andlisis de los datos obtenidos en la encuesta y reportes de
inconsistencias se identifican causas que impacten directamente y al mismo tiempo se prioriza

aquellas causas que representan un mayor impacto.

4.3.1 Diagrama de Ishikawa

Como parte del andlisis del proceso se realiza un estudio detallado de las causas que influyen
en las inconsistencias del proceso actual, a partir de los datos obtenidos en la entrevista y la
encuesta se identificaran los principales factores, permitiendo estructurarlos con el fin de
visualizar de manera clara las causas raiz del problema. A continuacion, se presenta el diagrama

de Ishikawa

Figura 19 Diagrama de Ishikawa

Proceso

. Sistema de gestion no A i i i
usencia de herramientas digitales
Pocas personas asignadas centralizado gil
Falta de control en
reservas de vehiculos
No aplica No aplica

Material de registro
inadecuado

Materiales

Fuente: elaboracion propia
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A partir del analisis de los datos recopilados en la definiciéon y medicion, se identificaron
diversas causas que afectan el proceso de gestion de reservas de vehiculos, estas se agrupan en
cinco factores principales, personas, procesos, equipo, materiales y entorno, todos

contribuyendo a la falta de control de gestion de reservas.

Pocas personas asignadas: actualmente, la gestion de las reservas de vehiculos recae en una
sola persona, quien ademas de esta tarea, debe atender otras responsabilidades dentro de su area,
considerando la demanda que deben manejar semanalmente, esto genera una carga de trabajo

elevado que afecta la eficiencia del proceso.

Los datos obtenidos reflejan que una parte significativa de las solicitudes se notifican con
retraso, lo que sugiere que la capacidad operativa y administrativa actual no es suficiente para
dar seguimiento oportuno a todas las peticiones y logra impactar directamente en los tiempos

de respuesta.

Sistema de gestion no centralizado: la gestion de reservas de vehiculos no estd centralizado y
se realizan solicitudes a través de distintos canales, lo que genera registros dispersos y dificulta
el control del proceso, ademas, las respuestas no siempre se comunican por el mismo medio en
el que se realiz6 la solicitud, afectando la trazabilidad y generando confusion en los usuarios,
en algunos casos, se han utilizado canales alternativos no oficiales para la confirmacion, lo que

evidencia la falta de un procedimiento estandarizado.

Ausencia de herramientas digitales: el proceso se trabaja manualmente y no se cuenta con un
sistema que facilite su administracion, la confirmacion de la disponibilidad de los vehiculos se

realiza mediante un archivo en Excel gestionado por la persona encargada, sin embargo, esta
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herramienta no garantiza precision en los registros ni permite actualizaciones en tiempo real lo

que genera inconsistencias en la asignacion de los vehiculos.

Ademas, la verificacion de permisos para el uso del vehiculo también depende de los métodos
manuales, el encargado debe contactar directamente al supervisor del solicitante para obtener
autorizacion, lo que anade un factor de espera al proceso y depende completamente de la

disponibilidad y respuesta inmediata del supervisor.

Material de registro inadecuado: al trabajarse el proceso de manera manual, no se cuenta con
un sistema o herramienta adecuada para registrar y gestionar las reservas segun la peticion de
los usuarios de forma estructurada, actualmente estas son registradas en un cuaderno fisico, que
funciona como unico medio de registro, lo que dificulta el orden y control sobre la informacion
de las solicitudes que se obtiene a la semana, ademas la totalidad de los datos de la flota reside
unicamente en la persona encargada de procesar, lo cual impide garantizar que la informacion
sea gestionada inicamente por los perfiles autorizados.

4.3.2 5 porqués

Después de identificar las causas mediante el diagrama de Ishikawa, se aplica la herramienta 5

porqués con el objetivo de profundizar en las causas raiz que afectan directamente el proceso

de gestion de reservas.

Tabla 13 5 porqués
Causas JPor qué? ,Por qué? JPor qué?
Solo una Se subestima No existe un
Pocas persona la complejidad diagnostico que

personas gestiona el del proceso al permita medir las

asignadas  proceso. considerarlo fallas de establecer
Ademas de simple. la carga de trabajo
cumplir otras durante el proceso.

funciones.
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Sistema de  Se utilizan No hay una No se dimensiono
gestionno  diferentes herramienta el impacto que
centralizado  medios, de oficial que genera el proceso
solicitud y estandarice el actual
confirmacién,  proceso
sin un inico
canal definido.
Ausencia de  El proceso de Consideran No se realiza un
herramientas verificacion del esos métodos  analisis que
digitales vehiculo se como muestre los errores
realiza con. suficientes que genera este tipo
Excely la para gestionar  de gestion.
verificacion de el proceso.
los usuarios se
deben localizar
alos
supervisores
Material de ~ Se usa un No existe una  No se establecio El control
registro cuaderno para  plantilla digital herramientas del proceso
inadecuado  anotar las oficial. asociadas para ha sido
solicitudes, registrar delegado a
dificultando el solicitudes. una sola
control y la persona sin
seguridad de lineamientos
los datos. de control
definidos.

4.3.2 Matriz de priorizacion de causas

Luego de identificar las causas raiz mediante el analisis de los 5 porqués, se procede a evaluar
su impacto y frecuencia dentro del proceso para ello se utiliza una matriz de priorizacion de
causas que permite determinar cuales de estos factores representa un mayor desafio y requieren

una intervencion inmediata.

En esta matriz, cada causa es calificada con base a dos criterios clave:

1. Frecuencia: qué tan recurrente es el problema, seglin los datos obtenidos en la definicion
y medicion

2. Impacto: que tanto afecta la eficiencia y el control del proceso de reservas.

Los criterios se evaliian en una escala de prioridad con los siguientes rangos:
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1. Bajo. 1 4 puntos.
2. Medio, 5 o 7 puntos.

3. Alto 8 a 10 puntos

A continuacidn, se presenta la matriz de priorizacion de causas

Tabla 14 Matriz de priorizacion de causas

Categoria Causa Frecuencia - - Impacto Total
Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto

- - (1-4) (5-7) (8-10) (1-4) (5-7)  (8-10)

Sistema de

gestion no 20
Proceso centralizado

Ausencia de

herramientas 18
Equipo digitales

Material de

registro 18
Material inadecuado

Pocas

personas 6 7 13

Persona asignadas

Fuente: elaboracion propia

En la matriz se han evaluado las causas identificadas asignando un puntaje de 1 a 10 segiin su
frecuencia e impacto, la causa del sistema de gestion no centralizado tiene 20 puntos, producto
de una alta frecuencia en donde se utilizan diversos canales sin control, ademas su impacto es
alto debido a que la falta de un sistema unificado para gestionar las solicitudes y confirmaciones

de vehiculos dificulta el control y seguimiento del proceso.

La ausencia de herramientas digitales obtuvo 18 puntos debido a que en la frecuencia se
evidencia uso sistematico de métodos tradicionales como hojas de Excel, su impacto también
es considerado alto ya que se no garantiza precision ni una gestion eficiente, ademas la
verificacion de los usuarios depende completamente de la disponibilidad del supervisor sin

apoyo de plataformas.
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Con respecto al material de registro inadecuado, tiene 18 puntos ya que, considerando la falta
de un sistema centralizado y la ausencia de herramientas digitales de apoyo, se trata de una
situacion frecuente evidenciada en los registros presenciales realizados en un cuaderno, su
impacto también es alto ya que el uso de un cuaderno aumenta la probabilidad de errores en la

etapa de registro, dificultando el control, la seguridad y la trazabilidad de las solicitudes.

La asignacion insuficiente de personal obtuvo 13 puntos, su frecuencia no fue tan elevada, ya
que no surgié como una causa predominante en los reportes y encuesta, asimismo, su impacto
se considera moderado ya que las primeras 3 causas estin mas vinculadas con los retrasos de

confirmaciones, el uso de canales multiples y el uso de material de registro inadecuado.

4.3.3 Conclusion de la situacion actual

A través del uso de herramientas como entrevistas, diagrama de flujo, diagrama Ishikawa, la
técnica de los 5 porque y la matriz de priorizacidn, se logré una comprension profunda del

proceso actual y sus deficiencias.

Inicialmente el diagrama Ishikawa permiti¢ identificar las causas principales que afectan la
gestion de reserva, posteriormente, mediante el andlisis de los 5 porqués, se profundizé en cada
una de ellas hasta encontrar las causas raiz. A continuacion, se presentan las principales causas
identificadas mediante esta metodologia, las cuales explican con mayor profundidad el origen

de los problemas detectados en la gestion actual del proceso de reservas.

e Sistema de gestion no centralizado
El que no se haya dimensionado el impacto que genera el proceso actual ha llevado a la
ausencia de una herramienta oficial que estandarice la gestion, ya que esta falta de vision

ha provocado que los colaboradores utilicen diversos medios como llamadas correos
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gestiones presidenciales, generando fragmentacion en los registros y confirmaciones,
dificultando en el seguimiento y una mayor probabilidad de errores y omisiones.

e Ausencia de herramientas digitales
El no realizar un andlisis que muestre los errores que genera este tipo de gestion, ha
llevado a mantener la percepcion de que los métodos actuales como hoja de Excel y
validaciones verbales con supervisores son suficientes para llevar el proceso.

e Material de registro inadecuado

Al permitir que el control del proceso haya sido delegado a una persona sin lineamientos
de control definidos, ha llevado que se dé¢ la implementacion de métodos informales,
como el uso de un cuaderno para anotar las solicitudes, lo cual compromete la
trazabilidad, la seguridad de los datos.

e Poco personal asignado
Al no existir un estudio que permita medir la carga de trabajo real del proceso, provoca
que se subestime la complejidad del proceso, considerandola una tarea simple que puede

ser cubierta por una sola persona, que ademas cumple con otras funciones.

Por ultimo con la matriz de priorizacion permitio evaluar cada causa segin su frecuencia e
impacto, facilitando la seleccion de aquellas con mayor grado de afectacion al proceso, en total,
la suma de todas las valoraciones alcanza a 69 puntos, entre estas se destacan, el sistema de
gestion no centralizado, la ausencia de herramientas digitales y material de registro inadecuado,
a partir de esos resultados se decidio trabajar en esas 3 causas ya que comprometen directamente

la trazabilidad, eficiencia y la estandarizacion del proceso de reservas.

Con respecto a la causa de asignacion insuficiente de personal, si bien presenta afectacion,

mostro una puntuacion mas baja particularmente por su impacto y frecuencia, por lo tanto, se
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considera que esta causa puede mitigarse si se resuelven primero las otras 3 causas prioritarias

por lo que se traslada a la seccién de recomendaciones para una fase posterior.



CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA
SOLUCION

70
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En esta etapa se abordaran la propuesta de mejora para resolver las causas mas criticas que
afectan la gestion de reservas de vehiculos en la cooperativa de servicios, las soluciones
planteadas se basan en el andlisis de causas, en el cual se identificaron las principales

deficiencias del proceso, siguiendo la metodologia DMAIC.

En la primera parte, se justifica la eleccion de la solucion, argumentando su pertinencia segun
las caracteristicas del proceso actual, en la segunda, se presenta los casos de uso mas
representativos que permiten visualizar como funcionaria el sistema, en la tercer parte, se detalla
el plan de implementacion de la solucion, el cual completa fases claves para su puesta en
marcha, incluyendo los aspectos organizativos necesarios para garantizar una adopcion efectiva
del nuevo programa, junto con su costo estimado y finamente, se analiza el impacto esperado
de la propuesta en el proceso, por medio de indicadores de ahorro de tiempo que evidencian su

contribucion al mejoramiento.

5.1 PROPUESTAS DE SOLUCION

El proceso de gestion de reserva de vehiculos que se analiza en este proyecto se caracteriza por
tener una dinamica que implica que, ademds de ser un proceso que, aunque no posea una
estructura compleja, si requiere precision, trazabilidad y una adecuada distribucion de tareas
entre los funcionarios y los administradores responsables, por lo tanto, cualquier solucion que
simplemente debe adaptarse a la realidad del proceso y no forzar a quienes lo ejecutan a cambiar

completamente su forma de trabajar.

5.1.1 Desarrollo de un sistema a la medida

Considerando el impacto que tienen las causas prioritarias en el desempefio del proceso, se hace
evidente que una solucidon como el desarrollo de un sistema a la medida no solo aborda cada

una de ellas, sino que lo hace de forma coherente y complementaria.



72

Las capacidades propias de este tipo de sistema permiten responder de manera puntual a los
puntos mas criticos del proceso actual, ofreciendo una alternativa solida para superar sus
limitaciones. La siguiente tabla resume estas relaciones, vinculando cada causa detectada con

los beneficios esperados y los aspectos técnicos que permitirian abordar las de forma efectiva.

Tabla 15 Alineacion de causas criticas y capacidades técnicas

Causa identificada Beneficio esperado Aspecto técnico

Sistema de gestién no Unificacion del proceso en una

centralizada sola plataforma Integridad/versatilidad/escalabilidad
Ausencia de

herramientas digitales Automatizacion de tareas Adaptabilidad/flexibilidad

Material de registro Registro estructurado, respaldo

inadecuado digital Seguridad personalizada/versatilidad

Fuente: elaboracion propia

1. Unificacion del proceso

Resolver esta limitacion requiere un entorno digital que funcione como nucleo operativo
del proceso, donde todas las acciones estén conectadas y ocurran en una misma linea de
gjecucion, con la integracion se permite establecer esa conexion directa entre las
solicitudes, confirmaciones, y las diversas etapas, manteniendo la trazabilidad sin
fragmentar la gestion.

A su vez, con la versatilidad del sistema se permite implementarse en distintos entornos
tecnoldgicos o integrarse con plataformas existentes, lo que facilita su adopciéon sin
depender de condiciones técnicas rigidas y, finalmente, la escalabilidad garantiza que el
sistema pueda sostenerse con eficiencia a un escenario de crecimiento tanto en volumen
de solicitudes como en usuarios o funcionalidades requeridas.

La combinacién de estas capacidades ofrece un entorno funcional unificado capaz de

sostener el control que antes se perdia por la dispersion del proceso.
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2. Automatizacion de tareas

La digitalizacion de tareas especificas dentro del proceso aporta precision, agilidad y
coherencia en la ejecucion de funciones clave, con la adaptabilidad del sistema se
garantiza que cada funcionalidad responda directamente a como se realiza las tareas en
la actualidad, como las verificaciones de disponibilidad del vehiculos, facilitando la
transicion hacia una gestion automatizada y a su vez, la flexibilidad permite incorporar
cambios futuros, como modificar criterios de aprobacion de los supervisores o anadir
nuevos modulos, sin necesidad de reconstruir el sistema desde cero.

De este modo la herramienta no solo resuelve la carencia tecnoldgica actual, sino que se
convierte en un soporte dinamico y sostenible para el proceso de reemplazo.

3. Registro estructurado

La incorporacion de seguridad personalizada permite asignar niveles de acceso
diferenciados dentro del sistema, garantizando que la informacién sea gestionada
unicamente por los perfiles autorizados y reduciendo el riesgo de alteraciones no
controladas. A su vez, la versatilidad del sistema facilita el acceso a los registros desde
distintos entornos tecnologicos, favoreciendo el orden continuo de los datos y el

fortalecimiento del control del proceso sobre la informacion almacenada.

5.2 FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA PROPUESTO SEGUN
REQUERIMIENTOS POR ACTOR

Una vez definidos los elementos clave que justifican el desarrollo de un sistema a la medida,
como solucion se presenta la estructura funcional del proceso desde la perspectiva de los
principales actores involucrados, esta representacion permite visualizar con claridad como se
distribuyen las responsabilidades y qué funcionalidades deben contemplarse para asegurar una

ejecucion eficiente.
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5.2.1 Roles funcionales dentro del sistema

En el sistema propuesto se identifican dos actores principales que interactian con la
herramienta, cada uno desempefia funciones especificas dentro de esta propuesta del proceso de
gestion de reservas, lo que permite mejorar la trazabilidad de las acciones realizadas y asegurar

un flujo mas 4gil organizado. En la siguiente tabla se describen los actores y sus roles.

Tabla 16 Roles funcionales dentro del sistema

Autor Descripcion del rol

Funcionarios (Operativos y Realiza las solicitudes de vehiculos, consulta de disponibilidad
administrativos) y estado

Revisa las solicitudes, valida permisos y aprueba y rechaza el
Encargado Administrativo uso del vehiculo

Fuente: elaboracion propia

5.2.2 Requerimientos del sistema, segun el rol del autor

Se plantea una lista de requerimientos de un sistema a la medida que redistribuya la
responsabilidad del proceso de gestion de reservas de vehiculos, asi como las funcionalidades
minimas que deben cumplir el sistema para garantizar su ejecucion adecuada, junto con las
personas encargadas.

Para ello se presenta dos tablas de requerimientos, una enfocada en el flujo del proceso y otra

en los aspectos técnicos del sistema. A continuacion, se presenta la tabla cuyos requerimientos

se enfocan en el flujo del proceso.

Tabla 17 Requerimientos del flujo del proceso

\m Fase del proceso | Requerimiento funcional (Usuarios Administrativos y Operativos)

Inicio de sesién Permitir acceso segun el perfil del usuario
Registrar solicitudes de vehiculos, indicando fecha, hora y motivo de
uso.

Registro de solicitud

Verificacion de
3 | disponibilidad
Alternativas Lanzar una notificacion en caso de que el vehiculo solicitado no esté
4 | disponibles libre y permita devolverse a la lista por alternativas disponibles.

5 | Envio al encargado | Enviar la solicitud para su validacion

Mostrar en tiempo real una lista de la disponibilidad de vehiculos.

| N° | Fase del proceso | Requerimiento funcional (Encargado Administrativo)
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Validacion de Verificacion de permisos del usuario solicitante utilizando una base de
6 | permisos datos.
7 | Aprobacidn/Rechazo | Aprobar o rechazar la solicitud segln los permisos.

Notificacion Enviar notificaciones por mensaje interno del sistema una vez aprobado
8 | automatica 0 rechazado.

Fuente: elaboracion propia

Basado en la tabla, esta contiene 8 requerimientos funcionales, los cuales definen el
funcionamiento del sistema siguiendo la légica actual del proceso, sin modificar su estructura
de base, por lo tanto, con esta configuracion se permite retribuir de forma clara la
responsabilidad entre los dos actores principales, estableciendo un flujo digital ordenado y

estandarizado.

A continuacion, se presenta la tabla cuyos requerimientos se enfocan en los aspectos técnicos

que el sistema debe cumplir:

Tabla 18 Requerimientos técnicos

Fase del proceso Requerimiento Funcional (Encargado Administrativo)
Ser accesibles desde navegadores web, tanto en computadoras

1 Accesibilidad como en dispositivos moviles.

Control de mantenimiento Registrar vehiculos fuera de servicio y excluirlos de la
2 disponibilidad.

H'St,or'al de uso por Consultar el historial de reservas y uso de cada vehiculo.
3 vehiculo

Historial de uso por . - . . .
4 Usuario Registrar las solicitudes realizadas por cada funcionario.

Generar reportes sobre reservas, cancelaciones, disponibilidad y
Reportes mensuales

5 fallos reportados.
Tiempo de ejecucion El proceso se ejecuta en un tiempo estimado de 15 minutos,
6 considerando el proceso completo.
o Debe contar con un manual digital que explique como utilizar cada
7 Manual de usuario digital médulo disponible.
i . .. Proteger los datos mediante autenticacion, cifrado y control de
8 Seguridad de informacion ACCES0S,

Fuente: elaboracion propia

La segunda tabla contiene 8 requerimientos adicionales orientados a los aspectos técnicos y de

soporte que el sistema debe garantizar para mantener funcional a largo plazo. En este grupo se
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considera elementos claves como la capacidad de adaptarse a distintos entornos tecnolédgicos,
ajustarse a nuevas condiciones sin reconstrucciones complejas, crecer conforme la haga el

proceso y proteger la informacion mediante controles adecuados por la persona asignada.

5.2.3 Perfil del proveedor Babel S.A

Considerando la complejidad del proceso, el enfoque personalizado de la solucion y la
necesidad de una implementacion alineado con las condiciones reales de la cooperativa se
recomienda que el desarrollo del sistema est¢ a cargo de una empresa especializada en

soluciones a la medida.

En el contexto de este proyecto, Babel S.A se posiciona como un proveedor estratégico clave
debido a su experiencia y afinidad con el entorno institucional. A continuacién, se detallan los

elementos que respaldan su capacidad para asumir el desarrollo de la solucion propuesta.

Tabla 19 perfil del proveedor Babel S.A

Caracteristicas Descripcion

Experiencia en Desarrolla soluciones personalizadas, con respaldo en contratos,
desarrollo tecnologico con politicas de confidencialidad y proteccion de datos.
Conocimiento en el Tiene conocimiento actual del proceso, lo que le otorga una

proceso vision clara de las necesidades reales.

Transformacion Se especializa en modernizar procesos a través de herramientas
digital. tecnoldgicas adaptadas a diversos casos.

Capacidad técnicay  Dispone de un equipo multidisciplinario con habilidades en
organizativa. andlisis y disefio, pruebas y soporte.

Acompafiamiento en

la adopcion. Ofrece apoyo durante la implementacion, capacitacion y puesta

en marcha del sistema.
Fuente: elaboracion propia

Como se muestra en el cuadro, Babel S.A se representa como una opcidn estratégica para el
desarrollo del sistema propuesto, no solo por su experiencia técnica en soluciones a la medida,
sino también por su conocimiento directo del proceso diagnosticado y su enfoque en

transformacion digital, su capacidad para integrar plataformas, adaptarse a entornos
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organizativos reales y brindar acompanamiento desde el disefo hasta la puesta en marcha,

refuerza su valor como aliado.

A diferencia de proveedores que ofrecen soluciones genéricas, Babel S.A parte de la realidad
del proceso existente y lo mejor hace importar a estructuras externas, respetando la cultura
organizacional y reduciendo el riesgo de rechazo interno, no necesita invertir tiempo adicional
en comprender el funcionamiento de este proceso, lo que acelera el desarrollo y favorece,
ademas, cuenta con la capacidad de traducir objetivos estratégicos en funcionalidades concretas

alineando el sistema con la direccion del proceso.

5.3 ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION

Tras definir y establecer el proceso funcional del sistema, definir las etapas claves para su
implementacion y el conocer al posible proveedor para desarrollar este proceso, se presentd un
plan estructurado que contempla tanto la adaptacion técnica como el cambio organizacional

requerido.

5.3.1 Perfiles claves para la implementacion del sistema
Para ejecutar este proceso de forma coordinada y efectiva se designa un equipo responsable de
liderar en conjunto en el proyecto. A continuacion, se describen los perfiles claves que participan

en la implementacion.

Tabla 20 Perfiles claves para la implementacion del sistema

Rol Responsabilidad Abreviatura
Administrador del proyecto  Supervisar la planificacién AP
Lider técnico Acompafiamiento técnico LT
Consultor productividad Ejecutar tareas del plan de trabajo CP

Validar el correcto funcionamiento de cada CQA
Consultor QA componente

Fuente: elaboracion propia
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Como se detalla en la tabla anterior, se cuenta con perfiles que se complementan entre si, por
un lado, el administrador del proyecto se encarga de controlar y verificar el cumplimiento de
las tareas y asignacion de los recursos para que se cumplan los tiempos establecidos y aparte se
encargara de la comunicacion y el lider técnico se va a encargar de definir y validar los
estandares que se van a implementar en el desarrollo y va a dar el acompafiamiento necesario a

los consultores.

Por otra parte, el consultor de productividad bajo supervision del lider técnico, de desarrollar
cada una de las partes de software solicitadas por la cooperativa para cumplir con lo solicitado
y esperado por ellos, cumpliendo las mejores practicas de desarrollo y finalmente, el consultor
QA que se encarga de validar y certificar que todo lo que se desarrolle cumpla con lo acordado,

detectando cualquier error antes de que el sistema entre en uso.

5.3.2 Plan de implementacion

Con el objetivo de facilitar una transicion estructurada hacia el nuevo sistema propuesto, se
presenta un plan de implementacion estimad, alineado con la necesidad del proceso en su
entorno, la planificacion contempla tanto aspectos técnicos como organizacionales, junto con
los perfiles claves que estaran a cargo para avanzar de forma ordenada y efectiva hacia una

transformacion digital del proceso de reservas.

Tabla 21 Plan de implementacion

Fase /Actividad Duracion Comienzo Fin A cargo
Fase 1 Desarrollo de la propuesta AP
de la solucion 2dias  Lun 2/09/2025  Mar 3/09/2025
Socializacion del modelo propuesto

con Babel S.A y revision de AP

requerimientos claves para validar su 1 dia Lun 2/09/2025  Lun 2/09/2025
alineacion en el proceso actual.

Se define si se avanza o no con el 1 dia Mar 3/09/2025  Mar 3/09/2025 AP
proyecto.
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Fase 2 Evaluacion técnica y  4dias  Lun 9/09/2025 Jue 12/09/25 LT+AP

alineacion con entorno operativo

Definicion del tipo de programa a  3dias  Lun 9/09/2025 Mier 11/09725 LT

desarrollar.

Presentacion a la cooperativa de la

confirmacion de compatibilidad con 1 dia Jue 12/09/25 Jue 12/09/25 LT+AP

el entorno operativo y analisis de

presupuesto estimado.

Fase 3 Comunicacion interna sobre 2dias  Lun 16/09/25 Mar 17/09/25 AP+LT

el cambio organizacional.

Difusion del proyecto a las areas

involucradas 'y explicacion de  2dias  Lun 16/09/25 Mar 17/09/25 AP+LT

beneficios y responsabilidades y

cambios esperados en el proceso.

Fase 4 Identificacion de roles y 2 dias  Jue 19/09/25 Vier 20/09/25 AP+LT

asignacion de accesos.

Recoleccion de informacion sobre AP

equipos, software utilizado y 1 dia Jue 19/09/25 Jue 19/09/25

estructura de usuarios actuales.

Definicion de perfiles de usuario y AP

asignacion de niveles de acceso. 1 dia Vier 20/09/25  Vier 20/09/25

Fase 5 Desarrollo del Software CP+LT
113 dias  Mier 24/09/25 Lun 2/03/26

Parametrizacion con los datos, CP+LT

desarrollo de funcionalidades 113 dias  Mier 24/09/25 Lun 2/03/26

Fase 6 Validaciéon técnica y CQA+LT

evaluacion de interfaz. S5dias  Mier 4/03/26 Mar 10/03/26

Prueba funcional interna, validacion

de usabilidad, navegacion y 1 dia Mier 4/03/26 Mier 4/03/26 CQA

comportamiento general del sistema.

Ajustes segun retroalimentacion 4 dias  Jue 5/03/26 Mar 10/03/26 CP+LT

técnica.

Fase 7 Traslado de conocimiento 4 dias  Jue 12/03/26 Mar 17/03/26 AP+LT

Capacitacion del proceso de reserva 4 dias AP+LT

con los usuarios y se entrega manual Jue 12/03/26 Mar 17/03/26

digital.

Fase 8 Seguimiento y soporte 15dias  Jue 19/03/26 Jue 9/04/26 LT+CQA

Acompafiamiento técnico, resolucion

de incidencias, monitoreo del uso del 15 dias  Jue 19/03/26 Jue 9/04/26 LT+CQA

sistema, consultas

Fase 9 Evaluacion final y cierre del 3dias  Lun 13/04/26 Mier 15/04/26  AP+QA

proceso

Revision general del proyecto y

evaluacion del impacto operativo. 3dias  Lun 13/04/26 Mier 15/04/26  AP+QA

Fuente: elaboracion propia



80

Basado en la tabla anterior, el plan contempla un total de 9 fases organizados estratégicamente
para cubrir de la presentacion inicial de la solucidon hasta su certificacion final, las primeras
etapas se enfocan en la validacidon técnica y la preparacion operativa, las intermedias en
desarrollo e implementacion, pruebas del sistema y capacitacion y por ultimo, en la puesta en
marcha del proyecto, con el fin de permitir una ejecucion ordenada controlada, con un plazo
estimado de 7 meses, asegurando condiciones adecuadas para una adopcion efectiva del sistema

propuesto.

5.3.3 Proyeccion estimada de costos

El costo estimado se ha planteado con base en dos elementos principales, el recurso humano y
los licenciamientos asociados al uso de herramientas y plataformas. En el caso el recurso
humano, se proyecta la participacion de una célula de desarrollo compuesto por cuatro personas,
con una tarifa promedio de $23,50 por hora, la estimacion contempla la jornada de 8 horas

diarias, 5 dias por semana durante un periodo de 30 semanas.

Tabla 22 Costo estimado por personal

Categoria Detalle Costo estimado (USD)

4 personas x $23.50/hora x 8 horas/diax  $113,700
Recursos Humanos 5 dias/semana x 30 semanas

Fuente: elaboracion propia

En cuanto a los licenciamientos, se incluye una estimacion para plataformas software, el

permiso necesario para la implementacion del aplicativo.

Tabla 23 Costo estimado por licenciamientos

Categoria Detalle Costo estimado (USD)
Plataformas, software y permisos
Licenciamientos asociados $2000

Fuente: elaboracion propia
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A lo anterior se debe considerar también el impuesto de venta que seria un (13%) aplicable

sobre el subtotal de los costos estimados.

Tabla 24 costo estimado total

Categoria Detalle Costo estimado (USD)
Plataformas, software y permisos

Licenciamientos asociados $2000
4 personas x $23.50/hora x 8 horas/diax  $113,700

Recursos Humanos 5 dias/semana x 30 semanas

Sub Total - $115,700

(IVA) 13% $15,041

Total, estimado - $130,741

Fuente: elaboracion propia

Considerando ambas categorias, el costo estimado total asciende a $130 741. Este monto
representa una proyeccion inicial que servird como referencia para evaluar la viabilidad

financiera al desarrollo del aplicativo por un periodo de 7 meses.

5.4 ANALISIS DEL IMPACTO PROYECTADO

Una las principales razones para proponer el desarrollo del sistema a la medida es la mejora
significativa en la eficiencia del proceso, ya que no solo es automatizar tareas criticas, sino que
también transforma la experiencia operativa al reducir drasticamente los tiempos de respuesta.
A continuacion, se presentan los datos comparativos entre el proceso manual actual y el proceso

automatizado propuesto.

Tabla 25 Andalisis del impacto proyectado

Elemento Proceso manual Proceso Automatizado

Tiempo promedio de reserva 3 dias=4320 minutos 15 min

Fuente: elaboracion propia
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Como aparece en la tabla, del proceso actual, se indic6 que la gestion manual de una unica
solicitud de reserva podia tardar hasta 3 dias para completarse, por ende, se establecié como un
requerimiento técnico que el sistema permitird completar una solicitud en un maximo de 15
minutos, contemplando tanto la participacion de la solicitante como el del encargado con
aprobacion. A continuacion, se presenta el calculo del KPI de ahorro de tiempo, considerando

ambos escenarios.

Tabla 26 Calculo KPI de ahorro de tiempo

Calculo aplicado Ahorro de tiempo estimado

(4320-15) /4320100 99.65%

Fuente: elaboracion propia

Este resultado demuestra que, al cumplir con el requerimiento de 15 minutos por solicitud, el
sistema permitiria una reduccion del 99.65% en el tiempo ejecucion del proceso, por lo tanto,
esta mejora no solo agiliza las actividades, sino que también optimiza las posibilidades de
mejorar la capacidad de respuesta al personal consolidando a la automatizaciéon como un factor

clave en la transformacion del proceso.

5.5 PLAN DE CONTROL

Una vez estructurado el plan de implementacion, resulta indispensable establecer una
herramienta de seguimiento que permita verificar el cumplimiento de cada una de sus fases.
Para ello se define un cronograma general orientado a dar trazabilidad al avance del proyecto y
asegurar que las actividades se desarrollen dentro del plazo estimado. A continuacion, se

presenta el cronograma de control por fases.
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Tabla 27 Plan de control

Estado
Fase/Actividad Fecha limite Comentarios

Pendiente Proceso  Realizado

Fase 1 Presentacion de

la solucién a la Vier 6/09/2025 X
cooperativa

Fase 2 Evaluacion

técnica y alineacion Vier 13/09/25

con entorno operativo
Fase 3 Comunicacion
interna sobre el Mier 18/09/25
cambio organizacional.
Fase 4 Identificacion Lun 23/09/25
de roles y asignacion
de accesos.
Fase 5 Configuracion Mar 3/03/26
inicial y carga de
datos.
Fase 6 Validacion Mier 11/03/26
técnica y evaluacion de
interfaz.
Fase 7 Traslado de Mier 18/03/26
conocimientos
Fase 10 Seguimientoy  Vier 10/04/26
soporte
Fase 11 Evaluacion Vier 17/04/26
final y cierre del
proceso

Fuente: elaboracion propia

Basado en el cronograma anterior, este funciona como herramienta de apoyo para verificar el
cumplimiento de las fases establecidas en el plan de implementacion, el formato permite
visualizar de manera ordenada el estado de avance mediante una marcacion simple por fases,
tanto pendiente, proceso y realizado, y un espacio para comentarios que facilita el seguimiento

de observaciones o ajustes necesarios.

Se plantea que esta herramienta sea administrada por el administrador del proyecto, quien se
encargara de supervisar el cumplimiento de las fechas limites asignadas, validando los avances

reportados y documentando cualquier desviacion respecto al programa inicial.
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6.1 CONCLUSIONES

Este proyecto se desarrolld a partir de un objetivo general y tres objetivos especificos que
orientaron de manera estructurada el estudio, estos objetivos permitieron abordar el problema
de forma integral, iniciando con la identificacion y andlisis de las inconsistencias presentes en
el proceso de reservas, continuando con el disefio de una propuesta orientada a mitigar las causas
detectadas y finalizando con la formulacion de un plan de control enfocado en garantizar la

sostenibilidad de la solucion planteada.

El primer objetivo especifico, “Realizar un estudio exhaustivo de las causas de las
inconsistencias de la gestion de reserva de vehiculos corporativos, priorizando aquellas que
tienen mayor impacto en la gestion del proceso”, se representdé como el pilar fundamental de
este proyecto, ya que se desarrollaron las etapas de definicion, medicion y analisis, lo cual
permitieron identificar las bases del problema y guiar el resto del andlisis y con eso también fue
posible aplicar herramientas metodologicas como el DMAIC que facilito la recoleccion,
organizacion y priorizacion de la informacion critica del proceso, por ende, esto permitio
visibilizar las principales diferencias que afecta a la gestion actual y con ello se concluye lo

siguiente:

1. En la etapa de definicidon se aplicd una entrevista estructurada de 10 preguntas a un
gerente del sector de negocios de la Cooperativa con el fin de conocer el proceso desde
su origen y evidenciar los principales desafios en su gestion, esta herramienta, junto con
el diagrama de flujo elaborado, permitié visualizar los puntos criticos del proceso,
destacando etapas donde se pierden tiempo en aprobaciones manuales, permitiendo
identificar coincidencias en sus resultados, como la carencia de estrategias claras para

estructurar la gestion de reservas, la ausencia de herramientas digitales, la combinacion
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de registros descentralizados, el uso de multiples canales informales, la dependencia de
confirmaciones externas y la falta de control sobre los tiempos de respuesta. Aunque
algunos aspectos se encontraron limitados por la carencia de informacién, ambas
herramientas fueron clave para reconocer la necesidad de un sistema mas estructurado
y controlado.

2. En la etapa de medicion, se aplico una encuesta a una muestra de 90 personas, lo cual
permiti6 analizar el desempefio del proceso desde la perspectiva de los usuarios, a
diferencia de la etapa de definicidén, donde algunas limitaciones dificultaron obtener
ciertos datos formales, en esta fase se logro recopilar evidencia cuantitativa que aporto
datos sobre las causas del problema, como el aumento en la frecuencia de solicitudes
semanales, las dificultades crecientes para contactar al encargado de reservas, el tipo de
canales alternativos no oficiales para confirmar solicitudes, la cantidad de tiempo para
confirmar la solicitud, entre otras, evidenciando una falta de estandarizacion en el
proceso y al mismo tiempo se analizaron los reportes de las inconsistencias de los afios
2023 y 2024 y coincidi6 con los resultados en aspectos claves como: el uso de diversos
canales informales tanto para solicitar como confirmar una reserva y la cantidad de
tiempo para confirmar la solicitud.

3. Enla etapa de analisis se aplicaron herramientas como el diagrama de Ishikawa que permiti6
mostrar cuatro causas, el analisis de los 5 porqués que profundiz6 en cada una de ellas hasta
encontrar las causas raiz, la cual se evaluaron como las mas criticas por la matriz de
priorizacion en: sistema de gestion centralizado, ausencia realmente digital y la dependencia

del registro manual.
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En el segundo objetivo especifico, “Plantear una propuesta que mitigue las causas identificadas
en la gestion de vehiculos, asegurando la eficiencia del proceso de reserva”. representd una
etapa clave del proyecto, ya que permitio pasar del diagndstico al desarrollo de una solucion
concreta, basada en las causas mas criticas detectadas en el andlisis del primer objetivo, se
aprovecho la estructura metodoldgica del DMAIC para vincular directamente las soluciones con
las deficiencias encontraras asegurando coherencia entre el problema y la intervencion, con base

a lo anterior, se concluye lo siguiente:

1. A partir de la informacion obtenida en las etapas de definicion, medicion, analisis,
se desarroll6 una propuesta de solucion enfocado en atender las tres causas mas
criticas del proceso del impacto total del problema, estas fueron abordadas de
manera conjunta mediante el desarrollo de un sistema a la medida, lo cual permitio
integrar en una sola plataforma las funciones clave del proceso, garantizando
trazabilidad, automatizacion y orden en la gestion de las reservas.

Por otra parte también se definié una estructura funcional que incluyd a los
principales actores del proceso con requerimientos especificos segin su rol, lo que
permitio distribuir responsabilidades de forma clara y mantener el flujo del proceso
sin modificar su esencia, ademas, se establecieron requerimientos técnicos en el
sistema, incluyendo aspectos como la accesibilidad, la generacion de reportes, la
seguridad de la informacion y el historial de uso, para asegurar su implementacion
se elabor6 un plan estructurado por fases, acompafiados de perfiles clave que
lideraran el proceso de implementacion, junto con la proyeccion estimada de los
costos que servira como referencia para evaluar la viabilidad financiera al desarrollo

del aplicativo , y por altimo, se identifico a Babel S.A como el proveedor mas
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adecuado para desarrollar esta solucion, por su experiencia técnica, conocimiento
del proceso y capacidad de acompafiamiento desde el disefio hasta la puesta en

marcha.

El tercer objetivo especifico: “Proponer su plan de control enfocado en garantizar la
sostenibilidad de la propuesta planteada”, permiti6 asegurar la continuidad del proceso mas alla
de su implementacion inicial, este objetivo dio paso al desarrollo de una herramienta de
seguimiento que facilita el monitoreo del avance por fases, validando el cumplimiento de las
fechas establecidas y permitiendo registrar desviaciones. Con base a ello, se concluy6 lo

siguiente.

1. Se desarrolld un cronograma de control por frases que actia como herramienta de
seguimiento del plan de implementacion, este formato permiti6 visualizar el estado
de cada fase mediante una marcacion sencilla y un espacio destinado a comentarios,
lo que facilita la identificacion de observaciones o ajustes requeridos y para su
correcta administracion se definio6 que el responsable del control serd la
administrador del proyecto, quien debera validar los avances, documentar las

acciones ejecutadas y garantizar que cada etapa se cumpla.

Para finalizar y resumir el valor agregado de las soluciones planteadas, puede afirmarse que los
tres objetivos especificos cumplieron su propoésito dentro del proyecto, permitiendo abordar el
problema de forma estructurada y coherente, desde la identificacion y analisis de las causas mas
criticas del proceso, pasando por el desarrollo de una propuesta funcional alineada con la
realidad operativa de la cooperativa hasta la definicion de un plan de control que garantice su

sostenibilidad.



89

6.2 RECOMENDACIONES

Aunque el desarrollo el proyecto permitio atender las causas mas criticas que afectan la gestion
del proceso reservas, el andlisis realizado evidenci6é que alin persiste una causa adicional que,
si bien no representa el mayor porcentaje de impacto, continua generando efectos que deben ser

considerados, se plantea las siguientes recomendaciones para su eventual implementacion:

1. Realizar un estudio de cargas de trabajo sobre la persona encargada del proceso,
considerando que ademas de sus funciones habituales, también asumira la gestion
de las solicitudes de reserva en el mismo sistema, permitiendo verificar que la carga
asignada sea equilibrada y no afecte su desempeiio general.

2. Incorporar un rol adicional dentro del sistema que funcione como un perfil de
encargado, este segundo perfil debe contar con las mismas atribuciones que el

encargado actual, con el fin de garantizar la continuidad operativa.

Ademés de las recomendaciones dirigida directamente a la ultima causa, se plantea a
continuaciéon recomendaciones que buscan asegurar que el proceso de transicion al nuevo

aplicativo para que se realice de forma ordenada y eficiente.

3. Anadir al manual de usuario, restricciones especificas para reforzar el cumplimiento
del proceso, se debe establecer el uso exclusivo del sistema como unico canal valido
para realizar solicitudes de vehiculos, prohibiendo expresamente el uso de llamadas,
mensajes u otros medios informales. Asimismo, se debe indicar los perfiles
autorizados para utilizar el sistema, definir fechas limites para actualizar
informaciéon de los vehiculos, establecer un tiempo maximo para emitir la
confirmaciéon de cada solicitud y definir indicadores clave de desempefio, con

enfoque econdmico que permita evaluar el impacto operativo del sistema, el enfoque
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de tiempo promedio por solicitud, la reduccion en el uso de recursos fisicos, la

disminucion de errores y el nivel de cumplimiento de tiempos de respuesta. .
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Apéndice 1. Cuestionario

El siguiente cuestionario fue elaborado como parte del proyecto de investigacion para optar por
el titulo de bachillerato en Ingenieria Industrial, su aplicacion tuvo como proposito recopilar
informacion clave sobre el proceso actual de gestion de reservas de vehiculos de la cooperativa

de servicios, especificamente en el marco de la etapa de definicion de la metodologia de

DMAIC.

Los datos recopilados fueron utilizados exclusivamente con fines investigativos y se mantuvo
la debida confidencialidad durante todo el proceso. A continuacidn, se presentan las preguntas

abiertas utilizadas para la recoleccion de informacion:

1. ;Coémo se reciben las solicitudes de reserva de vehiculos?
2. ;Qué herramientas o sistemas utilizan para registrar y hacer seguimiento de las solicitudes?

3. (Qué método utilizan actualmente para verificar la disponibilidad de los vehiculos al
momento de gestionar una solicitud de reserva?

4. ;Coémo verifican que la persona que solicita un vehiculo tiene permiso para su uso?

5. ({Conoce el tiempo que dura el proceso de reserva y qué sucede si hay un atraso debido a la
falta de disponibilidad de vehiculo o la dificultad para contactar al supervisor?

6. {,como se puede identificar los errores y toda la informacion que registra por una sola persona?
7. {como determinan cudl solicitud atender primero?
8. (cuantas solicitudes de reserva se reciben?

9. (Existen procedimientos especificos para registrar y confirmar cada solicitud de la reserva de
vehiculos?

10. (Coémo se asegura que las solicitudes anexionadas dentro de un plazo adecuado?

Apéndice 2. Encuesta

La siguiente encuesta fue utilizada como instrumento en la etapa de medicion, con el objetivo
de recopilar informacion clave sobre la experiencia de los funcionarios administrativos u

operativos en relacion con el proceso de solicitud y gestion de vehiculos corporativos.



98

A continuacion, se presentan las siguientes preguntas

1. ;A area pertenece?

[] Administrativo

0 Operativo

2. ;con qué frecuencia aproximada solicita la reserva de un vehiculo a la semana?
[ 1 vez

[ 2 veces

(] 3 veces

[J Mas de 4 veces

3. (Alguna vez ha tenido dificultades para ponerse en contacto con la persona encargada de su
reserva?

[ si

[J No

4. ;como realizo la solicitud de reserva del vehiculo
[] Llamada telefénica

[J Correo electrénico

[J Presencial

5. (Dénde se registraron su solicitud de reserva cuando la realizd6 de forma presencial?
(Respuesta unica para los que marcaron la opcion de presencial)

(] Enun cuaderno
L] Sistema informatico
L] En un formulario

6. {Cuanto tiempo paso6 aproximadamente hasta que le comunicaron el resultado de su
solicitud?

[J 5-10 min
15-20 min
1-2 horas
2-4 horas
4-8 horas

O O0O-0doon

No hubo confirmacion
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7. ¢Si la respuesta a su solicitud no lleg6 el mismo dia, ;cuanto tardo en recibir alguna
notificacion?

[] 1-2 dias

[] 2-3 dias

[J Mas de 3 dias

8. {Como recibio confirmaciéon de su reserva?

[] Llamada telefénica

[J Correo electrénico

[] Presencial

9. (alguna vez le confirmaron su reserva de vehiculo a través de un canal alternativo?
] si (mensajes de texto, WhatsApp)

[J No

10. ;cual fue el motivo por el cual no obtuvo el vehiculo que solicit6?
[ Se registro incorrectamente la hora de la reserva

[J No habia vehiculos disponibles

[J Olvidé de realizar la solicitud a tiempo

[] Recibié la confirmacién tardia de la reserva

[] No tuvo tiempo el correo electronico
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Anexo 1 Declaracion Jurada

Yo, Eaquel Espinoza Arce, mayor de edad, portador de la cédula de identidad nimero

1-17840258 egresado de la carrera de Ingenieria Industrial de la Universidad

Hispanoamericana, hago constar por medio de éste acto v debidamente apercibido y
entendido de las penas v consecuencias con las que se castiga en el Codigo Penal el
delito de perjurio, ante quienes se constituyen en el Tribunal Examinador de mi trabajo
de tesis para optar por el titulo de Bachillerato, juro solemnemente que mi trabajo de

investigacidn titulado: “Diagndstico del proceso de gestion de reserva de la flotilla de

vehiculos corporativos administrado por Babel 5.4, duranie el tercer cuatrimesire del

2025" es una obra original que ha respetado todo lo preceptuado por las Leyes Penales,
asi como la Ley de Derecho de Autor vy Derecho Conexos mimero 6683 del 14 de
octubre de 1982 y sus reformas, publicada en la Gaceta nimero 226 del 25 de
noviembre de 1982; incluyendo el numeral 70 de dicha ley que advierte; articulo 70. Es
permitido citar a un autor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que éstos no
sean tantos v seguidos, que puedan considerarse como una produccidn simulada y
sustancial, que redunde en perjuicio del autor de la obra original. Asimismo, quedo
advertido que la Universidad se reserva el derecho de protocolizar este documento ante
Motario Piblico. en fe de lo anterior, firmo en la ciudad de Heredia, a los 28 dias del

mes de abril del afio dos mil veinticinco.

RAQUEL Firmado digitalmente

por RAQUEL ESPINOZA

ESPINOZA ARCE (FIRMA)
Fecha: 202504 38

AH{E |:F|HMA} 19:41:30 -06'00°

Firma del estudiante

Cédula 1-17840258
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Anexo 2 Carta de aprobacion del tutor

30 de abril 2025

CARTA DEL TUTOR

Ragistra
Ingeniana Indusikal
Urevarsidad Hspanoamensana

Estimados senaras

El estudionte Raquel Espinoza Arce cédula nomears 1-1784-0258, me ha prasentado para
alectos de revision v aprobocion el frabaje de  investigocion  denominodo:
“DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE GESTION DE RESERVA DE LA FLOTILLA DE VEHICULOS
CORPORATIVOS ADMINISTRADO POR BABEL 5.4, DURANTE EL TERCER CUATRIMESTRE DEL™
al cual ha elaborede para oplar por el grede académico de Licenciatura an Ingeniana

Industrial.

En mi calidad da tutor, eb verficado gue 2 han hecho las comaccione:s indicadas
durante el proceso de tutoria, ¥ he evaluado los aspactos ralativos a la elaboracion del
problema, objetivos, justificacidn, antecedentas, marco tedrhco, marco melodoldgica,

labulacidn, andlisis de dalas, conclusanas ¥ recamandacionas.

O las resultadas oblenides por el postulanta, se obliena la siguiente callicacion:

A | CRIGINALDAD DEL TEMA, 0% 10%

B. | CUMPUMIEMTO DE EMTREGA DE AV AMCES 20% 18%
COHEREMCIA BMTRE LOS OBJETIVOSE, LOS INSTRUMENTOS APUCADOE Y LOS

< RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 0% 0%

D. | RELEVANCLA DE Las COMCUUSONES ¥ RECOMEMDACIOMES 20% 0%

E. | CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEQRIZO 20% 20%

TOTAL | 100% | %8%
En virtud de la calificacian obtenida, se avaka el fraskado o proceso de kectura

Alertameanta:

MAHUM Digitally sigmed

by MAHLIM

MONTIEL / monTiEL SALAS
Date: 2025 04 50

SALAS 15:44:28 -06'00
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Anexo 3 Carta de lector

CARTA DEL LECTOR
Puntarenas, 01 de julic de 2025

Sefores:
Carrera Ingenieria Industrial
Universidad Hispanoamericana

Estimado sefior:

La estudiante Raquel Espinoza Arce, cédula de identidad ndmero 117840258, me ha presentado,
para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion denominado “Diagnostico del
proceso de gestion de reserva de la flotilla de vehiculos corporativos administrado por Babel
5.A, durante el tercer cuatrimestre del 2024°, el cual ha elaborado para optar por el grado
academico de Bachillerato.

En mi calidad de Lector, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante el proceso
de lectura, por lo que se avala el fraslado al siguiente paso.

Atentamente,

Nombre Jonathan Pérez Largaespada
Ceédula identidad: 205820315
Carné Colegio Profesional: NA 2871
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Anexo 4 Autorizacion CENIT

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

Heredia, 28 de abril del 2025
Senore
Universidad Hispanoamericana
Centro de Informacion Tecnologico (CENIT)

Estimados Sefores:

El suscrito (a) Raguel Esginuza Arce con namero de identificacion 1-17840258 autor
(a) del trabajo de graduacion titulado: “Diagnéstico del proceso de gestion de
reserva de la flotilla de vehiculos corporativos administrado por Babel S. A, durante
el tercer cuatrimestre del 2025" presentado y aprobado en el ano 2025 como
requisito para optar por el titulo de Bachillerato; (SI) autorizo al Centro de
Informacién Tecnoldgico (CENIT) para que con fines académicos, muestre a la
comunidad universitaria la produccion intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica.

Cordialmente,

RAQUEL Firrnade digitalmante

por RAQUEL ESFINOIA

ESPINOZA ARCE [FIRMA)
Feehi 302504 28

ARCE (FIRMA] 134501 -ne0er

1-17840258



ANEXO 1 (Version en linea dentro del Repositorio)
LICENCIA Y AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA PUBLICAR Y
PERMITIR LA CONSULTA ¥ USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacién de obras en el
repositorio institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacidn Tecnoldgico
(CENIT) una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrard
en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusidn en el repositorio, el autor podra
dar por terminada la licencia solicitdndolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacidn Tecnoldgico (CENMIT) a publicar la obra en
digital, los usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de
Graduacidn en la pagina Web de la Biblioteca Digital de la Universidad
Hispanoamericana

¢) Los autores aceptan que la autorizacion se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucidn, comunicacion
publica y cualguier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y
de la licencia de uso con gue se publica.

d) Los autores manifiestan que se trata de una obra original sobre la que tienen los
derechos que autorizan y que son ellos quienes asumen total responsabilidad por
el contenido de su cbra ante el Centro de Informacidn Tecnoldgico (CENIT) y ante
terceros. En todo caso el Centro de Informacidn Tecnoldgico (CENIT) se
compromete a indicar siempre la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha
de publicacion.

&) Autorizo al Centro de Informacion Tecnologica (CENIT) para incluir la obra en los
indices y buscadores gue estimen necesarios para promover su difusidn.

f) Acepto que el Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) pueda convertir el
documento a cualguier medio o formato para propdsitos de preservacidn digital.

q) Autorizo que la obra sea puesta a disposicién de la comunidad universitaria en
los términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en las "Condiciones de uso de esfricto cumplimiento” de los recursos
publicados en Repositorio Institucional.

51 EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO
O APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION
DEL CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), EL AUTOR
GARANTIZA QUE SE HA CUMPLIDO CON LOS DERECHOS ¥ OBLIGACIONES
REQUERIDOS POR EL RESPECTIVO CONTRATO O ACUERDO.
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