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1. INTRODUCCION

Distracom S.A es la red de estaciones de servicios mas especializadas y con mayor
cobertura del pais, con un portafolio de servicios dindmico y estratégico desarrollado
para suplir las necesidades de cada transportador colombiano. El servicio al cliente,
la cobertura de la red y la innovacién tecnoldgica constituyen los pilares
fundamentales mediante los cuales proveen valor a sus clientes.

A lo largo del territorio nacional, Distracom S.A cuenta con una red compuesta con
mas de 270 estaciones de servicios ubicados estratégicamente, garantizando asi el alto
nivel de cobertura en localidades rurales, urbanas y vias nacionales; haciendo énfasis
en las troncales de carga que conectan los puertos del pais. (Portafolio de Servicios
Distracom, 2020, pp.3-4).

Actualmente, la empresa ofrece a sus clientes afiliados, la plataforma tecnoldgica
especializada en informacién, Fleet Control, la cual es la encargada de controlar y
parametrizar el consumo de las flotas de sus propios vehiculos, esto con el fin de optimizar
los costos operativos del transportador colombiano. Este servicio se brinda a los clientes en
modalidades de crédito, anticipo fidelizado, ordenes de compras y contratos, los cuales

fueron explicados méas adelante en este trabajo.

Ahora bien, dentro de la empresa se cuenta con el Fleet Control como un proceso
organizacional, el cual es el encargado de asignar en la plataforma los seriales de los chips
electronicos para todos los vehiculos de los clientes afiliados en las modalidades de anticipos,
créditos o fidelizados. Estos dispositivos permiten autenticar la informacion del cliente,
haciendo referencia a saldos, restricciones de consumo, placa, conductor, entre otra

informacidn. Los seriales son asignados solo por el proceso para seguridad tanto del cliente
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como para la compariia, ademas, se ofrece la tarjeta de flota Fleet Card, mediante la cual se
puede evitar el manejo de efectivo y controlar eficientemente el consumo de combustible.

Segln Revista carga pesada (2015):

La tarjeta de flota Fleet Card permite el consumo de combustible y demés productos
Distracom en su red de méas de 180 estaciones de servicio, a través de un cupo de
crédito cien por ciento administrable por el cliente en materia de asignacion de cupos

por vehiculo y restricciones por tipo de producto. (parr. 3)

Esto indica que el Fleet Control como proceso de la compafiia, se encarga de administrar y
distribuir los chips a las 17 regionales para suplir la demanda de los clientes a través de los
administradores de las estaciones, quienes envian formatos, documentos y solicitudes al
proceso mediante correo electronico para que sea parametrizado en el sistema de acuerdo con
los requerimientos autorizado a través de los formatos autorizados. Adicionalmente asiste
como soporte para solucionar cualquier inconveniente o error que se presente al momento de

validar los chips en las estaciones de servicio (EDS).

Por consiguiente, se aplicd un plan de mejora a través de métodos y recursos propios de la
ingenieria, de modo que se cred una estandarizacién a los procedimientos realizados para
atender las solicitudes de los clientes y al mismo tiempo promover la logistica de inventario
colectiva y dispensaria, 1o que permitié a los administradores de las estaciones de servicio
disponer de los ID chips (Seriales internos) requeridos para validar la informacion de los
clientes en los surtidores de combustibles, que son las maquinas de las gasolineras que se
utilizan para poner la gasolina en vehiculos; Adicionalmente, se propuso e implementd el
cambio de los formatos solicitados por el area, con el propdsito de instaurar unos que fueran
faciles e intuitivos al momento de diligenciar. Todo lo anterior, se realizo con el fin de que
las solicitudes fueran atendidas en el menor tiempo posible; al mismo tiempo, evitar

reprocesos y reducir la cantidad de correos que extienden los tiempos cierre de la solicitud.
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2. PLATAFORMA ESTRATEGICA DE LA EMPRESA

2.1 HISTORIA

“Distracom S.A es una sociedad anénima matriculada el viernes 16 de mayo de 1997 en la
camara de comercio de Medellin. Esta empresa se dedica principalmente a comercio al por
menor de combustible para automotores” (Las Empresas, 2021. Parr. 1). La Revista carga

pesada (como se citdé en Montiel, 2020) indica que

Su principal accion comercial es el comercio al por menor de combustibles,
lubricantes, aditivos y productos de limpieza para vehiculos automotores, desde su
nacimiento en el afio 1997, Distracom S.A, ha sido un aliado de los transportadores,
no solo por el crecimiento de su red de estaciones de servicio, sino por su amplio
conocimiento del sector y su innovadora oferta de soluciones. Tuvo su origen en el
transporte de lubricantes, prestandole servicio a la multinacional Mobil, lo que le
permitié detectar las necesidades de los clientes y la informalidad del sector
transporte. Con ese conocimiento, Distracom S.A enfoco sus estaciones de servicio
en valores fundamentales como el precio, la medida exacta del combustible y un

Optimo servicio, que hoy son caracteristicos de toda su red.

Para el afio 2002, las Estaciones de servicio (EDS) dejaron de parecer talleres y se
convirtieron en lugares con ofertas complementarias para los transportadores y
clientes. Es asi, como el enfoque de la empresa consolida la red de servicios a nivel
nacional, complementandola con un amplio portafolio de productos y servicios
orientado a la profesionalizacion de los transportadores. Gracias al compromiso
operacional y social que ha mostrado la empresa, desde el afio 2010 se le considera
como la red de EDS maés especializada y con mayor cobertura del pais.
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2.2 MISION

Distracom S.A es la red de servicios mas especializada y con mayor cobertura del
pais para la distribucién y comercializacion de combustible y servicios a fines, gracias
a un portafolio de productos ajustado a las necesidades de cada cliente, la innovacion
tecnoldgica, la capacidad administrativa y financiera con que se cuenta. Se genera
valor para los clientes, empleados, socios y se contribuye con el desarrollo del pais
dentro de un marco de sostenibilidad y responsabilidad social. (Distracom S.A, 2020)

2.3 VISION

En el afio 2025, sera la marca mas reconocida en la distribuciéon y comercializacion
de combustibles y servicios a fines en los sectores de transporte, infraestructura,
mineria e industria, con presencia en las principales ciudades y rutas del pais.
Distracom S.A, consciente de la importancia de generar valor agregado a sus
actividades, se basa en un enfoque de mejoramiento continuo de los procesos. Es por
eso que existe el compromiso por: proveer productos y servicios conforme a las
necesidades y requerimientos de los clientes, por la conservacion y cuidado del medio
ambiente, y por proporcionar ambientes y puestos de trabajo saludables y seguros
para el desarrollo de las actividades, lo cual le da a la empresa caracter de
competitividad. (Distracom S.A, 2020)
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Tabla 1. Informacién general DISTRACOM S.A. Fuente: Elaboracién propia.

Informacién General

Razén social Distracom S. A

Comercio al por menor de combustible para

automotores
Actividades Comercio al por menor de lubricantes (aceites,
comerciales grasas), aditivos y productos de limpieza para

vehiculos automotores

Transporte de carga por carretera
Tipo de organizacion | SOCIEDAD ANONIMA

Gerente Marco Antonio Londofio Sierra
Representante legal Hector José de Vivero Pérez
Direccion Calle 7 N°24-20 Cereté, Cordoba
Teléfono (4) 77477 77

La tabla anterior indica la informacion general y publica de la empresa, en la cual se describe
su actividad econémica y comercial, como también nombre de las personas que componen

su gerencia y representacion legal, siendo el apoderado ante la repablica colombiana.

2.4 FUNCIONES Y PRINCIPALES AREAS DE LA EMPRESA

Distracom S.A es una empresa colombiana experta en la distribucion, transporte y
comercializacion de combustibles liquidos, gas natural vehicular y lubricantes, cuenta
con cobertura en los departamentos de Antioquia, Atlantico, Cesar, Cordoba, Sucre,
Bolivar, Magdalena, Cundinamarca y Valle del Cauca. Opera a través de una red de

estaciones de servicio y una flota de vehiculos de carga. Atiende todos los sectores

%
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del mercado como el transporte particular, publico, de carga, de pasajeros, entidades

publicas de orden nacional, departamental y municipal, empresas de los sectores

minero agricola e industrial, entre otros. (EMIS, 2023, Parr 1)
Actualmente subdivide sus estaciones de servicio de acuerdo con su ubicacidn geografica en
17 regionales, lo que permite tener un control mas eficiente y responsable de las estaciones.
Cada regional es dirigida por un director regional, quien se encarga del buen funcionamiento
de las estaciones de servicio de cada region; es responsable de apertura de nuevos negocios
y puntos comerciales, mantenimiento de clientes corporativos actuales, gestion
administrativa y de cartera. Ademas, es responsable de cumplimiento de topes de ventas
regional en las categorias de lubricantes, combustibles, y seguros obligatorios. Es encargado
de la gestion de ubicacidn de puntos de expansién estratégicos para la red de estaciones de la
compafiia, ademas de esto prepara y sustenta las propuestas de licitaciones estatales y manejo

de personal.
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3. MARCO CONCEPTUAL

A continuacion, se describen los elementos tedricos planteados por diferentes autores que

fundamentan el trabajo de grado.

3.1 ESTANDARIZACION

Uno de los primeros pasos para mejorar los procesos de una organizacion es la
estandarizacion, segun Harrington (1994) establece que, “la estandarizacion de procesos
consiste en definir y estandarizar procedimientos de tal manera que todos los involucrados
utilicen los mismos procedimientos de manera consistente” (p. 35). Es decir, en una empresa
para realizar la mayor parte de sus actividades funcionales, se debe contar con
procedimientos que seran de guia para concretarlas y estos seran realizados por l1os mismos

colaboradores, a esta relacion se le conoce como estandarizacion.

3.2 PROCESO

La 1SO 9000:2005 indica que, “el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados, son un proceso”. Por
consiguiente, este conjunto de actividades, ya que deben generar resultados, permite a una
organizacion enfocarse en las areas de resultados para llevarla hacia la obtencion de los
resultados deseados. Ademaés, estas actividades deben permitir una transformacion de
entradas en salidas y que como resultado esta debe aportar valor al tiempo que se ejerce un

control sobre el conjunto de actividades.
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3.3 INVENTARIO

El objetivo principal de realizar un inventario es mantener el orden y control dentro de un
proceso, a esto se le conoce también como gestion logistica de una empresa. EI contar con
una buena administracion de los inventarios evita en las organizaciones problemas que a

corto o largo plazo generan costos financieros y fallas en la productividad.

Como lo afirma Duran (2011), “El propésito fundamental de un inventario es proveer a la
empresa de materiales necesarios para su continuo y regular desenvolvimiento. Tiene un
papel primordial en el funcionamiento del proceso de produccion que permite afrontar la
demanda” (p. 56).

Se requiere del uso de diferentes técnicas de inventario, a fin de determinar su nivel
optimo y asi disminuir los costos totales implicados en el inventario y optimizar las
utilidades. EI mantener un nivel adecuado de inventario permite tener una fuente
directa y continua de abastecimiento en cualquier época, prestando de esta manera un
servicio constante y eficiente al cliente. (Duran, 2011, p. 57)

Es decir, un bajo nivel de inventario implicaria realizar mas pedidos, lo que aumentaria estos
costos, y un alto nivel de inventario implicaria recursos financieros quietos que pueden ser

utilizados para actividades mas productivas de la empresa.

3.4 GESTION DOCUMENTAL

Segun Adrian y lIbarra, (2021) definen la gestion documental como, “un proceso de
almacenamiento y administracion, basado en recopilar y preservar informacion con el fin de

facilitar su acceso y facil consulta de la misma”. Del mismo modo, se preservan los
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documentos considerados relevantes o en su defecto eliminar o actualizar los que asi se
requieran, empleando principios de areas logisticas, administrativas o financieras,

salvaguardando la confidencialidad de estos segun su consideracion.

Gracias a los formatos se mantiene un estandar y se puede recopilar informacion de
forma puntual y especifica. Ahora bien, un formulario o formato es el nombre que
reciben los campos de entrada de texto (espacios en blanco) junto con el resto de los
campos (opciones, campos, casillas) que poseen. En general uno de los objetivos de
los formularios es recopilar datos de manera eficiente, homogénea y sencilla,
utilizando para ello un estandar que permita tratar los datos de manera mas factible y

comprensible. (Amor Andrés, 2011, p. 3)

Asi mismo, un acta de entrega es un documento donde se deja constancia de la entrega de
algin bien material o servicio con el fin de que ambas partes ratifiquen la concesion. Para las
compafiias es importante dejar evidencia firmada, debido a que son soportes que atestiguan

y apoderan valor juridico en caso de cualquier discernimiento.

De acuerdo con la definicion sobre la gestion documental es preciso rescatar que esta cuenta
con las herramientas para contribuir a los objetivos de una organizacién, dado que cuenta con
diversos recursos fundamentales de apoyo para los procesos, funciones y procedimientos que
facilitan el tratamiento de datos y recursos, del mismo modo permiten conservar informacion

gue permita optimizar tiempos de blsqueda.

3.5 MEJORAMIENTO CONTINUO

Por lo general, los empresarios siempre quieren mejorar sus procedimientos, los productos

que fabrican o los servicios que ofrecen para, de este modo, aumentar la satisfaccion del
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cliente. “La mejora continua es un proceso basado en el trabajo en equipo y orientado a la
accion, que promulga que el camino de mejora hacia la perfeccion es propiedad y debe ser
conducido por todos los individuos de la organizacién” (Kaizen, 1986, p.59). En este sentido,
podemos decir que el proceso de mejora continua no es un sistema estructurado, es mas una
cierta forma de pensar que conforma la cultura corporativa, ya que todos los empleados son
parte fundamental en toma de decisiones y sugerencias para optimizar su departamento. El
resultado de estas pequefias mejoras se refleja en la calidad de los servicios, productos y

procesos.
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4 MARCO CONTEXTUAL

4.1 FUEL CONTROL POS

Es una plataforma y base de datos que almacena informacion de clientes, inventarios, gestion
comercial, cartera, contabilidad, ventas y balances. El acceso a la informacion contenida es

restringido, solo se permite examinar de acuerdo con el proceso interno que lo precise.

Permite almacenar la informacion de forma individual y facilita el modo busqueda, en el cual
se pude consultar informacion como: la modalidad en la que se encuentra afiliado el cliente,
datos personales, cupos, plazos o vigencia autorizadas y estaciones de servicio autorizadas.
A toda esta informacion desplegada cuando se realiza la busqueda se le denomina “Maestro

del cliente”.

Cuando un cliente es creado en Fuel Control POs en una las distintas modalidades (fidelizado,
anticipo, crédito) se le denomina “codigo” es decir un cliente puede contar con uno o mas
“codigos”. Cuando se consulta la informacion el sistema por el nimero de identificacion
tributario (NIT) o nombre del cliente, este despliega los distintos codigos con que cuente para

visualizar el maestro.

En el maestro del cliente se encuentra su la flota con sus respectivos chips de validacion, lo
que quiere decir que cada vehiculo que sea creado en un cliente a través de Fleet control, se

guarda y refleja en simultaneo en Fuel Control POs.

El acceso facil a esta informacidn permite corroborar la informacién para proceder a realizar
cualquier cambio en la plataforma Fleet Control. ;De qué manera? Verificando que NIT
diligenciado en los formatos coincida con el nombre de la persona que envia la solicitud y

evitas hacer cambios dentro de la flota de algun cliente.
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FCS

Comercial Parametrizacion / Clientes

Buscar Detalles Dependencia Estaciones Vehiculos Tarjeta Facturacion Electronica SAP Modificaciones

[ Ver sélo lo de 1a estacién actual

NIT Nombre

llustracién 1. Interfaz Fuel Control POs

Fuente: Plataforma FCS Distracom S.A

Fuel Control POs compila la informacion de los clientes y facilita el acceso a la misma gracias

al registro que realiza el analista de crédito y cartera, quien lleva a cabo estos registros.

4.2 MODALIDADES DE VINCULACION/CREACION DE CLIENTES

4.2.1 Fidelizado

Todos los clientes fidelizados deben ser creados en Fuel control POs, para ser asociados a
una lista de precios especial (en caso de que sea autorizado) para recibir descuentos por
consumos. Cualquier cliente fidelizado podra hacer uso de sus beneficios en cualquier

estacion Distracom al realizar el pago de contado.
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4.2.2 Anticipo

Los clientes creados como anticipo no cuentan con un cupo de crédito asignado, deberan
entregar por anticipado el dinero que corresponderd al valor total que consumiran de
combustible, una vez agotado este fondo el cliente no podra consumir hasta que no efectue
otro pago por anticipado. La plataforma Fleet Control, permite a los clientes realizar pagos
por PSE, para mantener su saldo.

4.2.3 Crédito

Los clientes créditos son creados solo a los catalogados como tipo individual. Un cliente
individual se cataloga como aquel que cancela lo que consume anteriormente en cada

estacion de servicio, independientemente que sea usuario en varias estaciones.

Todo cliente vinculado/creado en fuel control POs por los analistas de crédito y cartera, se
crea automaticamente en Fleet Control para su gestion de flota. El cliente tendra acceso a un
usuario para la plataforma Fleet Control solo si lo solicita través del formato establecido. Este

proceso se puede verificar en el siguiente diagrama, como lo muestra la figura 1.
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(Solicitud recibida en EvmaD

v

Recepciona
analista
creditoy

;Cliente
nuevo?

Solicitar

¢Documentos . -
compliefods ——No —»| informacion

P ) faltante

Crear cliente

Y

Notificar a fleet
controly a la EDS

Figura 1. Diagrama de procesos creacion cliente en cualquier modalidad

Fuente: Propia

& )
9
%)

Corticado GF
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Las estaciones de servicio cuentan con un aplicativo de Fuel control POs en una pantalla de
7" integrada en cada uno de los surtidores, permite recuperar informacion de cupos, plazo,
vigencia de contratos y autorizaciones de consumo por vehiculo o cliente esto mediante la

lectura y autenticacion del chip electrénico instalado en el vehiculo o portado por el cliente.

Gracias al registro de inventarios, registros automaticos de cuentas, registro de venta de
productos y servicios ofrecido en la EDS se facilita la apertura, arqueos y cierre de turno de
los vendedores de servicio, del mismo modo permite verificar el inventario y generar

informes de ventas y cartera.

FCS =
N BN o\

E

/|

Callbrar .j
E

lustracion 2. Interfaz fuel control POs en surtidores

Fuente: Fuel Control Solution.

43 FLEET CONTROL

Distracom ofrece a sus clientes la plataforma tecnoldgica Fleet Control, es un portal web que

ofrece informacion e inspeccién de su flota en tiempo real, exclusiva para sus clientes. Con

—‘ I:Net —h
5 E 09001 % g
Contcado P 1304
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esta plataforma, el cliente controla remotamente toda su flota, de tal modo que puede crear
restricciones de consumo, administrar los vehiculos de su flota autorizando asi el
abastecimiento de combustible en surtidores verificar el rendimiento de combustible de cada
una de sus unidades de flota, generar informes de rendimiento generales, bien sea por
estaciones de servicio, vehiculos o periodo de tiempos, ademas puede verificar su lista de

facturas, extractos, movimientos y precio de cada consumo.

El aplicativo Fuel Control POs instalado en los surtidores permite validar mediante el chip
electronico la parametrizacion del vehiculo realizada en Fleet Control, es decir que se
encuentran enlazadas internamente indicando asi la informacion que almacena cada uno a los

vendedores de servicio.

Verificar el rendimiento del combustible
Configurar condiciones de consumo:

Estac

Verificacion en linea de las facturas.

Agregar y eliminar vehiculos
Chip--button - Tarjeta RFID

Generar informes de consumos.

Flota « Vehiculo - Tiempo * Estacion

Acceso desde PC, Tablet o dispositivos

moviles ED
.‘ Control de vencimiento de documentos

llustracion 3. Funcionalidades de fleet control. Fuente Fuel control solution.

4.4 PROCESO FLEET CONTROL.

Fleet Control es uno de los procesos con mayor demanda en la empresa, dado que tiene la

labor de parametrizar los vehiculos de cada cliente asociado en una o varias modalidades
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(anticipo/fidelizado/crédito). El proceso es indispensable para que los clientes vinculados
tengan acceso al abastecimiento de mediante validacion mediante chips en los surtidores de

manera segura, como también controlar sus flotas y consumos.

Fleet se relaciona directamente con directores regionales y administradores de estaciones de
servicio; la comunicacion asertiva entre estas partes agrega valor para un funcionamiento
oportuno y un eficiente servicio por parte compafiia; teniendo en cuenta la gestion de Fleet
Control, todos los clientes afiliados en sus distintas modalidades deben circular por el proceso
para la parametrizacion de su flota, asignacion chips, creacion de usuario para acceso al portal
web u otras parametrizaciones solicitadas que a su vez son permitidas en la plataforma. Es
preciso sefialar que transitoriamente se espera que los clientes gestionen autbnomamente sus
flotas a través su usuario personal en la plataforma Fleet Control, mediante capacitaciones

ofrecidas por los Administradores de las EDS.

El aprendiz en este cargo tiene relacion con la gestion documental, realizando la respectiva
recepcion de formatos, documentacion legal o juridica y actas de entrega. Cabe sefialar que
todas las solicitudes son recibidas a través de correo electronico, nada se tramita por via
telefénica o aplicaciones de mensajeria instantanea, debido a que todo debe quedar con

constancia.

Por su parte los administradores de las estaciones de servicio son encargados del manejo de
personal, y sostener ventas acordes con las metas de la compafiia y perseverar por la
competitividad en el mercado. Ademas de esto se encarga del manejo de caja general,
supervision del personal operativo y manejo de inventarios tanto asi que en equipo con el
vendedor de servicio son encargados de la correcta manipulacion y buen uso de los chips

electronicos.

Fleet Control se encarga de reponer los chips al encargado de distribuirlos de forma fisica a

cada EDS solicitante, siendo este el administrador de una EDS seleccionada por su ubicacion
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central en la regional. Fleet realiza el envio de reposicion y posteriormente se emite un correo
en el cual se relaciona el item del chip con su ID chip para identificarlo de manera facil.
Cuando una estacién de la regional requiere un chip para un cliente, el ID debe ser enviado

en la solicitud o se debe copiar (C.C.) al gestor del inventario para recibirlo.

Por consiguiente, cada solicitud que requiera un chip electrénico compromete al
administrador de inventario a enviar la cantidad de ID chips necesarios en cada solicitud para
ser asignados al cliente en el sistema y posteriormente enviar los respectivos a la estacion

destino.

Distracom reutiliza chips como resultado de devoluciones en las EDS de clientes que no
usaran mas el servicio y también para los casos en los que haya contratos érdenes de compra
0 contratos sin vigencia, lo cual representa que dichos ID quedan asignados en el sistema al

cliente que los portaba.

El proceso Fleet Control cuenta con un usuario maestro que permite realizar modificaciones,
cambios y parametrizaciones a la flota de todos los clientes. Si el cliente solicita un usuario
para acceso a la plataforma, se le otorga y puede crear restricciones de consumo, autorizar
tanqueos a terceros, verificar saldos, entre otras funcionalidades. Particularmente, no todos
los clientes solicitan o requieren el acceso a la plataforma, por lo cual a través de los formatos

dispuestos por el area de fleet pueden hacer modificaciones.
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Figura 2. Diagrama de procesos Fleet Control

Fuente: Elaboracion propia.
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5 DIAGNOSTICO ESPECIFICO DE LA EMPRESA

Es preciso destacar que dentro de la empresa Distracom S.A. es necesario realizar un
diagndstico el cual permitia identificar falencias en el proceso de Fleet Control bien sea por

motivos de ineficacia, reprocesos o impedimentos para cerrar las solicitudes.

5.1 APLICACION DE DIAGRAMA DE ISHIKAWA:

A través de una lluvia de ideas en una reunién entre los auxiliares fleet control y el director
de crédito y cartera, se construye el Diagrama de Ishikawa, igual conocido con el nombre de
espina de pescado (por su forma), o también llamado diagrama causa-efecto (CE).
Valenzuela, L. (2000) lo define como “una herramienta que ayuda a estructurar la
informacién ayudando a dar claridad, mediante un esquema grafico, de las causas que

producen un problema, pero en si no identifica la causa raiz”.

-r Solicitud no

diligenciada de
_ manera
inmediata.

Figura 2. Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.1 Subcausas Formatos

Falta de firmas correspondientes: Los formatos recibidos frecuentemente no llegan firmados

por el representante legal o supervisor del contrato, sino personas sustitutas.

Formatos mal diligenciados: Si bien el disefio de los formatos es confuso al momento de
llenar las casillas, implica que la informacion que consignada sea errada o no sean

diligenciadas casillas importantes para proceder.

Formatos dificiles de interpretar: La letra ilegible hace que no se pueda identificar la
informacion, o por su parte que la foto/scanner enviado no sea tomada de manera adecuada

y distorsione la legibilidad del documento, lo que incurre a solicitar el formato nuevamente.

5.1.2 Subcausas ID chips (Serial):

Inacceso a inventario: Al no tener acceso al inventario los administradores de las EDS de los
chips de su regional son condicionados a solicitar los ID a través de correo electronico u otro
medio, para poder enviarlos al proceso de Fleet Control para que sean asignados al cliente.
Demoras en respuesta de envio de los ID: Si bien se mencioné antes que los ID deben ser
solicitados al administrador del inventario, este suele tardar dias o semanas en hacer llegar
los seriales internos de los chips, debido a que los administradores no envian o0 no copian
correctamente la estacion encargada, esto sucede porque estos seriales se asignan de acuerdo
a la enumeracidn correspondiente que se extrae de un lector que dispone el proceso y una vez
asignado dicho serial, se envia una relacion en Excel con su numeracion correspondiente para
que sea aprobado por gerencia, pero si no se hace correctamente, gerencia lo desaprueba y
genera reprocesos.

Chips reutilizados: Distracom reutiliza los chips que son devueltos por los clientes que ya no
los utilizaran, esto representa que los ID queden asignados en el sistema a ese cliente. Al

momento de proceder a asignar un chip reutilizado, el sistema indica una alerta, hecho que

L
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requiere verificar a quien pertenece el chip, para descartar que no se haya enviado de manera

equivocada o que esté duplicado el serial.

5.1.3 Subcausas Implicados en el proceso:

Desconocimiento de cargos o funciones: Cuando se desconocen los cargos o las funciones se
retrasan procesos, dado que los procesos son consecutivos, es decir no se puede avanzar si
otra area no ha hecho su funcién, lo que afecta de tal magnitud que, si no se informan o
contactan todas las partes implicadas, no es posible proceder a lo que respecta el proceso de
Fleet Control. Igualmente, si no se contactan partes que autoricen ciertas decisiones o

procedimientos por politicas establecidas limita a esperar que sea contactada.

Falta de autorizaciones: Para proceder a realizar procedimientos tales como la asignacién de
un chip maestro, crear una placa genérica o siglas a un chip maestro, trasladar un vehiculo
con consumos recientes de un cliente a otro, requieren autorizaciones bien sea de los
directivos o documentos firmados por el cliente lo que implica a Fleet control a realizar esa

peticion.

5.1.4 Subcausas estandarizacion:

Correos mal redactados: Los correos no mantienen un estandar de comunicacion hacia las
partes involucradas bien sea el proceso encargado de vinculacion de un cliente, la gerencia,
administrador de inventario de chips o director regional; por tal motivo es confuso interpretar
a quien va dirigida inicialmente la solicitud o que parte le corresponde tramitar a cada

encargado.

Formatos faltantes o no adjuntos: Si falta adjuntar un documento o algun formato, el cliente
no puede ser creado en caso de que se requiera o por parte de fleet control no puede crear

flota, asignar chip, crear usuario, asignarle un chip maestro, realizar un traslado o cualquier

. . . . 7
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procedimiento correspondiente, por tal motivo es de suma relevancia que la documentacion

este completa.

5.2 DIAGRAMA DE PARETO

Mediante el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que tienen mas
relevancia mediante la aplicacion del principio de Pareto (pocos vitales, muchos
triviales) que dice que hay muchos problemas sin importancia frente a solo unos
graves. Ya que, por lo general el 80% de los resultados totales se originan en el 20%
de los elementos.

La minoria vital aparece a la izquierda de la grafica y la mayoria util a la derecha.
Hay veces que es necesario combinar elementos de la mayoria Util en una sola
clasificacion denominada otros, la cual siempre debera ser colocada en el extremo
derecho. La escala vertical es para el costo en unidades monetarias, frecuencia o

porcentaje. (Sales, 2013, p.1)

No tramitar una solicitud de manera inmediata genera reprocesos, desgastes y prorrogas,
hecho que afecta al cliente, impidiendo que su flota pueda surtir combustible de la manera
oportuna en las EDS o adquirir demés productos y servicios que ofrece la empresa con
gestion y soporte de Fleet Control; asi mismo ocasiona acumulacion y aplazamiento de
solicitudes sin procesar, dado que se deba solicitar informacion, documentacion chips o

cualquier asunto requerido faltante para proceder.

Se realizé un analisis en la regional pacifico en la cual se contabilizé la frecuencia con la que

ocurrian los problemas identificados en el diagrama de Ishikawa implementado, de tal modo
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que se permitiera identificar visualmente por medio de un diagrama de Pareto, las causas mas
frecuentes.

Frecuencia de causas en la regional en 72 solicitudes, cabe mencionar que en una misma

solicitud pueden presentarse 1 0 mas problemas que impidan llevar a cabo su finalidad.

Tabla 2. Tabla para cuantificacion de problemas identificados

{ Formato cuantificador de inconvenientes para atender solicitudes
recibidas en el correo corporativo de Fleet Control (Fleet card)

Regional:  Pocievco

Fechainicio: 16/035 /2622

Fecha finalizacion: 06/ 06/2022

Frecuencia
Frobemas: ~Semanal |Semana2 Semana 3 |Semana 4 fotst
Serial ID chip no adjunto A 3 A 2 <3S
Formatos mal diligenciados q 3 2 I 32
Desconocimiento de procesos y cargos A =3 1 g 23
Chips reutilizados 2 1 1 3 EN
Firmas no correspondientes Q 2 D 2 [5)
Demora en envio de ID chip 3 1 © [S) 4
Chip reutilizado/ oveWwcodo 4 %) 1 = =z
Formato ilegible (o) [v) a4 4 2
Formatos sin firmas () 1 1 ) 2
Demoras en autorizaciones © 0 1 Z
Formatos faltantes A X [9) V) 1
Da constancia Analista fleet control: 7 < ;4 /
Diani Hoyos Hernandez

Nit: 811.009.788-8

Fuente: Elaboracion Propia.
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Gréfica 1. Diagrama de Pareto implementado
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Gréaficamente las barras corresponden a cada una de las causas por las cuales no son atendidas
las solicitudes de manera inmediata, Si bien se evidencia que la principal causa por la que no
se atiende una solicitud es que no se adjunta el serial del chip, lo que conlleva a solicitarlo al
responsable del inventario para proceder, ahora bien, los formatos mal diligenciados son la
segunda causa mas frecuente, hecho que representa una devolucién al cliente para que
diligencie las casillas de manera correcta. Si se desconoce por parte del administrador, qué
persona es la encargada de realizar una actividad o procedimiento de un proceso o por su
parte si se requiere una autorizacion y el funcionario indicado no es notificado, limita a
realizar las actividades posteriores, hecho que sucede en reiteradas ocasiones como tercera

causa.

6 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En un mundo tan cambiante, las empresas diariamente tienen que buscar estrategias que
aporten mejoras en su actividad econémica y a su vez que estas aporten valor a su
organizacion, ain mas cuando se prestan servicios, ya que siempre se debe buscar la
satisfaccion del cliente. Para nadie es un secreto que la era de la automatizacion esta
sucediendo y es por ello por lo que se debe buscar una manera eficiente y eficaz de aplicarla
dentro de las empresas, sin dejar de lado la operatividad de los trabajadores. Sin embargo, al
no estar preparados para dichos cambios, y el estar rehusados a adaptarnos a ellos, se generan
reprocesos Y retrasos en las actividades operativas que mantienen en funcionamiento dicha

actividad.

Es por esto, que en el proceso de Fleet Control dentro la empresa Distracom S.A. se evidencio
y se encontré como problema principal, un alto volumen de solicitudes diarias que ingresan,

que no son atendidas dentro de las fechas limites e inmediatez que requieren para ser
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respondidas. Lo anterior no solo retrasa la actividad operativa, sino que también genera un
conflicto con los principales afectados, los clientes, generando asi desconfianza en el servicio
que se presta, ya que estos estan a la espera de que se agilice su solicitud.

Las razones a las cuales se les atribuye este problema principal son: inadecuado
diligenciamiento de los formatos, falta de documentacion requerida, e incluso, campos en los

formatos poco entendibles para los responsables de su llenado.

Es decir, el proceso de Fleet Control solicita una serie de formatos que constatan la
autorizacion para realizar activacion/inactivacion de vehiculos, cambios o traslados en su
maestro y creacion de usuario para acceso al portal web, pero dichos formatos son
diligenciados de forma errada por los clientes dado que las casillas no estan parametrizadas
de forma intuitiva o relacionada con la accidn que realizan, esto se puede evidenciar en el
(Anexo 1).

Ademas de esto, en algunos casos no suelen contener la informacion importante que es
requerida para proceder con la respuesta de la solicitud, como lo es, la firma del representante
legal, el tipo de combustible del vehiculo, el tipo de accién (traslado, activacion
desactivacion), la formulacién bien hecha en las casillas de condiciones de consumo, o para
los casos en lo que se requiere colocar la modalidad de vinculacion (fidelizado, anticipo o
crédito) la colocacion del codigo distintivo. De igual manera, también contribuye en los
retrasos la documentacion que llega al proceso con problemas para su adecuada
visualizacidn, ya sea porque son fotografias con baja calidad o documentos que son

escaneados poco entendibles.

Asi mismo, se requiere que ciertas decisiones o procedimientos sean autorizados bien sea por
la junta directiva, gerencia, director comercial o director regional para proceder, de no ser asi

se requiere intervenir o poner en gestion dicha autorizacion. Cabe mencionar que esto se
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relaciona con el desconocimiento de los administradores de servicio de las funciones de cada

proceso o de funcionarios que autorizan ejecucion.

Por otra parte, cada regional tiene una estacién que administra y envia los chips asignados a
las estaciones pertenecientes a su regional, lo cual requiere que cada solicitud que necesite la
asignacioén de un chip sea suministrada por la EDS encargada; esto se realiza con el fin de
que el cliente no tenga que esperar que los chips sean enviados desde la oficina central para
su posterior instalacion. Dado lo anterior, implica que se deba solicitar el serial para asignarse
al cliente a través de la plataforma Fleet Control el codigo o maestro del cliente, lo que
produce postergacion mientras se espera el o los ID para proceder. Relacionado a esto, los
chips suministrados al cliente son propiedad de la empresa, es decir, una vez el cliente no los
vaya a utilizar o haya vencido la vigencia bien sea de su contrato u orden de compra, debe
devolverlos. A esto se atribuye un obstaculo al momento de proceder, puesto que cuando se
realiza el procedimiento de la asignacion, el sistema indica una alerta de que el ID esta
asignado, por consecuencia debe realizarse una blsqueda masiva en la plataforma para

verificar a quien pertenece, si esta en uso o si fue asignado recientemente.

Es por esta razdn que se buscara a través de esta practica, implementar una propuesta de
intervencion para el mejoramiento del proceso Fleet Control de la empresa Distracom S.A.
por medio de la estandarizacion de procedimientos y logistica de inventarios.
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7 OBJETIVOS

7.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar una propuesta de intervencion para el mejoramiento del proceso Fleet Control
de la empresa Distracom S.A. a través de la estandarizacion de procedimientos y logistica de

inventarios.

7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Identificar las causas por las cuales no se proceda a atender las solicitudes de gestion
de flota, asignacion de chips y creacién de usuarios de manera inmediata.

e Establecer un inventario dispensario, con el propdsito de que cada administrador de
cualquier EDS pueda extraer el serial ID del chip sin la intervencion via correo
electrénico del administrador del inventario.

e Modificar los formatos de proceso de Fleet Control, con la finalidad de que sean
comprensibles por los responsables de su diligenciamiento.

e Implementar una estrategia de estandarizacion de las solicitudes para procedimientos,

con el objetivo de reducir la cantidad de correos emitidos en una misma solicitud.
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8 ACTIVIDADES DESARROLLADAS

8.1 PROCEDIMIENTOS REALIZADOS EN EL AREA DE TRABAJO

Las solicitudes recibidas en el correo electronico corporativo del proceso pueden ser precisas
al proceso Fleet Control en caso de se requiera solo su intervencién o dirigidas en conjunto
a distintas dependencias o funcionarios para autorizaciones o tramites, como lo son: Creacién
y vinculacion de clientes, gerencia, director regional, administradores de inventario de chips,
facturacion y cartera entre otras. Fleet Control interviene después de la creacion del cliente
en el sistema Fuel Control POs, o posterior a la autorizacién de asignacion de chips. (si se
requiere); Los clientes solicitan sus modificaciones, chips, usuarios y parametrizaciones de

acuerdo con sus necesidades.

Los correos son clasificados bajo una regla programada en el correo electrénico, que ordena

los correos en carpetas de la regional a la que pertenezcan.
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£ AMISOS PTE

| Historial de conversaciones

—J R.Alto Magdalena 2
) R.Antioguia Morte 2
] R.Antioguia sur 1

| R.Bajo cauca
) R.Canbe 1

] R.Caribe sur

©J R.Centro Norte 1
0 R.Centro Sur 2
0 R.Cordoba y Uraba [
T R.Eje cafetero 1
0 R.llanos 1
T RMeta 1
) R.Occidente 1
) R.Pacifico
0 R.Ruta del sol 2
T} R.Sabanas

~ [ RSanJorge 2

llustracion 4. Bandeja de entrada subdividida en regionales.
Fuente: Correo corporativo Fleet Control.

8.2 RECEPCION DE FORMATOS Y DOCUMENTACION DIGITAL

Una vez recibida la documentacion requerida por el proceso, se procede a verificar que las
firmas de los formatos correspondan bien sea al representante legal de la empresa o al cliente
como persona natural. De acuerdo con la peticion del correo electronico y formatos recibidos,
se procede a ser atendida y dar diligencia a la solicitud realizando solo las acciones que
autoriza el formato parametrizado. A continuacion, se exponen los procedimientos realizados
y si respectivo formato requeridos.
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8.2.1 Creacion de usuarios para el acceso al portal web (Fleet Control)

La creacion de usuarios permite a los clientes tener acceso a la plataforma Fleet Control y
gestionar sus flotas de vehiculos, visualizar consumaos, realizar anticipos o pagos por PSE.
Para proceder a crear el usuario de acceso a la plataforma se requiere el formato creacion de

usuario (Ver anexo 2)

llustracion 5. Procedimiento creacion de usuarios para acceso a la plataforma Fleet Control.
Fuente: Plataforma Fuel Control Solution.

8.2.2 Gestion de flotas y asignacion chip a placas
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A través del usuario maestro se pueden realizar todas las acciones habilitadas en la plataforma
de los usuarios y disponer de toda su flota de vehiculos, esto solo se realiza si y solo si
diligencia el formulario requerido para cada procedimiento.

Un ID chip solo puede ser asignado a un solo vehiculo o placa creada en el sistema. Este
dispositivo luego de ser asignado el sistema es ensamblado a la carroceria del vehiculo; Si el
vehiculo no tiene ensamblado el chip no le es permitido el abastecimiento de combustible en
la EDS.

Del mismo modo, las restricciones de consumo se establecen con el fin de controlar el
consumo de cada vehiculo, estas restricciones pueden ser tanto en galones como en dinero y
se pueden parametrizar como diario, semanal o mensual en un horario establecido. Esta
solicitud se atiende una vez recibido el formato Autorizaciéon modificacién de flota

autorizada para consumos.

= fleet conlrol FLEETCONTROL @ () DIANILUCIAHOYOS HERNANDEZ

[ cumaar | voner ot Lsaco

llustracion 6. Procedimiento gestion de flota de vehiculos Fuente: Plataforma Fleet Control

8.2.3 Asignacion de chips maestros
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Los chips maestros permiten abastecer de cualquier producto y cantidad a cualquier persona
que lo porte, no se ensamblan al vehiculo. EI chip maestro solo se le asigna a un cliente si es
autorizado por la junta directiva o gerencia, lo que requiere solicitar autorizacion. Esta
solicitud se atiende una vez recibido el formato autorizacion asignacion chip maestro (Ver

anexo 3)

8.2.4 Migracién de vehiculos

Este procedimiento permite realizar el traslado de un vehiculo del codigo de un cliente a otro
0 entre contratos de un mismo cliente, con la ventaja de trasladar toda la informacién del
vehiculo incluso el serial del chip. La migracion de un vehiculo se realiza cuando ambos
clientes autorizan esta accion o cuando el vehiculo no registra consumos en el Gltimo

semestre.

= fleel control FLEETCONTROL @) ) DIANILUCIAHOYOSHERNANDEZ (@
s

INFORMACION DE CLIENTES

Clients Anterior Nuevo Cliente:

ngrese minimo 4 caracteres para filrar v Ingrese minimo 4 caracteres parafifrar

INFORMACION DEL VEHICULO

Placa

lustracion 7. Procedimiento migracion de vehiculos Fuente: Plataforma Fleet Control.
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8.2.5 Creacion de actas de entrega

Las actas de entregas son creadas a través de un formato estandarizado, en el cual se digitan
datos como, el NIT del cliente, nombre, ID de chip entregado con la respectiva placa y se le

asigna una numeracion unica de radicado.

8.2.6 Reposicion de inventarios

La reposicion de inventario para las regionales partes desde que él administrador del
inventario remite las actas de entregas firmadas de los chips asignados y entregados a todos

los clientes de su regional a cargo.

@ EDS Pedregal Distracom
Para: Diani Lucia Hoyes Herndndez

2y REPOSICION DE CHIP AGOSTO ...
1MB

v

Buenas tardes,
Envio actas firmadas para solicitar reposicion de 73 unidades de chip.

Quedo atenta

lustracion 8. Solicitud reposicion de inventario. Fuente: Correo corporativo Fleet Control.

Posterior a esto, se procede a ensamblar los chips a la porta chip; con una cinta de papel que
permite asegurarlos y marcarlos enumerados. El proceso cuenta con un dispositivo lector,
que permite identificar su ID (serial); de esta forma se crea una lista en Excel que relaciona
el numero escrito en el chip (Item) y cada ID para que su destinatario pueda identificar el
serial interno que contiene cada chip. Esto se realiza dado que las EDS no cuentan con un
lector que les permita descifrar el serial interno y los seriales son necesarios para ser

asignados por el proceso Fleet Control en solicitudes enviadas a través de correo electronico.
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Chip ensamblado Rotulacién de

Chip . :
a porta chip chips

lustracion 9. Proceso de ensamblaje y preparacion de chips

Tabla 3. Relacion items de chips con su respectivo 1D chip (Serial)

ITEM DEL CHIP ID CHIP EDS
1 F100000XXX0001 EDS xxx
2 A20000XXX000001 EDS xxx
3 K300000XXX00001 EDS xxx
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9 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Las empresas se encuentran en un entorno competitivo, por lo cual implementar acciones de
mejora o correccion en su proceso, las superpone ante el mercado, las propuestas y acciones
de mejora implementadas en el proceso de Fleet Control de la empresa Distracom S.A.
contribuyen a que el trabajo realizado diariamente sea mas organizado y facil de ejecutar una

vez sea tomado en la recepcion.

Las propuestas de mejoramiento fueron planteadas y aplicadas en la regional PACIFICO
como piloto para ser empleadas a futuro en las demas regionales. Gracias al diagrama Pareto
se logro Identificar las principales causas que impiden tramitar una solicitud, visualmente
una de las causas que mas predomina es que el serial ID no se encuentra adjunto en el correo,
lo que impide proceder y compromete a solicitar lo faltante a la estacién de servicio

responsable del inventario de los chips.

9.1 INVENTARIO DISPENSARIO:

Como propuesta de mejoramiento se implementé un sistema de inventario online que permite
que cada administrador de estacion de servicio pueda acceder al mismo, con el fin de evitar
que se precise la intervencion del administrador del inventario, es decir que cada solicitud

que requiera un chip adjunte el serial ID extraido de la base de datos online.

Para esto se utilizo la herramienta gratuita Google Shets dado que estas hojas de calculo
permiten que los equipos trabajen juntos sin problemas, agreguen colaboradores facilmente

a los proyectos, consulte los cambios a medida que se realicen, reciba notificaciones sobre
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las modificaciones que se hagan en su ausencia y chatee con otros colegas en el mismo
documento. Siendo una herramienta que encaja de forma perfecta para el manejo, control y
seleccion de los ID chips disponibles para asignar. Gracias a esta herramienta los cambios se
guardan automaticamente a medida que cada administrador registra la seleccion del serial

préximo a utilizar.

En cuanto a la seguridad de las hojas de calculo, su contenido se encuentra siempre protegido
por una de las infraestructuras de seguridad ya que los permisos fueron administrados con
acceso individual, registrando cada uno de los correos corporativos de las estaciones

pertenecientes a la regional.

El administrador del inventario de los chips es el encargado de subir los seriales 1D al
documento en linea con su respectivo item una vez haya recibido los chips electrénicos de
manera fisica en la estacion. Este también es encargado de marcar la casilla “ENVIADO”

queriendo indicar si el chip, fue enviado con el mensajero o si alin se encuentra en la estacion.

Por su parte, los administradores son encargados de registrar para qué cliente se utilizara el
chip, su NIT, la placa a la cual sera asignado y la estacion para que el administrador del
inventario programe la entrega. La columna “Reutilizado” ayuda a evitar reprocesos y
busquedas del chip, dado que cuando se desconoce que es reutilizado, se proceder a verificar

a quién pertenece y si se encuentra en uso o no para poder desasignarlo.

Tabla 4. Informacion de inventario online Fuente: Elaboracion propia

Inventario de Chips distfaco’,n
ITEM ID CHIF REUTILIZADO CLIENTE NIT PLACA ESTACION FECHA ENVIADO
1 A00000XX00001 NO JUARN XOOKCKKK XXX [106318XXX |AAAL123 EDS PPP 3/07/2022 sl
2 A00000XX00002 NO PEDRO 2004 3000 300 [ 1023 18X XX |AAAL24A EDS MMM afo07/2022 sl
3 A00000XX00003 MNO COMNSORCIO XXX 194318XXX |MAESTRO EDS XXX sfo7/2022 51
4 AQ0000XX00004 Sl EMPRESA XXX XXX |106318XXX |AAAL26 EDS ZZ7 6/07/2022 sl
5 A00000X X 00005 NO JUAN 3OO R0 000 | 1063982000 [AAAL2T EDS XXX 7f07/2022 sl
i} A00000XX00006 MNO PEREZ XX 000 XXX | 106318XXX [MAESTRO EDS KKK 8fo7/2022 51
7 A00000XX00007 NO JUARN XXX XXX XXX [106318XXX |AAAL2S EDS XXX 9/07/2022 sl
8 A00000XX00008 NO LIS 200 200 XK 306318XXX |AAALZD EDS XXX 10/07/2022 MNO
9 A00000X X 00009 o1 MARTHA XXX 156318XXX |AAALST EDS XXX 11/07/2022 MNO
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9.2 PROPUESTA DE MEJORA EN FORMATOS FLEET CONTROL.

En vista de que los formatos son mal diligenciados por parte de los clientes en reiteradas
ocasiones a causa de que no estdn claramente parametrizados con respecto a los
procedimientos que realiza Fleet Control las sugerencias expuestas se dirigen a que los
formatos sean mas faciles de interpretar para el cliente y que las casillas donde se solicita
ingresar la informacién sean mas intuitivas, es decir, que el cliente este seguro de que su

solicitud sera comprendida y al mismo tiempo no se efectten devoluciones por parte de Fleet.

Teniendo en cuenta las 32 veces que los formatos adjuntados en las solicitudes estuvieron
mal diligenciados, como se evidencia en la tabla 3, se realizé una propuesta de mejora ante
la directora de crédito y cartera, en la cual las casillas de los formatos fueran reestructuradas
de forma maés intuitivas y comprensibles al momento de depositar la informacién por parte
de los clientes. Esto se realiz6 utilizando opciones de marcar con una X, y columnas con

ejemplos y titulos explicitos.

9.2.1 Formato autorizacion modificacion de flota autorizada para
consumo:

El formato autorizacion modificacion de flota autorizada, fue redisefiado de tal modo que en
las casillas de restricciones de consumo se le solicita al cliente indicar la unidad de control,
es decir en que unidad de medida deseada para parametrizados los consumos relacionados al
periodo escogido bien sea diario, semanal o mensual. La columna inferior a estas casillas, se

le solicita el valor en pesos o la cantidad de galones segun lo seleccionado anteriormente.
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En el recuadro informativo antes de diligenciar cualquier tipo de modificacion indica que, si
las casillas de condiciones de consumo no son diligenciadas el vehiculo consignado en la
casilla placa, no tendré restriccion y podré consumir cualquier cantidad en peso o galones.

El sistema permite parametrizar si se autoriza a los vehiculos tanquear ciertos dias de la
semana como también el horario, por lo cual el cliente puede un mejor control o dominio con

relacién al ingreso de un vehiculo en una estacion de servicio. (Ver Anexo 4)

9.2.2 Formato autorizacion modificacion chip maestro:

Al igual que el formato autorizacion modificacion de flota, fue redisefiado de tal manera que
se incorporé unas casillas en la parte superior izquierda en la cuales se puede sefialar con
precision a cual de los codigos (si el cliente cuenta con varios) desea que sea registrado el
chip maestro. Al crear una restriccion de consumo, el sistema parametriza el chip de tal forma
que queda restringido para dispensar solo el tipo de combustible que se indique en el formato,
por lo tanto, el formato hace que esa condicion sea mas l6gica. Ahora bien, las casillas de
unidad de control y periodo se disefiaron de igual manera que el formato autorizacion

modificacion de flota, solo que como bien se mencioné anteriormente. (Ver Anexo 5)

9.2.3 Formato solicitud de creacion de usuario para el portal Fleet Control:

El siguiente formato fue redisefiado con el fin de eliminar roles que el sistema no permite
seleccionar al momento de crear un usuario, es decir, solo se dejaron las casillas de acuerdo
con lo que permite parametrizar el sistema, al mismo tiempo se disefiaron casillas que
permiten indicar al cliente si requiere crear un usuario, modificar roles y permisos de usuarios

0 bien sea extender un cliente a un usuario ya existente.

La informacion de los roles se desplazo encima de las casillas en blanco para diligenciar los

correos y nombre de los usuarios, con el fin de que el cliente pudiera leer antes de marcar el

Certificado SC 5278-1
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rol autorizado, dado que es de mucha importancia debido a que a través del rol gestion
modulo el cliente puede autorizar tanqueos tipo express, pagos, movimientos activacion de

vehiculos entre otras funciones. (Ver Anexo 6)

9.3 ESTANDARIZACION DE SOLICITUDES PARA PROCEDIMIENTOS

Como tercera propuesta de mejora, se buscd mantener un estandar en el envio de solicitudes
por parte de las estaciones de servicio a las dependencias que intervienen para la vinculacion
bien sea de un cliente nuevo, solicitud de chips, facturacion o autorizaciones especiales por

parte de la junta directiva, gerencia, comerciales, directores regionales.

Esta propuesta fue orientada a reducir la cantidad de correos emitidos en una misma solicitud,
es decir, que cada dependencia indique su respuesta y tramite para que la siguiente pueda
ejecutar las acciones que le correspondan. De esta manera se tendran todos los recursos
disponibles para proceder y cada una de las dependencias estara informada para intervenir

cuando sea su turno.

La estructura de las solicitudes corresponde a “copiar” (CC) la cual permite enviar copias de
un correo a otros destinatarios ademas de los principales a los que va dirigido. Esto se le
conoce como una copia publica, ya que permite que los destinatarios tanto principales como

copiados en primera instancia, puedan ver a quien se reenvié o envié nuevamente el correo.

Esto permite que se pueda enviar a cada una de las dependencias, mencionando la accion que
le corresponde dentro de la solicitud, esto facilita y ayuda a identificar de manera mas eficaz
a cada uno de los funcionarios en qué momento intervenir y que le corresponde dentro de la

solicitud a través de capacitacion hecha por correo electronico. (Ver anexo 7)
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10 APORTES DEL ESTUDIANTE

Como resultado a todas las actividades realizadas en la empresa Distracom S.A. en el &rea de
Fleet Control, se obtuvo una mejora en la acumulacion de solicitudes recibidas que no eran
atendidas oportunamente, esto gracias a la gestion que se hizo dentro del proceso y a la

estandarizacion de los procedimientos con ayuda de la logistica de inventario.

Tabla 5. Cuantificador de inconvenientes después de la implementacion de estrategias

Formato cuantificador de inconvenientes para atender solicitudes
recibidas en el correo corporativo de Fleet Control (Fleet card)

Regional: Pocikice
Fechainicio: 04/ ¢R /2002
Fecha finalizacion: 22, of /232

Frecuencia
‘Semana 1l |Semana2 Semana3 |Semana4

3

Problemas:

Serial ID chip no adjunto

Formatos mal diligenciados
Desconocimiento de procesos y cargos
Chips reutilizados

Firmas no correspondientes

Demora en envio de ID chip

Chip reutilizado [pup\icade

Formato ilegible

Formatos sin firmas

Demoras en autorizaciones

Formatos faltantes ,

o O
Da constancia Analista fleet control: > [
Diani Hoyos Hernandez "W : Slﬁracom S.A.

Nit: 811.009.788-8

ool [ekelat
oA Vo |re PN

oldlob |- lo

F,;A\NJZQO\P'LN&_Q g
g

o [He ook [H{M]H

Fuente: Propia

A continuacién, se puede observar que antes de iniciar con las propuestas de mejoramiento
habia un alto indice de solicitudes no gestionadas oportunamente por inconvenientes en las
mismas, después de implementar estas estrategias en el proceso, se pudo evidenciar la

reduccidn en estos indices, como vemos en el siguiente gréafico.
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Gréfica 2. Comparativo en inconvenientes de solicitudes

Fuente: Propia

En la gréfica se observa dos tipos de columnas, las azules que son los inconvenientes por los

cuales no se respondian solicitudes oportunamente antes de las propuestas, y las naranjas los
comportamientos después de las propuestas.

Aunque hoy en dia siguen existiendo solicitudes no gestionas, se demostré que con la

implementacion de estas estrategias se mitigo hasta en un 62% la acumulacion de ellas,
logrando asi optimizar y estandarizar el proceso.
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Tabla 6. Comparativo de meses en cuantificacion de los inconvenientes en solicitudes

Fuente: Propia

Inconvenientes en las solicitudes
Total, mes antes Total, mes despues
117 44

Por consiguiente, esto facilita la recepcion de la informacion tanto para el proceso como las
demas partes involucradas. Los correos recibidos con las estructuras recomendadas hicieron
que las solicitudes fueran procesadas de forma sistematica. Gracias a esto, solo se accede a

atender la solicitud una vez todas lo requerido esté disponible en el correo.

Del mismo modo, con la implementacion del inventario de los chips electrénicos se pudo
optimizar el proceso y asi facilitar la operacion, ya que estos se adjuntan en el cuerpo del
correo y no se tiene que esperar a que los administradores de las EDS manden el serial 1D de
los Chips. Como se observa, este fue uno de los inconvenientes que mas se presentaron a la

hora de gestionar una solicitud, notandose un cambio evidente con su implementacion.

Serial ID chip no adjunto
40

30
20

10

: T

Total Mes Antes Total Mes Despues

Gréfica 3. Estadisticas Antes Vs Después de implementacion de inventario electrénico

Fuente: Elaboracion propia
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La siguiente solicitud recibida, evidencia la estructura de la solicitud donde se adjuntan los
formatos y donde el administrador de la estacion se dirige a cada una de las partes
involucradas, informando de una forma estructurada la solicitud, ademéas solicita la
autorizacion para asignar un chip maestro y del mismo modo adjunta el serial del chip para

su asignacion por parte de Fleet Control una vez sea autorizado.

Buenos dias

Don @Hector Jose De Vivero Perez, agradezco su autorizacidn para asignar chip maestro a este cliente que llevard el producto en pimpinas.

@Enadys Serpa Herrera, agradezco nos ayudes con la creacién de este cliente fidelizado para EDS Bajo Cauca. NO Marcar para factura electrénica
indez, agradecemos por favor asignar chip C00000014C321801

@EDS Bajo Cauca Distracom, favor pasar por el chip a EDS Candilejas

Saludos

lustracion 10. Solicitud de la autorizacién para asignar un chip maestro

Fuente: Correo corporativo Fleet Control.

Por su parte, la propuesta de estandarizacion y modificacion de los formatos fue revisada por
la directora de crédito y cartera y los analistas de Fleet Control, estos fueron aprobados por
estas partes, para posteriormente socializarlos en junta directiva y solicitar al proceso de
gestion de calidad su verificacion, y actualizacion para que consigo se les asigne un nuevo

codigo y version y poder implementarlos de manera legal internamente en la compafiia.

Gracias al inventario online, el administrador de la estacién de servicio puede acceder a los
seriales de los chips disponibles lo cual suprime la necesidad de solicitar al administrador del
inventario de la regional pacifico que envie el ID chip para que sea asignado. De esta forma,
se elimina del proceso este paso y tiempo de espera de respuesta para atender la solicitud.

(Ver anexo 7)

Por una universidad con calidad, moderna e incluyente
Carrera 6% No. 76-103 Monteria NIT. 891080031-3 - Teléfono: 7860300 - 7860920 www.unicordoba.edu.co

%<
\&/ —d

Certificado SC 5278-1



46

UNIVERSIDAD DE CORDOBA
INFORME FINAL PRACTICA EMPRESARIAL
Comité de Acreditacion y Curriculo Facultad de Ingenierias

acreditada

INSTITUCIONALMENTE

VIGILADA MINEDUCACION"

11 CONCLUSIONES

Durante mi desempefio como practicante en la empresa Distracom S.A puedo resaltar los
logros obtenidos a partir de una implementacién de un plan de mejora del proceso Fleet
Control (Fleet Card), en la que se puede destacar la propuesta de mejora de formatos de
registro para el chip maestro, modificacion de flota y creacion de usuario, verificados por la
directora de crédito y cartera. Ademas de esto, los procesos de solicitud ahora pueden
hacerse de forma maés fécil y mas clara dado que la estructura de las solicitudes tienen un
estandar establecido gracias a la estructura para enviar las solicitudes socializada con los
administradores de las estaciones de servicio a través, lo cual ahorra tiempo tanto al
solicitante como como al analista y auxiliar de Fleet Control, haciendo de esta manera un
proceso més eficiente en conjunto con el inventario online en el cual se encuentran cargados
los chips disponibles para todos los administradores que lo requieran para enviar de forma
inmediata, suprimiendo asi la necesidad de solicitar el chip a la estacion administradora del
inventario, este inventario es administrado por el auxiliar de cartera en conjunto con el
aprendiz del &rea, todo esto hace que el proceso sea mas eficiente y por consiguiente para el
renombre de la empresa, gracias a la implementacidn de esta propuesta de mejoramiento se

puede observar los resultados obtenidos.
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12 RECOMENDACIONES

Implementar un sistema de etiquetado mas practico para los chips electrénicos al
momento de reponer los inventarios.

A préximos aprendices supervisar el inventario online cuando se solicite reposicion
del inventario con el fin de verificar si coincide con las actas de entrega recibidas.
Mantener el estandar de las solicitudes sugerido e implementado en la regional piloto.
Implementar las capacitaciones implementadas a demas regionales de manera
progresiva del plan de mejora.

Proporcionar un equipo de computo con capacidad para las labores del proceso.
Procurar y velar que, dentro del proceso de Fleet Control, las solicitudes sean
enviadas Unicamente en medios magnéticos por correo electrénico, con el fin de
agilizar el proceso de respuesta.

Realizar continuamente capacitaciones y socializaciones de los formatos y
documentos que son modificados u creados en el proceso, para atender correctamente
las solicitudes de los clientes, con el objetivo de guiarlos en su correcto

diligenciamiento.
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14 ANEXOS

Anexo 1. Formato antiguo de autorizacion de flota autorizada para consumo

distrcom FORMATO AU o DEFLOTA AU PARA ‘ Ceédigo | SGF-cCFOR22
[ Versién: T 01
Nombre de la entidad o clientd INIT entidad o clientel Numero de contrato| Digito verificacién |
El cliente solicita adicionar o retirar vehiculos de Ia flota autorizada para consumos segun Io indicado en este formato. Distracom S.A solo procede a o solicitado en este formato

Limite de Limite de
Limite de pesos pesos pesos Dias. Horario
(COPS)porDia  (COPS)por (COPS) por Autorizados Autorizado

Limite Limite
Galones por Galones por
Semana [

Nombre del  Nimero de Documento
Encargado del de Identidad del
Vehiculo Encargado del Vehiculo

N Tipo de Accién Clase de Tipo de Limite Galones

(Activar olnactivar) T2 veniculo M@ combustible por Dia

Semana Mes

Firma del supervisor de contrato o legal
Nombre: ‘Document

Anexo 2. Formato antiguo solicitud de creacion de usuario en el portal Fleet Control

Cddigo: SID-FL-FOR-03

d‘s tfacan, FORMATO SOLICITUD DE CREACION DE USUARIOS EN EL PORTAL FLEET CONTROL

Versidn: 02

Este portal es una funcionalidad exclusiva del cliente, para la administracion y control del suministro de combustibles liquidos y GNV para la flota de transporte de su compaiiia, es por
ello que es de vital importancia que defina los usuarios y roles que tendran autorizado para definir esta informacion vital, con el fin de que garantice y asegure el buen uso

Nombre/ Razon social del

Cliente: Creacion de usuario D
CC o NIT Cliente: Modificar roles y permisos de usuario D
5 ROLES AUTORIZADOS
e e i N*de Contrato |—GM T Gv [ GRC | CEC | UC | CLP | GPS | GC

*Marque con X el rol para el cual desea al ti de do con la tabla de abajo.

*EIN° de contrato, es para caso en que el cliente tiene varias empresas, contratos y/o ordenes de compra y desea que el usuario relacionado en esta lista tenga acceso a una o varias de ellas®

Abreviatura Roles Descripcion
GM Gesti . Verificar y modificar vehiculos, cargue masivo de vehiculos, condiciones de consumo, conductores, chip, reportes de consumo, cartera,
estion Modulos ;
extractos, saldos anticipos, PSE

GV Gestién Vehiculos Verificar Chip, vehiculos y cargue masivo. No permite eliminar placa

GRC Gestion Restricciones Consumo [ Condiciones de consumo de vehiculo propio y express

CEC Control eficiente cc Permite verificar compra de cor vs km factura y detalle tanqueo a tanqueo
uc Usuario consulta Permite verificar listado de vehiculos, chip, reportes de consumo y pse

CLP Check List Preoperacional Permite verificar inspeccion preoperacional del vehiculo

GPS GPS Permite monitorear la posicién del vehiculo (Este servicio tiene un costo adicional)
GC Gestion Conductor Registrar conductores, asignar conductores a vehiculos

*Declaro que conozco que los usuarios del portal es o son la(s) personas encargadas por la compaiia que represento, para otorgar las autorizaciones necesarias para cumplir con las funciones de consulta
y transaccionales contempladas dentro del Portal. Exonero de toda responsabilidad a Distracom SA de las consecuencias derivadas del uso indebido del Portal FLEET CONTROL por parte del o los
Usuarios Administrador y/o de quienes este asigne permisos para acceder a dicho Portal.

*Garantizo que, para todos los roles aqui descritos, los usuarios aqui definidos cuentan con la autoridad para el manejo de la plataforma y que soy consciente de la autoridad que se le ha otorgado.

*De igual manera, afirmo que he leido y conozco el reglamento de uso del portal de Fleet Control

Fecha de ol [ 44} 2222 T Represeniote Rl o
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Anexo 3. Formato antiguo autorizacion asignacion de chip maestro

| Codigo: | sGF-cc-FOR-24
d‘st[acmn FORMATO AUTORIZACION ASIGNACION DE CHIP MAESTRO [Veson T =
[ Nimero de contrato [
Digito verificacion |

Nombre de la Entidad o cliente |
|

NIT Entidad o cliente |
*El cliente que solicita el chip maestro asociado a Fleet Control es responsable del uso del chip y del control del suministro de Combustible asociado al mismo, para el efecto debe designar

a una persona encargada de manejar el chip entregado por Distracom S A
*El cliente reconoce que puede acceder con el chip maestro a la totalidad del presupuesto contratado con Distracom S.A, sin restriccion alguna; y es responsabilidad del cliente los
consumos validados a través de este dispositivo, exonerando a Distracom S.A de cualquier responsabilidad relacionada con uso del chip maestro asignado.

Limite Galones Limite Galones LT O LA Oa e Limite de pesos Dias Horario porbiES Nomero de
pesos (COPS$) (COPS$) por p Encargado del Documento de

(COP$) por Mes  Autorizados  Autorizado * 5
dispositivo Identificacion

Limite Galones por Dia or Semana or Mes
pt P por Dia Semana

Firma del supervisor de contrato o representante legal
| Documento:

Nombre

Anexo 4. Formato actualizado de autorizacion modificacion de flota autorizada para consumo

SGFLC-FOR-22
oz

FORMATO ASIGNACION DE FLOTA PARA CONSUMD 3

[ Fmerodes comam |

distracom

Tombre o razon sooEl |

I NITICCICE I

- Dtas Audorizdes omri o Mamim del Encagase del |:::’1::?:En‘:‘ngn?u
B (LMWL, 2D) £00) rehioulo e

sonsuma (margus oon X)

o Tipades Accion Acknar, - Dinero ]
w = pisos =
Desaoiivar, Eliminar) U medidn@AL MT2, LT S)

Caniidsd Disria  Guincsnal Ssmsnst

[Firma aed repressntanis legal | o mensdorded gasia
Homin m:

[Documenta:

Feona:
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Anexo 5. Formato actualizado de autorizacion asignacion de chip maestro

distacom | FORMATO AUTORIZACION ASIGNACION DE CHIP MAESTRO | oo } SOrLCIOR
Nombre / Razon social | | Nimero de confraio |
NIT/CCICE | | Digito verificacién |

El cliente que solicita el chip maestro asociado a Fleet Control y el encargado que aqui se delegue seran responsables de su uso y control en el suministro de combustible.

El cliente reconoce que puede acceder con el chip maestro a la totalidad del pi ) o a Distracom S_A de cualquier responsabilidad relacionada con el uso del mismo.

En caso de no diligenciar el cuadro inferior, se entendera gue el chip maestro aqui asignado quedara sin ningtn fipo de restriccion de consumo.

Unidad de control

Cantidad de T Dinero (§)  Galones Periodo (Marque con un X} Nombre del Encargado del Numero de Documento de
chips LG T 5] 3 ] dispositivo Identificacion
Walor o cantidad Diarioc  Semanal Quincenal Mensual
3
4
5
6
8
9
Firma del legal / del gasto
Documento:
Fecha:

Anexo 6. Formato autorizado solicitud de creacion de usuario para el portal Fleet Control

Cadiga: SEF-CO-FOR-T
mwcm FORMATO AUT ORIZAC 10K DE MOD IFICAC I0W DE USUARND DE FLEET CONTROL
Wersiom: o1
Nombre de la Entidad o cliente Mimero de contrats
MIT Entidad o cliente Digito verificacion

El diente solicits medificar sus ususrics de Fleet Contral segin ko indicade en este formato. Distracom 5.4 solo procede a parametizar lo solidtede.

Tipo de Soligtud Marcar con una X & tipe de solicitud Nombre del Usuaric Nimero de Contrato:

1. Restablecimiento de contrasea usuark

2. Extenderconiraio 3 usuano yE exksEnie

3. BlogQuearusaEne

Firma del s upervisor de contrato o represantant legal

Nomb e

Cocumento
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Anexo 7. Capacitacion enviada a director regional y administradores de las EDS

Capacitacion estandarizan de solicitudes y manejo de inventarios.

Diani Lucia Hoyos Hernandez <fleetcard@distracom.com.co>
Mié 7/09/2022 10:09 AM

Para [ correosnterrnos DistracomSA. ]

Buenos dias,

Con fines de hacer el proceso de vinculacion de clientes y gestion de flota/creacién de usuarios/asignacion de chip
maestro por parte de Fleet Control de forma mas eficiente, se busca orientar a los administradores de servicio de
la regional, para que el tramite de sus solicitudes se realice una manera mas asertiva y diligente.

1. Como propuesta de mejoramiento para el manejo de inventario de los chips, se plantea mantener en linea el
inventario de los chips, permitiendo asi el acceso a los mismos por parte de los administradores de servicio, con el
fin de evitar tiempos de espera en la respuesta de envié de los ID, necesarios bien sea para asignar a una flota de
vehiculos o en la modalidad de maestros.

Los chips son enviados marcados con un item, el cual esta relacionado al serial interno; este item debe
corresponder y respetar cada serial (ID) vinculado para su facil identificacion al momento de seleccionarlos por
parte del administrador y de su instalacion a los vehiculos o entrega fisica al cliente en caso de ser un chip
maestro.

Imagen ilustrativa modelo:

Inventario de Chips dislmcom
Tom Dowe. CUENTE 2 Y
1 NO JUAN YO0 X0 X000 | 1063 18500K 3/07/2022 st
2 002 NO PEDRO X000 X000 00 1023 185X 4/07/2022 s
3 | ADOO0OXX00003 NO CONSORCIO XX __| 194318300 8/07/2022 st
4 | A00000X X 00008 S EMPRESA JOOX XXX | 2063 1830XX s/o7/2022 b
5 NO UAN Y000 X000 X000 | 1063982500 7/07/2022 st
] |ADOOOOXX00008 NO PEREZ Y000 X000 XXX | 106318000 8/07/2022 s
7 NO SUAN Y00 100000 | 106318X00C 9/07/2002 st
8 | ADDO00XX00008 NO !u.ns 000 300K X00C | 306318300 10/07/2022 | NO
k) | ACOD0OXX00009 St IMARTHA XXX |156318x0% 11/07/2022 NO

Link: para acceso al invetario: https://works

2. con fines de evitar extender con reprocesos la solicitud y emitir cierta cantidad de correo contactando las
partes involucradas para proceder a tender una solicitud como los son la junta directiva, gerencia, comerciales, o
administrador de inventarios. Se desea implementar que el correo inicial de la solicitud en la cual se mantenga
una estructura que contacte todas las partes implicadas y los contenga los recursos necesarios para proceder en
el menor tiempo posible.

1. Estructura de solicitudes dirigidas a fleet control de clientes antiguos:

Implicados: Fleet Control, administrador de inventario de chips, gerencia (si se requiere chip maestro)
https://outiook.office.com/mail/sentiterns/id/AAQkADQSNDMZJILTg 1MZYINDNIMy 1iNzhhLWYyO TI1Y TgwN;BiNwAQAMODBWI3bVAIS:2B822fhiciZo%3D
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ot

Adjuntar formatos escaneados de acuerdo con lo solicitado por el cliente: Modificacion de flota,

chip maestro, creacion de usuario.

2. Adjuntar cdmara de comercio de la empresa solicitante o cedula de ciudadania del cliente, esto

con el fin de verificar la legitimidad de las firmas.

3. Adjuntar la cantidad de seriales ID chip para asignar que requiera la solicitud.

. Solicitar al administrador del inventario el envio del chip en fisico a la estacion para su instalacion
o entrega al cliente.

5. Solicitar a junta directiva o gerencia la autorizacién de chip maestro si el cliente lo requiere.

E=3

e

Estructura solicitud cliente nuevo y asignacion de métodos de validacién y parametrizacion de flotas por
fleet control cliente nuevo:

Implicados: Analista crédito y cartera, Fleet Control, administrador de inventario de chips, gerencia o junta
directiva, comercial

2.1 Persona Juridica:

Adjuntar los siguientes documentos para la creacion del cliente:

1. Fotocopia de la cédula del representante legal legible.
2. Camara de comercio, no mayor a (3) tres meses.
3. Rut actualizado, impresién afio actual.
4. Formato de tratamiento de datos diligenciado, que contenga la informacién de la persona juridica
legible y firmado por el representante con su cédula.
Para métodos de validacion en surtidores y parametrizacion de flota:

1. Adjuntar formatos escaneados de acuerdo con lo solicitado por el cliente: Modificacion de flota,
chip maestro, creacién de usuario.

2. Adjuntar la cantidad de seriales ID chip para asignar que requiera la solicitud.

3. Solicitar a junta directiva o gerencia la autorizacion de chip maestro si el cliente lo requiere.

4. Solicitar al administrador del inventario el envio del chip en fisico a la estacion para su instalacion
o entrega al cliente.

2.2 Persona Natural:

1. Fotocopia de la cédula legible.
2. Formato de tratamiento de datos diligenciado y firmado con su nimero de cédula que sea legible.
3. Rut actualizado, impresion afio actual. No es obligatorio, pero en lo posible anexarlo.

Para métodos de validacion en surtidores y parametrizacion de flota:

https://outiook.office. il/sentitems/id/AAQKADQSNDhIZJJILTg1MzYtNDNIMy 1iNzhhLWYyOTI1Y TgwNjBiNWAQAMID]BWI3bVAI%2BZ2MIciZo%3D  2/3
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Anexo 8. Diagrama de procesos después de aplicar el plan de mejora en el proceso fleet control
Distracom S.A.
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