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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se busca solucionar los problemas encontrados en el
servicio brindado al cliente utilizando la metodologia Lean Service que permita optimizar
los procesos de un centro de revisiones técnicas vehiculares y asi poder generar un valor
agregado al cliente que contribuya a una fidelizacién del cliente con la empresa.

Como punto de partida del analisis se realizaron encuestas a los clientes para conocer su
percepcion del servicio brindado y asi conocer en que partes del proceso se presentaban los
problemas, posteriormente se realizd un diagnostico de la empresa y todos sus procesos
donde se realizaron Check List que ayudaron a determinar el correcto cumplimiento de las
actividades donde se obtuvo un indice positivo del 55.82% lo que demuestra una correcta
ejecucion de las actividades, pero no en su totalidad.

Se identificaron los factores principales de la problematica como la falta de orden en
procesos administrativos, demoras en la atencion al cliente, falta de capacitacion del
personal, dificultades en las pruebas técnicas realizadas, falta de planificacion en los pedidos
y gue no se contaba con un mantenimiento adecuado a las maquinas; todos estos factores al
momento de ser evaluados tuvieron una deficiencia de 42.71% tanto a nivel de costos y de
actividades.

Una vez identificada y clasificada la problematica se prosiguio a detallar como se realizaria
la propuesta de mejora utilizando las herramientas necesarias de la metodologia Lean
Service como Kaizen, TPM, 5°S y DOJO. Para cada una de las herramientas a utilizar se
realizé un plan de actividades donde se detallan los formatos a utilizar, los cambios en los
métodos de trabajo, su cronograma 'y presupuesto respectivo.

Al concluir la investigacion se realizé un analisis del Beneficio — Costo donde se obtuvo un
valor de 2.24 demostrando que la propuesta es factible y que se conseguirian beneficios
econdmicos, ademas que al momento de ser implementada se mejorarian los procesos donde
se encontraban las fallas en 30% traduciéndose en una mejora para el servicio ofrecido al

cliente.

Palabras Clave: Lean Service, Kaizen, optimizacion, atencién al cliente, revisiones técnicas.
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ABSTRACT

This research work seeks to solve the problems found in the service provided to the customer
using the Lean Service methodology that allows optimizing the processes of a vehicle
technical review center and thus generate an added value to the customer that contributes to
customer loyalty with the company.

As a starting point of the analysis, customer surveys were conducted to know their perception
of the service provided and thus know where the problems presented, subsequently a
diagnostic was made of the company and all its processes where a Check List was made that
helped to determine the correct fulfillment of the activities where a positive index of 55.82%
was obtained, which demonstrates a correct execution of the activities, but not in their
totality.

The main factors of the problem were identified as the lack of order in administrative
processes, delays in customer service, lack of staff training, difficulties in the technical tests
carried out, lack of planning in the orders and that there was no adequate maintenance to the
machines; all these factors at the time of evaluation had a deficiency of 42.71% both at the
level of costs and activities.

Once identified and classified, the problem was further detailed as the improvement proposal
would be carried out using the necessary tools of the Lean Service methodology such as
Kaizen, TPM, 5'S and DOJO. For each of the tools to be used, an activity plan was carried
out detailing the formats to be used, changes in working methods, their schedule and
respective budget.

At the end of the investigation, a Benefit-Cost analysis was carried out, where a value of
2.24 was obtained demonstrating that the proposal is feasible and that economic benefits
would be obtained, in addition that at the time of implementation the processes where it was
implemented would improve the processes where it is found the faults by 30% resulting in

an improvement for the service offered to the customer.

Keywords: Lean Service, Kaizen, optimization, customer service, technical review.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios se ha incrementado el nimero de centro de revisiones técnicas
vehiculares en la ciudad de Arequipa debido al incremento del parque automotor, por tal
motivo se genera mas competencia en dicho rubro y obliga a las empresas mas antiguas a
cambiar y mejorar sus métodos enfocandose en el cliente para poder fidelizarlo. La empresa
Citemax al ser una de las pocas empresas que cuenta con dos lineas de inspeccion tiene la
capacidad de atender muchos mas vehiculos en menos tiempo, pero debido a fallas y
demoras en sus procesos dificulta la correcta fluidez en el proceso del servicio brindado.
Actualmente la empresa presenta problemas en la atencion al cliente que se brinda, debido
al desorden en las areas administrativas lo que genera en varias ocasiones que se altere el
orden de salida de los vehiculos y se demuestre en las molestias de los clientes, ademas de
reprocesos de algunas actividades y falta de planificacion en ciertas areas, por tal motivo al
utilizar la metodologia Lean Service se pretende mejorar la fluidez del proceso teniendo
como punto central la atencién al cliente eliminando las actividades innecesarias y que no
generan un valor agregado para el cliente, a su vez se reduciran los costos involucrados de
dichas actividades lo que se traduce en un ahorro para la empresa.

Por todas las razones mencionadas anteriormente es que se realizé el presente trabajo de
investigacion, se tuvo como principio la definicion de todos los aspectos metodoldgicos y la
revision de todos los conceptos que se utilizarian en el marco teorico, para posteriormente
realizar el andlisis situacional de la empresa y conocer la percepcion del cliente y asi poder
determinar los factores esenciales de la problematica y en base a estos proponer actividades
de mejora utilizando las herramientas de Lean Service. Al finalizar el trabajo se realizé un

andlisis del B/C de la propuesta demostrando su viabilidad y los beneficios que se generarian.
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1.1. Planteamiento del problema
1.1.1. Formulacion del Problema

¢De qué manera se puede lograr la optimizacion del servicio de atencion
al cliente en una empresa que realiza revisiones técnicas vehiculares

con la finalidad de incrementar su productividad?

1.1.2. Descripcion del Problema

La empresa CITEMAX S.A en el presente afio ha sufrido pérdidas en
el nivel de ventas, que se ha reducido en aproximadamente 8% que no
es mucho hablando en términos de vehiculos atendidos, pero esta
perdida se ve reflejada mas que todo en los ingresos mensuales del
presente afio de hasta S/. 90,800. La pérdida de clientes se debe al
aumento de centros de revisiones vehiculares que se registro en este
ultimo afio aumentando la competencia en dicho rubro, obligando a la
empresa a disminuir su precio de venta actual para adaptarse al
mercado, ocasionando que los ingresos disminuyan sin que los gastos
operacionales también lo hagan, debido a que los clientes tienen mas
opciones para tomar dicho servicio.

Otro de los principales problemas es la atencién al cliente que se ve
reflejada en las quejas y reclamos de los clientes al momento de ser
atendidos, esto se debe principalmente al tiempo de espera que hay para
ser atendidos, desorden con respecto al orden de llegada y salida de los
vehiculos, retrasos al momento de la entrega de resultados y el pago
correspondiente, entre otros.

Todos estos problemas se deben principalmente a un mal orden en el
area administrativa ocasionando algunas veces que los clientes no opten
por tomar el servicio y se retiren, dificultando mejorar la relacién con
el cliente para poder fidelizarlo.

La empresa siempre esta en busqueda de eliminar estos problemas ya
que generarian grandes beneficios como la reduccion de costos, mejor

organizacion de los procesos internos, disminuir el tiempo de atencion
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al cliente, eliminar las actividades que no generen un valor agregado y
una mejor experiencia del cliente; lo que incrementaria la calidad del

servicio y la competitividad en el mercado.

1.1.3. Campo, Areay Linea

o Campo: Ingenieria Industrial
e  Area: Servicios

. Linea: Propuesta de optimizacion

1.14. Tipo de Problema

El presente trabajo de investigacion es de tipo Descriptivo —
Explicativo, debido a:

Es Descriptivo porque se pretende hacer un diagndéstico actual de la
empresa y descripcion de sus procesos para entender mejor sobre la
problematica.

Es Explicativo debido a que se pretende identificar los principales
problemas y sus causas para posteriormente dar una propuesta de

solucion mediante la metodologia que se pretende usar.

1.1.5. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion seré longitudinal debido a que la toma de
mediciones de los eventos a investigar se realizara en los meses de mas
afluencia vehicular ya que también es donde suscitan la mayor cantidad

de problemas.
1.1.6. Interrogantes Especificas
v' ¢Cudl es la valoracion actual del servicio por parte del cliente y
sus necesidades?

v’ (Cudl es el diagnéstico actual de la empresa y sus principales

procesos?
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v' ¢Cuales son los principales problemas y actividades que no
generan valor agregado para el cliente en el servicio actual?

v' ¢Mediante una propuesta utilizando las herramientas de Lean
Service se solucionaran los problemas detectados en los procesos
actuales?

v' ¢Cudl sera el beneficio econémico que se tendra con la propuesta
de optimizacion?

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General

Realizar una propuesta de optimizacion del servicio de atencion al
cliente mediante la metodologia Lean Service para incrementar la
productividad en un CITV en la ciudad de Arequipa.

1.2.2. Objetivos Especificos

v' Realizar un diagnostico actual de los procesos de la empresa y la
valoracion del cliente con respecto al servicio actual.

v' Determinar cuales son los principales problemas en el servicio
actual y las actividades que no generan algun valor agregado para
el cliente.

v" Desarrollar una propuesta que mejore los procesos actuales
utilizando las herramientas de la metodologia Lean Service para
los problemas detectados.

v' Evaluar si la propuesta de mejora es viable utilizando la relacion
del Beneficio — Costo.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




1.3. Variables e Indicadores
Tabla 1: Operacionalizacion de Variables
DEFINICION DEFINICION

VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADOR METRICA INSTRUMENTO

T!empo p(omedlo en atendgr i Tiempo estimado en atender al cliente/ . .

cliente en informes por copia de Ti di der al cli Fichas de registro

certificado iempo promedio en atender al cliente
Se utilizan indicadores que ; :
L . q - Personal capacitado en informes/ Personal Reportes de
La optimizacion busca g]si)ilrraa I;/ Iaotsé:ceig]rg) Z?l (:3? == de Informes administracion

VARIABLE mejorar Ia forma o | servicio, asf como & OgfeDye Porcentaje de clientes atendidos Clientes atendidos segun llegada de Fichas de registro

INDEPENDIENTE:
Optimizacion del
servicio de atencion

manera de realizar
alguna actividad o
proceso con el fin de

ingreso y salida de los
vehiculos utilizando fichas de
registro, también se evaluaran

seglin su orden de llegada vehicular

vehiculo/ Clientes totales

Porcentaje de teléfonos correctos

Teléfonos Correctos/ Teléfonos totales

Registro del sistema

Porcentaje de certificados

Certificados entregados segun nimero de
inspeccion/ NUmero de certificados

Registro del sistema

al cliente obtener mejores el registro telefonico de los | entregados segtin el orden de ingreso
resultados clientes y la cantidad de papel entregados
que se utiliza ya que se desea | Porcentaje de maquinas usadas para | (Maquinas usadas para mandar la prueba .
. 4 4 . . . p Informes de linea
reducirla o eliminarla. la prueba visual visual / Maquinas totales en linea
Porcentaje del desperdicio de papel Paquetes de hojas estimadas a usar/ Registros de
en informes Paquetes de hojas usadas compra
La productividad Delico & [a naniralez g Satisfaccion del cliente % Clientes nuevos satisfechos con la Encuestas
consta de la relacien | S€rvicio la productividad se calidad del servicio respecto al costo
que hay entre los obtiene del tiempo de ol | did horal
VARIABLE resultadlos obtenidos | 1124 del servicio, como BORECia Vehiculos estandar atendidos por hora Fichas de Registro
DEPENDIENTE; | CONUaIOSTECUrsos | hien la utilizacion de la
. utilizados, y hace . e . . - . .
Productividad planta y la eficiencia Utilizacion de planta Produccién Real/Capacidad de disefio Fichas de registro

referencia a la
capacidad de
produccion de un
producto o servicio

comparandolos con
estandares dados. Se
utilizardn en su mayoria
encuestas vy fichas de registro.

Porcentaje de actividades que no
generan valor agregado

Tiempos de espera/ Tiempo de ciclo

Fichas de registro

Fuente: Elaboracion Propia
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1.4. Justificacion

El presente trabajo de investigacion se justifica debido al incremento de centros de
inspecciones técnicas vehiculares en la ciudad de Arequipa y debido a esto la
empresa sufrié pérdidas tanto en el nivel de ventas e ingresos, el presente trabajo
contribuird a reducir el tiempo de espera del cliente, eliminar actividades que no
generen un valor agregado para el cliente, mejorar los procesos internos y reduccion
de los costos, siendo estos beneficios basados en la metodologia Lean; todo esto
ayudara a optimizar el servicio de atencion percibida por el cliente, debido a que en
esta clase de servicios se usa el concepto Customer to Costumer que se basa
principalmente en recomendaciones de clientes a otros clientes basado en el servicio
percibido.

Ademas, se tendra un mejor concepto de las necesidades del cliente para su
posterior fidelizacion, debido al aumento de competencia en el Gltimo afio, ademas
cabe resaltar que se aumentara la productividad laboral ya que se tendra una mejor
organizacion, mejor control de los procesos, reduccion de desperdicios; siendo esta
una opcién rentable para la empresa pudiendo eliminar actividades innecesarias
dandole un valor agregado al cliente y asi poder generar una diferencia en el

mercado.
1.5. Hipdtesis
“Dado que se plantee la optimizacion del servicio de atencion al cliente mediante

la metodologia Lean Service; es probable que ello permita incrementar la

productividad en un CITV de la ciudad de Arequipa”
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1.6. Alcances y Limitaciones

1.6.1. Alcances

o Se realizara la investigacion en un centro de inspecciones técnicas
vehiculares en la ciudad de Arequipa.

o Se dispone a realizar una propuesta de la optimizacion del
servicio de atencién al cliente, mas no se llegara al grado de

implementacion.

1.6.2. Limitaciones

. Se presentaron retrasos en la investigacion debido a las constantes

actualizaciones que hubo en el sistema de revisiones técnicas.
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CAPITULO II:
MARCO TEORICO
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2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Julca, P. (2017). APLICACION DEL LEAN SERVICE PARA
MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DEL SERVICIO DE
MANTENIMIENTO DE LA EMPRESA SERVITEL DIAZ
S.AC, LIMA, 2017. Lima, Peru.
http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/UCV/1641.

En dicho trabajo se implemento la metodologia Lean Service para el
mejoramiento de los procesos que se llevaban a cabo en una empresa
de mantenimiento a torres de telecomunicaciones, mediante la
implementacion de esta metodologia se pudieron eliminar actividades
que no generaban algin valor agregado, lo que llevo a la empresa a ser
mas organizada, tener un mejor control de sus 6rdenes y del personal
encargado del cumplimiento de estas; por lo tanto se generé un
incremento en la productividad para mejorar el servicio dado.

Se concluy6 que mediante la implementacion de esta metodologia se
mejoraron los procesos del mantenimiento haciéndolos més eficientes
y eficaces, lo que llevo a que se redujeran costos operacionales,

aumentando el beneficio por cada mantenimiento realizado.

2.1.2. Tasayco, G. (2015). ANALISIS Y MEJORA DE LA CAPACIDAD
DE ATENCION DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO
PERIODICO EN UN CONCESIONARIO AUTOMOTRIZ. Lima,
Peru.
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/6
187/TASAYCO_GABRIELA ANALISIS MEJORA _CAPACID
AD_ATENCION.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Esta investigacion se basé en el mejoramiento de los procesos de
atencion al cliente en uno de sus posts servicios como es el
mantenimiento de los autos, se tenian varios problemas tanto en la
atencion del cliente en horas punta, desorden en la zona de

mantenimiento lo que provocaba demoras en los tiempos de atencion.
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Se usaron diferentes herramientas para tratar cada uno de los problemas
identificados en el diagnostico preliminar, una de las mejoras
propuestas fue la implementacidn de otra estacion de trabajo en el area
de mantenimiento aumentando la capacidad de atencién, un plan de
mantenimiento y 5S para un mejor orden y distribucion de las
herramientas en las diferentes areas, reduciendo el tiempo de ciclo del
servicio, para asi poder cumplir con uno de los requerimientos mas
importantes dado por los clientes que es la rapidez del servicio;
concluyendo en el estudio que se tendrd un aumento de la capacidad de
atencion y rentabilidad en un futuro.

2Nt Guevara, E. Ron, J. (2014). Aplicacion de la metodologia Lean
Service para el mejoramiento de la atencion al cliente, caso
aplicativo talleres AUTOREPAIR. Quito, Ecuador.
http://repositorio.uide.edu.ec:8080/xmlui/bitstream/handle/37000/
621/T-UIDE-0571.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

La investigacion tuvo como objetivo una mejor relacion entre los
usuarios y los trabajadores del taller, esto se llevaria a cabo con la
mejora de los procesos con respecto a lo que los clientes creian que era
determinante para ellos, se redujo el tiempo de atencion de los clientes
eliminando actividades innecesarias que generaban un costo adicional
pero no significaba ningdn valor agregado para el cliente, se usaron
herramientas como Lean Service y TQM para mejorar los procesos
internos y externos, lo que ayudo a que sea més eficiente el servicio
brindado, uno de los puntos importantes fue tener un plan de
mantenimiento de las maquinas y una mejor eleccién de proveedores lo
que ayudo a que se redujeran los reprocesamientos en algunas ordenes
de trabajo que no pasaban el Gltimo control de calidad, disminuyendo
el tiempo de cada manteamiento, sumando una mejora organizacién
interna de las funciones del personal; logrando una mejor relacién con

el cliente y cumplimiento de plazos de cada orden de trabajo.
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2.1.4. Paredes, H. (2014). “DESCRIPCION, ANALISIS Y PROPUESTA
DE MEJORA EN UN CENTRO DE INSPECCION TECNICA
VEHICULAR EN LA CIUDAD DE JULIACA”. Arequipa, Peru.
https://tesis.ucsm.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/UCSM/219
5/44.0345.11.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

La investigacion realizada de un CITV de la ciudad de Juliaca tuvo
como objetivo mejorar sus procesos en todas las estaciones que se
utilizaban en el proceso de la revision, debido a la alta demanda que se
tenia, la herramienta principal que se usé fue la simulacion con el
software Arena que permitio identificar los cuellos de botella como en
el area de certificacion, se implement6 la metodologia de las 5S que
mejoro los procesos de toda la revision reduciendo tiempos de
operacion en cada estacion, ademas mediante un estudio de la demanda
a futuro se pudo determinar cuantos técnicos y estaciones de trabajo
eran requeridas, se propuso la implementacion de un call center y un
sistema de pre ingreso de datos para agilizar el proceso inicial, se
concluyé que con la implementacion de todas estas mejoras se pudo
mejorar el servicio teniendo en cuenta su demanda futura para
determinar los recursos necesarios para cumplirla, y una mejor

distribucion del espacio para facilitar la fluidez del proceso en general.
2.2. Marco de Referencia Tedrico
2.2.1. Propuesta

2.2.1.1.  Definicién

De acuerdo a los descrito por Bartolomei (2004), una propuesta es una
herramienta de composicidn de caracter investigativo de alguna base
problematica, respaldada por informacion clave para la investigacion y
sujeta a un esquema a fin de desarrollarla.

Teniendo en consideracion lo descrito por Palma (2005, p.5), la

definicidn de propuesta posee varios conceptos. Tomando en cuenta el
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ambito académico y profesional, no obstante, la esencia de una
propuesta es explicar una idea de investigacion que se pueda desarrollar
en algun campo de provecho; y llevada a cabo para instar por un

respaldo institucional y/o econdmico para su desarrollo.

2.2.1.2. Caracteristicas

Para Bartolomei (2004), una propuesta se debe redactar de forma simple
y concreta, ademas que la terminologia usada no debe ser muy compleja
para su facilitar su entendimiento.

2.2.1.3. Procesos

Palma (2005, p. 9) plantea que lo que se conoce como propuesta es un

informe que contiene cuatro divisiones.

A. El problema: Consta de definir cual es la problemética a
investigar evaluando aspectos como la importancia, alcances y
sus limitaciones, una vez se tenga definido el problema se
realizara una investigacion de la bibliografia del tema ya sean

articulos cientificos, libros, revistas, paginas web, etc.

B. Plan de Trabajo: Explicacion de como se desarrollaran las fases
del trabajo a realizar y sus principales actividades, ademas se
definira el tipo de estudio, disefio, poblacién, instrumentos y las
técnicas para analizar la informacion recolectada. Se utilizard un
cronograma para las actividades del plan y un informe final de la

metodologia empleada.
C. Recursos: Se determinaran cudles seran los recursos a usar en el
desarrollo de la investigacion; humanos, econémicos, equipos,

entre otros.

D. Anexos
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2.2.1.4. Enfoques

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014, p. 4,7) sostiene dos enfoques

para el desarrollo de una propuesta de investigacion:

o Enfoque cuantitativo

Su principal caracteristica es que sus pasos tienen una secuencia dada y
es de caracter demostrativo. Cada paso nos introduce al siguiente, por
tal motivo no se pueden saltar o evadir. Su secuencia tiene que estar
bien definida, pero se puede modificar en alguna etapa. Una vez
aclarada la propuesta de investigacion, se formulan las preguntas y
objetivos; se investiga sobre dicho tema para asi levantar informacion
necesaria para la creacion del marco teorico, y al final se realiza la
generacion de hipotesis y variables disefiadas para su justificacion.

Se interpreta la informacion recaudada usando procedimientos

estadisticos para determinar el resultado de las hipétesis.

o Enfoque cualitativo

Se orienta por contenidos caracteristicos de busqueda. A diferencia del
enfoque cuantitativo donde las interrogantes e hipotesis se generan
después de una interpretacion de informacion recaudada, en este tipo de
enfoque se pueden formular preguntas e hipétesis de investigacion en
todo el proceso de la investigacion, sea al principio, durante o al final
del proceso de recoleccion de informacién. Este proceso ayuda a
determinar las interrogantes mas importantes para su posterior

desarrollo y mejora.
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2.2.2. Optimizacion

2.2.2.1. Definicién

Teniendo en cuenta lo explicado por Vazquez (2011, p. 11), el concepto
de optimizacion trata al inicio una idea basica para después de examinar
los datos recaudados y fundamentados en pruebas, se pueda realizar un
planteamiento de mejoria de la idea evaluada al principio.

Segln Scenna (1999, p. 145) la optimizacion se caracteriza por decidir
dentro de un grupo de varias alternativas probables la que cumpla con
el propdsito de los objetivos planteados.

Desde el punto de vista de Bravo (2008, p. 79), se entiende por
optimizacion al maximo rendimiento de los recursos utilizados de

manera eficiente.

2.2.2.2.  Tipologia

Para Vergara (2005, p. 203), la optimizacion de procesos se detalla
como la manera de minimizar en los gastos incurridos en el proceso de
manufactura; aumentar la calidad del resultado final; disminuir la
variacion en las etapas del proceso; acercarse a la soluciéon Optima
respecto con las variables definidas; conseguir productos mas
resistentes; entre otros beneficios mas. El objetivo principal de este tipo
de metodologia es elaborar productos de una calidad superior
disminuyendo los gastos por doble produccion, por retrasos en ser
atendidos, mantenimiento a equipos, etc.

Tal como plantea Jiménez (2009, p. 45), la optimizacién matematica se
define como la manera de hallar la mejor alternativa de solucién al
problema de asignacion de recursos. Cuando se habla de la expresion
“mejor”, varia segun el entorno de la problematica, entre las diferentes
soluciones se podria estar buscando reducir costos, aumentar las
ganancias o reducir la distancia utilizada para el transporte. Siendo estos
algunos ejemplos de optimizacién en el area de las ciencias

demostrando su utilidad y validez.
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2.2.2.3. Procesos

De acuerdo con Sanso (2018), las fases indispensables para realizar un

sistema para la optimizacién de procesos son:

Definicion de objetivos y metas: Fundamentalmente se define la razén
de la bdsqueda para optimizar dicha tarea, también se verifica los
requerimientos necesarios y su disponibilidad para cumplir con la meta.
Disefar el proyecto: Se determina que componente se desea optimizar,
para asi después registrar las actividades, seleccionar los medios
técnicos por etapa, fijar plazos para la entrega y por ultimo
comprometer a todo el personal para su correcta ejecucion.

Analizar los resultados obtenidos: Se tienen que utilizar instrumentos
capaces de vigilar las actividades del proceso de optimizacion. De
manera simple; evaluar si los resultados pronosticados guardan relacion
con los objetivos.

Seguimiento posterior: El ultimo procedimiento a realizar es
supervisar que todos los pasos anteriores sean completados de la forma
adecuada, ademés se tiene que seguir muy de cerca que el cambio
implementado con la optimizacion sea beneficioso. EI momento clave
de esta ultima fase de dara cuando la organizacion implemente este

concepto en sus operaciones diarias de manera natural.

2.2.3. Servicio

2.2.3.1. Definicién

Dado el concepto propuesto por Lovelock & Wirtz (2009, p. 15), los
servicios son tareas de caracter econdmico brindadas entre dos partes,
se caracterizan por generar un rendimiento estimado en un lapso
determinado para los usuarios, ya sean elementos o productos

encargados por los clientes.
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2.2.3.2. Caracteristicas

Tal como describe Lovelock & Wirtz (2009, p.17) los servicios poseen

las siguientes caracteristicas:

o En gran parte no se puede llevar un inventario del servicio
brindado

o Predominan los recursos intangibles en la generacion del servicio

o Son complicados de observar y entender

o Los usuarios del servicio pueden formar parte de la realizacion
del servicio

o Los empleados ayudan a la experiencia del cliente al momento de
tomar el servicio

o El inicio y final de las actividades son cambiantes

o El tiempo es un elemento crucial al momento de brindar el
servicio

o La entrega del servicio no tiene que ser necesariamente utilizando

medios fisicos

Segun Kotler & Keller (2006, p. 405, 406), para el disefio de los
servicios se tiene que tener en cuenta cuatro cualidades propias de estos;
intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y caducidad.
Intangibilidad: En comparacion con un producto tangible, un servicio
solo se puede percibir una vez obtenido y no antes.

Inseparabilidad: Una vez generado el servicio se tiene que emplear en
ese instante. A diferencia de los productos, primero tienen que ser
elaborados, para luego ser guardados y repartidos para su posterior uso.
Variabilidad: La naturaleza de los servicios es muy cambiante, debido
a que dependen del lugar, el momento y la persona que brinda el
servicio.

Caducidad: Un servicio no se puede guardar debido a su naturaleza
perecedera. El conocimiento de la demanda es un factor clave para que
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las organizaciones no tengan inconvenientes al momento de brindar el

servicio.

2.2.3.3.  Tipologia

Considerando lo explicado por Lovelock & Wirtz (2009, p. 35, 36), hay
casos en que los servicios al igual que en la fabricacion de los productos
se usan elementos fisicos para conseguir un producto tangible, pero hay
casos en los que utilizan bases de informacion para brindar dicho
servicio, la venta de seguros es un ejemplo claro de un proceso de
servicio intangible. Observando de esta manera los servicios se pueden
clasificar en cuatro categorias.

Proceso hacia las personas: Son actividades relacionadas con la
persona en si. Los clientes para acceder a esta clase de servicios deben
de hacerlo de manera propia, esto significa que las personas que deseen
tomar el servicio tienen que entrar a las instalaciones donde se presta el
servicio para ser atendidos.

Proceso hacia las posesiones: En ocasiones los clientes piden a las
compafias que ofrecen servicios que esté sea aplicado en alguna
pertenencia fisica. Varios de estos procesos son de manufactura en
cierto nivel, esto no conlleva a que la elaboracién y el consumo se
realicen al mismo tiempo. Este tipo de servicios mantienen o mejoran
algun aspecto del objeto o posesion del cliente para aumentar su vida
atil. El procedimiento de este tipo de servicio se basa en la entrega del
objeto o posesion a tratar, pedir el servicio, descripcion de las fallas
detectadas por parte del cliente y volver luego para el pago y recojo.
Proceso del estimulo mental: Este tipo de servicios se enfoca en la
mentalidad de los usuarios, abarcan el proceso de aprendizaje,
reportajes, terapias psicoldgicas, preparaciones fisicas y/o técnicas y
algunas préacticas religiosas. La utilidad de este tipo de servicios tiende
a estar relacionado con el grado de tiempo y esfuerzo que utilicen los
usuarios.

Proceso de informacion: La informacion es la forma de servicio mas

intangible que se conoce, pero también se puede convertir en objetos
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fisicos como es el caso de los libros, informes técnicos, discos de video
o informacion, etc. Los servicios donde se puede encontrar este tipo de
formas intangibles son las instituciones de finanzas, estudios fiscales,
consultores de administracion de empresas, servicios de marketing y

examenes médicos.

2.2.34. Procesos

Desde el punto de vista de Albrecht & Zemke (2004, p. 44, 45), el
proceso de servicio utilizando el tridngulo del servicio se justifica en
tres tipos de tareas importantes para diferenciarlo de cualquier modelo
comun. No solo es un organigrama comun, sino que ademas integra al
usuario en la idea del servicio.

Una de las conexiones es la del cliente con la estrategia a desarrollar,
resaltando la importancia de cumplir con las necesidades del cliente
como parte fundamental del servicio,

De la misma manera, pero de forma inversa, la conexion del servicio
con el cliente define la manera de cémo se trasmite la estrategia al
publico.

Las conexiones de los clientes con los empleados muestran la
comunicacion en los momentos importantes del servicio, estar siempre
atento a estos momentos significan oportunidades para lograr los
objetivos.

La conexion del cliente con los sistemas define la manera de como se
presenta el servicio al publico, se pueden utilizar procesos intangibles,
asi como también elementos tangibles.

La conexion entre el personal involucrado y los sistemas ayuda a
mejorar la manera de como se brinda el servicio desde el punto de vista
del empleado para optimizar los procesos.

La conexion entra la estrategia y los sistemas proporciona otra
perspectiva de la distribucion de los elementos fisico, pero desde el
punto de vista de la estrategia del servicio.

Para finalizar la conexion entre el personal y la estrategia demuestra
que el personal debe entretenerse al momento de brindar el servicio,
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pero este concepto debe estar explicado y apoyado por los duefios de la

empresa que brindan el servicio.

lustracion 1: Triangulo del servicio

La
| estrategia
. deservicio /

Los
sistemas

Fuente: Adaptada de Albrecht, K. Zemke, R. (2004)

2.2.4. Atencidn al cliente

2.2.4.1. Definicién

Teniendo en cuenta lo planteado por Paz (2004, p. 2), la atencion al
cliente consta de diferentes actividades que elaboran las organizaciones
para generar una experiencia positiva en los usuarios del servicio. Una
buena atencion al cliente ayuda a disminuir los errores en el proceso,
para asi conservar la mayor cantidad de clientes. La atencién al cliente
no solo se considera como una forma de mejora en los procesos,
también se puede utilizar como tactica para aumentar el nivel de ventas.
Pérez (2006, p. 6) sefiala que la atencion al cliente considera todas las
caracteristicas del producto o servicio ofrecido; tales como el costo,
infraestructura y prestigio que los clientes esperan al momento de ser
atendidos.
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2.2.4.2, Caracteristicas

Tomando en consideracion lo descrito por Blanco (2008), la atencion al
cliente consta de las siguientes caracteristicas para su correcto

desempefio al momento de brindar un servicio o un producto.

Diferenciacion: Debido a la gran variedad de productos y servicio
parecidos en el mercado, la atencion al cliente es un proceso clave para
crear una diferenciacion con la competencia.

Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente: Parte
clave al momento de brindar un servicio es conocer si el cliente siente
que el servicio es de buena calidad. Lo primordial antes de mejorar la
atencion al cliente es saber qué es lo que esta buscando el cliente para
cumplir con sus expectativas, de esta manera se busca que el cliente
pueda sentir que estd pagando por un servicio que cumple con sus
expectativas.

Flexibilidad y mejora continua: Las empresas de servicio a medida
que crecen, buscan incrementar la atencion y calidad del servicio
brindado. Para cumplir con las necesidades de los clientes las
organizaciones que ofrecen toda clase de servicio buscan estar a la
altura del mercado y satisfacer las necesidades de los diferentes tipos
de cliente, por ende, el personal encargado de brindar el servicio tiene
que estar en constante proceso de aprendizaje sobre las necesidades del
cliente y la manera de relacionarse con cada tipo de cliente.
Orientacion al trabajo y al cliente: Todo servicio donde se tenga
contacto directo con los clientes esta constituido por dos elementos que
son el factor humano y la realizacion del servicio, una buena sinergia
entre ambos factores combinado con la orientacion al trabajo genera
una experiencia satisfactoria al momento de brindar el servicio, y

mejorar la relacién con el cliente.
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2.2.4.3. Tipologia

De acuerdo a lo mencionado por Peralta (2013), las diferentes maneras
de atencidn al cliente estan relaciones con la manera de comunicarse
con el usuario, puede variar dependiendo de las circunstancias al
momento de brindar el servicio.

Segun la relacion del usuario y el proveedor del servicio se clasifican
en:

Atencion presencial: Se caracteriza por ser un trato directo con el
cliente sin ninguna interrupcion como en otro tipo de vias de
comunicacion. La comunicacion no verbal es fundamental en este tipo
de atencion al cliente.

Atencion telefonica: En esta clase de atencidn al cliente se tiene que
seguir una serie de reglas no escritas con el motivo de una buena
comunicacion con el cliente. Al no conocer las respuestas fisicas del
receptor se tiene que ser precavido y mostrar otro tipo de actitud distinta
a la presencial.

Atencion virtual: Debido al crecimiento de la tecnologia y las compras
virtuales la atencion al cliente tiene otro tipo de caracteristicas; fluidez
en la pagina, medios de pago y entrega, tiempo de repuesta, permiten
una buena relacion con el cliente al

Segun la finalidad que se tenga al momento de la atencion se puede
dividir en:

Atencion proactiva: Se centra en generar alguna necesidad en el
cliente para incentivarlo a optar por el servicio, los proveedores de
servicio son los encargados de ocasionar el contacto con los clientes. El
principal problema es la negativa por parte de los clientes que puede ser
frustrante en varias ocasiones.

Atencion reactiva: Si el cliente es el encargado de generar el primer
contacto, solo se esta cumpliendo con las necesidades del cliente sin
tener que generarlas como en la atencion proactiva.

Si se tiene en cuenta rol que desempefia el cliente se puede dividir en:
Atencion directa: Se considera una atencion directa cuando el cliente

es el que manifiesta sus necesidades y toma la decisién de comprar del
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producto o servicio. Toda la atencion tiene que estar centrada en este
tipo de clientes.

Atencidon indirecta: Cuando la persona interesada en el producto o
servicio no es la que toma la decision de la compra, se refiere a una

atencion indirecta.

2.2.5. Lean Service

2.2.5.1. Definicién

Para Atkinson (2004, p. 18), el concepto de Lean se relaciona con la
mejora en las empresas tanto en sus beneficios econémicos, salud de
todo el personal e incremento de los niveles de competencia con
respecto a las demas empresas. Lean son métodos y mecanismos
necesarios que logran un mejor uso y distribucion de los recursos
utilizados.

Segun lo expresado por Nascimento & Graciano (2004, p. 1107), toman
al concepto de Lean Service como una serie de actividades que
proporcionan algin valor agregado percibido por los usuarios,
enfocandose primordialmente en procesos intangibles para asi poder
cumplir con la relacion calidad-precio esperada por los clientes.
También se explica el concepto de Lean Service como buscar la mejora

de cada actividad utilizando al cliente como un facilitador de la mejora.

2.2.5.2. Procesos

Considerando lo planteado por Wei (2009, p. 823), los procesos

fundamentales para el correcto desarrollo de Lean Service son:
. El principio de la cadena de valor: Conocer todos los procesos

involucrados para luego recolectar informacion con herramientas

visuales
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. Proactividad mediante las “5 S”: Proponer un mejor sistema de
orden y distribucion de los puestos de trabajo, herramientas e
informacidn utilizada en el proceso.

. Administracion de reprocesos: Evaluacion y reduccion de los
trabajos de reprocesamiento o actividades repetitivas.

. Habilitar flujo de una pieza: Centrarse en la elaboracion de una
actividad a la vez para la reduccion del tiempo de espera en las
diferentes actividades.

. Estandarizacion: Las actividades estandarizadas son la base del
mejoramiento continuo, se tiene que lograr un balance en los
mecanismos de estandarizacion para que el sistema sea flexible.

. Control de los cuellos de botella: Identificar los cuellos de
botella y centrarse en actividades que ayuden a que el flujo del
proceso se mas fluido

. Complejidad del segmento: Justificar que la relacion costo-
servicio cumpla con las expectativas del cliente.

. Impulsar la transparencia: Mejorar la relacion de los clientes
con el personal encargado de brindar el servicio para que la

solucion de los problemas sea mas fluida.

2.2.5.3. Metodologia

Tal como lo propone Emmanoulidis, Taisch & Kiritsis (2012, p. 395-
397), para desarrollar la metodologia Lean Service se tiene que cumplir

con las siguientes etapas.
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. Definir el beneficio estratégico

Antes de la clasificacion y eliminacion de los despilfarros del servicio
ofrecido al cliente, se debe definir el valor agregado hacia el cliente, y
esto solo se lograra controlando los procesos claves en la cadena de
valor del servicio.

Ya definidos los procesos clave del servicio, el siguiente paso es definir
la estrategia que se utilizara para un mejor posicionamiento en el
mercado. Las actividades claves centradas en el cliente solo se
mejoraran cuando las empresas que ofrecen el servicio mejoren sus
procesos. Para llevar una buena relacion con el cliente es necesario
conocer sus prioridades al momento de tomar el servicio,
transformandose en los objetivos estratégicos para mejorar los procesos

clave.

. Creacion del flujo de valor

La relacién que se genera entre la entidad que brinda el servicio y los
clientes se traduce en un aumento de la productividad general de las
actividades clave. Tomando de base este concepto, las personas que
brindan el servicio son las adecuadas para identificar las actividades

clave y proponer ideas en la creacion del valor agregado.

o Estructura de la ejecucion del servicio

En un primer paso se tiene que realizar una estructura de los procesos
clave identificados, esta primera fase permite evaluar la capacidad de
los recursos que se poseen al momento de brindar el servicio. Para
definir las especificaciones de cada uno de los procesos clave se tiene
definir el concepto de valor agregado que se brindara al cliente, el
objetivo principal es ratificar y expresar de manera numérica el
mejoramiento de la productividad del servicio.
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. Sincronizacion

Basandose en el principio de sincronizacion usado en la manufactura,
se pueden minimizar los desperdicios para un mejor aprovechamiento
de los recursos. Se tiene que utilizar las herramientas de control
adecuadas para recudir los desperdicios del proceso.

Se tiene que implementar los principios del Tak time y Sistema Pull
para controlar la demanda, ademéas de permitir un buen uso de los
recursos utilizados se tiene que saber distribuir la carga laboral del

personal encargado de brindar el servicio.

. Perfeccionamiento

Los indicadores clave de rendimiento son parte fundamental para
brindar un mejor servicio al cliente, controlar el servicio permite tener
una vision mas clara de las mejoras implementadas.

El uso de indicadores se relaciona con la supervision constante de los

servicios para mejorar el rendimiento de los procesos.

2.2.54. Herramientas

o Value Stream Management (SVSM)

Segun Rajadell, M. Sanchez, J. (2010. p. 34-35) es la manera en como
se puede observar el flujo de datos y materiales usados en todo el
proceso desde el pedido con los proveedores hasta llegar al consumidor
final. EI VSM presenta varias ventajas entre las cuales se tiene una
visualizacion completa, concreta y sencilla de todo el flujo del proceso
que ayuda a determinar los problemas en los procesos para asi poder
reducirlos y/o eliminarlos ya que no generan un valor adicional para el
cliente final.
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Una vez determinado el flujo del proceso actual se puede determinar
cudles seran las herramientas adecuadas a usar en cada uno de los

problemas encontrados.

° Kaizen

Utilizando lo dicho por Herndndez, J. Vizéan, A. (2013. p. 27-28) al
utilizar la metodologia Kaizen se crea una cultura de mejora continua
basada en el cambio de los procesos o actividades para realizarlos de
una manera mas eficiente, a la par hace enfoque en que la herramienta
Kaizen consta de analizar de manera correcta el problema para
determinar un plan de mejora que se realizara paso a paso con un
progreso continuo que llevara a disminuir costos y mejorar la calidad
ofrecida al cliente.

La herramienta Kaizen abarca puntos importantes como el rechazo a la
cultura de cambio, realizar las actividades de manera correcta paso a
paso, probar para después realizar una evaluacion, no se busca el
perfeccionamiento inmediato sino una mejora continua y por sobre todo
que las mejoras no tienen un limite ya que siempre existirdn nuevos
métodos de mejora continua.

La metodologia Kaizen utilizada en los servicios debe enfocarse en
incorporar las necesidades del cliente a la creacion de los objetivos y
vision del sistema Kaizen utilizando el concepto entre mas simple y

sencillo es mejor.

) 5s

Hernandez, J. Vizan, A. (2013. p. 36-41) explica que la metodologia de
las 5s se utiliza para mejorar el orden y limpieza dentro de las diferentes
areas de trabajo que se utilizan en el proceso productivo, se utilizan
conceptos simples para mejorar las zonas donde se presenten problemas
de suciedad, desorden, falta de espacios, actividades innecesarias. Para
aplicar de manera correcta la metodologia de las 5s se tienen que seguir

cinco pasos fundamentales que son:
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Clasificar (Seiri): Consiste en catalogar los elementos necesarios en las
diferentes &reas. para facilitar el proceso se utilizan tarjetas rojas para
clasificar los elementos y asi designar cual es la accion correctiva
necesaria, con esto se busca controlar las pérdidas de tiempo en

encontrar cada elemento.

Ordenar (Seiton): Se ordenan los elementos clasificados en el anterior
proceso y se les asigna un lugar especifico, para designar el lugar
adecuado se utilizan criterios como la importacion del elemento y la

frecuencia con la cual es usado y asi poder mejorar el flujo del trabajo.

Limpieza (Seiso): Antes de realizar la accion de limpieza se tiene que
realizar una inspeccion a las éareas o0 equipos observados para
determinar cuales son los focos de suciedad y asi desarrollar una
actividad para su eliminacion. Se buscar crear una cultura de limpieza

diaria en el trabajador para que asi no aumenten los focos de suciedad.

Estandarizar (Seiketsu): Se utiliza como un sistema de inspeccién de
los tres pilares anteriores utilizando herramientas visuales como mapas
de procesos, dibujo o cualquier otra ayuda que facilite al operario
realizar de la manera correcta sus actividades, este proceso tiene que
generar habitos dentro de la empresa para asi generar una mejora en
todo el proceso. Se tiene que generar el cumplimento de las actividades
diarias de mejora en el trabajador para no perder los conceptos ya

implementados.

Disciplina (Shitsuke): Se tiene que fomentar una cultura de
cumplimiento a los trabajadores para que todas las actividades
anteriores se conviertan en un habito diario de los trabajadores. Se
realizan auditorias para conocer el grado de cumplimiento de la
herramienta y conocer el porcentaje del grado de implementacion de la

mejora utilizando indicadores.
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J TPM

Segun lo explicado por Hernandez, J. Vizan, A. (2013, p. 48) el
mantenimiento productivo total consta de distintas actividades con la
finalidad de suprimir todos los desperfectos que generen problemas en
los equipos 0 maquinaria. EI TPM ayuda a que los equipos aumenten
su vida atil utilizando herramientas como el mantenimiento preventivo
para reparaciones en determinados momentos, ademas de maximizar el
uso de las maquinas se busca crear una cultura en la organizacion para
realizar inspecciones de las maquinas de manera frecuente con

mantenimiento auténomo de los trabajadores.

Rajadell, M. Sanchez, J. (2010, p. 150-153) explica que para realizar de
manera correcta un plan de mantenimiento se tienen que realizar
actividades de limpieza a las maquinas para conocer la razén de las
averias o errores que se presentan, una vez terminada la limpieza se
tiene que inspeccionar el equipo con ayuda del personal capacitado que
ayudara a instruir a los demas trabajadores para que realicen las tareas
de mantenimiento utilizando la accién correcta dependiendo de la
averia encontrada. Se tienen que realizar acciones para evaluar el
mantenimiento de las maquinas con revisiones programadas y con
mantenimientos preventivos haciendo parte de este proceso al personal

para que aporte nuevas ideas sobre mejoras en las maquinas.

Andrés-Lopez, Gonzales-Requena & Sanza-Lobera (2015, p. 27-30)

plantean las siguientes herramientas para el desarrollo de Lean Service:

. Estandarizacion
Determinar las herramienta y actividades necesaria para reducir los

desperdicios y mejorar la calidad de los procesos.

El proceso de estandarizacion consta de las siguientes actividades:
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»  Considera el rendimiento de cada una de las actividades y
determinar el costo incurrido en cada una.

»  Determinar las actividades clave del servicio

»  Determinar el orden de las actividades

»  Detallar las actividades clave del proceso para enfatizar su
importancia en el plan de mejora.

»  Crear procesos estandarizados

° Administracién visual

Debido a la intangibilidad de los procesos por lo general la
administracién visual es un factor clave para proponer mejoras en los
métodos de trabajo. Su objetivo principal es poder distinguir los
momentos usuales e inusuales en el proceso del servicio, al tener una
vision mas clara de las actividades se puede diferenciar toda clase de

actividades y su impacto en el proceso.

. Indicador clave de rendimiento (KPI)

Los indicadores de rendimiento se definen utilizando los datos
obtenidos del VSM. Se clasifican en:

»  Operacionales: Evaltan los procesos involucrados en el servicio.
>  Cliente: Evaluan la relacion con el cliente y el servicio percibido.
»  Comerciales: EvalGan el impacto de las actividades de valor
agregado con respecto al servicio brindado.
Los indicadores operacionales ayudan a mejorar el servicio brindado al
cliente, de igual manera los indicadores de cliente deben generar un
impacto positivo en el &mbito comercial; los proveedores de servicios
deben relacionar la mejora de los procesos con un dominio comercial

basado en las expectativas del cliente.
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. Reestructuracion organizativa

Involucrar a todo el personal en la mejora del servicio es parte
fundamental para informar sobre las estrategias que se planean utilizar,
un método comun para integrar al personal es usar las sugerencias que
tengan con respecto a la mejora del servicio.

Las caracteristicas para llevar a cabo un buen cambio organizacional

son:

»  Relacionar la estrategia de mejora con las actividades clave

A\

Crear unidad en toda la organizacion
» Incorporar las actividades de mejora a todos los procesos del
servicio

> Centrarse en el cliente final

A\

Proponer indicadores para el mejoramiento de los procesos
»  Disminuir la incertidumbre en los procesos para generar mayores

beneficios

. Dojo & Quality Circles

Fomentar un aprendizaje continuo dentro de la organizacion empleando
el conocimiento de sus propios trabajadores. La utilizacion del circulo
de calidad ayuda a mejorar los procesos internos mediante ideas

generadas por los trabajadores.

. Compartir conocimientos

Crear sistemas de almacenamiento de informacion compartido,
diagramas de flujo del proceso, Focus Group, capacitaciones a cargo de

personal especializado, representacion de procesos, son algunas de las
maneras de compartir conocimiento para la mejora de los servicios.
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J Uso de Tecnologias de la Informacion para la integracion del

cliente

Los sistemas de informacion usados tienen que estar relacionados con
los procesos del servicio, ayudando a identificar de manera mas sencilla
las necesidades del cliente y obtener las opiniones respectivas del

servicio.

2.2.5.5. Desperdicios

Dado el planteamiento de Andrés-Lopez, Gonzalez-Requena & Sanza-
Lobera, los desperdicios o despilfarros en el area de los servicios se

pueden clasificar en:

o Sobreproduccion: Realizar mas operaciones de trabajo de las
necesarias para cumplir con el pedido del cliente.

o Retraso: Demoras en la solicitud de informacion tanto del
operario y el cliente.

. Transporte o movimiento innecesario: Desplazamientos que no
generan algun valor extra al proceso.

o Sobrecalidad, duplicacion: Procesos que no generan beneficios
extras a la percepcion del cliente respecto al servicio.

o Variacion excesiva, falta de estandarizacion: No se poseen
procedimientos estandarizados, ni medidas de control para los
procesos.

. Falla en la demanda, falta de enfoque en el cliente: Si los
objetivos de mejora del servicio no estan relacionados con las
necesidades del cliente es debido a una mala comunicacion con el
cliente.

o Recursos subutilizados: Mala utilizacion de los recursos
materiales y el capital humano, no utilizar el méaximo potencial
de los empleados y sus habilidades.
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o La resistencia del administrador al cambio: Los trabajadores
no formaran parte del cambio si existe alguna actitud negativa por

parte de los administradores del negocio.

2.2.6. Productividad

2.2.6.1. Definicién

Teniendo en consideracion lo descrito por Bravo (2014, p. 11), se
comprende al concepto de productividad como un aporte extra que
genera un valor sostenible al momento de utilizar los recursos.

De acuerdo con Chase, Jacobs & Aquilano (2009, p. 28), la
productividad es una dimensién que se usa para percatarse del uso
racional de los recursos en alguna empresa, pais o centro de negocios.
Segun Bain (1985, p. 3), la productividad no es un indicador que
determina cuanto se ha elaborado, determina la manera de como se han

utilizado los recursos necesarios para llevar a cabo el objetivo.

2.2.6.2.  Importancia

Bain (1985, p. 4) sefiala que algunas de las principales mejoras al
aumentar la productividad son vistas a largo plazo, se puede aumentar
la capacidad de produccion empleando en menor cantidad los recursos
utilizados.

Un mejor uso de los recursos puede minimizar los despilfarros en el
proceso, ademas de preservar los elementos claves del proceso y los
recursos mas costosos.

En cualquier tipo de servicio mejorar e incrementar la productividad
expresa mas atencién a lo que esperan los clientes, obteniendo mayores

beneficios econdmicos reflejados en las ganancias.
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2.2.6.3. Enfoques

Para Chase, Jacobs & Aquilano (2009, p. 28) la productividad se
relaciona de dos maneras. La primera es relacionandola con empresas
que estén en el mismo rubro, en caso no se tuviera, se puede hacer la
comparativa con los datos del sector. La segunda relacion es tomando
como base un periodo de tiempo, para asi poder compararla en

determinados lapsos.

Utilizando otro concepto dado por Correa, A. Gutierrez, D. (2017, p.
193,194) explica que la productividad en los servicios no solo consta
de la cantidad de productos realizados con cierta cantidad de materia
prima, sino que también se puede interpretar como el ndmero de
clientes atendidos en cierto lapso de tiempo, asi como también la
percepcion de los clientes sobre el nivel del servicio ofrecido e
indicadores relacionados con la formay el tiempo de atencion brindada

a lo largo de todo el servicio.

2.2.6.4. Tipologia

En base a Chase, Jacobs & Aquilano (2009, p. 28), la productividad se
puede representar de tres maneras:

o Si se quiere conocer la relacion entre un elemento utilizado en el
proceso de produccién y la cantidad producida, se consigue una
productividad parcial.

o Si se relaciona la cantidad de productos elaborados y un conjunto
de recursos utilizados, se consigue una productividad
multifactorial.

. Si se quiere conocer la productividad total se tiene que relacionar
todos los productos elaborados con la totalidad de recursos
utilizados, esta Gltima relacion se puede utilizar tanto como para

empresas 0 en ciertos casos economias nacionales.
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2.2.7. CITV

2.2.7.1. Definicién

Segun Garcia, Zavala y el Ministerio de Transporte y Comunicaciones
(2008, p. 2), se considera a un centro de inspecciones técnicas
vehiculares a la entidad encargada de realizar las pruebas necesarias que
certifiquen el estado actual del vehiculo a revisar, para la entrega del
certificada que demuestre dichos resultados. Cabe resaltar que dichos
centros son representados por personas naturales o juridicas avaladas
por la Direccion General de Transporte Terrestre.

El propdsito de los centros de inspecciones vehiculares es certificar el
buen funcionamiento del vehiculo, para respaldar la seguridad de los
vehiculos de transporte y su circulacion por las diferentes rutas

terrestres.

2.2,7.2.  Tipologia

Como sefiala Garcia, Zavala y el Ministerio de Transporte y

Comunicaciones (2008, p. 6) los CITV se pueden clasificar en:

Centro de Inspeccion Técnica Vehicular Fijo: Instalaciones a cargo
de alguna persona natural o juridica que brindan el servicio de
revisiones vehiculares, posee una estructura inmobiliaria y equipos
certificados por el reglamento de revisiones técnicos y la Direccion
General de Transporte Terrestre.

Centro de Inspeccion Técnica Vehicular Mdvil: Son vehiculos
pesados en su mayoria contenedores o remolques que brindan el
servicio de revisiones técnicas en locaciones que no cuentan con un
centro de inspecciones fijo, la principal caracteristica de este tipo de
centros es su facilidad para desplazarse por diferentes lugares y tienen
que estar autorizados por la Direccién General de Transporte Terrestre.
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La linea de inspeccion técnica es la sucesion de maquinas, herramientas
y zonas de inspeccion visual que se emplean en proceso de la
inspeccion.

Basado en el tipo de vehiculo se dividen en cuatro tipos de linea de

inspeccion.

o Linea de Inspeccién Técnica Tipo Menor: Destinada a
vehiculos menores como trimotos, motos, mototaxis, etc.

o Linea de Inspeccion Técnica Tipo Liviano: Destinada a
vehiculos con limite de peso de 3500 kilogramos, como por
ejemplo autos, camionetas, camiones, etc.

o Linea de Inspeccién Técnica Tipo Pesado: Destinada a
vehiculos mayores a 3500 kilogramos, siendo los mas usuales;
combis, remolques y émnibus.

. Linea de Inspeccion Técnica Tipo Mixta: Entrega el servicio de

revisiones a vehiculos livianos y pesados en forma paralela.
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CAPITULO III:
DIAGNOSTICO SITUACIONAL
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3.1 La Empresa

3.1.1. Resefia Histdrica

La empresa CITEMAX S.A.C. es una empresa encargada de brindar el
servicio de revisiones técnicas vehiculares desde Febrero del afio 2013
en la ciudad de Arequipa, la empresa a diferencia de otras plantas
comenzo su funcionamiento con dos lineas de revision de vehiculos
livianos debido a la gran demanda que habia en esos momentos, al
principio no se tuvo el comienzo esperado ya que en esos momentos en
el mercado solo eran conocidas cuatro plantas de revisiones técnicas
por la mayoria de la poblacion lo que hacia complicada la competencia
al inicio, luego de un afio donde la empresa se centrd en brindar un buen
servicio, a buen precio y teniendo una ubicacion estratégica aumentaron
la cantidad de carros que pasaban por dia, poco a poco la empresa
empezaba a consolidarse como un CITV reconocido en la ciudad de
Arequipa, fue en 2016 cuando la planta alcanza su plenitud debido a
gue ya contaba con un equipo altamente especializado y consolidado en
el mercado lo que lo hacia mas competitivo en este rubro, en Septiembre
del presente afio la empresa renovo su permiso de funcionamiento por
cinco afios méas segin Resolucion Directoral N° 3118-2013-MTC/15
consolidandose como una de la plantas arequipefias lider en el servicio

de revisiones técnicas a vehiculos livianos.

3.1.2. Misién
Realizar el servicio de Inspeccion Técnica Vehicular de la forma rapida
y eficaz, verificando el buen funcionamiento de las unidades

vehiculares contribuyendo asi a la seguridad vial en el Peri y a la
reduccién de indices de contaminacion en el medio ambiente.
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3.1.3. Vision

Consolidarnos como una empresa lider en la prestacion de servicios de
Inspecciones Técnicas Vehiculares, con el objetivo de garantizar la

seguridad de nuestros clientes y nuestra sociedad.

3.14. Objetivos

Los objetivos empresariales planteados por la empresa son:

o Validar y certificar el buen funcionamiento de los vehiculos para
disminuir el numero de accidentes de transito.

. Fomentar una buena cultura sobre el correcto cuidado y
mantenimiento de los vehiculos.

. Ser la empresa lider en revisiones técnicas de vehiculos livianos
en la ciudad de Arequipa.

o Contribuir con el cuidado del medio ambiente mediante el control

de vehiculos que emiten gases contaminantes.

3.1.5. Valores

o Responsabilidad: Cumplir con cada una de las pruebas de la
revision técnica de cada vehiculo para verificar su correcto
funcionamiento y cumplir con cada una las normas dadas.

. Innovacion: Siempre estar en constante cambio para la mejora de
sus procesos y asi brindar un mejor servicio y experiencia del
cliente.

o Respeto: Crear un ambiente grato entre los trabajadores y los
clientes, escuchando y valorando las opiniones de cada uno para
poder concretar un buen servicio y tener un buen ambiente
laboral.

o Trabajo en Equipo: Fomentar la unién de cada una de las areas
implicadas en el servicio, facilitando el proceso y la
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comunicacion para llevar a cabo un correcto servicio y cumplir
con los objetivos comunes de la empresa.

o Puntualidad: Hacer que el proceso sea lo mas rapido posible para
el cliente y cumplir con los tiempos determinados sin olvidar de

realizar de manera correcta cada uno de los procesos.

3.1.6. Politicas

o Politica de calidad y veracidad de resultados

La empresa se encarga de cumplir con todos los estandares de calidad
dados por el MTC para poder desarrollar cada prueba de manera
correcta, por tal motivo la empresa busca tener el equipo adecuado y
certificado por la entidad correspondiente para emitir los resultados

correctos en cada una de las pruebas.

° Politica contra el fraude de documentos

La empresa rechaza cualquier tipo de intento de falsificacion del
documento de revision técnica vehicular y cualquier otro documento
presentado para pasar el proceso de revision técnico, la empresa busca

eliminar los certificados falsos emitidos por otras partes desconocidas.

° Politica sobre correcta atencion al cliente

En la empresa la correcta atencién del cliente es parte fundamental para
marcar una diferencia con respecto al mercado, por tal motivo se trata
de entender las necesidades del cliente para poder cumplirlas de la
mejor manera durante todo el servicio, todo esto mediante una

comunicacion fluida entre ambas partes.
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3.1.7. Clientes y Proveedores

3.1.7.1. Clientes

Los principales clientes de la empresa se pueden distinguir en dos

grupos:

° Publico en General

Son todas personas que tengan autos, camionetas, camiones y cualquier

otro vehiculo liviano que no supere los 3500 kg de peso bruto.

° Publico Institucional

Dentro del pablico institucional se cuentan con:

Empresas de taxi

Concesionarias de Automoviles

Empresas de transporte de mina

YV V V V

Entidades publicas y privadas

3.1.7.2. Proveedores

. CALIBRAS.AC

Es la empresa encargada de la distribucion, mantenimiento y reparacion
de todos los equipos necesarios para el proceso de la revisién técnica,
ademas se encarga de realizar visitas para explicar sobre el buen uso de
cada equipo y certificar el buen funcionamiento de cada equipo.

También es encargado del sistema utilizado para llevar acaba cada una
de las pruebas, elaboracién de informes y certificacion de cada

vehiculo.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~  DE SANTA MARIA

. SALMON CORP

Es la empresa dedicada a la elaboracion y distribucion de los

certificados y las calcomanias necesarias para la revision técnica.
. ELAMS S.A.C
Es la encargada de la distribucion de las fotocopiadoras usadas para la

elaboracion de informes, también encargandose de la renovacion y

mantenimiento de estas.

o SANTA MARIA DISTRIBUCIONES

Es la distribuidora del papel A4 usado en la planta, la compra de dicho

elemento es por cajas y es traido a la planta por la distribuidora.

. DST COMPUTADORAS

Son los encargados del mantenimiento de las computadoras, impresoras
de los certificados y recarga de los cartuchos de impresion, también
brindan mantenimiento e instalacion de los programas coordinando con
Calibra.

° VULCANO
Es la empresa encargada de la distribucion de los distintos tipos de
extintores usados en la planta con su certificacion correspondiente y

ademas capacita a los empleados para el correcto uso de cada tipo de

extintor.
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3.1.8. Organizacion

3.1.8.1.  Organigrama

lustracién 2: Organigrama

Gerencia
General

Asistente de

Gerencia
l l | I
Gerencia Gerencia de Gerencia Gerencia
Administrativa Operaciones Comercial Financiera
l L l . ' .
Ingeniero Asesor de
Administrador Mecénico . Contabilidad Compras
. Marketing
Supervisor
1
L Certificador Tecnicos
Mecanicos
| | Técnico
Informatico
— Digitador
— Caja
— Informes

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.8.2.  Descripcion de Areas Funcionales

. GERENCIA GENERAL

La Gerencia General es la encargada de elaborar el plan de trabajo que
se realiza en cada periodo, fijando objetivos para cada plazo que deben
ser cumplidos para poder llegar a la meta propuesta, también se encarga
de la contratacion de nuevo personal en caso sea necesario, la gerencia
general no solo es la encargada de llevar los hilos de la empresa y velar
por el bienestar de sus trabajadores, sino también es el nexo que se tiene
con el Ministerio de Transporte y Comunicaciones y la SUTRAN en
caso se presente algun inconveniente con el proceso de la revision,

comunicacion de las nuevas normativas, visitas programadas, etc.

o GERENCIA ADMINISTRATIVA

La Gerencia Administrativa tiene como objetivo el control de todo el
flujo de documentos que son necesarios para pasar la revision técnica,
asi como el correcto armado del expediente y la certificacion de cada
vehiculo que pase y cumpla con cada uno de los parametros.

Otra de sus funciones es gestionar de manera adecuada todos los
materiales necesarios y llevar su correcto inventario, realizar los
pedidos correspondientes ya sea de certificados a la entidad
correspondiente o de algun repuesto necesario para alguna maquina con
previa coordinacion con la Gerencia General.

Una de las funciones clave de la gerencia administrativa es velar por la
buena atencion al cliente ante cualquier duda que presente,
inconveniente o reclamo que se posea y tratar de solucionarlo de la
mejor manera posible.
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. GERENCIA DE OPERACIONES

En Gerencia de Operaciones encabeza por el ingeniero supervisor de
turno se encarga de velar por la salud de todos los operarios de linea al
momento de realizar las pruebas y comprobar el buen estado de cada
una de las maquinas.

En caso se necesite cambiar alguna pieza o equipo en mal estado se
tiene que coordinar con la Gerencia Administrativa para ver si se
encuentra en inventario o si se tiene que realizar el pedido

correspondiente.

o GERENCIA COMERCIAL

La Gerencia Comercial se encarga de las relaciones que se tienen con
todos los clientes institucionales para poder llegar a un acuerdo con
cada uno respecto a paquetes empresariales. También realiza la
publicidad necesaria ya sea por redes sociales, banners o volantes.

Tiene la principal tarea de la fidelizacion de los clientes mediante

promociones por temporadas.

. GERENCIA FINANCIERA

La Gerencia Financiera se encarga de contabilidad de todas las
revisiones, asi como de los pagos correspondientes de los servicios
como luz, agua, teléfono, mantenimiento de equipos.

Se encarga de la aprobacion de las 6rdenes de compra de los equipos o
repuestos necesarios para la revision técnica, asi como la evaluacion de
las diferentes alternativas de proveedores que se tengan con

coordinacion de la Gerencia General y Administrativa.
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3.1.9. Andlisis de la problematica en la atencion del cliente

Para poder conocer la opinion de los clientes sobre el servicio se
procedio a realizar una encuesta que se puede observar en el Anexo
N°1, el primer paso fue determinar la cantidad de personas a las cuales
se aplicaria la encuesta, la encuesta se realiz6 a cualquier cliente que
esté pasando por primera vez su revision técnica y los clientes que
venian de otras empresas, para determinar el tamafio de la muestra se

tomo un nivel de confianza del 95%

Donde:

Z=196
E=0.05
p = 0.50
q=0.50
N =780

! Z’p qN ) 1.962 x 0.5 x 0.5 x 780
E2(N—1)+2%2pq _ 0.052(780 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5
= 257.61 = 258

Se determiné que se tendrian que realizar 258 encuestas. La encuesta se
realizd con preguntas cerradas para poder medir los datos de mas rapido
y poder cuantificar las respuestas de una mejor manera, la escala que se
uso fue la escala de Likert, donde se tomaron cinco posibles respuestas
desde excelente hasta muy deficiente; al final se tuvo una encuesta con
14 preguntas para poder evaluar la calidad del servicio percibida por los
clientes nuevos.

Se tomaron en consideracion los clientes nuevos debido a que ya poseen
conocimiento del proceso de la revisién técnica, pero de otros lugares,
por otra parte, también se consideran clientes nuevos a las personas que
van a realizar por primera vez su revision ya que no conocen sobre el
proceso de la revision que se brinda en la empresa.
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En la encuesta se tomaron en consideracion puntos importantes desde
la atencion al momento que entran a la planta hasta que salen con su
certificado de revision técnica, la calidad del servicio, el precio, la

atencion del personal (administrativo y técnico), el pago, entre otros

puntos.

3.19.1. Formay lugar para el inicio del proceso documentario

Tabla 2:Formay lugar para el inicio del proceso documentario

P1 F %
EXCELENTE 2 0.78%
BUENO 76 29.46%
REGULAR 116 44.96%
DEFICIENTE 62 24.03%
MUY DEFICIENTE 2 0.78%
TOTAL 258 100%

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

llustracién 3:Formay lugar para el inicio del proceso documentario

0.78% 0.78%

M EXCELENTE m®mBUENO mREGULAR DEFICIENTE ~m MUY DEFICIENTE

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

El primer paso para poder sacar la revision técnica es entregar los
documentos necesarios en la oficina de informes para poder ingresar la
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orden, pero para clientes nuevos y hasta para algunos clientes frecuentes
suele ser un problema ya que el modulo no se encuentra cerca de la zona
de ingreso lo que crea confusion en los clientes, es tarea del personal
técnico y el vigilante poder indicarles como llegar a la oficina para dejar
los documentos. El camino se encuentra sefializado con letreros que
indican donde se encuentra la oficina, pero igual algunos clientes no
saben donde dejar documentos o dejan documentos en alguna otra
ventanilla. EIl principal problema se da cuando un cliente nuevo se
demora en dejar sus documentos y por delante de él ya hay mas carros
que como ya conocian el proceso dejaron sus documentos antes,
causando molestias y luego problemas por el numero de orden
asignado, esta insatisfaccion se puede ver reflejada en la llustracion N°3
con un 44.96% de clientes que consideran que la manera en como se les
indica donde dejar los documentos es de una forma regular y esto
también se debe a que cuando hay gran cantidad de vehiculos por
atender no se conoce el orden de ingreso de los vehiculos, ya que solo
se conoce el orden de entrega de documentos en informes lo que
ocasiona el problema, porque puede darse el caso de que el cliente entro
primero al establecimiento pero no se le atendio en su orden de llegada

porgue no sabia donde dejar los documentos.

3.1.9.2.  Ordeny atencion en informes

Tabla 3: Orden y atencion en informes

P2 F %
EXCELENTE 2 0.78%
BUENO 56 21.71%
REGULAR 149 57.75%
DEFICIENTE 48 18.60%
MUY DEFICIENTE 3 1.16%
TOTAL 2 0.78%

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX
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lustracion 4: Orden y atencion en informes

1.16% 0.78%

18.60%

21.71%

57.75%

B EXCELENTE ®mBUENO ®REGULAR DEFICIENTE m MUY DEFICIENTE

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

La atencion en el médulo debe ser de la manera mas ordenada posible
ya que no se tiene un control adecuado desde que el cliente entra al
establecimiento, que ya fue descrito en el punto anterior. El personal de
informes esta encargado de la recepcion de documentos de forma
ordenada, la elaboracion del expediente técnico completo para linea y
de responder todas las dudas que tenga el cliente sobre el proceso de la
revision y otros puntos como documentos adicionales, permisos, tipos
de uso, etc. En algunos momentos cuando hay gran cantidad de
vehiculos también cumplen funciones de apoyo ingresando los
vehiculos en el sistema; el problema es una consecuencia de lo que
suceda en el ingreso del vehiculo al establecimiento, ya que esto
determinara el orden de llegada y el orden de ingreso al sistema,
suceden varios problemas cuando los clientes no presentan todos los
documentos y tienen que volver al vehiculo para poder encontrarlos;
esa demora genera problemas ya que en lo que va a buscar el documento
ya se ingresaron otros vehiculos que tenian todos sus documentos
completos. Es por eso que méas de la mitad de las personas encuestas
determinaron que la manera en cdmo se recepcionan los documentos es
de manera regular, para ser mas exacto el 57.75%. Se tiene en
consideracion también que el 18.60% determinaron que la manera en
cémo se recepcionan los documentos es deficiente y esto se debe
cuando hay gran cantidad de vehiculos y el personal de informes para
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atender mas rapido a mas clientes dejan los documentos en un escritorio
al costado donde los clientes ven que no se ingresa su vehiculo al
sistema mientras ya hay vehiculos que estan realizando sus pruebas, por
tal motivo es que se considera también el tercer porcentaje de mayor

respuesta en las encuestas.

3.1.9.3.  Ingreso de vehiculos para pruebas

Tabla 4: Ingreso de vehiculos para pruebas

P3 F %
EXCELENTE 3 1.16%
BUENO 47 18.22%
REGULAR 145 56.20%
DEFICIENTE 59 22.87%
MUY DEFICIENTE 4 1.55%
TOTAL 258 100%

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

llustracién 5: Ingreso de vehiculos para pruebas

1.55% 1.16%

18.22%

56.20%

B EXCELENTE ®BUENO m REGULAR DEFICIENTE = MUY DEFICIENTE
Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX
El ingreso de cada vehiculo a las pruebas tiene que ser de la forma mas

rapida y ordenada ya que todos los clientes esperan entrar a la linea para

poder comenzar su evaluacion, pero se presentan varios inconvenientes
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que dificultan que el proceso sea lo més ordenado posible como son la
linea en la cual fue ingresado el vehiculo, si se cargaron todas la pruebas
completas al sistema, los errores al momento de ingresar los datos
importantes como son el combustible y los ejes o el tipo de inspeccion
a realizar. Los técnicos tienen que ser los encargados de avisar si hay
algn inconveniente al momento de realizar la inspeccion, el problema
es que no se tiene una buena comunicacion con el area de linea, ya que
si se quiere conocer algin problema o responder alguna duda el
personal tiene que ir directamente a la zona de inspeccion para poder
saber qué es lo que ha sucedido y como puede solucionarse.

La mayoria de clientes busca entrar primero siempre porque eso
significa que saldran primero de la inspeccion y que por consecuencia
tendran su certificado de tal manera, pero esto puede ser afectado si el
cliente no presento los documentos adecuados o si no dejo la llave en
su vehiculo para ser atendido, esté ultimo problema mencionado
ocasiona siempre problemas, ya que si el cliente desea que el técnico
pase su vehiculo tiene que dejar las Ilaves en algdn lugar visible para el
técnico. Por tal motivo en las respuestas dadas por los clientes se
manifiestan sus molestias en un 56.20% por el ingreso de su vehiculo

de manera regular.

3.1.94. Confianza y garantia del personal técnico dentro de

linea

Tabla 5: Confianza y garantia del personal técnico dentro de linea

P4 f %
EXCELENTE 30 11.63%
BUENO 106 41.09%
REGULAR 92 35.66%
DEFICIENTE 27 10.47%
MUY DEFICIENTE 3 1.16%
TOTAL 258 100%

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX
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llustracion 6: Confianza y garantia del personal técnico dentro de linea

10.47% 1.16% 11 63%

35.66%

41.09%

B EXCELENTE ®mBUENO ®REGULAR DEFICIENTE m MUY DEFICIENTE

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

Parte de que el servicio sea de buena calidad es contar con personal
tanto técnico como administrativo capacitado para cualquier duda o
situacion que le presente el cliente, dentro de la planta se cuenta con
personal técnico capacitado para poder ayudar al cliente en cualquier
duda, parte de sus funciones también es pasar el vehiculo del cliente si
esté asi lo desea, por tal motivo el personal técnico tiene que generar
seguridad al cliente que le esta entregando su vehiculo. Uno de los
problemas se genera cuando el cliente entra al establecimiento y no hay
personal que lo atienda, al momento de llegar a informes manifiesta su
malestar y esto se debe a que los técnicos o el ingeniero no estuvo atento
en ese momento para atender al cliente, la otra situacion se presenta
cuando el cliente desea pasar el vehiculo con las indicaciones del
técnico, en ciertos momentos el técnico 3 no puede atender de manera
inmediata al cliente para que haga las pruebas debido a que tiene que
hacer mas pruebas, entonces el cliente entra a la prueba sin indicaciones
y genera que se tenga que realizar de nuevo la prueba. La encuesta
revelo que un 41.09% se sienten bien con el trato que se les da por parte
del personal técnico, pero también hay que considerar que el 35.66% de
las personas encuestados considero que no fueron atendidos ni de forma
bueno y ni de forma deficiente, se tiene que tratar de atender al cliente
de la mejor manera para que sienta que es valorado en cada etapa del

servicio y por eso se hace un enfoque del porcentaje de clientes que no

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




¥ UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

fueron atendidos ni de buena ni de mala manera ya que eso generaria

un valor agregado para el servicio.

3.1.9.5.  Duracion de la revision para obtener el certificado

técnico

Tabla 6: Duracion de la revision para obtener el certificado técnico

P5 F %
EXCELENTE 1 0.39%
BUENO 14 5.43%
REGULAR 168 65.12%
DEFICIENTE 69 26.74%
MUY DEFICIENTE 6 2.33%
TOTAL 258 100%

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

llustracién 7: Duracién de la revision para obtener el certificado técnico

2.33% 0.39%

5.43%
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Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

Uno de los puntos méas importantes y quiza el factor principal de un
buen servicio dentro de las revisiones técnicas es el tiempo de espera
del cliente para poder obtener su revision técnica, ya que hay varios
clientes que tienen un tiempo determinado para pasar su revision por
temas de trabajo, colegios, ir a realizar otros tramites o para salir de
viaje, por ende, el tiempo que se demore dara una buena o mala
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impresion de servicio. Los clientes cuando dejan sus documentos en el
area de informes preguntan aproximadamente cuanto tiempo tienen que
esperar para obtener su revision técnica y si la persona que lo atendio le
dice un tiempo erréneo o muy especifico el cliente contara con solo ese
tiempo para pasar la revision. Se pudo determinar con el cuestionario
que el 65.12% de los clientes encuestados creen que el tiempo para
pasar su revision es regular, mientras que un 26.74% dijo que el tiempo
era deficiente, esto se debe a las demoras que hay en varios procesos
desde el ingreso del vehiculo a la planta hasta la entrega del certificado,
las principales demoras se pueden ver en Gltimo tramo de la revision
por la cantidad de pruebas que tiene que realizar un solo técnico
causando demoras al momento de generar el informe, otro de los
problemas se da cuando no se tiene el expediente a tiempo al momento
de pasar el vehiculo y al momento de imprimir el informe. Hay
ocasiones donde se le tiene que explicar ciertos puntos a los clientes que
tienen faltas graves para que puedan subsanarlas, pero solo hay de 2 a
3 personas capacitadas en al area de informes y una de ellas es el
certificador lo que ocasiona que se generen retrasos que ven los clientes
cuando miran que ya salio su vehiculo y no hay nadie en la zona de

certificacion encargandose de su vehiculo.

3.1.9.6. Relacion “calidad — precio” del servicio ofrecido

Tabla 7: Relacion “calidad — precio” del servicio ofrecido

P6 F %
EXCELENTE 1 0.39%
BUENO 50 19.38%
REGULAR 169 65.50%
DEFICIENTE 36 13.95%
MUY DEFICIENTE 2 0.78%
TOTAL 258 100%

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX
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llustracion 8: Relacidn “calidad — precio” del servicio ofrecido

0.78% 0.39%
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Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

Todos los factores son importantes al momento de hacer un analisis
sobre gqué tan bueno o que tan malo es el servicio ofrecido, pero uno de
los factores méas importantes al momento de que se le entrega el
certificado al cliente es como fue su experiencia desde que entro a la
planta hasta que se le entrego el certificado y todo eso se ve reflejado
con el precio que pago, debido a la alta competencia que ha surgido
ultimamente en las revisiones técnicas ha ocasionado que el precio varié
para poder conseguir mas clientes, pero no significado que a menor
precio se va a tener los mismos resultados, por ende es que en la planta
se busca tener un equilibro, pero solo se puede lograr si todo el personal
esta coordinado para generar el servicio que espera el cliente. En la
encuesta se pudo ver que el 65.50% siente que el servicio ofrecido con
respecto al precio es de forma regular lo que demuestra que no se esta
brindando un mal servicio, pero también nos dice que no se esta
brindando un buen servicio que solo se representa con un 19.38% de
los clientes. Los clientes siempre buscan un valor agregado que
demuestre que el servicio es diferente a los demas, ya sea por el tiempo
de espera, precios comodos, descuentos, etc. Estos resultados
demuestran que se tiene que mejorar la manera en como se realiza el
servicio para el cliente ya que ellos también son parte del marketing de
la empresa mediante el concepto CustomertoCustomer, recomendando
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el servicio a otras personas y explicando porque es mejor que otros

lugares.

3.1.9.7.  Cumplimiento de estandares del comprobante de pago

Tabla 8: Cumplimiento de estdndares del comprobante de pago

P7 F %
EXCELENTE 7 2.711%
BUENO 72 27.91%
REGULAR 103 39.92%
DEFICIENTE 61 23.64%
MUY DEFICIENTE 15 5.81%
TOTAL 258 100%

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

lustracién 9: Cumplimiento de estdndares del comprobante de pago
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Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

Los clientes en mudltiples ocasiones desean una factura como
comprobante de pago, pero siempre esperan una factura comercial y
comun, el problema con el tipo de comprobante es el formato que se
utiliza, dicho formato es igual tanto para boletas y facturas, la diferencia
radica cuando se quiere registrar el codigo del comprobante como
factura, la personas encargada de caja lo registra como factura en el
sistema y le indica al cliente que tiene que anteponer un codigo para
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que sea reconocido como factura, los clientes cuando piden factura y se
les explica como deben hacer para hacerlo valido provocan demoras, ya
que la persona encargada de caja, administradora o contadora se
encargan de poder eliminar cualquier duda que tengan sobre el
comprobante de pago, otro problema que se tiene cuando se realizan las
facturas es que no se dispone de una base de datos como tienen otras
empresas para generar las facturas tan solo poniendo el numero de RUC
lo que genera demoras 0 en ciertos casos duplicacion de documentos
porque las facturas se llenan manualmente desde la computadora. El
39.92% de las personas encuestas demostrd que no es importante el tipo
de comprobante y esto se debe porque la mayoria pide boleta en vez de
factura, el problema con las boletas es cuando salen datos que no son
del propietario y esto se debe a que los datos son obtenidos del SOAT,
en ciertos casos genera molestias, pero son mas faciles de solucionar

que con los problemas en las facturas.

3.1.9.8. Entrega inmediata de los resultados de la revision

técnica

Tabla 9: Entrega inmediata de los resultados de la revision técnica

P8 F %
EXCELENTE 2 0.78%
BUENO ) 1.94%
REGULAR 107 41.47%
DEFICIENTE 133 51.55%
MUY DEFICIENTE| 11 4.26%
TOTAL 258 100%

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX
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llustracion 10: Entrega inmediata de los resultados de la revision técnica
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Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

Todos los clientes buscan de forma inmediata de conseguir su revision
técnica una vez el vehiculo termino las pruebas pero hay que considerar
que el vehiculo puede tener pruebas sin enviar o sin terminar lo que
ocasiona que se tengan demoras al momento de certificar, cuando
suceden estos problemas el certificador le comunica al ingeniero que
faltan terminar ciertas pruebas o el mismo certificador tiene que ir a
linea para decirles a los técnicos que faltan cerrar pruebas, estos
problemas de cierre mas que todo se presentan en la parte final de la
revision en las pruebas de test line y visual, el inconveniente de que el
certificador salga de su puesto frecuentemente es la acumulacion de
expedientes en horas donde hay gran cantidad de vehiculos por atender
por tal motivo es que se deberia tener un mejor sistemas de
comunicacion entre la linea y la zona de certificacién e informes.

El 51.55% de las personas encuestadas sienten que su vehiculo no fue
certificado apenas sali6 de la linea, hay demoras que son normales al
momento de revisar documentos o revisar las observaciones del
vehiculo, el problema se da también cuando los técnicos dejan los
expedientes en la zona de entrega de documentos a la vista de los
clientes, que demuestran su molestia de que no se recojan sus
expedientes y esto se ve reflejado en el 41.47% de clientes encuestados
que sienten que esta parte del proceso es regular, cabe resaltar que esta
situacion se da cuando hay gran cantidad de carros por atender y no se
tiene un lugar especifico para dejar el expediente técnico.
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3.1.9.9.  Descripcion del certificado emitido y sus faltas

correspondientes

Tabla 10: Descripcion del certificado emitido y sus faltas correspondientes

P9 F %
EXCELENTE 7 2.71%
BUENO 53 20.54%
REGULAR 123 47.67%
DEFICIENTE 71 27.52%
MUY DEFICIENTE 4 1.55%
TOTAL 258 100%

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

lustracion 11: Descripcion del certificado emitido y sus faltas correspondientes
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Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

La explicacion del certificado es la parte final de la revision y donde se
tiene que explicar como se encuentra el vehiculo del cliente que tomo
el servicio, las personas encargadas de entregar los certificados son el
personal de informes, el certificador o la persona encargada de caja si
se encuentra libre. El problema sucede cuando hay cédigos, faltas, o
preguntas que son un poco complicadas para el personal de informes y
se tiene que recurrir al certificador, ingeniero o en algunos casos al
personal técnico de linea para poder explicar las faltas y quitarle las
dudas al cliente. Las explicaciones realizadas por el certificador o los
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técnicos tienden a ser las que complican el proceso un poco porque
tienen que dejar de realizar las actividades que estaban realizando para
poder atender y explicar el certificado a los clientes. Las encuestas
realizadas a los clientes dieron resultados de que el 47.67% de los
clientes no se siente ni contentes ni insatisfechos con la explicacion de
sus resultados y esto demuestra que tiene que ser un punto a mejorar y
tomar en cuenta ya que el cliente paga por el servicio completo. El
20.54% de clientes se mostro satisfecho con su explicaciéon de los
resultados, pero esto también significa que el certificar, ingeniero o
técnicos tuvieron que salir de sus zonas de trabajo para poder explicar

el certificado y sacar de cualquier duda que tenga el cliente.

3.1.9.10. Descripcion y aclaracion sobre la emision de duplicados

del certificado de revision técnica

Tabla 11: Descripcion y aclaracion sobre la emision de duplicados del certificado de
revision técnica

P10 F %
EXCELENTE 3 1.16%
BUENO 8 3.10%
REGULAR 43 16.67%
DEFICIENTE 157 60.85%
MUY DEFICIENTE 47 18.22%
TOTAL 258 100%

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX
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lustracion 12: Descripcion y aclaracion sobre la emision de duplicados del certificado
de revision técnica

1.16% 3.10%

18.22% - 16.67%

60.85%
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Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

La explicacidn de que no existen duplicados de la revisién técnica es
uno de los puntos mas débiles y problematicos dentro de la empresa,
esto se debe a que si no se le explica correctamente al cliente de que su
certificado es Unico y sin posibilidad de duplicado se generaran
molestias en un futuro cuando el cliente pierda su certificado y se acerca
al establecimiento para poder obtener un duplicado. Esta explicacion se
tiene que hacer al momento de entregar el documento para que el cliente
cuide su certificado advirtiéndole de que no se podra sacar algin
duplicado en un futuro, esta explicacion solo la suele hacer el
certificador porque es la persona més informada sobre dicho problema,
hasta en ciertas oportunidades se le olvida al certificar explicar dicho
tema por motivos de tiempo y mas alin cuando se tiene que atender gran
cantidad de carros, esta deficiencia se puede observar en la encuesta
realizada a los clientes con un 60.85% de clientes que contestaron de
que no se les explico sobre dicho tema siendo una actividad deficiente.
El problema a futuro se da cuando vienen con una denuncia de pérdida
de documentos o cuando se les pierde el certificado y tienen solo el
sticker, se les dice que se les puede entregar una copia de la revision
técnica pero que no tiene validez y tienen que volver a pasar todas las
pruebas lo cual en algunos clientes genera bastantes molestias porque

de los otros documentos si estd permitido sacar duplicados.
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3.1.9.11. Capacidad de respuesta del personal de informes ante

dudas del cliente

Tabla 12: Capacidad de respuesta del personal de informes ante dudas del cliente

P11 F %
EXCELENTE 6 2.33%
BUENO 72 27.91%
REGULAR 152 58.91%
DEFICIENTE 24 9.30%
MUY DEFICIENTE 4 1.55%
TOTAL 258 100%

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

lustracion 13: Capacidad de respuesta del personal de informes ante dudas del cliente
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Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

Los clientes siempre tienen dudas sobre el proceso de la revision
técnica, que es lo que se revisa, que faltas son graves, que documentos
se tienen que presentar, cuando tiempo demora la inspeccion, métodos
de pago tienden a ser las preguntas mas frecuentes de los clientes sobre
el servicio que se brinda. Hay puntos que son un poco dificiles de tratar
como que hacer cuando cambio de combustible, motor, caracteristicas
0 tipo de uso, datos que el personal de informes no sabe debido a que
son preguntas mas especificas pero que son dudas de los clientes cuando

quieren hacer algun cambio en su vehiculo, el ingenieroy el certificador
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son las personas que conocen mas de esos temas debido a que tienen
que saber sobre dicha normativa vehicular para poder laborar, en ciertas
oportunidad el personal de informes no responde con completa
exactitud las interrogantes del cliente y por tal motivo el certificador o
el ingeniero tienen que explicar el cliente correctamente las dudas que
tienen y eso se puede ver reflejado en el 27.91% de clientes que piensan
que la formas en la cual se les respondieron sus dudas fue buena. Por
otro lado, el 58.91% manifestdé que dicha parte del servicio se da de
manera regular, esto también se debe porque cuando el personal de
informes les entrega el certificado no se tiene un completo dominio de
todos los codigos de faltas e interpretacion de resultados por parte del
personal de informes, para la explicacion de resultados también se
puede recurrir al personal de linea para que ayude en la explicacion,
pero esto genera desbalance en linea cuando falta un técnico.

3.1.9.12. Rapidez y orden al momento de realizar el pago

Tabla 13: Rapidez y orden al momento de realizar el pago

P12 F %
EXCELENTE 3 1.16%
BUENO 63 24.42%
REGULAR 138 53.49%
DEFICIENTE 47 18.22%
MUY DEFICIENTE "4 2.71%
TOTAL 258 100%

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX
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llustracion 14: Rapidez y orden al momento de realizar el pago
2.71% 1.16%
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Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

El tiempo y la forma de pago son importantes para la empresa y para el
cliente, ya que ofrece variantes para el cliente, el comprobante de pago
tiene que tener todos los datos completos para que el cliente no tenga
ningun inconveniente y mas atn cuando se trata de una factura que se
realiza de manera frecuente debido a los convenios con diferentes
empresas. Las dificultades se muestran cuando no se llena de manera
adecuada los datos del sistema de facturacion, el sistema de facturacion
obtiene los datos del sistema de ingreso donde se ponen datos como el
nombre, DNI o RUC, direccion y nimero de teléfono. El digitador en
ciertos casos no pone los datos en el sistema lo que ocasiona que se
tenga que llenar los datos en caja con el cliente presente, también se
generan problemas cuando no se tienen datos del cliente o se tiene un
dato erréneo y tiene que volver a generar el comprobante. Uno de los
mayores problemas que genera el mal ingreso de datos al comprobante
es el teléfono del cliente que luego se usara para la base de datos, ya
que en ciertos casos no coincide con el escrito en el libro de registro. El
tema del orden depende del area de caja ya que se ponen los documentos
con un clip en el orden que fueron ingresados, el problema sucede
cuando hay gran cantidad de documentos por cobrar y no se encuentra
con facilidad el que tiene que cobrar en el momento; en las encuestas
se tiene una aceptacion intermedia por el tiempo y la forma en como
realizan el pago en el area de caja con un 53.49% y esto se debe por lo
ya descrito anteriormente.
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3.1.9.13. Correctay rapida realizacion de las pruebas de frenos 'y
test line

Tabla 14: Correcta y rapida realizacion de las pruebas de frenos y test line

P13 F %
EXCELENTE 3 1.16%
BUENO 34 13.18%
REGULAR 160 62.02%
DEFICIENTE 56 21.71%
MUY DEFICIENTE 5 1.94%
TOTAL 258 100%

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

llustracion 15: Correcta y rapida realizacion de las pruebas de frenos y test line
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Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

El ultimo tramo de la revision es uno de los mas complicados para el
técnico encargado de esas pruebas, ya que tiene que realizar las pruebas
de frenos, suspension, alineamiento, holguras y enviar todas las pruebas
visuales; todo esto genera retrasos en el envio de dichas pruebas
generando demoras al final de inspeccion, dichas tareas pueden ser
distribuidas de mejor manera entre todos los técnicos para no generar
una sobrecarga de trabajo en el Gltimo tramo de la revisién, ademas de

disminuir los tiempos de espera al final de la inspeccion.
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La encuesta a los clientes demostro que el 62.02% tienen una opinion
intermedia sobre el tiempo que se demora el ultimo tramo de la
inspeccion teécnica, los clientes pueden ver de dos maneras como esta
pasando su vehiculo, por la pantalla de sala de espera y en persona
cuando ellos deciden pasar el vehiculo o lo miran desde la parte de
afuera, ademas que la demora no solo se ve reflejada en la inspeccion
del vehiculos como se menciono antes, ya que también se ve reflejada
al momento de entregar los resultados ya que si no se cierran las pruebas
no se puede obtener el informe ni tampoco el certificado lo que también
es percibido por los clientes al momento de entregarles sus resultados.

3.1.9.14. Ejecucion inmediata de pruebas cargadas en linea

Tabla 15: Ejecucion inmediata de pruebas cargadas en linea

P14 F %
EXCELENTE 3 1.16%
BUENO 49 18.99%
REGULAR 133 51.55%
DEFICIENTE 63 24.42%
MUY DEFICIENTE 10 3.88%
TOTAL 258 100%

Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX

llustracién 16: Ejecucion inmediata de pruebas cargadas en linea
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Fuente: Cuestionario a clientes CITEMAX
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Parte de que la inspeccion sea fluida es que cada una de las pruebas sean
realizadas cuando el vehiculo se encuentre en cada estacion, los
problemas pueden variar dependiendo de varios factores desde el
ingreso de datos del vehiculo hasta la realizacion de cada una de las
pruebas. Los problemas de digitacion se pueden solucionar
comunicandolo al ingeniero encargado o al digitador para que cambien
los datos en el sistema, los problemas de pruebas son un poco mas
complicados y pueden variar por el tipo de estacion, los mas comunes
son los cambios de filtros para la maquina de gases, la falta de carga en
el luxémetro o cuando se cuelga la maquina de test line por una mala
fuerza de frenado. También hay que considerar el factor humano en esta
pregunta, ya que el técnico 3 se encarga de casi todo el ultimo tramo de
la revision y de todas las pruebas visuales, también cuando el cliente
desea que el técnico pase su vehiculo algun técnico en algin momento
de la inspeccion tiene que ir a dejar el vehiculo a la zona de post —
inspeccion lo que genera un desbalance por un momento en la linea de
inspeccion. El 51.55% de los clientes consideran que el proceso no es
completamente adecuado y esto se debe a los factores ya descritos
anteriormente, lo adecuado seria que se realicen sin inconvenientes las
pruebas o en su defecto que dichos problemas sucedan cuando se tengan

pocos vehiculos o ningun vehiculo en linea.
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3.1.9.15. Valorizacién de la escala de calificacion segun Likert

Tabla 16: Analisis de los puntajes en la escala de valoracion Likert

ESCALA VALORACION SROMEDIO
1 2 3 4 5 | PROMEDIO 1 | 2 | 3 | 4 | s
PL | 0.01 | 059 | 1.35 | 0.96 | 0.04 2.95 2.95
P2 | 001 | 043 | 173 | 0.74 | 0.06 2.98 2.98
P3 | 001 | 036 | 1.69 | 091 | 0.08 3.05 3.05
P4 | 042 | 0.82 | 1.07 | 042 | 0.06 2.48 2.48
P5 | 000 | 041 | 1.95 | 1.07 | 0.2 3.25 3.25
P6 | 0.00 | 039 | 1.97 | 056 | 0.04 2.95 2.95
P7 | 0.03 | 056 | 1.20 | 0.95 | 0.29 3.02 3.02 3.0
P8 | 0.01 | 004 | 1.24 | 2.06 | 0.21 3.57 3.57 -
PO | 003 | 041 | 143 | 1.10 | 0.08 3.05 3.05
P10 | 0.01 | 006 | 0.50 | 2.43 | 0.91 3.92 3.92
P11 | 002 | 056 | 1.77 | 0.37 | 0.08 2.80 2.80
P12 | 0.01 | 049 | 1.60 | 0.73 | 0.14 2.97 2.97
P13 | 0.01 | 026 | 1.86 | 0.87 | 0.10 3.10 3.10
P14 | 001 | 038 | 1.55 | 0.98 | 0.19 3.11 3.11

Fuente: Elaboracién Propia.
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Las principales causas de las respuestas dadas por los clientes se deben
a una mala atencion del personal en momentos cuando hay gran
cantidad de vehiculos, esta mala atencion no solo consta del servicio en
persona que se brinda a través de la comunicacion directa con el cliente,
sino que también de cada uno de los procesos en los que el vehiculo del
cliente esta implicado, ya que si hay demoras o problemas que generen
pérdidas de tiempo para el cliente, esté no se sentird completamente a
gusto con el servicio brindado como se pudo ver en las respuestas de
las encuestas, el promedio de la Tabla 16 muestra que las respuestas
promedio del cliente es regular en casi todos procesos lo que demuestra
que no se esta brindando un correcto servicio, esto demuestra que se
tienen que mejorar varios aspectos dentro de los procesos deficientes
para poder complacer al cliente y generar un valor agregado para todo
aquel usuario del servicio, ademas se tiene que tener en consideracion
que un buen servicio genera satisfaccion en el cliente que a la vez
genera buenos comentarios de la planta de revisiones para poder atraer
mas clientes basdndonos en el concepto CustomertoCustomer donde se
comparten experiencias de servicios o productos ofrecidos entre

clientes finales.
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Tabla 17: Factores relevantes identificados del analisis de la percepcion del cliente

NO

PREGUNTA

FACTORES

El personal indica de manera adecuada donde dejar los

documentos al momento de ingresar al establecimiento.

Desconocimiento de clientes del lugar donde dejar los documentos

La atencién en el modulo de informes se realiza de manera

ordenada

El orden de atencion con los clientes

Las demoras al momento de armar el expediente

Duplicacion de expedientes

Demoras cuando el cliente desea un duplicado de revision técnica

Demoras para buscar expedientes jalados

El vehiculo ingreso a las pruebas segun el orden de llegada

Demoras para ingresar vehiculos nuevos

Reingreso de vehiculos por datos

Envios incorrectos de linea

El tiempo que usted espero para obtener su revision fue

razonable.

Demoras en pruebas de frenos

Demoras en €l envio de valores de cada prueba

Demoras en ingreso de faltas vehiculares

Tiempos de espera por vehiculos desaprobados

La calidad del servicio ofrecido justifica el precio.

La atencion del personal con el cliente

Personal capacitado en todos los moédulos

Expectativas de tiempo de espera del cliente

El comprobante de pago cumple con todos los

requerimientos.

Falta de datos en el comprobante

Desconocimiento del comprobante de pago (Factura) por parte del cliente

Numero telefonico incorrecto del cliente para recordatorio

Apenas el vehiculo sali6 de la linea de inspeccion se me

entregaron mis resultados inmediatamente

Falta de expediente en el area de certificacion

Desorden del numero de inspeccidn de cada vehiculo

Desorden en la entrega de certificados

Falta de expedientes al momento de finalizar las pruebas

Desorden por la generacion del certificado segin orden de llegada

La explicacion del certificado y sus faltas es la adecuada.

Falta de personal capacitado para la entrega y explicacion del certificado y sticker

Desconocimiento de faltas por parte del personal

10

Se me explico sobre que no existen duplicados de la

revision técnica.

Desconocimiento del cliente de la copia del certificado

Desconocimiento del sistema de consultas

11

El personal de informes se encuentra capacitado y
responde todas mis dudas al momento de ser atendido.

Falta de personal capacitado en el area de informes

Falta de personal en algunas areas

12

El cobro del servicio se realizd de manera rapida y
ordenada

Desorden en caja al momento de realizar el cobro del servicio

Desorden de los vehiculos a facturar en el sistema

Falta de caja chica en el turno mafiana

13

El altimo tramo del circuito se realiza de la manera mas

rapida y eficiente.

Falta de maquinas con el programa de la inspeccidn visual

Sobrecargo de trabajo en alguna linea

Retrasos en la prueba visual

Demoras por maquinas de Test Line

14

Las pruebas se realizan de inmediato una vez dentro de la

linea de inspeccion.

Ingresos incorrectos con respecto al tipo de inspeccién

Datos incompletos de una orden de trabajo

Fallas en el analizador de gases

Maquina descargada al momento de realizar la prueba de luces

Desconfiguracién de la prueba de frenos

Fuente: Elaboracion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA '
DE SANTA MARIA

Se tomaron en consideracion 13 de las 14 preguntas del cuestionario ya
que sus respuestas representan méas de un 70% de respuestas regulares
0 negativas en los clientes, los factores descritos en la Tabla N°17
muestran algunas de las causas frecuentes de los problemas
identificados, al resolver dichos problemas se tendra un flujo vehicular
mas constante y se mejorara el proceso para el servicio de atencién al
cliente. Los factores descritos en la Tabla N°17 seran desarrollados de
una manera mas especifica en la siguiente etapa del analisis donde se
explicard cada una de las actividades de cada proceso de la revision
técnica y asi poder entender mas sobre la manera adecuada para poder
resolver y poder minimizar la percepcion negativa que tienen los

clientes sobre algunos puntos dentro de la revision técnica.
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3.1.10. Principales Procesos y Operaciones

Tabla 18: Procesos de la Revisién Técnica Vehicular

NO

PROCESOS

3.1.10.1

Requerimiento de Certificados segln periodo

3.1.10.2

Elaboracion del expediente técnico

3.1.10.3

Ingreso de datos al sistema

3.1.10.4

Prueba de emision de gases contaminantes (Diesel o Gasolina)

3.1.10.5

Prueba de emisiones sonoras

3.1.10.6

Medicion de la intensidad de luces mediante Luxdémetro

3.1.10.7

Inspeccion visual utilizando Profundimetro y Reflectometro

3.1.10.8

Prueba de Test Line

3.1.10.9

Prueba de Holguras e Inspeccion visual externa e interna

3.1.10.10

Pago de Derechos y emision de comprobante de pago

3.1.10.11

Elaboracion y Emision del Informe Técnico Aprobado

3.1.10.12

Elaboracion y Emision del Informe Técnico Desaprobado

3.1.10.13

Reingreso de vehiculos desaprobados

3.1.10.14

Emision y firma del certificado de revision vehicular

3.1.10.15

Entrega de resultados y Sticker correspondiente

3.1.10.16

Requerimiento de copia del Certificado de Inspeccién Vehicular

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.10.1. Requerimiento de Certificados segun periodo

A. Diagrama de Bloques

llustracion 17: Diagrama de bloques del Requerimiento de Certificados segun
periodo

Especificacion y
Requerimiento de
certificados

v

Cotizacion de
certificados por
periodo

v

Elaboracion de la
orden de compra

v

Autorizacion de la
orden de compra

v

Confirmar y realizar
orden de compra

v

Control y Recepcion
del pedido

Fuente: Elaboracion Propia
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B. Diagrama de flujo

llustracion 18: Diagrama de flujo de Requerimiento de Certificados segun periodo
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Fuente: Elaboracion Propia
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C. Descripcion de Operaciones

1.  Especificacion y requerimiento de certificados: El primer paso
es esperar la resolucion que publica el MTC con las
especificaciones de los formatos del certificado segun el periodo
para poder realizar el pedido correspondiente segin lo que se
publique.

2. Cotizacibn de certificados por periodo: Con las
especificaciones de los certificados dadas, primero se determina
el nimero de certificados que se quieren comprar y se cotizan con
la empresa encargada de su distribucion.

3.  Elaboracion de la orden de compra: Se realiza la orden de
compra consignando el numero de certificados, el precio de la
orden, la persona encargada del seguimiento de los certificados,
datos de la empresa, etc.

En la llustracion N°19 podemos ver que se tienen que consignar
los datos de la empresa compradora, en la segunda parte se ponen
los datos de la empresa encargada de la distribucion y en el Gltimo
cuadro se consigna el numero de certificados, el precio por
unidad, el precio total y una descripcion breve del pedido y la

norma que avala dicho certificado.
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lustracion 19: Orden de compra de certificados

ORDEN DE COMPRA N2 009-2018

MNombre Cliente
Cédigo CITV

RUC

Persona de Contacto
Direccion

Telefono

Fecha Pedido Cotizacion

A Teléfono
RUC Atendido por
Direccion Teléfono

5e requiere la atencion de lo siguiente:

Item | Cantidad ;;n. Descripcidn P.Unit. P. Total

Calcomania oficial de Inspeccidn
Técnica vehicular | periodo 2019-
Autoadhesivo, con adhesivo agresivo,
en materiales, forma y dimensiones
o1 Un. | establecidos por el MTC.
Certificados de Inspeccion Técnica
vehicular | periodo 2019. Material,
dimensiones, color y medidas de
seguridad estahlecidos por el MTC.
Resal. 2018-MTC/15

Total

Fuente: La Empresa

4. Autorizacion de la orden de compra: Luego de ser aceptada la
orden de compra por contabilidad y la Gerencia Administrativa
se procede a sellarla y escanearla.

5. Confirmar y realizar orden de compra: Se envia la orden
sellada al proveedor por correo electronico y se confirma el
pedido fijando plazos de entrega.

6. Control y recepciéon del pedido: Posteriormente a realizar el
pedido se tiene que hacer un seguimiento a la orden para
confirmar su envio en la fecha pactada y la manera de recepcion

del encargo.
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D.

Verificacion del Cumplimiento de Actividades

Tabla 19: Tabla de verificacion de cumplimiento del Requerimiento de Certificados segun periodo

R CASI
OoP N CUESTIONARIO SIEMPRE | SIEMPRE |AVECES |NUNCA
e ,Se tiene el conocimiento adecuado de las especificaciones

(O1): I;spemﬂcacmn y ! ?equerimientos por parte del MTC para los cef)rtificados? ’ !
requerimiento de s 8 - A m
certificados 5 ¢El personal esta capacitado para realizar la cotizacion de 1

manera correcta?
(02): Cotizacion de ¢Se utiliza un método adecuado para el calculo de
certificados por periodo 3 certificados a ordenar? 1
(03): Elaboracién de la 4 ¢Se posee de perional capacitado para la elaboracion de la 1
orden de compra order? de COMPIEL — : -

5 |¢Se tiene comunicacién fluida con la empresa distribuidora? 1
5 ¢Se informa de manera correcta a contabilidad de la orden de 1

(O4): Autorizacion de la compra?
orden de compra 7 ¢Hay previa reunion para la autorizacion de la orden de 1

compra?
(O5): Confirmary 8 |¢Larealizacion de la orden de compra se da manera rapida? 1
realizar orden de compra| 9 |;Se archivan de manera adecuada las 6rdenes de compra? 1
(06): Control y 10 |¢Se realiza un correcto seguimiento a las 6rdenes de compra? 1
recepcion del pedido 11 | ;El pedido llega en el plazo estimado? 1

TOTAL 1 4 5 1

PORCENTAJE 9.09% 36.36% 45.45% | 9.09%

Fuente: Elaboracién Propia
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Los certificados son parte fundamental del servicio brindado ya que
avala todas las pruebas realizadas, y sin un procedimiento adecuado
para obtener la cantidad exacta para cada semestre se puede tener varias
dificultades en el proceso, ya sea tanto por exceso o falta de
certificados, estos generando diferentes gastos.

Al dia de hoy la empresa tiene una manera muy ambigua de poder
determinar el nimero de certificados a usar, ya que solo se basa en el
numero de certificados usados del periodo anterior afiadiéndole un extra
de certificados en algunos casos, sumandole que no se posee un control
adecuado de los certificados que se anulan en el proceso y a la par estos
no son contabilizados para una siguiente orden.

Otro punto importante en la que tiene que centrarse la empresa es en
una correcta comunicacion con la empresa proveedora para que no se
tengan que volver a realizar 6rdenes de compra por diversos detalles
que pueden ser corregidos desde el inicio, estos detalles deberian ser
tomados en cuenta en sesiones con el personal para realizar una compra
correcta y evitar las tardanzas en la entrega de certificados.

Las 6rdenes de compra realizadas por el area administrativa tienen dos
problemas en general, informacion que no es actualizada sobre los
requerimientos para el certificado y la manera en como se archivan las
6rdenes de compra, este ultimo problema se da por no saber el formato

en el cual se van a realizar todas las érdenes a pedir.
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3.1.10.2. Elaboracion del expediente técnico

A. Diagrama de Bloques

llustracion 20: Diagrama de bloques de la Elaboracion del expediente técnico

Recepcion y revision
de documentos

v

Sacar copias de los
documentos originales

v

Sacar consulta de
MTC y/o Apeseg

v

Armar expediente
tecnico

v

Adjuntar hoja para
observaciones y
Kilometraje

v

Llevar expediente a
Digitacion y
documentos a Caja

Fuente: Elaboracion Propia
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B. Diagrama de Flujo

lustracion 21: Diagrama de flujo de la Elaboracion del expediente técnico

INICIO

A\ 4

Presentar
documentos

A\ 4

Revision de NO
documentos

S|
v
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los originales
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A ‘

Dejar expediente en
SOAT Digital? NO— Digitacion

Y ‘

Tiene Rev
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Sl Dejar documentos
originales en Caja

|
NO
v T FIN
Sacar consulta A 4
MTC Sacar consulta
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Fuente: Elaboracion Propia
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C. Descripcion de Operaciones

1.  Recepcién y revision de documentos: El cliente se dirige al
modulo de Administracion e Informes donde tiene que dejar sus
documentos originales:

o Tarjeta de Propiedad

o SOAT Vigente

o Licencia de conducir o DNI

o Ultima revision técnica si tuviera

o Permisos adicionales si fueran necesarios (GLP, lunas
oscurecidas, SETARE, etc).

En caso de que algin documento este vencido o0 no sea presentado
se devuelven los documentos y no puede pasar revision hasta que
presente los documentos completos.

Se tiene que considerar que la distancia aproximada que recorre
una persona para dejar los documento es de 52.78 metros por la
parte interna de la planta en cambio si se va por la parte externa
es de 22.45 metros.

2.  Sacar copias de los documentos originales: Se procede a sacar
copias de los documentos originales parar armar el expediente
técnico necesario.

3.  Sacar consulta MTC y/o Apeseg: En caso el cliente no cuente
con una revision técnica se procede a sacar una consulta de
revision técnica en la pagina designada por el ministerio como se
muestra en la llustracion N°22, se introduce la placa del vehiculo
y se ingresa el texto de la imagen.

En casos que el cliente presente un SOAT digital se tiene que
sacar una consulta de la pagina del APESEG para verificar la
poliza y si se encuentra activo el SOAT como se muestra en la

lustracion N°23.
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llustracién 22: Portal de la consulta de CITV

CoONsULTA DE CITV

TIPO DE BUSQUEDA:

Nro. de Placa

DH4521

ULTIMO DOCUMENTO REGISTRADO

PLACA

EMPRESA CERTIFICADORA

AMBITO

£ 7<)

Cédigo Captcha Ingresar Captcha

7us7cN E

RESULTADO INSPECCION

NRO DE CERTIFICADO VIGENTEDESDE  VIGENTE HASTA ESTADO

TG-72-00025145 10082017 APROBADO

VENCIDO

DIRECCION

i DEL FERROCARRIL A

TIPO DE SERVICIO OBSERVACIONES

su efectivided

Desarroliado por la Oficina de Tecnologia de Informacion OTI - Ministerio de Transporte y Comunicaciones - 2014-2018

Fuente: Portal de consulta del MTC

llustracion 23: Portal de la consulta de APESEG

Orentackin  Estadisticas  Saladeprenss  ConsultaSOAT  Insurance Day Perd

¢NO RECUERDAS SI TE TOCA RENOVAR EL SOAT?

Ingresa aqui la placa de tu vehiculo y te decimos si tienes un certificado activo. También podras ver qué compaiia te

Fuente: Portal APESEG

brinda hoy este seguro y con cuales lo has tenido.
VERIFIQUE ESTADO ACTUAL DE SU SOAT

PLACA:

Armar expediente técnico: Se arma el expediente con las copias
de los documentos originales en orden, poniendo primero la
Tarjeta de Propiedad, luego el SOAT, Licencia, Permisos,
Consultas y Revision Anterior.

Adjuntar hoja de observaciones y kilometraje: Al expediente
se adjunta una hoja blanca pequefia donde se anota el Kilometraje
actual del vehiculo u alguna otra observacion.

Llevar expediente a Digitacion y documentos a Caja: El
expediente se deja en digitacion y los documentos originales en

caja para su posterior cobro.
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D.

Verificacion del Cumplimiento de Actividades

Tabla 20: Tabla de verificacion del cumplimiento de la Elaboracion del expediente técnico

oP N° CUESTIONARIO SIEMPRE | CASI SIEMPRE | AVECES | NUNCA
1 | ¢El cliente tiene conocimiento de los documentos a presentar? 1
(O1): Recepcion y 2 | ¢Se reciben los documentos segun el orden de llegada?
revision de documentos 3 | ¢Se realiza una correcta revision de los documentos?
4 ¢ Los clientes nuevos tiene conocimiento de donde presentar sus 1
documentos?
(02): Sacar copiasde los | 5 |¢Se realiza de manera eficiente la fotocopia de los documentos? 1
documentos originales 6 |¢Se tiene un correcto orden al momento de sacar las fotocopias? 1
(03): Sacar consulta 7 | ¢Se realizan de manera correcta las consultas de revision y SOAT? 1
MTC y/o Apeseg 8 | ¢El cliente posee conocimiento de dichas consultas? 1
(04): Armar expediente 9 |¢Se colocan los documentos en el orden correcto? 1
técni'co 10 ¢Se tienen todas las copias al momento de realizar el expediente 1
técnico?
(O5): Adjuntar hoja de 11 |¢Se coloca la hoja del kilometraje y observaciones? 1
observaciones y ) ] :
kilometraje 12 |;Setiene a la mano la hoja de observaciones? 1
(06): Llevar expediente 13 | ¢Se colocan los expedientes en digitacion segun el orden de llegada? 1
a Digitacion y 14 | ¢Se colocan de manera ordenada los documentos en caja para su 1
documentos a Caja posterior cobro?
TOTAL 1 5 6 2
PORCENTAIJE 7.14% 35.71% 42.86% | 14.29%

Fuente: Elaboracion Propia
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La entrega de documentos se dificulta para los nuevos cliente s ya que
en algunos casos no conocen el lugar para iniciar el tramite de la
revision técnica, en cambio los clientes antiguos tienen problemas por
la lejania de la oficina de informes debido a que si olvidan algun
documento tienen que volver a la zona de estacionamiento para buscar
los documentos que le faltan, esto altera el orden de ingreso de los
vehiculos generando malestar en los clientes. El siguiente problema se
genera al momento de armar el expediente técnico ya que en ciertos
casos los documentos que trae el cliente estan vencidos o erréneos y
tienen que cambiarlos, esto provoca demoras en el armado del
expediente y duplicacion de documentos en algunos casos, a la par se
generan demoras al realizar una consulta errénea del MTC y Apeseg lo
que genera retrasos en linea y en certificacion cuando el expediente
llega.

Los principales obstaculos como el desorden en la atencion del cliente,
las demoras al momento de realizar el expediente y la falta de
informacion necesaria de algunos empleados se ven reflejados con
mayor frecuencia en las altas horas de afluencia vehicular. Hay casos
que por el apuro del personal los documentos del cliente se confunden
con los demés y esto ocasionado porque no se tiene un método

adecuado para el cobro con los documentos.
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3.1.10.3. Ingreso de datos al sistema

A. Diagrama de Bloques

llustracion 24: Diagrama de bloques del Ingreso de datos al sistema

Ingresar al Sistema
Automotriz

v

Introducir el tipo de
inspeccion a realizar

v

Comunicar con el
MTC

v

Registrar campos
faltantes

v

Seleccion pruebas y
linea de inspeccion

v

Cargar OT al sistema

Fuente: Elaboracién Propia
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B. Diagrama de Flujo

lustracion 25: Diagrama de flujo del Ingreso de datos al sistema
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Fuente: Elaboracion Propia
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C. Descripcion de Operaciones

1. Ingresar al Sistema Automotriz: Se introduce la contrasefiay el
usuario correcto para ingresar al sistema y poder comenzar con el
ingreso de la orden, se selecciona el boton nuevo en la pestafia
vehiculos como se aprecia en la llustracion N°26.

o g g = e Sl -
m Eim &

T -
s.a.c

Inspecciones |] Iy,‘,} Lineas Revision |ﬂg§3! Informes y Certificados Salir

@ Nuevo i 2 Editar = Observaciones |j® Datos Vehiculo || [© cancelr [@&  Actvalzar

S[e2q

Inspecciones Activas
N_Inspeccion v Fecha_Inspeccion Vehiculo N_Revision Tipo_Inspeccion Linea_Inspeccion Status
| |v7Es23 - HYUNDAT EON ¥
| 162107 31122018 C13076 - HYUNDAL TUCSON 1a ORDINARIA L2 LIVIANOS %
| 162103 31122018 V22738 - NISSAN FRONTIER 1a ORDINARTA - COMPLEMENTARIA L2 LIvIANOS ™
| 162102 31/12/2018 ABC396 - JEEP LIBERTY 25 ORDINARTA L2 LIVIANOS

Inspecciones Activas Todos -

Fuente: La Empresa

2. Introducir el tipo de inspeccion a realizar: Se tiene que
ingresar el tipo de inspeccién que solo puede ser ordinario,
incorporacion o complementaria-ordinaria, ademas se tiene que
poner el tipo de ambito de la inspeccion que puede ser nacional,
provincial, regional o ninguno siendo estos los mas usados en una
planta liviana y por ultimo el tipo de servicio que brinda el
vehiculo como taxi, carga, escolar, etc. Cualquier tipo de
inspeccion a realizar no podra ser cambiada una vez el vehiculo
este ingresado y pasando las pruebas respectivas. Los 3 tipos de
inspeccion son:

o Ordinaria: Este tipo de inspeccion se destina en su mayoria
cualquier tipo de vehiculo que tenga uso particular.

o Ordinaria-Complementaria: Este tipo de inspeccién se da en
vehiculos que proporcionan el servicio de transporte de publico
de personas o mercancias. Por ejemplo, taxis, colectivos,

movilidades escolares, vehiculos de carga, etc.
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J Incorporacion: Es la inspeccion que se realiza a vehiculos
importados en su mayoria 0 que no cuenten con una placa de

rodaje y deseen ser inscritos para poder transitar.

lustracion 27: Pestafia de Ingreso (Tipo de Inspeccion)

wi Datos Vehiculo

||¢E Cargar datos || & MNuevo (3 Editar |E Registrar 1‘

J ::: Datos Vehiculo :::

PLACA

TIFO DE AMEITO

4

TIFO DE SERVICIO

4

TIPO DE INSPECCION

4

Fuente: La Empresa

3. Comunicar con el MTC: Se ingresa la placay se tiene que pulsar
el boton MTC como se muestra en la llustracion N°27, para que
se llenen automéaticamente los datos del vehiculo en caso se
encuentren en la base de datos del MTC.

4.  Registrar campos faltantes: Si se logra una consulta exitosa con
el MTC se llenarén solo los campos faltantes que son mayormente
los que se encuentran seleccionados en las llustraciones N° 28,29
y 30, en caso no se tenga informacion por parte del MTC se

procede a llenar todos los campos manualmente.
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lustracién 28: Datos del Vehiculo Principales

/& Cargar datos o Nuevo (2 Edicar (=l Registrar

::: Datos Vehiculo Propietario / SOAT ::: »
TIPO DE AMBITO ‘

TIPO DE SERVICIO ‘

4 < <

TIPO DE INSPECCION ‘

MARCA ‘

MODELO ‘

AR FABRICACION lil CILINDROS I 0

COMBUSTIBLE

VIN / SERIE

Mo MOTOR

\
\
\
COLOR ‘
No ASIENTOS III No PASAJEROS III MNo. PISOS
LARGO (m) III ANCHO (m) III ALTO (m)
EIES RUEDAS III TIPO MOTOR
PESO NETO (Kg) III CARGA UTLL (Ka) III PESO BRUTO (Kg)
o |

Mo PUERTAS III SAL EMERGENCIA KILOMETRAJE

[J-H 1L

(=]

Fuente: La Empresa

llustracion 29: Datos del Vehiculo Adicionales

nii Datos Vehiculo

& Cargar datos |'e) Nuevo W Editar HE Registrar ||

::: Datos Vehiculo ::: [EEHENETGHEN w0 =1 222 Propietario / SOAT :: L

CARROCER{A | |

MARCA CARROCERIA I |

DISTAMCIA ENTRE EJES

Fuente: La Empresa
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&4 - Datos Vehiculo ::

& Cargar datos | | & Nuevo (A Editar =l Registrar -

::: Datos Vehiculo ::: | ::i Datos Adicionales z:: |[E-HE LT e T 0 S LY I 4

NOMBRE | | [ |

RAZON SOCIAL | |

TIPO DE DOCUMENTO NUMERO DOCUMENTO I I|

DIRECCION
oo SN —

SOAT

TIPO DE POLIZA

NUMERO
ASEGURADCRA |
FECHAEWPEDICION  (31f12/2018 -| FECHA vENCIMIENTC (31f12/2018 -

" Registrar Poliza en MTC “

Fuente: La Empresa

5.  Seleccionar pruebasy linea de inspeccion: Una vez llenos todos
los campos de la placa correspondiente se procede a registrar los
datos, llenar los datos del transportista, seleccionar las pruebas
que se van a realizar al vehiculo y la linea de inspeccion donde
pasara el vehiculo, esto se puede visualizar de mejor maneraen la

llustracion N°31

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

llustracion 31: Datos del Vehiculo Propietario/SOAT

.t Nueva Orden
1.i1: Datos Vehiculo .
PLACA |©/[#a] varca |HyunDAL |
Modelo |accent |
Afio fabricacidn | 2011 | Categoria M1 ‘
V2L525 | combustiie [casoLma \
Propietario |HUALPA SAINZ HENRY MICHAEL ‘
Documento [ onr | namero | 42800132 |
s.:zi Datos Transportista ::i.:
Nombre | ‘
Documento |DNI v‘ Ndmero| ‘
Direccién | ‘
Ciudad | | Te\efono| ‘
Mo. Licencia | | Categoria ‘ ‘

Tipo Inspeccion [ORDINARIA o LmealLlJ.IVIANOS

Pruebas para Inspeccidn Pruebas aprobadas
Gases
Luxometro
Test Line

Insp Visual
Sonometro
Profundimetro
Fotografia_1
Fotografia_2
Fotografia_3

Inspeccién completa N Inspeccidn l:l HE Registrar |
Fuente: La Empresa

6. Cargar OT al sistema: Despues de seleccionar la linea y las
pruebas a realizar en la inspeccion se genera un nimero de orden

de trabajo o nUmero de inspeccion que se carga en el sistema.
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D.

Verificacion del Cumplimiento de Actividades

Tabla 21: Tabla de verificacion del cumplimiento del Ingreso de datos al sistema

Fuente: Elaboracion Propia

OP N° | CUESTIONARIO SIEMPRE | CASI SIEMPRE | AVECES | NUNCA
(O1): Ingresar al 1 ¢Se ingresa de manera rapida al sistema de ingreso? 1
Sisterna Automotriz 2 (;EI_ sistema tiene fluidez al momento de realizar varias operaciones 1
de ingreso?
(02): Introducir el 3 ¢Se introduce de manera correcta el tipo de inspeccion? 1
tipo de inspeccion a . " : : [ ! -
reglizar P 4 ¢Se realiza una revision después de ingresar el tipo de inspeccion? 1
(03): Comunicar con 5 ¢ Se tiene consulta de todas las placas vehiculares con el sistema del 1
: MTC?
el MTC 6 ¢La comunicacién con el MTC al momento del ingreso es fluida? 1
7 ¢ Se registran los campos faltantes de manera correcta? 1
(O4): Registrar 8 Si hubiera cambio de datos ¢ Se registran de manera correcta? 1
campos faltantes 9 | ;Seregistra la péliza del SOAT de manera correcta?
10 | ¢Se ingresan siempre los campos faltantes al momento del ingreso? 1
i 11 | ¢Se seleccionan todas las pruebas a realizar en cada inspeccion? 1
(O5): Seleccionar
ruebas linea de 12 ¢ Se selecciona de manera correcta la linea donde el vehiculo pasara 1
E)nspeccign la inspeccién?
13 | ¢Se tiene una comunicacion adecuada con la linea de inspeccion? 1
(06): Cargar OT al 14 ¢La orden de trabajo se carga segun el orden de ingreso? 1
sistema 15 | ¢Seanulany reingresan ordenes de trabajo? 1
TOTAL 1 6 8 0
PORCENTAIJE 6.67% 40.00% 53.33% 0%

I

53.33% |
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El problema se genera por un ingreso apresurado de la clase de
inspeccion, este dato no se puede cambiar en el transcurso de las
pruebas lo que ocasiona demoras debido a que el auto tiene que
comenzar las pruebas de nuevo, por el contrario, hay datos que pueden
demorar las pruebas en el transcurso como el combustible, ejes y
ruedas. Se tienen que llenar todos los datos de manera correcta al
principio ya que si no podria provocar demoras al final de las pruebas.
Se presentan casos que se envian varios carros a una misma linea
generando sobrecargo en alguna linea, esto se debe a la rapidez con lo
que se ingresan carros a una linea o por no conocer la cantidad de carros
que posee cada linea, al momento de corregir este error puede haber
problemas ya que se altera el namero de inspeccion y no se conoce el

verdadero turno del auto cambiado.
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3.1.10.4. Prueba de emision de gases contaminantes (Diesel o
Gasolina)

A. Diagrama de Bloques

llustracion 32: Diagrama de bloques de la prueba de emision de gases contaminantes
(Diesel 0 Gasolina)

Configurar prueba de
emision de gases

v

Tomar fotografia
Numero 1

v

Colocar implementos
para la prueba

v

Acelerar el vehiculo a
las RPM indicadas

v

Confirmar y enviar
valores

v

Retirar implementos
de la prueba

Fuente: Elaboracion Propia
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B. Diagrama de Analisis de Proceso

llustracion 33: Diagrama de Analisis de Proceso de la Prueba de Emision de gases

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
EMPRESA: CITV Citemax PAGINA: 1/1
AREA: Linea de Inspeccion FECHA: 08/01/2019
PROCESO: Prueba de Gases METODO DE TRABAJO: Actual
DIAGRAMA HECHO POR: Mauricio Urquizo Espino APROBADO POR: Cesar Montero
Vehiculo
0.25 min i A estacion de
gases
0.13 min Seleccionar
prueba
! m Tomar y verificar
0.17I"g 2'1/ fotografia 1
0.22 min @ Colocar
manguera
0.17 min ‘ Abrir capot
- Colocar sensor
0.18 min a de RPM
1.08 min 6,2 Agelerar y
verificar valores
v
0.67 min ‘ Enviar valores
0.08 min “ Retirar sensor
Resumen
Actividad NUmero 0.15 min e Bajar capot
) 1
. Seleccionar
Q 10 0.12 min ” prueba
] 2 %

Fuente: Elaboracion Propia
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C. Descripcion de Operaciones

1.  Configurar prueba de emision de gases: Se configura la prueba
de emisién de gases segun el tipo de combustible que posea el
vehiculo (Gasolina, Diesel, GLP, Bicombustible).

2. Tomar fotografia nimero uno: Antes de que el vehiculo ingrese
a la zona de emisién de gases contaminantes se procede a tomar
una fotografia con las camaras web que poseen los técnicos,
donde se tiene que notar con claridad la placa del vehiculo.

3. Colocar implementos para la prueba: Se tienen que colocar los
dos implementos necesarios para prueba que son:

. El sensor de RPM que se coloca en el motor, mide las
revoluciones del motor y la temperatura del aceite cuando el
motor es acelerado a ciertas RPM.

o La manguera de emision de gases que mide el nivel de
contaminacion del vehiculo cuando el vehiculo es acelerado a las
RPM indicadas.

4.  Acelerar el vehiculo a RPM indicadas: Una vez colocados los
implementos de manera correcta se tiene que acelerar el vehiculo
a las RPM designadas por el tipo de combustible, si se trata de un
vehiculo gasolinero o que funcione con GLP, se tiene que acelerar
a 2500 rpm, si es un vehiculo que funciona con Diesel se tiene
que acelerar en un rango de 2500 a 3000 rpm.

5. Confirmar y enviar valores: Para saber si el vehiculo esta
acelerando a las RPM indicadas se muestra dicho valor en una
pantalla con la prueba, ademés sirve para corroborar de que el
vehiculo estd dentro del rango de las RPM indicadas,
dependiendo si es Gasolinera o Diesel son dos tipos de pantallas

diferentes.
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- Inicio de prueba: 03:13:44

Niveles es
HC: 0 pp
CO: 0.00 %
C02: 00.0 %
02: 21.0 %

Prueba en

00:17

Fuente: La Empresa
Como podemos apreciar en la llustracion N°34 se muestran las
RPM vy la temperatura del aceite en rojo y en blanco se muestran
los valores de los gases contaminantes que varian dependiendo de

la aceleracion del vehiculo.

llustracion 35: Pantalla de prueba de gases (Diesel)

- Inicio de prueba: 15:18:28

Prueba en Proceso

00:20

Fuente: La Empresa

Cuando un vehiculo funciona con Diesel la prueba de gases mide
tres valores primordiales, en la Ilustracién N°35 se puede ver en
rojo las RPM y la temperatura del aceite, el valor faltante es la
opacidad del vehiculo que se lee usando el opacimetro que se
activa cuando se configura la prueba a Diesel.

6. Retirar implementos de la prueba: Una vez acabada la prueba
y enviado los valores, se procede a retirar los implementos usados

para ser usados en el siguiente vehiculo.
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D. Verificacion del Cumplimiento de Actividades
Tabla 22: Tabla de verificacion del cumplimiento de la Prueba de Emisidn de gases
OP N° CUESTIONARIO SIEMPRE CASI AVECES | NUNCA
SIEMPRE
(O1): Configurar 1 | ¢Coincide el tipo de combustible de la prueba con el ingreso de datos? 1
prueba de emision . i ). A
de gases 2 | ¢Sesiguen los pasos correctos para la configuracion de la prueba’ 1
(02): Tomar 3 |¢Lanitidez de la camara es la adecuada? 1
fotografia nimero
uno g 4 | :Se toma de manera adecuada la fotografia? 1
.(03): Colocar 5 | ¢Los implementos se encuentran en buen estado?
implementos para 1
la prueba 6 |¢Lacolocacion de los implementos es la adecuada? 1
(O4): Acelerar el 7 | ¢Se registran correctamente los valores en gases?
vehiculo a RPM
indicadas 8 |;Se acelera a las RPM indicadas?
(O5): Confirmar y 9 | ¢Se envian los valores al momento de terminar la prueba?
enviar valores 10 |¢Se revisan los valores al momento de enviar la prueba?
. 11 | ¢Se revisan los implementos al momento de terminar la prueba? 1
(O6): Retirar 12 | Losimpl dafian | q 2 ba?
implementos de la ¢Los implementos se dafian luego de r_ea izar la prueba? 1
prueba 13 ¢Se colocan en su lugar adecuado los implementos al momento de
terminar la prueba? 1
TOTAL 1 6 5 1
PORCENTAJE 7.69% 46.15% 38.46% 7.69%

Fuente: Elaboracion Propia
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Los encargados de la primera prueba suelen cometer en ciertas
ocasiones errores al momento de realizar la primera foto ya sea por luz
externa o la manera de como mueven la cdmara para tomar la foto, esto
genera demoras ya que se tiene que volver a activar la prueba de nuevo
para mandar la foto de nuevo.

Los retrasos en la estacion de gases se dan con frecuencia cuando hay
gran afluencia vehicular y se registran mal los valores de los gases
contaminantes, esto puedo ser ocasionado por una incorrecta
aceleracion del vehiculo, filtro dafiado o retrasos al momento de
finalizar la prueba. Los autos que también generan problemas en la
estacion de gases son los que poseen alguna sustancia liquida dentro del
tubo de escape lo que genera que el analizador de gases o el filtro se
dafien y la prueba se tenga que volver a realizar de nuevo.

Los técnicos no tienen un control adecuado de los implementos que
usan ya que siempre estan en constante uso y mas aun cuando hay gran
cantidad de carros, los carros antiguos son los que generan un gran

desgaste en todos los implementos de la prueba de gases.
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3.1.10.5. Prueba de emisiones sonoras

A. Diagrama de Bloques

llustracion 36: Diagrama de bloques de la Prueba de emisiones sonoras

Entrar a la prueba de
sondémetro

v

Configurar sondmetro

v

Acelerar a RPM
indicadas

v

Registrar valor mas
alto

v

Confirmar y enviar
valores

Fuente: Elaboracién Propia
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B. Diagrama de Analisis de Proceso

llustracion 37: Diagrama de Analisis de Proceso de la Prueba de Emisiones sonoras

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

EMPRESA: CITV Citemax PAGINA: 1/1

AREA: Linea de Inspeccién FECHA: 08/01/2019

PROCESO: Sondmetro METODO DE TRABAJO: Actual
DIAGRAMA HECHO POR: Mauricio Urquizo Espino | APROBADO POR: Cesar Montero

Vehiculo
0.13 min ‘ Abrir prueba
0.17 min ‘ Comflgurar
Sonometro
0.22 min Tomar d|§tanC|a
del vehiculo
0.22 min Acelc’arar el
vehiculo
0.27 min 5,1\ Registrar y
/ verificar el valor
0.42 min @ Enviar el valor

Resumen

Actividad | NUmero

DR

Fuente: Elaboracion Propia
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C. Descripcion de Operaciones

1. Entrar a la prueba de sonometro: Se tiene que entrar a la
prueba visual del vehiculo y elegir la opcion del sondmetro como

se muestra en la llustracion N°38 para tener iniciada la prueba.

llustracién 38: Pruebas Visuales

B8 | C.LT.V. PRUEBAS |

—

Seleccionar Modulo

[ o
Inspeca

‘i'a

Inspeccion Visual |Profundimetrd}| Sonometro

Fuente: La Empresa

2. Configurar sonometro: Siempre se tiene que configurar el
sonometro debido a que se registran valores de varios vehiculos
y para tener la certeza de que el valor es correcto tiene que estar
calibrado.

3.  Acelerar a RPM indicadas: Segun el tipo de combustible que
usa el vehiculo se acelera a las RPM indicadas para tener un valor
optimo del sonémetro.

4.  Registrar valor mas alto: Una vez acelerado el vehiculo se
procede a registrar el valor mas alto de la prueba.

5.  Confirmar y enviar valores: Se digita y envia el valor que se

registrd en el sondmetro y se finaliza la prueba
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D. Verificacion del cumplimiento de actividades

Tabla 23: Tabla de verificacion del cumplimiento de la Prueba de Emisiones sonoras

R CASI
OP N CUESTIONARIO SIEMPRE SIEMPRE AVECES | NUNCA
;Se selecciona la placa adecuado al momento de enviar
(O1): Entrar a la prueba de 1]¢ I P g I 1
p la prueba?
sonémetro _
2 | ¢Se abre la prueba al momento de realizar la prueba? 1
3 | ¢Se revisa si el sonometro registra valores externos? 1
(02): Configurar sonémetro 4 ¢Se configura de manera adecuada segun el tipo de 1
vehiculo?
5 ¢Se utiliza el equipo de seguridad adecuado para la 1
_ prueba?
(O3): Acelerar a RPM 6 |¢La prueba se realiza de manera correcta? 1
indicadas 2 "
4 ¢La aceleracion del vehiculo es la adecuada cuando se 1
realiza la prueba?
. , 8 |¢Se registra el valor méas alto? 1
(O4): Registrar valor mas alto ¢ g -
9 |¢Se guarda el valor al momento de realizar la prueba? 1
(O5): Confirmar y enviar 10 | ¢Se envia la prueba inmediatamente? 1
valores 11 | ;Se elimina el valor registrado cuando termina la prueba? 1
TOTAL 2 5 4 0
PORCENTAJE 18.18% 45.45% 36.36% 0%

Fuente: Elaboracion Propia
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Los problemas en la prueba de emisiones sonoras son causados con
mayor frecuencia por factores externos que retrasan la correcta manera
de realizarla, cuando el automdvil no llega al valor de revoluciones
deseadas no se puede captar de manera correcta el valor o en algunos
casos capta el valor de otro carro en la otra linea y esto se debe a que la
prueba se lleva a cabo con la de gases lo que puede provocar demoras
al momento de avanzar en las siguientes pruebas.

Los valores de dicha prueba son enviados en la inspeccion visual que
es la ultima prueba a realizar, el problema se genera cuando el técnico
encargado no guarda el valor registrado por motivos de tiempo cuando
hay gran cantidad de automaoviles en linea y al momento de enviar la
prueba tiene que buscar en el registro del sondmetro para poder enviar

el valor ocasionando demoras en certificacion.
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3.1.10.6. Medicion de la intensidad de luces mediante Luxémetro

A. Diagrama de Bloques

lustracion 39: Diagrama de bloques de la Medicion de intensidad de luces mediante
Luxometro

Abrir prueba de luces

v

Tomar Fotografia 3

v

Tomar valores de
luces bajas

v

Tomar valores de
luces altas

v

Verificar alineamiento
de luces

v

Confirmar y enviar
valores

Fuente: Elaboracion Propia
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B. Diagrama de Analisis de Proceso

llustracion 40: Diagrama de Analisis de Proceso de la Prueba de Luces

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
EMPRESA: CITV Citemax PAGINA: 1/1
AREA: Linea de Inspeccién FECHA: 08/01/2019
PROCESO: Prueba de Luces METODO DE TRABAJO: Actual
DIAGRAMA HECHO POR: Mauricio Urquizo Espino | APROBADO POR: Cesar Montero
Vehiculo ‘
0.17 min @ Abrir prueba de
luces
. \ Tomar y verificar
0.25 Tigg 2’1/ fotografia 3
0.33 min ‘ S
Luxometro
0.42 min Tomar valo_res
de luces bajas
0.45 min Tomar valores
de luces altas
: Verificar
0.Lagn . Alineamiento
A\ 4
0.33 min 63 Verificar y
/ enviar valores
Resumen ‘
Actividad | NUmero %
| e
3

Fuente: Elaboracion Propia
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C.  Descripcion de Operaciones

1.  Abrir prueba de luces: Se procede a configurar la prueba de
luces para el vehiculo y el técnico se asegura que la conexién con
el luxdmetro sea la correcta.

2. Tomar fotografia 3: Antes de comenzar a tomar los valores de
las luces se procede a tomar la fotografia nimero 3, de la misma
manera que la fotografia anterior, la placa tiene que ser la correcta
y se tiene que poder leer.

3. Tomar valores de luces bajas: Se procede a colocar el luxémetro
frente a los faros delanteros prendidos y se registra el valor de
cada uno.

4. Tomar valores de luces altas: Se hace el cambio de luces a alta
y se registra la intensidad de cada faro.

5. Verificar alineamiento de luces: Una vez finalizada la prueba se
verifica que ambas luces se encuentren correctamente alineadas
al luxémetro, en caso se tenga una pequefia desviacion el
luxémetro lo registra y se digita en los resultados de la prueba.

6. Confirmar y enviar valores: Una vez terminada la prueba se
procede a confirmar que se registraron cada uno de los valores en
la prueba de luces como se muestra en la llustracién N°41 y se

envian.

llustracién 41: Pantalla de la Prueba de Luces

I|1“T:Jr:m‘rfoto | - |B Terminar

- Inicio de prueba: 15:20:33

- LUZ BAJA DER... Ok

- LUZ ALTA DER... Ok

- LUZ ANTINIEBLA DER... Ok
- LUZ BAJA 1ZQ... Ok

- LUZ ALTA 1ZQ... Ok

- LUZ ANTINIEBLA 1ZQ... Ok

Fin de Prueba
Inclinacién Lampara :
[ |
Alineacién Luces Bajas: m % Alineacién Luces Altas: m % 0 1 . 2 8

Fuente: La Empresa
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E.  Verificacion de Cumplimiento de Actividades

Tabla 24: Tabla de verificacion del cumplimiento de la Prueba de Luces

o CASI
OP N CUESTIONARIO SIEMPRE SIEMPRE AVECES | NUNCA
1 ¢El ng’?metro se encuentra cargado para realizar la 1
rueba?
(O1): Abrir prueba de luces 2 g,pLa conexion con la maquina es fluida? 1
3 | ¢Se configura la prueba de manera rapida? 1
_ . 4 |;La calidad de la camara es la correcta? 1
(02): Tomar fotografia 3 5 | ¢Se toma la foto a la placa adecuada? 1
(03): Tomar valores de luces | 6 |;Se mide de manera correcta los valores de la luz baja? 1
bajas 7 | ¢Se registran los valores en la maquina? 1
(O4): Tomar valores de luces | 8 |¢Se registra el cambio de luces? 1
altas 9 |¢Se registran los valores en la maquina? 1
(05): Verificar alineamiento 10 | ¢;Se ve,rifi(_:a el ali_neamiento de ambos faros? 1
de luces 11 g,l__a maquina registra de manera correcta el valor de 1
alineamiento?
_ _ 12 ¢Se envian los valores al momento de terminar la 1
(06): Confirmar y enviar prueba?
valores 13 ¢Se_revisa que se marquen todos los valores antes de 1
enviar la prueba?
TOTAL 3 6 4 0
PORCENTAJE 23.08% 46.15% 30.77% 0%

Fuente: Elaboracion Propia
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El luxdémetro es una de las pocas maquinas que necesita estar cargada
para poder realizar la prueba y no tiene una conexion larga como las
demas. Se presentan casos cuando el luxdmetro no tiene bateria y se
tiene que estar cargando en ciertos momentos entre que pasan los
automoviles ocasionando demoras, cuando se tiene un problema de
conexion se debe por el cargador o el conector del cargador y solo se
tiene un cargador para cada linea.

Las demoras se generan cuando el encargado de la prueba de luces mide
los valores y no se percata de las asignaciones de cada luz en la pantalla
por la rapidez con la que lo ejecuta, esto provoca que la prueba se realice
de nuevo; la prueba tiene que volver a ser mandada desde informes o
por el ingeniero encargado para tener que volver a realizarla,

entorpeciendo el correcto avance de los automaviles que siguen.
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3.1.10.7. Inspeccion visual utilizando Profundimetro vy
Reflectometro

A. Diagrama de Bloques

lustracion 42: Diagrama de bloques de la Inspeccion visual utilizando Profundimetro
y Reflectometro

Tomar mediciones de
las llantas

Y

Medir la reflectividad
de la placa y cintas
reflectivas

v

Medir valores de las
cintas reflectivas

v

Guardar valores
registrados

v

Ingresar valores de
Profundimetro

Fuente: Elaboracién Propia
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lustracion 43: Diagrama de Analisis de Proceso del Profundimetro y Reflectometro

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

EMPRESA: CITV Citemax PAGINA: 1/1

AREA: Linea de Inspeccion FECHA: 08/01/2019

PROCESQ: Profundimetro y Reflectémetro METODO DE TRABAJO: Actual
DIAGRAMA HECHO POR: Mauricio Urquizo Espino | APROBADO POR: Cesar Montero

—No necesita cintas

Vehiculo

0.3 min

0.19 min 1

0.25 min 2

A4
0.16 min 2
0.27 min

X

Resumen

Actividad NUmero

ONEE

Tomar mediciones
de las 4 llantas

Verificar reflectividad
de placay cintas

Verificar valores
de cintas

Abrir prueba de
profundimetro

Enviar valores

Fuente: Elaboracion Propia
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C. Descripcion de Operaciones

1.  Tomar mediciones de las llantas: Se toma las mediciones de
cada una de las llantas que tenga el vehiculo y se saca un
promedio o aproximacion por eje.

2. Medir la Reflectividad de la placa: Para esta prueba se usa el
Reflectometro que se encarga de medir si la placa que posee el
vehiculo tanto delantera como trasera cumplen con la
reflectividad permitida, se realiza también el mismo proceso con
las cintas reflectivas.

3. Medir valores de cintas reflectivas: Si un vehiculo necesita
cintas reflectivas, se tienen que ver que cumplan con los
estandares dados por el MTC con respecto a las medidas,
ubicacidn, cantidad y color que debe tener el vehiculo para que
sean consideras correctas.

4.  Guardar valores registrados: Se ingresa al sistema de
inspeccion visual para seleccionar la prueba de profundimetro.

5.  Ingresar valores de profundimetro: Se procede a registrar los
valores tomados y se ingresan por eje como se puede observar en

la Figura 28.

llustracion 44: Ingreso de valores del Profundimetro

Vehiculo a revisar |162115 - Z2D781 - TOYOTA-HIACE
Profundimetro Bje 1 (%) [ |
Profundimetro Eje 2 (*) [ |

=

&l
F}

Fuente: La Empresa
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D. Verificacion del cumplimiento de actividades

Tabla 25: Tabla de verificacion del cumplimiento de la Inspeccion visual utilizando Profundimetro y Reflectometro

o CASI
OP N CUESTIONARIO SIEMPRE SIEMPRE AVECES | NUNCA
(O1): Tomar mediciones de 1 ¢El profundimetro esté correctamente calibrado? 1
las llantas 2 ¢Se toma de manera correcta la medicion? 1
. A f)
(02): Medir la Reflectividad 3 (,;e ;S?Idetl'a m?nera ad:ecuada el Fieflec:}lom(?tr_c:]I : 1
de la placa y cintas reflectivas 4 ¢ cliegp=roseicoloca en fin TUGEFES rgeeg 1
alcance y seguro?
5 ¢Se revisan todos los estandares dados por el MTC 1
i ivas?
(03): Medir valores de cintas para el us'o de cintas reflef:tlvas.. _
reflectivas ¢Los vehiculos que necesitan cintas reflectivas
6 cumplen con los estandares dados para cada 1
vehiculo?
4 ¢Se guardan los valores registrados por el 1
(O4): Guardar valores Reflectometro?
registrados 8 ¢Los valores registrados son ingresados 1
inmediatamente?
(O5): Ingresar valores de 9 ¢Se ingresa el valor correcto del profundimetro? 1
profundimetro 10 | ¢Se envia la prueba en el tiempo estimado? 1
TOTAL 3 3 4 0
PORCENTAJE 30% 30% 40% 0%

Fuente: Elaboracién Propia
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Al momento de medir los valores de las cintas reflectivas de cada
vehiculo el Reflectometro no se encuentra siempre en el mismo lugar
ya que los técnicos estan en constante movilizacion lo que provoca
retrasos para iniciar la prueba, los valores tomados de las cintas en casi
todas las ocasiones no son guardadas ya que solo son necesarios para
saber si cumplen con el grado de reflectividad, por tal motivo cuando el
cliente desea alguna explicacion de sus cintas reflectivas no se tiene el
valor guardado al alcance. La mayoria de clientes no tiene conocimiento
del reglamente sobre el uso de las cintas reflectivas en su vehiculo, ya
sea por el color, ubicacién, cuantas cintas son necesarias para cada tipo
de vehiculo y la distancia entre cada una lo que genera que sea una de
las pruebas con vehiculos mas desaprobados por tales motivos y tengan
que volver a ingresar para subsanar dicha falta. Con respecto a los
valores del profundimetro, estos tienden a confundirse cuando hay gran
cantidad de vehiculos provocando confusion cuando se envian los

valores al final.
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3.1.10.8. Pruebade Test Line

A. Diagrama de Bloques

llustracion 45: Diagrama de bloques de la Prueba de Test Line

Configurar Prueba
de Test Line

v

Realizar prueba
de alineamiento

v

Realizar prueba
de suspension

v

Tomar Fotografia
2

v

Realizar prueba
de freno de
servicio

v

Realizar prueba
de freno de mano

v

Confirmar y
enviar valores

Fuente: Elaboracion Propia
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B. Diagrama de Analisis de Proceso

llustracion 46: Diagrama de Analisis de Proceso de la Prueba de Test Line

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
EMPRESA: CITV Citemax PAGINA: 1/2
AREA: Linea de Inspeccion FECHA: 08/01/2019
PROCESQ: Prueba de Test Line METODO DE TRABAJO: Actual
DIAGRAMA HECHO POR: Mauricio Urquizo Espino | APROBADQO POR: Cesar Montero
Vehiculo
0.25 min 1 A pruepa N
alineamiento
0.3 min Abrir pru_eba de
Test line
0.42 min Pasar ler por la
placa
0.33 min /3,1 | iy
\/ liberar vehiculo
v
0.83 min Realizar suspension
delantera
. / Tomar y verificar
fe# i \52/ fotografia 2
0.92 min @ Liberar y pisar
freno
0.40 min @ Pasar 2do eje por
la placa
0.33 min /8,3 . Verificaty
/ liberar vehiculo
v
A
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EMPRESA: CITV Citemax PAGINA: 2/2

AREA: Linea de Inspeccion FECHA: 08/01/2019

PROCESO: Prueba de Test Line

METODO DE TRABAJO: Actual

DIAGRAMA HECHO POR: Mauricio Urquizo Espino | APROBADO POR: Cesar Montero

N
0.83 min c
0.33 min G
0.58 min @
0.47 min G
0.90 min G

/

Resumen

Actividad NUmero

) 1
O 13

3

Realizar
suspension trasera

Liberar y pisar
freno

Accionar freno
de mano

Guardar informe
de prueba

Enviar prueba de
Test line

Fuente: Elaboracion Propia
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C. Descripcion de Operaciones

1.  Configurar prueba de Test Line: Se tiene que configurar la
prueba segun la placa del vehiculo comenzando por la prueba de
alineamiento al paso, para luego seguir con suspension y terminar
con el frendmetro.

2.  Realizar prueba de alineamiento: El vehiculo tiene que pasar
de manera suave y sin tocar el volante, por encima de una placa
de presion que mide el grado de desviacion de cada eje del
vehiculo. En la llustracion N°46 se puede notar como la maquina

registra el valor de alineamiento del eje delantero del vehiculo.

llustracion 47: Prueba de Alineamiento al Paso

& ScreenLane

JERLEITET I §

Valor de

alineamiento del

primer eje

Fuente: La Empresa

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
\ CATOLICA
TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

3. Realizar prueba de suspension: Consta de dos partes la
suspension delantera y la suspension trasera, para realizar la
prueba se tiene que poner las dos llantas delanteras encima del
banco de suspension, poner en neutro el vehiculo y quitar el freno
de mano y servicio, por cada eje que pase por el banco son dos
veces la prueba de suspension para una mayor precision del valor
obtenido. Como podemos apreciar en la llustracion N°47 como
empieza la prueba de suspension del primer eje y en la parte
inferior izquierda el peso por eje del vehiculo.

llustracion 48: Prueba en el banco de suspension (Eje delantero)

Fuente: La Empresa
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4.  Tomar Fotografia 2: Una vez acabada la prueba de suspension
antes comenzar la prueba de freno del primer eje, se procede a
tomar la fotografia 2 que se diferencia de las anteriores por ser la
imagen principal de las pruebas y la que se visualiza en la parte
trasera del certificado si se trata de una inspeccién ordinaria-
complementaria.

5. Realizar prueba de freno de servicio: La prueba de freno de
servicio se realiza cuando el vehiculo se encuentra en el
frendmetro y comienzan a girar los rodillos, es ahi cuando se tiene
que accionar el freno de servicio que detendra el rodillo y medira
la fuerza de frenado, la eficiencia y el desequilibrio como se
muestra en la llustracién N°48, esta prueba se realiza tanto en eje

delantero como en el posterior.

llustracion 49: Prueba de Freno de servicio (Freno Posterior)

{§ZreenL§ne -E -= := -"' > |

C] it [S]

Fuerza de Frenado
(N)

Eficiencia %

Fuente: La Empresa
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6. Realizar prueba de freno de mano: A diferencia del freno de
servicio la prueba del freno de mano solo se realiza en un solo eje,
en la mayoria se realiza en el segundo eje. Una vez comienza a
girar el rodillo se acciona el freno de mano y la maquina lee la
fuerza de frenado, el desequilibrio y la eficiencia del freno como

en la lustracion N°49.

llustracion 50: Prueba Freno de mano (Eje posterior)

- |

& screenlane. == E=H|

|

Fuente: La Empresa

7. Confirmary enviar valores: Una vez terminada la prueba de test
line se genera un informe con todos los valores de las pruebas, se
abre el informe para confirmar los valores que sean los correctos
y ademas para observar los valores de alineamiento que luego
seran enviados en la prueba visual correspondiente. Se envia el

informe al sistema y se termina la prueba de test line.
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D. Verificacion del Cumplimiento de Actividades

Tabla 26: Tabla de verificacion del cumplimiento de la Prueba de Test Line

Fuente: Elaboracion Propia

o CASI
OP N CUESTIONARIO SIEMPRE SIEMPRE AVECES | NUNCA
(01): Configurar prueba de Test 1 ¢El vehiculo se encuentra ingresado correctamente para 1
Line configurar la prueba?
(02): Realizar prueba de 2 ¢La pla(,:a de alineamiento se encuentra en buen estado? 1
alineamiento ¢El vehiculo pasa de la manera adecuada por la placa de 1
alineamiento?
4 ¢El vehiculo se encuentra liberado al momento de realizar 1
(03): Realizar prueba de suspension la prueba?
5 ¢Se desconfigura la prueba de suspension? 1
_ . 6 ¢Se toma en el momento correcto la fotografia? 1
(O4): Tomar Fotografia 2 7 ¢La calidad de la foto es la adecuada? 1
(05): Realizar prueba de freno de 8 iSe acciona el freno de servicio en el.momento indicado? 1
servicio 9 g‘,S_e_acmona de manera normal el rodillo al momento de 1
iniciar la prueba?
(O6): Realizar prueba de freno de 10 | ¢El freno de mano se acciona de manera correcta? 1
mano 11 | ;El vehiculo puede salir de manera normal de la prueba? 1
12 | ;Seenviaatiempo la prueba de test line? 1
_ _ 13 ¢Se guardan de manera ordenada las pruebas de cada 1
(O7): Confirmar y enviar valores: vehiculo?
14 ¢El personal esta capacitado para la interpretacion de los 1
valores?
TOTAL 6 5 3 0
PORCENTAJE 42.86% 35.71% 21.43% 0%
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La prueba de test line suele tener problemas cuando el vehiculo no
ejerce la debida fuerza en la placa de presion esto ocasiona que no se
pueda iniciar la prueba instantaneamente, para poder resolver el
problema el vehiculo tiene que retroceder y tocar la placa de presién de
una manera lenta, la principal causa suele ser por como el cliente
manipula el vehiculo provocando un poco de cautela cuando se pasa la
prueba ya que también puede ocasionar alguna falla dentro de la
maquina.

Una de las demoras mas significantes dentro del area de certificacion
es por la demora en él envi6 de la prueba de test line, esto se debe a que
es un proceso largo para enviar la prueba desde la revision de un archivo
con los datos de la prueba hasta el envio con codigo, cuando hay gran
afluencia vehicular es considerado como uno de los problemas mas
comunes cuando el vehiculo ya termino todas las pruebas.
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3.1.10.9. Prueba de Holguras e Inspeccion visual externa e

interna

A. Diagrama de Bloques

llustracién 51: Diagrama de bloques de Prueba de Holguras e Inspeccion visual
externa e interna

Revision del VIN y
numero de motor del
vehiculo

v

Inspeccion interna 'y
externa del vehiculo

v

Prueba de holguras

v

Ingresar faltas del
vehiculo

v

Registrar Kilometraje del
vehiculo

Fuente: Elaboracion Propia
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B. Diagrama de Analisis de Proceso

llustracion 52: Diagrama de Analisis de la Prueba de Holguras

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

EMPRESA: CITV Citemax PAGINA: 1/1
DEPARTAMENTO: Linea de Inspeccion FECHA: 08/01/2019
PROCESQ: Prueba Visual METODO DE TRABAJO: Actual
DIAGRAMA HECHO POR: Mauricio Urquizo Espino APROBADO POR: Cesar Montero
Vehiculo
0.33 min 1 Aprugpa de
holguras
\ 4
0.47 min 1 Verificar VIN
v
0.56 min 5 Verificar nimero
de motor
v
0.37 min 3 Re"‘saf
carroceria
v
0.33 min 4 i
interiores
v
0.7 min 15 Realizar prueba de
holguras delantera
0.7 min 26 Realizar prueba de
holguras trasera

Mandar prueba

1.17 min .
visual

Resumen

Actividad | Ndmero 0.37 min Escribir
' Kilometraje
) 2
|

Q 4 0.43 min A zona post-

inspeccion
L] e

Fuente: Elaboracion Propia
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C. Descripcion de Operaciones

1.  Revisar VIN y numero de motor del vehiculo: El vehiculo se
dirige a la prueba de holguras, pero antes se revisa el nUmero de
VIN y nimero de serie del motor que son propios del vehiculo y
tienen que coincidir con los que se encuentran en la tarjeta de
propiedad.

2. Inspeccidn interna y externa del vehiculo: Se realiza una
inspeccion a la carroceria del vehiculo en general por fuera, si
posee abolladuras, color del vehiculo, parachoques, etc. Después
se realiza una inspeccion interna al vehiculo con respecto al
numero de asientos, funciones del tablero, tacometro, cinturones,
etc.

3. Prueba de holguras: Cada eje del vehiculo pasa por unas placas
moviles ubicadas a los costados del pique, el operario acciona el
movimiento de las placas tanto horizontalmente y verticalmente
con cada eje del vehiculo para observar si se presenta alguna fuga
de liquido de frenos, combustible, caja de cambios u otras
observaciones.

4. Ingresar faltas del vehiculo: Una vez terminada las inspecciones
fisicas el operario se dirige a la computadora e ingresa la
inspeccidn visual completa del vehiculo, que incluye los valores
de la prueba de alineamiento y los codigos de las faltas que tenga
el vehiculo para enviarlos y cerrar la prueba.

5. Escribir kilometraje del vehiculo: Antes de llevar el vehiculo a
la zona post inspeccidn se procede a escribir el kilometraje en la
hoja que se adjuntd al expediente técnico y se deja en

administracion para su posterior certificacion.
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D. Verificacion del Cumplimiento de Actividades

Tabla 27: Tabla de verificacion del cumplimiento de la Prueba de Holguras e Inspeccidn visual externa e interna

CASI

OP N° CUESTIONARIO SIEMPRE SIEMPRE AVECES |NUNCA
_ . ¢Se tiene conocimiento de la ubicacion del VIN por
Erc])o%rii}”\f;: |\c/lill\cl) y numero de . cada tipo de vehiculo? .
2 | ¢Larevision del VIN y numero de motor es rapida? 1
3 ¢Se revisa de manera correcta la parte externa e 1
(02): Inspeccion interna y externa interna del vehiculo?
del vehiculo 4 ¢El personal encargado esta capacitado para realizar 1
la inspeccion?
¢Se utiliza el equipo de proteccion adecuado al
5 1
momento de la prueba?
(03): Prueba de holguras 6 (;Se_tlene una buena visibilidad al momento de 1
realizar la prueba?
7 ¢ Se coloca de manera correcta el vehiculo sobre las 1
placas?
8 | ¢Se tiene conocimiento de todos los codigos? 1
(O4): Ingresar faltas del vehiculo 9 |¢Se ingresan de manera adecuada los codigos? 1
10 | ¢ Se envian instantdneamente las faltas registradas? 1
(O5): Escribir kilometraje del 11 | ;Se escribe de manera clara el kilometraje? 1
vehiculo 12 | ;Se escribe el kilometraje correcto? 1
TOTAL 3 5 4 0
PORCENTAJE 25.00% 41.67% 33.33% 0%

Fuente: Elaboracion Propia
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La prueba se realiza en la parte final del circuito de la revision técnica
en una zanja donde se verifica la parte interna inferior del vehiculo, es
una de las pruebas que necesita ser realizada en las mejores condiciones
ya que se verifican rasgos importantes del vehiculo como las fugas,
roturas, oxido en algunas piezas y en ciertos casos para ubicar el nimero
de serie del vehiculo, para esto se utiliza una linterna que a veces no
cumple adecuadamente con su funcion debido a la bateria o su excesivo
uso. Cuando se envian las faltas del vehiculo se envian con las pruebas
de sonémetro, profundimetro y la inspeccidn visual, también se tiene
que enviar la prueba de test line en la misma méaquina lo que provoca
retrasos cuando hay gran afluencia vehicular.

El principal problema radica en el encargado de enviar todas las pruebas
ya que solo es una persona, ademas que tiene que hacer una revision
veloz a los documentos y escribir el kilometraje que tiene el vehiculo
gue en ciertas ocasiones por la velocidad con que lo quiere hacer
provoca errores de digitacion generando retrasos en certificacion ya que

se tiene que colocar el kilometraje correcto.
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3.1.10.10. Pago de Derechos y emision de comprobante de pago

A. Diagrama de Bloques

llustracion 53: Diagrama de bloques del Pago de Derechos y emision del comprobante
de pago
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Fuente: Elaboracién Propia
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B. Diagrama de Flujo

llustracion 54: Diagrama de Flujo del Pago de Derechos y emision de comprobante
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Fuente: Elaboracion Propia
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C. Descripcion de Operaciones

1. Ingreso al sistema de facturacion: Para comenzar con el
proceso de facturacion se tiene que ingresar al sistema, actualizar
la lista de placas y seleccionar la placa que se desea cobrar.

2. Generar comprobante de pago: Una vez seleccionada la placa
que se desea facturar, se tiene que generar el comprobante de pago
que desee el cliente pudiendo ser factura o boleta, donde también
se selecciona el costo de la inspeccion segun el vehiculo y los
datos personales del cliente que se llenaron al momento del
ingreso al sistema.

3.  Impresion del comprobante de pago: Se procede a imprimir el
comprobante de pago del cliente en formato Unico.

4.  Pago de derechos de la revision técnica: Se llama al cliente por
el nombre de la licencia o DNI que dejo al inicio de la inspeccion
y se realiza el cobro respectivo pudiendo pagar en dos
modalidades efectivo o por visa.

5. Entrega de comprobante de pago con sus documentos
originales: Al final se le entrega al cliente su comprobante de
pago deseado y sus documentos originales que dejo al principio
de la revision, se le recalca que tiene que esperar por su revision

y que el comprobante de pago no es la revision técnica.
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D.

Verificacion del Cumplimiento de Actividades

Tabla 28: Tabla de verificacion del cumplimiento del Pago de Derechos y emision del comprobante de pago

0 CASI
OP N CUESTIONARIO SIEMPRE SIEMPRE AVECES | NUNCA
. 1 | ¢Esrapido el ingreso al sistema de facturacion? 1
(0O1): Ingreso al sistema T o
de facturacion 2 | ¢Se puede visualizar de manera rapida la placa a facturar? 1
3 | ¢Se encuentra organizado el orden a cobrar en el sistema? 1
4 | ¢Se genera de manera correcta el comprobante de pago? 1
(02): Generar 5 | ¢Los datos del comprobante de pago estan ingresados de manera correcta? 1
comprobante de pago g | ¢Los datos que aparecen en el comprobante, son los datos del actual 1
duefo?
(03): Impresion del 7 | ¢Laimpresora se encuentra conectada de la manera adecuada? 1
comprobante de pago
8 ¢El personal encargado de caja esta capacitado correctamente para el uso 1
(04): Pago de derechos del POS?
de la revision técnica 9 | ¢Se dispone de una caja chica al principio de las operaciones? 1
10 |¢Se realiza el pago segun el orden de llegada? 1
11 | ¢El comprobante de pago tiene los datos correctos? 1
(O5): Entrega de 12 ¢El cliente tiene conocimiento del formato Unico de comprobante de 1
comprobante de pago con pago?
sus documentos 13 | ¢Se registran quejas al momento del pago de los derechos?
originales 14 | ¢Se entregan los documentos tal y como fueron recibidos?
15 | ;Se registran quejas al momento del pago de los derechos? 1
TOTAL 1 6 7 1
PORCENTAJE 6.67% 40% 46.67% | 6.67%

Fuente: Elaboracion Propia
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La manera en como est4 organizado el sistema de facturacion no es la
adecuada ya que no se genera la placa segun la llegada de cada vehiculo,
esto genera retrasos al momento de realizar el cobro respectivo creando
malestar en algunos clientes ya que poseen su certificado pero aun no
cancelo, la duplicacion al momento de cobrar es otro problema del
sistema de facturacién ya que esto provoca confusion en la cajera, se
genera por alguna anulacion cuando se ingresaba el vehiculé o cuando
pasa una prueba subsanatoria.

Otro problema que se dan con frecuencia y genera demoras es el tipo
de comprobante y el contenido de dicho documento, esto se debe al
formato que se posee que actla tanto como factura o boleta
dependiendo si el cliente presente RUC o DNI.

Con respecto al contenido del comprobante de pago, los clientes
presentan algunas molestias debido a que en algunos casos no son los
datos actuales de la persona encargada del vehiculo, esto se debe a que
estos datos son completados del SOAT ya que es la Unica base completa
de datos que el cliente facilita a la empresa o también cuando tiene datos
en blanco provocados por una mala edicién por parte del digitador en
momento de gran afluencia vehicular teniendo que ser corregido
posteriormente por la cajera al momento de realizar el cobro respectivo.
En las primeras horas de la mafiana no se posee con una caja chica para
poder entregar el cambio a los clientes, esto ocasiona que se tenga que
recurrir a otros medios para conseguir el cambio del cliente. En otros
casos se recurre al uso del POS para poder efectuar el pago, pero no
todas las personas encargadas de caja se encuentran en la capacidad de

usarlo correctamente lo que genera retrasos en el cobro del servicio.
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3.1.10.11. Elaboracion y Emision del Informe Técnico Aprobado

A. Diagrama de Bloques

llustracion 55: Diagrama de bloques de la Elaboracion y Emision del Informe
Técnico Aprobado
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Fuente: Elaboracién Propia
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B. Diagrama de Flujo

llustracion 56: Diagrama de Flujo de la Elaboracion y Emision del Informe Técnico
Aprobado
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Fuente: Elaboracion Propia
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C. Descripcion de Operaciones

1. Ingreso al sistema de certificacion: En certificacion se recoge
el expediente técnico que llego de la linea de inspeccién y se
procede a ingresar al sistema de certificacion.

2. Ingresar kilometraje del vehiculo: Paso seguido se edita el
kilometraje que tiene el vehiculo actualmente en el sistema y se
registra.

3. Reuvisar tipo de inspeccién: Se revisa que el tipo de inspeccion,
ambito y servicio sean acordes al vehiculo, en caso de que el tipo
de inspeccion este mal ingresado el vehiculo tiene que ser
ingresado de nuevo y volver a pasar toda la inspeccion.

4.  Revisar datos y fotografias: Consiste en revisar que los datos
del vehiculo que figuran en el expediente técnico y los datos de
ingreso al sistema sean los mismos, también se hace una breve
revision que las 3 fotografias estén claras y sean de la misma
placa.

5.  Generar informe técnico: El ultimo paso es la generacion del
informe técnico donde el certificador se encarga de revisar que
los datos de las pruebas sean los correctos y se verifica también
que las faltas que posea el vehiculo sean las correctas. En la
llustracion N°56 podemos apreciar un ejemplo de informe técnico
aprobado, ya no que no posee codigos de faltas graves, ademas se
diferencia porque en la parte superior izquierda posee el cédigo

del MTC que certifica que esté aprobado.
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lustracién 57: Informe técnico aprobado

INFORME DE INSPECCION TECNICA VEHICULAR
MTC N° C-2018-042-063-020582
me N 00162011 Fecha 3112/2018 08:05:10 a.m.

1| CARACTERISTICAS DEL VEHICULO:
1| Tituiar o Propistanio | 60634837
2| Placa V4v338 8] Combustibie GASOLINA 14| N* Agientos/ Pasajeros | 54
3| Categoria M1 9| VIN/ N de Serie | MALAMS1BADM444350 | 15| Largo / Ancho / Alta m) | 3.56/1.59/1.54
4| Marca HYUNDAT 10 [ N* de Motor G4HGDOMES1701 16 | Colorfes) | BEIGE
5| Modelo 1o 11| Carroceria HATGHBACK 17 | Peao NetoKg.) 360
6| Afio de Fabricacion | 2013 12| Marca Camoceria | HYUNDAT 18 | Pezo Bruto VehicuianKg) | 1370
7| Kilometraje 186549 13| N* Bjes / N° Ruedas | 24 15 | Carga LkiKg) 430
.| DATOS DE LOS EQUIPOS:
CITV] CITEMAX [ Frenometro [ Alineador | Analizador u Opacimetro [ Regioscopio & Luxometro]  Banco Suspension
Linea L1 _LIVIANOS [Equipow] Bpog0s71ez [Equipo w] sTo00s s600 |Equipo N HGA400 5607 [Equio w] MLDOD s 0521 [Equipo W] sacdns 1028
Ill. | RESULTADOS OBTENIDOS:
PRUEBA DE FRENOS
FREND DE SERVICIO FRENO DE ESTACIONAMIENTD FRENO DE EMERGENCIA
Efes Tﬁﬁ T nmgﬁA Resuta | Encin | Resuta | gy Desegml Resuta | Encienc | Resuts |77 g ™" pessan Reguts | Efcen: | Recuts
oo | | wo B | TR w | BN | e T o] w0 | R |
1°| s84| 1647 | 1762 7 A
| arz|vgsz| 1018 6 A 123 [ 147 | 7 A
3 61 | A 5 | A
o
5
ﬂﬁﬁfm Fﬂmmgs“ PRUEBA DE LUCES SUSPENSION
Ejeg| DesvBEOON | Raciitadn|  Medld | pacyitado Tipo de Lyz | MEE ONENIED (WX & C) |4 3nazmiants| Resultadsl Delanfera (%) | Posferior (%)
(mim) Obtenidad (mm) Der. 0.
1 2 A 452 A Bajas 26 &7 0 A Izg. 74 |lzg 48
z -3 A 459 A Altas &8 [ 0 A Der. &5 | Der. 45
3 Alta Adicional Desy. Deszv.
I Nebiineraz Reguitsdo| A | Reouitadal A
5 {1) Inaicar |3 deSViEcion T8 Nz 08 U2 3 15 IEQ-DERHINF-SUP+ Regultado Final A
T Aceite (°C) | 93 GO Ralenti (%) 0.2 GO Acel (%) 0.1 |Recuitadd] Sonomefro (dB]  |Rezuttadd
i RFM 2288 |CO+COZRalenti (%)| 148 | CO+CO2Acel (%) 148 EMISIONES
A = A SONORAS 716 A
Clpagidad (m-1) HC Ralenti (ppm) 74 HC Acel (ppm) 78
[[v. | OBSERVACIONES DETECTADAS: |
CODIGO INTERPRETACION DE DEFECTOS CALIFICACION
C.2.21 | Amorfiguadares prezenian eficiencia en su efeciividad enfre 41 y 50% LEVE
H.3.10.3 | Mo esfén ubicados de acuerdo a noma LEVE

Fuente: La Empresa
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D. Verificacion del Cumplimiento de Actividades

Tabla 29: Tabla de verificacion del cumplimiento de la Elaboracion y Emision del Informe Técnico Aprobado

OP N° CUESTIONARIO SIEMPRE | CASI SIEMPRE | AVECES |NUNCA
) 1 |(El expediente llega directamente a certificacion? 1
(O1): Ingreso al sistema de
L 2 |¢Los expedientes llegan segun el orden de salida? 1
certificacion
3 |¢Se tiene un orden al momento de recepcionar el expediente? 1
(02): Ingresar kilometraje del 4 |;Serevisa el kilometraje actual con el anterior? 1
vehiculo 5 |¢Se registra el kilometraje al momento de actualizar datos? 1
o ] » 6 |¢Se revisa de manera correcta los datos? 1
(O3): Revisar tipo de inspeccion i _ : ! =
7 |¢Se reingresan vehiculos por tipo de inspeccion? 1
(04): Revisar datos y fotografias 8 |¢Las fotografias se tomaron de manera adecuada? 1
9 |.Se genera el informe de manera correcta? 1
(O5): Generar informe técnico 10 |¢Los datos del informe coinciden con los del expediente? 1
11 |;Apenas se tiene el expediente, se puede generar el informe? 1
TOTAL 3 3 5 0
PORCENTAJE 27.27% 27.27% 45.45% 0%

Fuente: Elaboracion Propia
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La generacion del informe no se puede realizar si no se tiene el
expediente completo del vehiculo, el encargado de entregar el
expediente en ciertas ocasiones no puede dejar el expediente en la zona
de informes ocasionado retrasos ya que el certificador u otra persona
tiene que ir a buscarlo para poder revisar los datos y observaciones, hay
veces que el expediente se deja en una parte donde el cliente puede
visualizar que ya termino la inspeccidn su carro pero ain no es atendido
porque su informe sigue en la mesa provocando molestias y
desesperacion en los clientes, este problema sucede cuando hay gran
afluencia vehicular.

La generacion del informe se torna desordenada cuando se acumulan
gran cantidad de expedientes en certificacion, ademas que si el
contenido de la ficha de cada vehiculo esta mal editada o ingresada de
forma incorrecta generara una anulacion de la inspeccion retrasando al
cliente y en ciertos casos volver a tener que realizar toda la inspeccion.
Cuando un certificado tiene un dato erroneo o una foto incorrecta se
tiene que anular, lo complicado del proceso es el excesivo papel que se
tiene en el escritorio confundiendo al certificador con otros expedientes
0 documentos en la mesa.

El orden de llegada es muy importante para la generacion del informe
ya que si se realiza de otra manera genera quejas en los clientes por su
orden de salida, en algunos casos se retrasa la generacion del informe
por algunas observaciones que tiene que ir a revisar el certificador,

ingeniero o algun personal calificado
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3.1.10.12. Elaboracion y Emision del Informe Técnico

Desaprobado

A. Diagrama de Bloques

llustracion 58: Diagrama de bloques de la Elaboracion y Emision del Informe
Técnico Desaprobado
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Fuente: Elaboracién Propia
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B. Diagrama de Flujo

llustracion 59: Diagrama de Flujo de la Elaboracion y Emision del Informe Técnico
Desaprobado
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Fuente: Elaboracion Propia
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C. Descripcion de Operaciones

1. Consolidar informe: Para la generacion del informe
desaprobado se procede a seleccionar la placa y se consolida el
informe, una vez consolidado el informe no se puede retroceder
el proceso.

2.  Certificar informe con el MTC: El informe jalado se comunica
con el MTC, se certifica el informe y se obtiene un cddigo de
Informe Desaprobado que aparece en el sistema.

3. Impresion de informe de desaprobado: Apenas se tenga el
cddigo de Informe Desaprobado y comunicado con el MTC, es
ahi cuando se procede a la impresién de dos copias del informe,
una es para el cliente y la otra se adjunta al expediente técnico.

4.  Entrega y explicacion del informe al cliente: Se le entrega el
informe al cliente para después explicarle cuales fueron los
motivos de que su vehiculo no aprobara ciertas pruebas, se le
explica también que dispone de un lapso de 30 dias para poder
subsanar dicha falta, en todo caso no la subsane en 30 dias tiene
que volver a realizar el pago por los derechos de la revision.

5. Colocar expediente técnico en bandeja de desaprobados: El
expediente técnico con el Informe Desaprobado se coloca en una
bandeja destinada a dichos expedientes para cuando el cliente

vuelva para la subsanacion de dicha falta.
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D. Verificacion del Cumplimiento de Actividades

Tabla 30: Tabla de verificacion del cumplimiento de la Elaboracion y Emision del Informe Técnico Desaprobado

OP N° CUESTIONARIO SIEMPRE | CASI SIEMPRE | AVECES | NUNCA
(O1): Consolidar informe 1 | ¢Se consolida el informe una vez revisado? 1
(02): Certificar informe con el 2 | ¢Se obtiene el codigo de manera rapida? 1
MTC 3 |¢Lapoliza esta registrada para obtener el codigo? 1
(O3): Impresion de informe de 4 | ¢Se imprimen la cantidad de informes adecuados? 1
desaprobado 5 |¢Se adjunta el informe de jalado al expediente? 1
6 ¢El personal esta capacitada para explicar el 1
motivo de la desaprobacion del vehiculo?
(O4): Entrega y explicacion del 2| ¢Se le entrega con sello el informe que se lleva el !
informe al cliente cliente?
8 ¢Se expresa de manera clara el significado del 1
informe de jalado?
9 ¢Se usa de manera correcta la bandeja de los 1
(O5): Colocar expediente técnico informes jalados?
en bandeja de desaprobados 10 ¢Existe un orden adecuado para los expedientes 1
jalados?
TOTAL 2 3 4 1
PORCENTAJE 20% 30% 40% 10%

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuando un vehiculo desaprueba alguna prueba se le entrega al cliente
un informe donde se explica la falta por la cual desaprobo la inspeccion,
para obtener dicho informe se tiene que informar al MTC validandolo,
el problema surge cuando la poliza del vehiculo no fue registrada
correctamente lo que ocasiona una demora de cinco minutos por parte
del sistema y este proceso demora los siguientes certificados también.
Las unicas personas capacitadas para explicar al cliente el informe de
jalado al cliente son el certificador, ingeniero y los técnicos; esto
ocasiona que en algunos momentos tengan que salir de sus funciones
normales para poder explicar las faltas correspondientes generando
demoras en el respectivo puesto de trabajo que estén.

A dicho informe se le tiene que realizar una copia sellada que en
algunos casos se olvidan de sellar debido a la afluencia vehicular o falta
de conocimiento de los nuevos trabajadores.

Hay desorden en la zona donde se encuentran los expedientes de los
vehiculos desaprobados estando mezclados todas las fechas sin ningun
orden o separacion lo que ocasiona que al momento de buscarlo el
personal de informes se demore mas de lo debido y méas ain cuando hay

gran afluencia vehicular.
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3.1.10.13. Reingreso de vehiculos desaprobados

A. Diagrama de Bloques

llustracién 60: Diagrama de bloques del Reingreso de vehiculos desaprobados
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Fuente: Elaboracion Propia
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B. Diagrama de Flujo

llustracion 61: Diagrama de Flujo del Reingreso de vehiculos desaprobados
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C. Descripcion de Operaciones

1.  Buscar e ingresar orden al sistema: El cliente se aproxima a
Informes y deja su Informe Desaprobado para buscarla en el
sistema y reingresarla para que pase las pruebas que desaprobd.

2. Tomar las 3 Fotografias: Para cualquier vehiculo que tenga que
volver a pasar las pruebas en linea, se tiene que volver a tomarle
las 3 fotografias, ya que salen con la fecha del dia que se levantd
su falta.

3.  Realizar pruebas desaprobadas: Cuando la orden es ingresada
al sistema marca solo las pruebas desaprobadas, los técnicos de
linea ya saben que pruebas desaprobd ya que aparecen en sus
computadoras y por ende solo realizan dichas pruebas.

4.  Adjuntar informe aprobado al expediente: Una vez terminadas
las pruebas desaprobadas del vehiculo se procede a imprimir el
informe de aprobado del vehiculo y se adjunta al expediente
técnico anterior.

5. Emision del certificado aprobado: Se procede a certificar el

vehiculo una vez se encuentre aprobado.
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D. Verificacion del Cumplimiento de Actividades

Tabla 31: Tabla de verificacion del cumplimiento del Reingreso de vehiculos desaprobados

OP N° CUESTIONARIO SIEMPRE | CASI SIEMPRE | AVECES | NUNCA
1 | ¢Es sencillo encontrar el expediente jalado? 1
O1): Buscar e ingresar orden al - - ;
giste)ma g 2 | ¢El cliente sabe dénde entregar la orden de jalado? 1
3 ¢Se seleccionan las pruebas correctas al momento 1
del ingreso?
_ . ¢Se toman las fotografias al vehiculo de manera
(02): Tomar las 3 Fotografias 4 correcta? 1
_ . ¢Se realizan de manera correcta las pruebas
Qo fedirmnetes | oo 1
6 | ¢El tiempo de espera es corto? 1
4 ¢Se adjunta el informe de aprobado al momento de 1
(O4): Adjuntar informe aprobado actualizar el expediente?
al expediente 8 ¢Se dispone de un orden al momento de elaborar el 1
expediente actualizado?
(O5): Emision del certificado 9 |¢Se certifica el vehiculo segun el orden de llegada? 1
aprobado 10 ¢Se registro correctamente la poliza para generar el 1
certificado?
TOTAL 2 3 5 0
PORCENTAJE 20% 30% 50% 0%

Fuente: Elaboracion Propia
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Los informes de los vehiculos jalados que traen los clientes tardan en
ser ingresados porque no se les explico el proceso de subsanacion de
manera adecuada provocando malestar en los clientes y méas ain cuando
hay gran afluencia vehicular y los clientes estan apresurados. El ingreso
tiene que ser instantaneo debido a que como es solo un informe se puede
confundir con otra hoja y tardar mas en ponerlo al sistema.

El principal malestar en los clientes se genera por el excesivo tiempo
de espera si solo tienen que pasar las pruebas que desaprobaron, esto se
debe a dos factores como es el tipo de prueba que desaprobo ya que hay
pruebas que se realizan mas rapido que otras y el nivel de vehiculos que
tienen en linea tambien.

En certificacion los vehiculos desaprobados son atendidos segun su
orden de ingreso aun cuando solo tengan una solo prueba desaprobada
lo que genera molestia en los clientes ya que solo vinieron por una
prueba, otro motivo por el retraso en certificacion es si la péliza fue
registrada correctamente, ya que de lo contrario habra una demora de

cinco minutos para informar al MTC.
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3.1.10.14. Emision y firma del certificado de revision vehicular

A. Diagrama de Bloques

lustracion 62: Diagrama de bloques de la Emision y firma del certificado de revision
vehicular
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Fuente: Elaboracién Propia
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B. Diagrama de Flujo

llustracion 63: Diagrama de Flujo de la Emision y firma del certificado de revision

vehicular
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Fuente: Elaboracion Propia
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C. Descripcion de Operaciones

1.  Consolidar informe técnico: El informe técnico aprobado tiene
que ser consolidado para poder generar el codigo del certificado
como se muestra en la llustracion N°63 podemos ver en verde un
vehiculo consolidado, mientras tanto el vehiculo en amarillo falta

evaluar su estado y aun no esta consolidado.

llustracion 64: Status de Informes en el sistema

™S Vehiculos

z2: Opciones :::
A |
| Datos Vehiculo
—_— N_Inspeccion Fecha _Documento_MTC Vehiculo N_Rev Clase_Tnsp Linea_Rev  Status 4
| E;i—n:ar |l 162097 31/12/2018 C-2018-042063-020663 V78952 - MITSUBISHI L300 4X2 2.5 MINIB. 1 (ORDINARIA - COMPLEMENTARIA  L2_LIVIANOS loal
e 162098 3Y/12/2018 c- 1 ORDINARIA L1 LIVIANOS (]
© i 162099 3122018 | C-2018-042063-020667  A4Z868 - MAZDA 52200 CREW CAB 22 . 1 ROINARIA L2 LVIANOS lis)
l Consoldar datos [ 162101 3Y12/2018 C-2018-042063-020664  MIR132 - KIA SPORTAGE 12 |CRDINARIA L2_LIVIANOS i)
162102 31122018 | C-2018-042063-020671  ABC96 - XEEP LIBERTY 2 ORDINARIA L2 LVIANOS [F]
162104 31122018 C-2018-042-063-020665  DH5342 - CHEVROLET CORSA GL SE19NV 1 ORDINARIA- L2_LIVIANOS 7]
162105 31122018 | C-2018-042063-020663  VIR38 -NISSANTIDA 12 |ORDINARIA L2 tvianos ]
162106 31122018 C-2018-042063020670  GH2595 - NISSAN SENTRA ta  OROINARIA L2 Lvianos Iual
182065 3y12/2018 I VE3-T " 12 |CROMARIA L2 1vianos ©
18207 3Y1272018 1.2018.042063-000979  VEF463 - KIA BESTA 1a o
> 1/12/20 2018-042-063-000" 9788 - DODGE RAM [
16209 31/12/2018 1-2018-042063-000380  ABC396 - JEEP LIBERTY 1a ©
162107 31/12/2018 C11076 - HYLNDAI TUCSON 1a | OROINARIA L2 vianos 3 k
162103 341272018 V22733 - NISSAN FRONTIER ia  CRDINARIA-COMPLEMENTARIA L2 LNVIANOS @ 1
W Acolzanl [acar [praca -l | Fecha Iniclo |31/12/2018 | Fecha Final |31/12/2018 -
:2: Datos Inspeccion :::
l =y | to. mspeccisn Fecha Reakzacién [31/12/2018 Estado [consoumana
Informe Téaico Fecha Vencimento [30/06/2013 NRevaisn [
| = l\ Resitaco 1o Aprobado Inspector [
5 Certificado. 162077
= Observacones
o Anular |

Fuente: La Empresa

2. Generar certificado: Luego de consolidar el certificado se tiene
que generar el numero de certificado que se registraraen el MTC,
para generar el namero de certificado se tiene que seleccionar la
clase de certificado que se emitird dependiendo del uso del
vehiculo, la autorizacién correspondiente si es necesario, la
vigencia del certificado y el ingeniero encargado de certificar
dichos resultados, todos estos datos se pueden visualizar en la
[lustracion N°64.
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Certificado |C.T.C. PARA EL SERV., ESPECIAL DE TRANSP PUBLICO DE PERSONAS EN... ~ |

Autorizacion |SER\|"ICID DE TAXI: AMBITO PROVINCIAL |

Vigencia 6 MESES - Inspector  [JOSE PAUCA RODRIGUEZ e

Correlativo | 143494 |

woneo | SA-10-00143494

Ambito: Ambito Provincial
Servicio: Transporte Especial de Personas - Taxi
Tipo Inspeccion: ORDINARIA - COMPLEMENTARIA

neamerto e C-2018-042-063-02058

||E Editar || ||® Cancelar || ||[BJ Trmprimir ||

Fuente: La Empresa

3. Impresion del certificado, original y copia: Una vez generado
el certificado de inspeccidn técnica se procede a imprimirlo en el
papel certificado y en su copia, se adjunta la copia al expediente
técnico y el original tiene que ser revisado por el ingeniero
encargado.

4.  Revision y firma del ingeniero: El ingeniero se encarga de ver
que todas las pruebas en el certificado estén correctas y estén
dentro de los valores permitidos, paso siguiente el ingeniero sella
y firma el certificado tanto original como la copia para su
posterior entrega.

5.  Adjuntar copia del certificado al expediente: La copia del
certificado se adjunta al expediente técnico para después ser
archivado.

6.  Adjuntar Sticker con certificado original: Se adjunta el Sticker
correspondiente al numero de certificado para entregarselo al
cliente.
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Verificacion del Cumplimiento de Actividades

Tabla 32: Tabla de verificacion del cumplimiento de la Emision y firma del certificado de revision vehicular

OP N° CUESTIONARIO SIEMPRE | CASI SIEMPRE | AVECES | NUNCA
. ¢El sistema funciona correctamente al momento de

(o consoar |1 oot~ :

2 | ¢Se consolida el vehiculo segun su orden de llegada? 1
(02): Generar 3 |¢Lapdliza esta registrada para generar el certificado? 1
certificado 4 | ¢El certificador tiene conocimiento de todos los permisos? 1

» ¢Se tiene disponibilidad de certificados al momento de

(O3): Impresion del S imprimir? 1
ggg;;lcado, original y 6 |¢Se realiza de manera correcta la impresion del certificado? 1

7 | ¢Hay disponibilidad rapida para sacar copia al certificado? 1
(04): Revisiony 8 ¢El ingeniero se encuentra cerca al momento de la revision 1
firma del ingeniero y firma?
(05): A_d;untar copia 9 | ¢Seadjuntaen el orden correcto la copia del certificado? 1
del certificado al
expediente 10 |¢La copia del certificado es correcta? 1
(06): Adjuntar 11 | ¢El Sticker concuerda con la correlatividad del certificado? 1
Stic_kt_ar con 12 ¢Hay orden en certificacion al momento de adjuntar los 1
certificado original documentos con el Sticker?

TOTAL 3 6 3 0
PORCENTAJE 25% 50% 25% 0%

Fuente: Elaboracién Propia
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La generacion de certificados demora debido a la tardanza de los
expedientes al momento de llegar a certificacion y cuando no llegan en
el orden de entrada de cada vehiculo se generan retrasos en algunos
clientes o malestar en otros porque no sale su certificado. Hay veces
que si la pdliza no esté en la base de datos del MTC se tiene que registrar
sino se tendra un retraso de cinco minutos que no se podré evitar y
provocando que el certificador se retrase con los demas certificados, en
horas de gran afluencia de vehicular este problema se torna mas
complicado por la atencidn al cliente.

Debido al desorden que hay en zona de certificacion hay veces que los
sticker que corresponden a cada certificado se tienden a mezclar
ocasionando confusién, en ciertos casos se tiene que anular el
certificado porque se llend un sticker incorrecto.

Los clientes no saben del correcto uso del sticker y esto se debe porque
no quieren usarlo o porque no se les explico la correcta manera de usar

el sticker.
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3.1.10.15. Entrega de resultados y Sticker correspondiente

A. Diagrama de Bloques

llustracion 66: Diagrama de bloques de Entrega de resultados y Sticker
correspondiente
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Fuente: Elaboracion Propia
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B. Diagrama de Flujo

llustracion 67: Diagrama de Flujo de la entrega de resultados y Sticker
correspondiente
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Fuente: Elaboracion Propia
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C. Descripcion de Operaciones

1. Llenar libro de registro: El cliente antes de darle el certificado
de inspeccion técnica tiene que llenar el libro de registro con su
nombre, nimero de placa, direccion de su domicilio, DNI,
telefono y firma

2.  Comprobar datos con comprobante de pago: Se tiene que
comprobar que los datos del comprobante del cliente sean los
mismos del certificado, el dato mas importante que se revisa es el
numero de placa del vehiculo.

3. Llenar Sticker: Se procede a llenar el Sticker correspondiente
donde figura el numero de placa del vehiculo, marca, modelo y
fecha de la inspeccion, una vez lleno se le entrega al cliente y se
le explica donde tiene que ir pegado.

4.  Entregay explicacion del certificado: Se entrega el certificado
de inspeccion vehicular, se procede a explicar la vigencia del
certificado, en caso tenga observaciones leves se le explica al
cliente la razén de dichas observaciones.

5.  Colocar expediente en bandeja: Los expedientes son colocados
en una bandeja en el area de entrega de certificados para luego ser

archivados.
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D. Verificacion del Cumplimiento de Actividades

Tabla 33: Tabla de verificacion del cumplimiento de la Emision y firma del certificado de revision vehicular

o CASI
OP N CUESTIONARIO SIEMPRE SIEMPRE AVECES |NUNCA
1 ¢Los clientes tienden a esperar de mas para llenar el 1
. . registro?
E%lil.trlalenar libro de 5 g,Hay_disponibiIidad de personal para la entrega del 1
certificado?
3 ¢Se llama al cliente segin un orden especifico? 1
(02): Comprobar datos con 4 ¢El cliente cancelo antes de entregarle su certificado? 1
comprobante de pago 5 ¢El comprobante de pago esta emitido de manera 1
correcta?
_ : 6 ¢Se llena el Sticker de manera correcta? 1
(O3): Llenar Sticker 7 ¢ El cliente sabe del uso del Sticker? 1
8 ¢El personal encargado esté capacitado para la entrega 1
(O4): Entrega y explicacion del certificado?
del certificado 9 ¢Se explica de manera clara y precisa cuales son sus 1
faltas leves?
(O5): Colocar expediente 10 ¢Se encuentra ordenada el area donde se guardan los 1
en bandeja expedientes?
TOTAL 2 3 5 0
PORCENTAJE 20% 30% 50% 0%

Fuente: Elaboracion Propia
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La entrega del certificado es una de las actividades con mas problemas
ya que no se cuenta con una persona asignada para dicha labor, en
ocasiones no se tiene personal para la entrega del certificado debido a
la afluencia vehicular en ciertas horas lo que genera grandes demoras y
en ocasiones acumulacién de certificados sin entregar en la zona de
inspecciodn, el certificador también puede cumplir la tarea de entregar
los certificados, pero genera demoras en la zona de certificacion.

El uso e informacidn el sticker en ciertos casos no es completa para el
cliente lo que genere que no se cuide de una buena manera 'y no sepa el
valor de dicho complemento.

La explicacion del certificado suele ser complicada para los
trabajadores que no conocen como interpretar ciertos valores del
certificado lo que genera que otro trabajador tenga que dejar sus labores
por un momento para poder explicar el certificado al cliente por falta
de capacitacion del personal. En ocasiones esto pasa cuando hay gran

afluencia vehicular causando mas demoras.
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3.1.10.16. Requerimiento de copia del Certificado de Inspeccién
Vehicular

A. Diagrama de Bloques

llustracién 68: Diagrama de bloques del Requerimiento de copia del Certificado de
Inspeccion Vehicular
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Fuente: Elaboracién Propia
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B. Diagrama de Flujo

llustracion 69: Diagrama de Flujo del Requerimiento de copia del Certificado de
Inspeccion Vehicular
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Fuente: Elaboracion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

C. Descripcion de Operaciones

1.  Requerimiento de copia del certificado: El cliente se acerca a
Informes y solicita una copia de su certificado dando su placa.

2. Buscar namero de certificado en sistema: Se procede a busca
la placa en el sistema para conocer el numero de certificado a
buscar y el dia que paso su ultima inspeccion.

3. Buscar expediente en almacén: Un encargado se dirige al
almacén donde se encuentran los expedientes y busca el
certificado segun los datos que se tienen del sistema.

4.  Sacar copia del certificado: Se procede a sacar una copia simple
de la copia del certificado del expediente técnico y se le entrega
al cliente, también se informa al cliente que dicho documento no
tiene aval y tiene que volver a sacar una nueva inspeccion técnica.

5.  Devolucion del expediente: El expediente una vez terminado el
proceso es devuelto al archivo del dia que fue retirado para evitar

pérdidas.
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D. Verificacion del Cumplimiento de Actividades

Tabla 34: Tabla de verificacion del cumplimiento de la Emision y firma del certificado de revision vehicular

OP N° CUESTIONARIO SIEMPRE | CASI SIEMPRE | AVECES | NUNCA
(O1): Requerimiento de 1 |¢Se atiende de manera rapida al cliente? 1
copia del certificado 5 ¢El cliente tiene conocimiento del sistema de consulta de 1
revisiones técnicas?
(02): Buscar nimero de 3 |¢Labusqueda es sencilla? 1
certificado en sistema 4 |¢Labusqueda en el sistema proporciona todos los datos 1
necesarios?
5 ¢Se posee un sistema de orden en el almacén de 1
(O3): Buscar expediente expediente?
en almacén 6 ¢Se realiza de manera eficiente la busqueda del 1
expediente?
(O4): Sacar copia del 7 | ¢El cliente tiene conocimiento de la validez de la copia? 1
certificado - —
8 |¢La copia del certificado es sellada? 1
(O5): Devolucion del 9 |[¢Inmediatamente se devuelve el expediente al almacén? 1
expediente - p
P 10 |¢Se devuelve de manera correcta el expediente al almacén? 1
TOTAL 1 3 4 2
PORCENTAJE 10% 30% 40% 20%

163
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Los clientes no tienen la correcta informacion para poder pedir un
duplicado de su revision técnica, esto genera retrasos en la atencién a
los clientes en la zona de informes. Una vez se explico al cliente que
solo se le puede entregar una copia simple del certificado se tiene que
ir a busca al almacén, la manera como estan guardados los expedientes
no es la adecuada para una eficiente busqueda de cualquier expediente,
este genera grandes retrasos y ausencia del personal ya que la zona de
almacén no se encuentra cerca del médulo de informes.

Los clientes no siempre estdn satisfechos debido que no es un
documento que tenga validez legal y policial, hay ocasiones en que el
informe no se puede sellar debido a la gran cantidad de clientes que se
tiene que atender, pero dicho sello no avala el documento.

La devolucion del expediente es un proceso tedioso ya que se tiene que
dejar de la misma manera en que se ubico, dicho proceso no es eficiente
generando demoras y perdida de personal por algunos momentos y mas

aun cuando hay gran afluencia vehicular.
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3.1.10.17. Lista de Verificacion Consolidada

Tabla 35: Tabla de Verificacion Consolidada de todos los procesos

N° PROCESO SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES NUNCA
1 | Requerimiento de Certificados segun periodo 9.09% 36.36% 45.45% 9.09%
2 | Elaboracién del expediente técnico 7.14% 35.71% 42.86% 14.29%
3| Ingreso de datos al sistema 6.67% 40% 53.33% 0%

4 | Prueba de emisién de gases contaminantes (Diesel o Gasolina) 1.69% 46.15% 38.46% 7.69%

5 | Prueba de emisiones sonoras 18.18% 45.45% 36.36% 0%

6 | Medicion de la intensidad de luces mediante Luxémetro 23.08% 46.15% 30.77% 0%

7 | Inspeccion visual utilizando Profundimetro y Refractémetro 30% 30% 40% 0%

8 | Prueba de Test Line 42.86% 35.71% 21.43% 0%

9 | Prueba de Holguras e Inspeccion visual externa e interna 25% 41.67% 33.33% 0%
10 | Pago de Derechos y emision de comprobante de pago 6.67% 40% 46.67% 6.67%
11 | Elaboracién y Emision del Informe Técnico Aprobado 21.21% 21.27% 45.45% 0.00%
12 | Elaboracién y Emisién del Informe Técnico Desaprobado 20% 30% 40% 10%
13 | Reingreso de vehiculos desaprobados 20% 30% 50% 0%
14 | Emision y firma del certificado de revision vehicular 25% 50% 25% 0%
15 | Entrega de resultados y Sticker correspondiente 20% 30% 50% 0%
16 | Requerimiento de copia del Certificado de Inspeccion Vehicular 10% 30% 40% 20%

PUNTAJE PROMEDIO 18.67% 37.16% 39.95% 4.23%

Fuente: Elaboracién Propia
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Como se puede observar en la Tabla N°35 se pudo determinar que los
procesos que si cumplen de una manera adecuada son hasta un 56%
aproximadamente, por el contrario el 44% de los procesos no se
cumplen de la manera adecuada o no se cumplen como deberian estar
previstos, dentro de los principales errores que se pueden encontrar en
los procesos que no se cumplen de manera adecuada son la falta de
planificacion de algunas zonas como la de administracion, también se
posee bastantes demoras en varios procesos Yy esto principalmente
debido a envios tardios de algunas pruebas como la de test line e
inspeccidn visual completa, esto se debe principalmente a que solo hay
un técnico encargado de realizar todas estas pruebas en una sola
computadora.

Todos estos procesos tienen que ser mejorados siempre enfocados en la
atencion del cliente desde el principio hasta el final de la inspeccidn, ya
que brindar un buen servicio es parte de una buena estrategia para
retener, fidelizar y aumentar los clientes. Asi como también se tiene que
mejorar el orden dentro de la zona de informes y certificacion para que
tenga mejor fluidez, uno de los procesos mas problematicos es el
requerimiento de la copia del certificado ya que presenta dos problemas
que no son correctos, la perdida de personal en un determinado
momento y la ineficiente manera de buscar y guardar el expediente que
se requiere, cada proceso tiene que ser realizado de la manera mas

sencilla para que el servicio sea fluido.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




3.2. Descripcion de la Problemética Identificada y Determinacion de Indicadores Deficientes
Tabla 36: Tabla de la Problematica Identificada e Indicadores Deficientes del Requerimiento de certificados segun periodo (A)
N° PROCESO OPERACION PROBLEMAS FACTOR INDICADOR EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
Debido al alto grado de necesidad de los certificados ya que es un Falta de un método _Porcentaje de
material indispensable, la empresa no tiene un método especifico para | adecuada para la incremento de . 100% 35 47%
poder determinar el nimero de certificados necesarios para cada determinacion de certlflgados 64.53% '
periodo, esto se produce por el desconocimiento de métodos adecuados certificados pronosticados
para determinar el nimero de certificados y el método actual que se usa usados
para poder determinar el nimero de certificados provocando pérdidas
debido a un excesivo pedido o en algunos casos por falta de certificados,
o demas realizar un pedido extra fuera de tiempo genera un costo alia g C°f!”°' del Porcentaje de
(02): Cotizacion de at P . Pog ; porcentaje de ontay 0 0 0
- . adicional elevado ya que no se pide en gran cantidad como el pedido - certificados 54.72% 100% 45.28%
certificados por periodo o . " . certificados
principal al comienzo de cada periodo. Otro punto importante es la lad anulados
cantidad de certificados anulados que no son considerados en la orden UG0S
de pedido de los certificados lo que ocasione gque en algin momento se
pierdan clientes por falta de certificados por no considerar esa cantidad
(P1): de certificados en el pedido. El método mas comdn usado para definir el Incorrecta Porcentaje de
1 | Requerimiento de nimero de certificados a pedir es aumentar cierta cantidad de planificacion para certificados extra 61.60% 100% 38.40%
CertlflcaQOs Segun certificados segun el pedido anterior lo que ocasiona faltantes o las ordenes de usados
periodo sobrantes en algunos casos. pedidos extra
La comunicacién que se tiene con la empresa encargada de la
distribucion de los certificados no es la adecuada debido a que registran
demoras que son provocadas por ambas partes tanto por la empresa que
no envia de manera correcta la orden al momento de ser realizada, como
] . también por la empresa proveedora de los certificados al momento de la Demoras en la . .
(O3): Elaboracion de la realizacion de la Tiempo promedio 41.67% 100% 58.33%

orden de compra

respuesta de la orden provocando que no se tenga bien programada la
orden, en la mayoria de los casos el retraso se debe por parte de la
empresa ya que no se tiene el numero correcto de certificados a ordenar
lo que ocasiona que se tengan que realizar varias 6rdenes sin poder
concretar una que cumpla con las especificaciones y requerimientos
buscados por la empresa.

orden de compra

en realizar la orden

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 37: Tabla de la Probleméatica Identificada e Indicadores Deficientes del Requerimiento de certificados segun periodo (B)

del pedido

calculado por la empresa debido a un mal calculo de los certificados a

utilizar por dia; dichos problemas ocasionan que en las oportunidades

que no se dispone de los certificados necesarios los cliente opten por
no tomar el servicio perdiendo ingresos potenciales a la empresa.

periodos

clientes perdidos por
falta de certificados

N° PROCESO OPERACION PROBLEMAS FACTOR INDICADOR EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
No se tiene una reunion previa para asegurar de que la orden de
compra sea la adecuada y cumpla con los requisitos dados Falta de organizacion .
anteriormente, esto se debe principalmente al desconocimiento de | en Ia realizacién de la Porcentaje de 25.00% 100% 75.00%
algunas partes por las especificaciones de las 6rdenes de compra orden de compra | "oONes realizadas
) L, causando confusion sobre la cantidad de certificados a pedir,
(O4): Autorizacion de la o . LS
orden de compra requerimientos y tiempo en el que Ilegargn. Las espeC|f|caC|ones es
uno de los principales problemas debido a que tienen que ser
publicadas por el 6rgano regulador para poder mandar la orden con Especificaciones Porcentaie de
dichas especificaciones y sin son conseguidos de una fuente incorrecta | .—>° | q Je o q 37.50% 100% 62.50%
ocasiona que se tenga que volver a realizar la orden implicando Incorrectagpaggla | ordenes corregidas
pérdida de tiempo para la realizacion del pedido. gigen de Comipfa | por especificaciones
No se tiene un control ordenado de las 6rdenes de compra dentro del
area administrativa, esto se ocasiona en todo el proceso de la
(P1): :ealilzzcién %e la orden de co?jpra,dya que hasftg .cierta parte'deldprgc?so Falta de orden en la - y
Requerimiento de (O5): Confirmar y as ordenes de compra se realizan de manera fisica con envios digitales manera de registrar orcentaje de 29.170¢ 100% 70.83%
1 Certificados segtin | realizar orden de compra y la otra parte solo re realiza de manera digital sin tener un solo me_zo_llo B e . o_rdepes L1070 0 <0570
periodo ordena(_jo d_or}de se tiene todo e_I proceso d(_a la orde_n, la empresa utiliza compra digitalizadas
el medio digital para la parte final del pedido ocasionando que todo el
proceso de las ordenes fisicas desaparezca sin antes guardarlas o
digitalizarlas.
Los plazos de la orden de entrega de los certificados cuando se realiza
un pedido extra son a los que se les realiza un mayor seguimiento
debido a su nivel de importancia, dichos pedidos en ciertas ocasiones - .
_ . . . . A Falta de certificados Porcentaje de
(06): Control y recepcion no llegan a tiempo debido a un mal tiempo estimado de entrega en determinados 82 5204 100% 17.48%

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 38: Tabla de la Problematica Identificada e Indicadores Deficientes del Requerimiento de la elaboracion del expediente técnico (A)

N° PROCESO

OPERACION

PROBLEMAS

(P2): Elaboracién
2 del expediente
técnico

(O1): Recepciony
revision de documentos

Uno de los principales problemas es la recepcion de documentos
debido a que el area de informes donde se recepcionan los documentos
se encuentra alejada de la zona de estacionamiento, provocando que
los clientes que no conocen el proceso de inicio terminen demorandose
cuando van a dejar los documentos, esto también provoca que el orden
de recepcion de documentos sea alterado segun el orden de llegada
vehicular debido a que los clientes que ya tienen conocimiento saben
donde dejar los documentos y asi poder adelantarse a las personas que
no conocen donde esta el modulo de informes; todo esto conlleva a un
desorden al momento de recepcionar los documentos ocasionando
quejas por parte de los clientes y su orden de llegada.

(02): Sacar copias de los

documentos originales

Las personas encargadas de sacar las copias para armar el expediente a
veces tienen problemas debido a la cantidad de documentos de
documentos que se maneja a veces provocando que no se tenga la
copia de algun documento, otro problema es la duplicacién de
expedientes debido a una mala comunicacion en el area administrativa
provocando que se tenga doble expediente en algunos casos 0 en otros
casos que la copia no salié como se desea, no se notan los datos claros
o el nivel de tinta del téner es muy bajo y salga mal copia se tenga que
volver a sacar copia del documento original gastando hojas, tinta y
tiempo perdido cuando se arma el expediente

(O3): Sacar consulta
MTC y/o Apeseg

Se realiza de manera incorrecta las consultas debido a un mal ingreso
de la placa en los portales correspondientes lo que ocasiona que
cuando el vehiculo llega al area de certificacion si esta mal realizada la
consulta se tenga que volver a realizar perdiendo tiempo cuando se
certifica el vehiculo ademas de confundir a los técnicos cuando hacen
la revision documentaria, ademas de que hay ocasiones cuando no se
adjunta una consulta por desconocimiento provocando que no se tenga
todo el expediente completo y provoquen retrasos innecesarios en la
linea de revision y en el area de certificacion.

FACTOR INDICADOR EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
Porcentaje de
Desorde_n,en el o_rden clleptes atendidos 68.66% 100% 31.34%
de atencion al cliente | segun su orden de
llegada vehicular
Desconocimiento del _Porcentaje_de
maodulo de informes chenteg que tienen
conocimiento de 66.59% 95% 28.41%
por parte de los .
. donde se dejan los
clientes
documentos
Duplicacion de Porpentajq dg 29.09% 100% 20.89%
documentos expedientes Unicos
Desperdicio de papel | " 2quetes de papel 63.23% 100% 36.77%
extra usados
Porcentaje de
expedientes con 79.99% 100% 19.99%
consulta APESEG
Expedientes
incompletos
Porcentaje de
expedientes con 78.05% 100% 21.95%

consulta MTC

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 39: Tabla de la Problematica Identificada e Indicadores Deficientes de la elaboracion del expediente técnico (B)

clientes y en ciertos casos falta personal por asignarle otras funciones
en malos momentos.

momento de realizar
el cobro del servicio

documentos dejados
en caja

N° PROCESO OPERACION PROBLEMAS FACTOR INDICADOR EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
Al momento de completar el expediente, este se deja en certificacion,
pero no necesariamente en el orden que llegaron los clientes debido a Demoras aI. gromento Tiempo promedio
muchas razones como la rapidez al momento de realizar las copias, de lasggopias de los de fotocopias por 69.08% 100% 30.92%
demora al momento de atencion, desorden en el orden de copias, todos dogApEntos operario
estos problemas se presentan como mayor frecuencia en horas puntas originales
cuando el flujo vehicular aumenta y no se tiene la rapidez adecuada en
(P2): Elaboracion | (O6): Llevar expediente | el proceso. Los documentos originales dejados en caja se mezclan de
2 del expediente a Digitacion y manera facil lo que conlleva a realizar el cobro en desorden y perdida
técnico documentos a Caja de documentos en ciertos casos. Otro de los problemas es ocasionado Faltg de pRssdiidl Personal capacitado
' : capacitado en el area : 50.53% 100% 49.47%
por el desorden del personal al momento de atender al cliente ya que N for o en informes
cuando hay cantidad de clientes que atender el certificador, cajera o
digitador abandonan sus funciones para poder ayudarlos debido a que
no todos estan capacitados para poder responder todas las dudas de los Desorden en caja al Porcentaje de
88.11% 100% 11.89%

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 40: Tabla de la Problematica Identificada e Indicadores Deficientes del ingreso de datos al sistema

N° PROCESO OPERACION PROBLEMAS FACTOR INDICADOR |EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
Este problema se presenta frecuentemente por el ingreso rapido de los
vehiculos sin percatarse del tipo de inspeccidn que se quiere realizar, el
problema ra_dica cuando el 'vehiculo ya paso todas las pruebas ingresado _ Porcentaje de
(02): Introducir el tipo de manera w_mgorrecta ocasionando que tenga que volvgr a pasar todala | Ingresos incorrectos reingresos por
de inspeccion a realizar _inspeccion nuevamente ya que no se puede_ camblgr el tipo de con respecto gll tipo tipo de 69.76% 100% 30.24%
inspeccion en el proceso ni en el final de la inspeccion causando de inspeccidn inspeccion
molestias en los clientes ya que genera un retraso considerable que se
puede evitar, este problema es mucho méas complicado de controlar en
las horas punta ya que afecta las ordenes de trabajo en cola.
Porcentaje de
Datos incompletos de ordenes
El registro incorrecto de datos ocasiona errores al momento de realizar | una orden de? trabajo completadas 63.18% 100% 36.82%
las pruebas, tanto en la prueba de gases y en test line, si no se ingresan correctamente
los datos correctos no se podré realizar la prueba o se realizara de Porcentaie de
manera incorrecta provocando demoras en el proceso, la mayor cantidad vehl'cu{os
_ . de errores se registra al momento de ingresar el tipo de combustible ya Inicio tardio de i
(O4): R%gllztrrgscampos que el sistema_ no acepta t0(_jos los formatos de compu_stible oc_asionando pruebas 'Qggﬁﬁgg;g 73.:54% 100% 26.46%
demoras considerables debido a que es la prueba inicial, también genera
problemas en la emision del certificado ocasionando que se tenga que correctamente
corregir los datos incompletos o erréneos, estos problemas se dan mas
3 (P3): Ingr_eso de en vehiculos sin base de datos en el MTC provocando que se ingresen Derggrﬁls ?LSrQSLnnento Tiempo promedio
datos al sistema de manera manual cada uno de los datos . vehl’culogsin e de de ingreso por 64.88% 100% 35.12%
datos en el MTC vehiculo nuevo
La eleccion de la linea en el cual el vehiculo pasara las pruebas es uno . Porcentaje de
) ; Envios incorrectos al p
de los problemas mas comunes cuando se encuentran funcionando las .. | vehiculos que no 0
. dos lineas, este problema es ocasionado cuando se mandan mas ordenes proIgPTIto de eleccion fueron cambiados 17.57% 100% 22.43%
(O5): Seleccionar : prot - 2 de linea .
pruebas y linea de de trat_Jajo auna Ilneg que a Ia_ otra provocando de§compensaC|oq de de linea
inspeccion trabajo, otro de Io§ inconvenientes es cuando se tiene que cambiar _ _
vehiculos de una linea a otra para poder compensar la carga laboral Sobrecargo de trabajo Diferencia de
ocasionando que se cambie el orden de los vehiculos provocando en alguna linea autos entre ambas |~ 53.06% 100% 46.94%
desorden y molestia en los clientes en algunos casos. lineas
Las ordenes de trabajo se cargan de manera incorrecta por un mal _ ) Porcentaje de
ingreso de datos lo que ocasiona que no lleguen las pruebas adecuadas a Relngéeso de Ordenes | oo cargadas | 67.20% 100% 32.80%
la linea y se tenga que reingresar el vehiculo, otro problema es cuando e trabajo correctamente
(06): Cargar OT al se cargan las otras ordenes de trabajo mas rapido por temas de la rap@gz
sistemna de las cqmputadoras y de_la persona que se encuentre digitando, también i
se considera el orden de ingreso ya que se tienen que cargar las ordenes Desorden en el Porcentaje de
de trabajo segun llegan, pero se presentan casos en que se cargan las ingreso segun la . vehiculos i 58.17% 100% 41.83%
ordenes de trabajo de otros vehiculos en desorden provocando que se | |legada del vehiculo mg?;?ﬁ%; Zzgun

produzca desorden en el area de certificacién

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 41: Tabla de la Problemética Identificada e Indicadores Deficientes de la prueba de gases

N° PROCESO OPERACION PROBLEMAS FACTOR INDICADOR EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
Los técnicos algunas veces toman la foto de manera errada por
diferentes razones, entre las cuales destacan la posicién de la cdmara,
ya que la cdmara tiene que acomodarse de manera manual para poder
tomar de manera correcta la foto por temas de reflejo, todo esto debido Porcentajes de
(02): Tomar a que no se cambian las camaras en el tiempo debido provocando o Fotografias 1
fotografia nimero uno | errores, otro de los factores a tener en cuenta es incorrecta seleccion de Fotografia [gorrecta erradas en horas 47.33% 100% 52.67%
la placa al momento de tomar la fotografia ocasionando que se tenga punta
que reenviar dicha prueba de nuevo para que se realice de manera
correcta o en su defecto si el vehiculo ya paso todas las pruebas tenga
que volver a la zona de inspeccidn solo por la foto generando retrasos.
Debido al constante uso que se da a los implementos estos tienden a Falta de Porcentaje de
gastarse y mas aun con vehiculos que no se encuentra en un correcto planificacion en el filtros 62.33% 100% 37.67%
estado o que poseen alguna sustancia dentro del tubo de escape que en | cambio de repuestos cambiados
. su mayoria se trata de agua, cuando cualquier liquido entra al filtro de
(03): Colocar " ) - . .
. la maqguina se tiene a malograr el filtro o la maquina de gases Porcentaje de
implementos para la . i ! : : b
prueba ocasionando demoras por c_amblos de filtro o cierre de una linea de pruebas
manera temporal para solucionar el problema, esto también se debe a Fallas en el realizadas sin 74.55% 100% o5 450
que no se revisa si dentro del tubo de escape del vehiculo se encuentra | analizador de gases | problemas en la ' '
(P4): Prueba de algun liquido, los f_iltros también tienden a desgastarse por la cantidad estacion de
emision de gases de humo que emite el vehiculo y la manera en como es acelerado. gases
4 contaminantes Los operarios cuando realizan la prueba en horas punta tienden a Tard [ Porcentaje de
(Diesel 0 equivocarse por la gran cantidad de carros que hay lo que ocasiona que | ' &rdanza enenvio pruebas . . .
Gasolina) en ciertas ocasiones no se envien los valores de la prueba a tiempo o se | € valores de la enviadas a 60.61% 100% 39.39%
tenga que realizar de nuevo la prueba por una mala ejecucion debidoa |  Pruebade gases tiempo
una mala aceleracion o que la maquina no reconozca los valores
(O5): Confirmary haciendo que se tenga que realizar la prueba por segunda vez para
enviar valores poder confirmar los valores, otro de los problemas se da cuando acaba Porcentaje de
la prueba y el operario encargado se olvida de enviar la prueba Valores errados al pruebas
ocasionando que se produzca una demora en la zona de certificacion y | Mmomento de realizar |~ oo 60.89% 100% 39.11%
haciendo que el certificador tenga que comunicarse con los técnicos la prueba de gases primer intento
para que envien la prueba antes de que sigan con los subsiguientes
carros.
Como ya se mencion6 anteriormente los implementos tienden a Porcentajes de
dafarse debido al uso que se le da, y méas adn cuando se trata de Desgaste de revisiones a los 44.56% 100% 55 44%
vehiculos antiguos o vehiculos que poseen agua en su tubo escape implementos implementos ' '
(06): Retirar desggstqndo los |mplementos_ de manera més_réplda. I_Este problema se
. : da principalmente por no realizar una inspeccion previa a los vehiculos
implementos de la q . el vehicul lizar | b Porcentaie de
rueba para determinar si el vehiculo se encuentra apto para realizar la prueba ) _ 2|
P de manera adecuada, ya que si tiene agua lo mas probable es que la Vehiculos que InSpecciones
prueba se detenga porque ingresaria agua al filtro, por esta razén es que | pueden dafiar los previas a 28.77% 100% 71.23%
se tiene que realizar también una revision a los implementos durante el implementos vehiculos
dia. antiguos

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 42: Tabla de la Problemética Identificada e Indicadores Deficientes de la prueba de emisiones sonoras

N° PROCESO OPERACION PROBLEMAS FACTOR INDICADOR | EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
Los operarios en ciertas ocasiones no se percatan de los sonidos
externos que pueden afectar la prueba debido a que se tiene que
realizar de la manera més répida posible para se realice a la par con la Porcentaje de
(02): Configurar prueba de emisidn de gases ya que se registra con el mismo valor que | Sonidos externos que pruebas sin 89.94% 100% 10.06%
sonémetro se realiza la otra prueba, pero si se registran otros valores se tiene que alteran la prueba sonidos ' '
volver a acelerar el vehiculo a las RPM indicadas para poder recoger externos
el valor adecuado lo que genera en algunos casos demoras para que
avancen los vehiculos que siguen.
Debido a que la prueba se realiza en conjunto con la de emision de
gases si no se realiza una correcta aceleracion no se podra registrar el
valor necesario, si en la prueba de gases no se acelera a las RPM .
_ - - . . Porcentaje de
(03): Acelerar a RPM | indicadas también provocara que no se registre un valor deseado en el | Vehiculos acelerados . 0 0 0
L ) b / revoluciones 81.34% 100% 18.66%
indicadas sonometro, este problema se ve con mayor frecuencia cuando los por el cliente correctas
clientes son los que manejan el vehiculo ya que si no llegan al valor
deseado se tiene que realizar la prueba de nuevo provocando
demoras.
(P5): Prueba de
5 emisiones o . : :
SONOras El técnico encargado de enviar los valores del sonémetro en ciertas
ocasiones prefiere enviarlos al final o en el transcurso de otra prueba .
) . . r X . Porcentaje de
(O4): Registrar valor lo que ocasiona confusion al momento de que se registran gran Incorrecto registro de 0 0 0
, . g . = valores 36.62% 100% 63.38%
mas alto cantidad carros que estan en lista para pasar revision. Esto provoca los valores guardados uardados
que la prueba se tenga que volver a realizar en algin momento de la g
inspeccion para poder obtener el valor adecuado.
El técnico encargado prefiere enviar el valor al final junto con la
prueba visual, ya que le permite ahorrar tiempo, esto se debe a que en
la Gltima estacion se encuentra la computadora que manda la prueba Porcentaie de
(05): Confirmar de test line y todas las pruebas visuales ocasionando que el técnico Envié tardio de la ruebés
| y encargado envié todas las pruebas al final ocasionando que en . prt 82.50% 100% 17.50%
enviar valores . - . ) prueba de sondmetro enviadas a
algunas ocasiones se olvide de enviar la prueba de sonometro tiempo

provocando demoras por que la prueba no fue completada, este
problema se intensifica cuando hay gran afluencia de vehiculos y méas
aun cuando los clientes son los que manejan su vehiculo.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 43: Tabla de la Problematica Identificada e Indicadores Deficientes de la prueba de luces

N° PROCESO OPERACION PROBLEMAS FACTOR INDICADOR EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
El problema nace cuando no se carga la maquina de manera adecuada
esto se presenta por dos razones, la primera es por falla en la conexion
del luxémetro y el conector, la segunda se presenta cuando el técnico Maquina descargada Porcentaje de
(O1): Abrir prueba de encargado de la prueba no deja cargando la maquina cuando esta se al MBidento de pruebas con la 82 87% 100% 17.13%
luces encuentra fuera de uso ocasionando que se tenga que cargar de ratos realizar la prueba maquina cargada ' '
para poder realizar la prueba correctamente sin necesidad de estar
siempre conectada y posiblemente registrar valores errados por falta
de carga.
(P6): Medicion de
6 la |nten3|df_;1d de \ Tardanza en envi6 de Porcentaje de
luces rpedlante En horas punta el operario encargado de _Ia prueba no se percata valores en la prueba pruebas de luces 79.10% 100% 20.90%
Luxometro algunas veces de los valores marcados ocasionando valores errados y de luces enviadas a tiempo
teniendo que volver a realizar la prueba, esto se debe cuando no se
tiene una conexion fluida con el equipo, en horas donde hay gran flujo
(06): Confirmary vehicular se presentan con mas frecuencia debido al apuro de pasar
enviar valores rapido los carros, pero esto ocasiona en alguno casos él envid Porcentaje de
incorrecto de valores, el error mas frecuente se debe al retraso en el A pruebas de luces
Lecturas incorrectas 89.15% 100% 10.85%

envio de los valores por parte del operario en algunas ocasiones lo que
genera retrasos en certificacion o en la misma linea cuando se estan
realizando pruebas a otros vehiculos.

realizadas de manera
correcta

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 44: Tabla de la Problematica Identificada e Indicadores Deficientes de la inspeccion visual con Profundimetro y Reflectometro

PROCESO

=2
o

OPERACION

PROBLEMAS

FACTOR

INDICADOR

EJECUTADO

PLANEADO

DEFICIENCIA

(02): Medir la
Reflectividad de la
placa y cintas
reflectivas

El Reflectdmetro no se encuentra al alcance del técnico para poder
realizar la prueba de reflectividad de la placa y las cintas reflectivas
cuando sea necesario, esto se debe a que no tienen un sitio especifico
para poner las herramientas lo que ocasiona que se tenga una demora
al momento de realizar la prueba, por otro lado el operario encargado
de realizar dicha tarea no tiene donde colocar de manera segura el
Reflectometro para que no sufra ninguna caida lo que complica la
ubicacion para el Reflectometro.

Mala distribucion de
herramientas

Tiempo promedio en
medir la
reflectividad de la
placa y cintas
reflectivas

49.36%

100%

50.64%

(P7): Inspeccion

visual utilizando

Profundimetro y
Reflectometro

(03): Medir valores de
cintas reflectivas

El principal problema se denota al momento de explicar el uso de las
cintas reflectivas para los clientes, ya que ellos tienen una manera de
entender el uso de las cintas reflectivas diferente a la revision técnica,
los clientes no toman en consideracion todos los estandares dados por
el MTC para el uso de las cintas reflectivas como el color, medidas,
posicién y cantidad; todo esto ocasiona confusion y molestia en los
clientes al no comprender cuando el vehiculo desaprueba la inspeccion
visual por el incumplimiento de dichos estandares. Se presentan
ocasiones cuando el propietario tiene en su poder las cintas reflectivas,
pero no las coloca en el vehiculo al momento de pasar la inspeccion
provocando demoras en la emision de su certificado ya que tiene que
volver a pasar el vehiculo con las cintas puestas

Desconocimiento de
cintas reflectivas

Porcentajes de
vehiculos jalados
por cintas

32.58%

84%

51.41%

(O4): Guardar valores
registrados

Debido a que es una prueba que no es indispensable guardar valores,
el operario encargado no lo realiza debido que no se tiene un formato
o un informe donde se pueda anotar y mandar dichos valores a
informes para poder informarles a los clientes el motivo por el cual
desaprobaron la prueba, esto provoca que se tengan quejas por parte
de los clientes al momento de explicar la falta, en algunos casos se
tiene que llamar al técnico para que explique la falta ya que es la
persona encargada de las mediciones.

Mediciones
incorrectas en la
reflectividad de las
cintas

Porcentaje de quejas
por cintas

50.97%

100%

49.03%

(O5): Ingresar valores
de Profundimetro

El operario encargado de enviar los valores correspondientes tiende a
enviar la prueba al final debido a que es una parte de la inspeccion
visual y se realiza en la ultima computadora, el problema se genera

cuando no se envian los valores por confusién o por olvido del
operario, estos problemas se generan con mayor frecuencia cuando
hay gran cantidad de vehiculos en la zona de inspeccidn provocando
demoras y desorden al momento de emitir el certificado.

Tardanza en envio de
valores de la prueba
de Profundimetro

Porcentaje de
pruebas enviadas a
tiempo

56.28%

100%

43.72%

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 45: Tabla de la Problemética Identificada e Indicadores Deficientes de la prueba de test line y holguras

No

PROCESO

OPERACION PROBLEMAS FACTOR INDICADOR

EJECUTADO

PLANEADO

DEFICIENCIA

(P8): Prueba de
Test Line

El problema sucede cuando se pasa de forma incorrecta por la placa de
presion en la prueba de alineamiento, esto puede suceder debido a la
rapidez con la cual se pasa por la placa o que el vehiculo no pasa
totalmente alineado con la placa sin poder leer bien el valor
correspondiente para comenzar la prueba de suspension, para
solucionar el problema el vehiculo tiene que retroceder para asi volver
a pasar por la placa nuevamente y asi poder accionar la prueba de
suspension. El mayor problema cuando los clientes tienen que pasar
sus vehiculos es la manera en como lo pasan tanto sea por nerviosismo
0 porque no se siguen bien las indicaciones lo que provoca demoras y
un desgaste del equipo

Porcentaje de
reinicio de pruebas
por cliente

(O3): Realizar prueba de
suspension

Desconfiguracién de
la prueba

23.08%

100%

76.92%

Al ser una de las ultimas pruebas a realizar y se ejecuta en la misma
computadora que la inspeccion visual suele haber problemas, ya que
se realiza la prueba y automaticamente se genera un informe con la
(O7): Confirmar y prueba de alineamiento, test line y suspensién, dicho informe tiene Demoras por Test
enviar valores que ser guardado con un codigo que permite enviarlo de manera line
automatica, si no se tiene abierta la prueba cuando se pone el codigo
nunca se terminara de enviar, el problema se complica cuando pasan
gran cantidad de vehiculos y no se envian las pruebas a tiempo.

Porcentaje de
pruebas enviadas a
tiempo

58.07%

100%

41.93%

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 46: Tabla de la Problemaética Identificada e Indicadores Deficientes de la prueba de holguras e inspeccion visual

N° PROCESO OPERACION PROBLEMAS FACTOR INDICADOR EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
No se tiene la visibilidad adecuado en la zona del pique donde se
realizan la prueba ya que hay momentos donde se tiene que realizar
una inspeccion mas minuciosa por motivos como fuga de liquido de
frenos o alguna parte del vehiculo corroida, en algunos casos se . .
: . . Tiempo promedio
) necesita buscar el VIN del vehiculo que solo se puede localizar en el . -
(O3): Prueba de : Do Retrasos en la prueba | en la inspeccion 0 0 0
holguras pique y hay VECes que no se encuentra por Ialba_ua |Ium|naC|qn 0 por Visiial realizada en el 59.87% 100% 40.13%
la poco potencia que tiene la linterna, este tltimo factor mas que .
todo se debe por su constante uso sin saber cuando necesita recargas pique
0 cambios para que alumbre a su méxima potencia, todos estos
factores se ven reflejados en una demora en el area de inspeccion
visual y retrasando a los demas vehiculos
El técnico encargado de enviar la prueba visual de las faltas tiene _
sobrecarga laboral ya que esta encargado de realizar también la Falta de maquinas F/’orc_entaje de
prueba de sonometro, Profundimetro, test line y la inspeccion visual | .o, |5 el programa de maguinas usadas 33.33% 100% 66.67%
provocando demoras en algunos momentos, las demoras que se la inspeccién visual para |_61 prueba
registran con mayor frecuencia son las de test line e inspeccién visual
visual provocando que no se puede generar el informe ni confirmar
(P9): Prueba de (0O4): Ingre§ar faltas del | el vehiculo una vez terr_ninada su inspeccion, este problemzil se puede
Holguras e vehiculo notar con mas frecugn_clla cuando hay gran cantidad de vehlculos que
9 Inspeccion visual desean pasar la revision ya que tiene que ser veloz y realizar todas | Tarqanza en envié de Porcentaje de
externa e interna las pruebas de manera.correcta. Otre,de los problemas frecuentes al valores de la pruebas enviadas a 47.76% 100% 52.24%
momento de enviar la prueba visual de los vehiculos es debido a que inspeccion visual tiempo
solo un operario manda todas las pruebas visuales en una sola
maquina, debido a que solo se usa la Gltima maquina para mandar
dicha prueba provocando un sobrecargo en el Gltimo operario.
La persona encargada de escribir el kilometraje en la hoja de _ _ Porcentaje de
observaciones no lo realiza en ciertas ocasiones debido que al ser el | Falta de kilometrajes kilometraies
Gltimo paso de la inspeccion tiende a ser olvidado priorizando otras en la hoja de escritos en |; hoja 71.19% 100% 28.80%
actividades cuando hay gran cantidad de carros, en otras observaciones de observaciones
(O5): Escribir oportunidades por la rapidez con la que se escribe el kilometraje se
kilometraje del vehiculo tiende a malinterpretar los nimeros causando confusiones al
momento de compararlo con el kilometraje anterior, todo esto
provoca que el certificador u otra persona que este desocupada tenga
que ir donde esta el vehiculo y verificar si el kilometraje es el Kilometraje errado en Porcentaje de
correcto provocando demoras. la hoja de Kilometrajes 52.22% 100.00% 47.78%

observaciones

correctos

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 47: Tabla de la Problematica Identificada e Indicadores Deficientes del pago de derechos y emisidén del comprobante de pago

N° | PROCESO OPERACION PROBLEMAS FACTOR INDICADOR EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
El sistema de facturacién no tiene un orden especifico con respecto al
orden de ingreso de los vehiculos dificultando el orden del cobro, ya que
dicho sistema no sigue con el numero de inspeccion del sistema
automotriz y en ciertas ocasiones no se tiene la totalidad de placas .
: [ si | incinal | | Porcentaje de
(O1): Ingreso al sistema ingresadas por el sistema, otro de los principales prob emas que se Desqrden del orden de placas ingresadas al
: - encuentra es al momento de la duplicacion de placas en el sistema de ingreso de los . 70.74% 100% 29.26%
de facturacion £ . : . . sistema de
acturacion, este problema es causado cuando el vehiculo tiene que vehiculos a facturar facturacion
volver a pasar todas las pruebas por un mal ingreso lo que ocasione que
se duplique la placa sin que el sistema reconozca la anulacion, esto
también se genera cuando el vehiculo pasa una Re inspeccion pero ya es
mas controlada por el personal administrativo encargado.
Se produce mayormente por el incorrecto ingreso de datos al sistema
gue son necesarios para emitir el comprobante como son el DNI, Datos incompletos en Porcentaje de
direccion, RUC, nombre del propietario, este problema se da con el comprobante comprobantes con 76.72% 100% 23.28%
frecuencia cuando hay gran cantidad de carros lo que ocasiona que el datos completos
(02): Generar digitador deje algunos espacios en blanco o se ingresen de manera
comprobante de pago incorrecta, otro de los problemas se presenta cuando hay confusion de
datos con los del SOAT, ya que de ahi se toma el nimero de celular que
seré usado posteriormente para enviar un recordatorio a los clientes de | Teléfonos incorrectos Porcentaje de
(P10): Pago de cuando se les vence su revision técnica. Todos estos problemas generan registrados teléfonos correctos 46.07% 100% 53.93%
Derechos y quejas por parte de los clientes retrasando asi a los demas clientes.
10 | emision de
comprobante de
pago : . (e ] p : o Porcentaje de
Debldo a que no se posee una caja c_hlca al inicio del dia los primeros Falta de capacitacion personal capacitado 46.49% 100% 53.51%
clientes en pagar si no tienen el efectivo exacto tienden a esperar mas de en el POS
- ., para el uso del POS
la cuenta para poder cancelar el servicio, también suele suceder cuando
se realiza el cambio de turno en caja. La persona encargada del segundo P 4
(O4): Pago de derechos turno en caja no tiene el conocimiento adecuado del uso del POS Falta de caia chi l ?rcentaje €
de la revision técnica provocando molestia en algunos clientes. Debido a una mala s ia € cajachicaen | clien ?‘S Iquzespe_ran 57.64% 100% 42.36%
organizacion en la zona de caja se tiende a confundir el orden de los el turno manana porta :]6.1 €caja
documentos provocando que algunos clientes tengan su certificado de chica
revision sin haber cancelado atin, mientras otros clientes tengan su Porcentaje de
comprobante de pago y aun no tengan su certificado. Desorden en el orden | clientes que tienen 72.93% 100% 27.07%
de cobro su certificado y
realizaron el pago
El formato Unico de pago que emite la empresa cuenta tanto como
comprobante de pago y factura, pero dicho documento para algunos
(O5): Entrega de clientes genera molestias ya que no tienen el conocimiento de este tipo I .
. . Desconocimiento del Porcentaje de
comprobante de pago de formatos lo que ocasione que en algunos momentos se tienda a . ) )
. . tipo de comprobante | quejas por tipo de 68.10% 100% 31.90%
con sus documentos malentendidos. Cabe resaltar que para que el documento se considere .
_ -~ . emitido comprobante
originales como factura se tenga que anteponer un cédigo al numero de
comprobante lo que aln incomoda un poco a los clientes generando
quejas por el tipo de formato usado.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 48: Tabla de la Probleméatica Identificada e Indicadores Deficientes de la elaboracion y emision del informe técnico aprobado

N° PROCESO OPERACION PROBLEMAS FACTOR INDICADOR EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
Los operarios de linea no dejan el expediente en certificacion No dejan el Porcentaje de
ocasionando que no se tenga el expediente sin poder revisar las expediente en expedientes dejados 51.84% 100% 48.16%
observaciones o el kilometraje cuando el vehiculo ya tiene todas las certificacion en certificacion
pruebas completas, ademas este problema genera desorden al momento
(O1): Ingreso al sistema | de ingresar al sistema ya que no se tiene el orden correcto. Cuando los
de certificacion técnicos dejan el expediente en otra zona genera molestia en los
clientes ya que ellos pueden ver donde se deja el expediente sin ser | Desorden al momento .
. S . . . Porcentaje de
atendido por ningln personal administrativo, esto suceso se presenta | de revisar el informe exoedientes que
con mas frecuencia cuando hay gran cantidad de vehiculos para vehicular segin la P a 43.21% 100% 56.79%
. llegan con el
atender salida de cada .
X vehiculo
vehiculo
El problema se genera debido a que si el vehiculo es ingresado de
manera incorrecta y al momento de revisar los datos del informe estos
no concuerdan con el informe y se certifica dicho carro, dicho
certificado tiene que ser anulado. El problema se intensifica cuando
hay gran flujo vehicular en ciertas horas lo que ocasiona que se puedan
(P11): Elaboracion cometer mas errores al momento de certificar si el digitador no se Porcentaje de
y Emision del (O4): Revisar datos y percata bien de todos los datos importantes y necesarios para la Certificados anulados | certificados anulados 0 0 0
11 . . ~ o i e - h 45.38% 100% 54.62%
Informe Técnico fotografias emision del certificado. Tambien un certificado se puede anular si en | por datos o fotografias por datos o
Aprobado caso la fotografia impresa en la parte posterior no corresponde al fotografias
vehiculo por algin motivo o percance. Es mas frecuente anular un
certificado por parte de una mala revision de datos que por una
fotografia, pero el problema es la demoray el desorden con los
documentos al momento de anular el certificado y cambiarlo por el
nuevo.
Debido a que los expedientes en ciertas ocasiones no llegan segun el i del
orden de ingreso se genera un desorden en certificacion provocando Duplicacién de PorC(_en_taje de
. . 4 . desperdicio de papel 57.46% 100% 42.54%
que se generen los informes de los vehiculos diferente al orden en que informes en informes
los vehiculos fueron ingresados. Este problema se da por consecuencia
) . de muchos factores como son el orden de ingreso de los vehiculos, el
(O5): Generar informe . .
teenico orden en que se jalan los carros a linea y el orden en que salen, todo
esto repercute en certificacion ya que se genera el informe segun
llegan los certificados a dicha area. También otro factor es la repetitiva Desorden en la Porcentaje de
impresion del informe debido a los errores de ingreso o kilometrajes i4 i
generacion del informes generados 51.78% 100% 48.22%

escritos lo que provoque muchas mas hojas de informes provocando
confusion y desorden en algunos casos.

informe por el nimero
de inspeccién

segun el nimero de
inspeccion

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 49: Tabla de la Problemética Identificada e Indicadores Deficientes de la elaboracion y emision del informe técnico desaprobado

N°|  PROCESO OPERACION PROBLEMAS FACTOR INDICADOR  |EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
Al momento de generar el informe técnico se presenta un problema
que se genera desde el momento que el vehiculo es ingresado, si la
poliza no se encuentra registrada al momento de generar el informeno | ... . . . -
. 2 Pdlizas sin registrar al | Porcentaje de polizas
) e se puede comunicar dicho informe desaprobado con el MTC, el . .
(02): Certificar informe . ; . momento de realizar el registradas en
con el MTC problema se da desde que el vehiculo se ingresa al sistema con la informe vehicular vehiculos 36.56% 100% 63.44%
poliza vencida, dicho problema genera molestias en los clientes
. h desaprobado desaprobados
porque sus vehiculos no saben si se encuentran aprobados o no en el
transcurso que se tiene que esperar para que la péliza se registre
correctamente.
a )\ . Falta de interpretacion erngr:;frg?Zc?tea do
_ Losencargados de entregar el certifico tienden a no conocer la de faltas por parte del per: paci 35.09% 100% 64.91%
interpretacion de todas las faltas en el caso de que ellos entreguen el personal en interpretacion de
(P12): certificado, por tal motivo el ingeniero, técnicos o certificador tienen fallas
Elaboraci6n y (O4): Entrega 'y que ir a realizar la explicacién provocando una demora dependiendo
12 Emision del explicacion del informe | de cuél sea el encargado de la explicacion, ademas se olvidan de poner
Informe Técnico al cliente el sello que representa la validez del informe por 30 dias por )
desconocimiento o porque no se encuentra a la mano. Dicha Falta el sello de Porcentaje de 0 0 0
Desaprobado oLt . i ; ! . . 57.29% 100% 42.71%
explicacion no consta solo del informe también de corroborar dicha informe de jalado informes sellados
falta con el vehiculo del cliente.
No se tiene el orden adecuado en la bandeja de jalados debido a que se
ponen diferentes tipos de documentos, lo que provoca que al momento
de busca el expediento no sea rapido y eficiente. Esto también se debe
a que no se tiene un lugar especifico para poner los expediente jalados, Porcentaje de
Desorden en el area de expedientes 39.03% 100% 60.97%

(O5): Colocar
expediente técnico en
bandeja de desaprobados

ademas no se tiene una separacion con respecto a fechas anteriores lo
gue ocasiona que sea un poco mas tedioso buscar el expediente jalado
de fechas anteriores. El problema también sucede cuando hay gran

cantidad de vehiculos y combinado con el desorden del area
administrativa se tiende a poner el informe en otro lugar que no es el
correspondiente.

expedientes jalados

colocados en la
bandeja correcta

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 50: Tabla de la Problemética Identificada e Indicadores Deficientes del reingreso de vehiculos desaprobados

N° PROCESO OPERACION PROBLEMAS FACTOR INDICADOR EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
Los clientes no se encuentran totalmente informados de donde se tiene que o
dejat la orde_n de jalado, por ende esto provoca que se genere un desorden [()jglsf:(l)ir:e?ﬁ:arzloebnrtg Porcentaje de clientes
el area de mforme_s cuand'o, hay gran cantld'ad de_ carros y documentos, ; que dejan la orden en 42.32% 100% 57.68%
_ debido a que la reinspeccion solo es un hoja y si no es ingresada en el duplicado de -
(01): Buscar e . : . informes
. instante esta puede perderse o dejarse de lado provocando que sea certificados
ingresar orden al . . . . .
sistema ingresada mas tarde, ademas con el desorden que se tiene en la bandeja de
jalados hay algunas veces en que no se encuentra a tiempo el expediente Desorden en la
porque esta en otro lugar que no es el correcto. Se toma en consideracion oot para Tiemoo oromedio en
que solo hay solo lugar donde se recepcionan los documentos y las ordenes buscar Iajor%en de i Eesgr la orden 49.22% 100% 50.78%
de jalados causando desorden al momento de ingresar los vehiculos. jalado g
Tiempo promedio de
espera de un vehiculo 63.42% 100% 36.58%
El problema se presenta ya que no se tiene una preferencia por lo vehiculos desaprobados por
jalados cuando tienen que volver a pasar, por tal motivo tienen que esperar luces
a que pasen los demaés vehiculos que se tiene por delante provocando que Tiemoo promedio de
se genere una demora y que el cliente se moleste por dicha demora si solo e erffdepun vehiculo
) . desaprob6 una prueba. Dicha demora no se presenta cuando hay poco flujo P 83.36% 100% 16.64%
o (03): Realizar - ¥ ] ; \ desaprobados por
(P13): Reingreso ruebas vehicular. La demora también depende del tipo de prueba que desaprobé el | Excesivo tiempo ases
13 de vehiculos des% robadas cliente, ya que si se trata de una reinspeccion por frenos o suspension se de espera i g i
desaprobados P demoran mucho méas que otras pruebas y el tiempo de espera es diferente. Tiempo promedllo de
Estos proplemas se intensifican cuando el cliente no sabe donde dejar la espera de un vehiculo 55.39% 100% 44.61%
orden de jalado para poder pasar las pruebas ocasionando demoras o en desaproba_dos por test
algunos casos no trae el vehiculo debido a que no se le explico bien el _ line _
sistema de reinspeccion. Tiempo promedllo de
espera de un vehiculo 52 03% 100% 47.97%
desaprobados por
visual
El principal problema al momento de certificar un vehiculo aprobado es
cuando se ingresa el vehiculo de manera incorrecta, esto se debe ya que no
se realiza la comunicacién con el MTC debido a que se considera mas
rapido ingresar el vehiculo usando el buscador de placas de la base de
(O5): Emision del datos del mismo sistema, esto provoca que al momento de certificar el Demoras por Porcentaje de Re
’ sistema te pida cinco minutos para poder continuar con la accion reingreso de inspecciones 57.91% 100% 42.09%

certificado aprobado

generando desorden y demora en la certificacion del vehiculo, otro
problema se debe al orden en que salen los vehiculos ya que en una
segunda prueba el vehiculo solo pasa una o dos pruebas lo que hace mas
rapido su certificacion pero a la vez genera un poco de desorden si el
cliente no es atendido segun su orden.

orden

certificadas a tiempo

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 51: Tabla de la Problemética Identificada e Indicadores Deficientes del reingreso de vehiculos desaprobados y emision y firma del certificado

N° PROCESO

OPERACION

PROBLEMAS

(P14): Emisiony
firma del
certificado de
revision vehicular

14

(O1): Consolidar
informe técnico

Los expedientes no llegan en el orden adecuado lo que ocasiona que
no se pueda consolidar el informe técnico debido que se necesita
revisar los datos en el expediente o alguna otra observacion necesaria,
se presentan ocasiones cuando el expediente llega al area de
certificacion pero sin acabar todas las pruebas enviadas por linea, en
tal caso se comunica con la zona de inspeccion para que envien las
pruebas faltantes, el otro caso se produce cuando se tienen todas
pruebas terminadas pero sin tener aun el expediente, en tal caso el
certificador o cualquier persona encargada se dirige a linea para poder
recoger los expedientes y llevarlos a certificacion.

(02): Generar
certificado

El digitador no registra la poliza de manera correcta lo que repercute
al momento de certificar el vehiculo ya que genera una demora dada
por el sistema de cinco minutos, este problema causa que se altere el
orden de certificacion creando molestias en los clientes por la demora
que se genera. El problema se genera en el area de digitacion cuando
se registra una gran cantidad de vehiculos en las horas puntas
provocando errores al momento de ingresar el vehiculo y generando
demoras en certificacion.

(06): Adjuntar Sticker
con certificado original

El problema sucede debido al desorden y la cantidad excesiva de papel
innecesario en la zona de certificacion dificultando la fluidez del
proceso Yy en algunos casos que los documentos se traspapelen con
otros provocando confusiéon al momento de adjuntar el certificado o
cuando se entrega el expediente completo, este problema también
sucede cuando se juntan gran cantidad de expedientes en la zona de
certificacion lo que dificulta el orden de certificacion y también afecta
al certificador cuando tiene muchos carros pendientes.

FACTOR INDICADOR EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
Falta de expedientes al eiorecgir;tnatjssdeen
momento de finalizar : fp iy | 56.75% 100% 43.25%
las pruebas certi icacion con las
pruebas finalizadas
Pdlizas sin registrar al .
momento de realizar el Por:E:enItaJe de . . .
informe vehicular veniculos con 70.07% 100% 29.93%
aprobado polizas registradas
Desorden en .
certificacion al Porcentaje de
momento de adjuntar expedientes 37.88% 100% 62.12%
los stickerj acumulados
. Porcentaje de Sticker
Entrﬁ?fofécstg‘:ker entregados 85.30% 100% 14.70%
correctamente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 52: Tabla de la Problematica Identificada e Indicadores Deficientes del reingreso de la entrega de resultados

N° PROCESO OPERACION PROBLEMAS FACTOR INDICADOR EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
No se cuenta con el personal suficiente al momento de la entrega de
certificados y més aun cuando hay gran cantidad de carros en Tiempo promedio
inspeccion, este problema ocasiona el mayor nimero de quejas ya que Falta de personal para entregar 44.29% 100% 55.71%
los clientes esperan ser atendidos segun dejan sus documentos al certificados
principio, cabe resaltar que cuando no se cuenta con el personal
(O1): Llenar libro de suficiente los certificados se encuentran en espera en la zona de
registro certificacion hasta que un trabajador se acerque a entregar los
certificados o cuando el certificador disponga del tiempo suficiente Porcentai
. o . je de
para entregar dichos certificados. Estos errores causan que los clientes Desorden en la entrega certificados . .
se amontonen en la zona de entrega para que puedan firmar el registro de certificados entregados segun el 68.49% 100% 31.51%
y poder retirarse o en algunos casos hasta manifestar su malestar por orden de ingreso
la excesiva demora en la entrega si su carro ya termino las pruebas.
Los clientes no conocen o no se encuentran bien informados del uso
del sticker debido a que al momento de ser entrega con el certificado
(P15): Entrega de el cliente opta por dejarlo en la parte de atrés del certificado en
15 resul_tados y algunos casos o pegarlo de manera errada en vehiculo ocasionado que D ¥ . del Porcentaje de
St|cker_ (0O3): Llenar Sticker se malogre o pierda. Dicho sticker tiene valor, asi como la revision escongcllml_enkto ® | Clientes con sticker 51.21% 100% 48.79%
correspondiente técnica, pero este es desconocido por el cliente, este problema también Rt en sus vehiculos
es ocasionado cuando hay gran cantidad de carros y la persona
encargada de entregar los certificados no tiene el tiempo necesario
para explicar sobre el uso del sticker a cada cliente.
La persona encargada de entregar el certifica en ciertas ocasiones no Porcentaje de
conoce la interpretacion clara del certificado y sus faltas para poder ersonal capacitado
explicarle al cliente, esto provoca que tenga que ir otra persona ppara la ent?ega de 57.02% 100% 42.98%
_ capacitada para explicar el certificado al cliente, usualmente se trata Falta de personal certificados
(O4): Entrega 'y del certificado o del i . q do el certificad itad I
explicacion del el certificado o del ingeniero encargado, pero cuando el certificador capacitado para la
certificado expll_ca los resultados generan demoras para los vehlcul_os siguiente. | entregay egpllcacmn
También se produce este problema cuando hay gran cantidad de carros del certificado ) )
y se tiene que atender al cliente lo més rapido posible y no se dispone Tiempo promedio en
del suficiente personal capacitado para explicar todas las faltas del explicar el 79.38% 100% 20.62%
certificado. certificado

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 53: Tabla de la Problemética Identificada e Indicadores Deficientes del requerimiento de copia del certificado

N° PROCESO OPERACION PROBLEMAS FACTOR INDICADOR EJECUTADO | PLANEADO | DEFICIENCIA
El cliente al no conocer sobre el sistema de consulta de revisiones Porcentajle de clilgntes
técnicas desconoce de la validez y vigencia de su revision técnicalo | pesconocimiento del que Se Ies explica
que provoca demoras en la zona de informes para poder atender al | cicterna de consultas | SOPT€ 1a consulta 22.63% 100% 17.31%
(O1): Requerimiento de cliente, este problema se debe por un mala informacion al cliente cuando se entrega el
- Req . cuando se le entrega su certificado, otro de los problemas se genera al certificado
copia del certificado . ? ) .
no tener una ventanilla preferencial con este tipo de clientes lo que
_ocasiona que en horas,donde hay gran cantidad de veh[culos !os Dem_qras enla Tiempo promedio en
clientes que estan después sean atendidos de manera tardia en ciertas reatlf:rﬁ:g?eﬁ?oradzlla atender al cliente en 61.26% 100% 38.74%
ocasiones q . informes
copia del certificado
El encargado de buscar la copia del expediente tiende a demorarse por
el desorden que hay en el area de almacén debido a la manera en que
se encuentran guardados los expedientes, dificultando la basqueda
(03): Buscar expediente eficaz del documento, otro factor que determina la demora de la Dot i Tiempo promedio en
' p busqueda es el lugar donde se encuentra ubicado, ya que es un poco ; encontrar el 57.36% 100% 42.64%
en almacén . e ys . almacén .
lejano de la zona de administracién e informes, y esto provoca que expediente
cuando se mande a una persona a traer un expediente se pierda
personal en el area administrativa hasta que retorne la persona
(P16):
o encargada
Requerimiento de
16 copia del _ ; _ W
Certificado de Los clientes desconocen de la validez de la copia del certificado Porcentaje de clientes
Inspeccion debido a que no se realiza una explicacion al momento de la entrega satisfechos por la 47.09% 100% 52.91%
Vehicular del certificado y el cliente no conoce sobre la validez de la copia del copia del certificado
_ : certificado, por dicho motivo los clientes al momento de pedir un Desconocimiento del
(O4): Sacar copia del . g . .. . ' .
certificado duplicado de su certificado no tienen conocimiento de la validez legal | cliente de la copia
y vehicular de dicho documento produciendo quejas y mal entendidos del certificado _ _
al momento de ser atendidos. En ciertas ocasiones a la copia del Porcentaje de copias 55 04% 100% 44.96%
certificado se le coloca un sello de la empresa que para el cliente tiene selladas
un valor afadido.
El encargado tiene problema al momento de devolver el expediente
debido a una manera de guardar los expedientes, ya que para
guardarlos se tiene que volver a dejar como estaban al comienzo ya
que si no se pueden perder y para una futura ocasion provoca
confusion al momento de la devolucidn, dicha tarea es una de las mas .
: < : . : . Demora por archivar . .
(O5): Devolucion del | trabajosas por la manera en como se guardan los expedientes haciendo Tiempo promedio en
. ; . de nuevo el . 49.85% 100% 50.15%
expediente complicado tanto para la persona que tiene que buscarlo como para la exoediente usado guardar el expediente
que tiene que devolverlo, ademas no se realiza la devolucion P
inmediata cuando hay gran cantidad de carros en el sistemas ya que
provoca falta de personal, por ende el expediente puede perderse en el
transcurso o traspapelarse con los demas documentos ocasionando
pérdidas momentaneas.

Fuente: Elaboracién Propia
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Realizando un andlisis de la problemética identificada con sus respectivos
indicadores nos podemos dar cuenta que los principales procesos que tienen un alto
grado de deficiencia son causados por una mala organizacion, demoras excesivas y
falta de capacitacion del personal en el area de informes tanto como para atender al
cliente y para explicarle alguna duda que tenga sobre la revision y el certificado
emitido.

Con respecto al tema de demoras el mayor porcentaje de deficiencia se registro en
las pruebas de test line e inspeccion visual esto se debe a que solo hay un técnico
que se encarga de dichos procesos. La segunda demora mas grande de los procesos
se registrd en el proceso de subsanacion, pero este es ocasionado por diversos
factores como la afluencia de carros.

El personal de informes es uno de los puntos a tratar tanto para mejorar el proceso
interno como también para el cliente, ya que son el primer nexo al momento de
comenzar el proceso, se tiene que mejorar la capacitacién del personal para que no
se interrumpan tantas veces al certificador o el ingeniero.

La zona de administracion también tiene que estar pendiente en sus laborales
primarias como son realizar el pedido de los certificados, usar un método adecuado
reduciria los gastos innecesarios por pedidos extra o por falta de certificados, asi
como también con ayuda del ingeniero proponer un plan para cuidar mucho mejor
los implementos y las maguinas usados en la revision técnica para que tengan una
mayor durabilidad.

El orden tiene que ser un punto a tratar en zonas como informes y certificacion, ya
que son necesarios para que el proceso sea lo mas fluido posible y no se sobrecargue
en determinados momentos donde se presentan gran cantidad de vehiculos.

Hay indicadores que pueden ser eliminados hasta en su totalidad como son el
desperdicio de papel al momento de sacar copias y la emision de informes, esto
ayudaria a que no se confundan documentos y no se tenga tanto papel en una misma
zona.

Uno de los procesos a mejorar en su totalidad tiene que ser el requerimiento de la
copia del certificado, encontrar una manera eficiente para guardar y encontrar los
expedientes cuando estos sean necesarios sin necesidad de tener pérdidas de
personal y tiempo cuando son necesarios cuando se presenta una gran afluencia

vehicular.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.3. Descripcion de Costos Deficientes Involucrados en la gestion de procesos
evaluados

Para el calculo de los costos relaciones en cada una de las tablas de costos

deficientes se tomaron en consideracion los siguientes datos:

Tabla 54: Tabla de Remuneraciones de los trabajadores

CARGO SUELDO

Certificador S/. 1,500.00
Ingeniero Mecanico S/. 2,100.00
Técnico Informatico S/. 1,300.00
Técnico Linea S/. 1,300.00
Digitador S/.  950.00
P. Informes S/. 930.00
Cajera S/, 930.00
Asistente de Gerencia S/. 2,000.00
Contadora S/. 1,800.00

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 55: Tabla de equipos utilizados y sus respectivos consumos

MAQUINA CONSUMO (Kw/H)
Computadora 0.4
Analizador de Gases 11
Fotocopiadora 0.8
Luxometro 0.5
Suspension (2 motores) 2.7
Frendmetro (2 motores) 4.2
Holguras (2 motores) 2.2

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 56: Tabla de equipos utilizados y sus respectivos consumos

CONSUMO ELECTRICO | COSTO
Monoféasico S/. 0.5776
Trifasico S/. 1.7434

Fuente: Elaboracién Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




3.3.1. Requerimiento de Certificados segun periodo
Tabla 57: Tabla de costos de costos deficientes involucrados en el Requerimiento de Certificados segun periodo
COSTOS
CANTIDAD COSTO
FACTOR RECURSO SUB RECURSO SUB PLANIFICADO | EJECUTADO UNIDAD FRECUENCIA PLANIFICADO | EJECUTADO
RELACIONADO
RECURSO
Humano Asistente De Gerencia 1 3 5 Horas Semestral S/. 9.62 | S/. 57.69 | S/. 96.15
Método incorrecto de pronostico | Tecnol6gico Computadora 1 3 6 Horas Semestral S/ 0.23 | S/. 1.39|S/. 2.77
Material Paquete De Certificados 1 0.9 1.22 Paquete Usado Semestral S/. 13,300.00 [S/. 23,940.00|S/. 32,452.00
Humano Certificador 1 1.3 3 Horas Mensual S/. 7.21 | S/. 112.50 | S/. 259.62
. Tecnologico Computadora 1 1.3 3 Horas Mensual S/. 0.23 | S/. 3.60 [ S/. 8.32
Certificados anulados _ i
Tecnologico Impresora 1 1 1.5 Cartucho Trimestral S/ 120.00 | S/. 480.00 | S/. 720.00
Material Certificados 1 15 30 Hojas Mensual S/ 0.95 | S/. 171.00 | S/. 342.00
Humano Asistente De Gerencia 1 0.75 4 Horas Anual S/. 9.62 | S/. 7.21|S/. 38.46
Pedidos extra Material Paquete De Certificados 1 0 1 Pedido Anual S/. 2,400.00 | S/. - |S/.  2,400.00
Tecnoldgico Computadora 1 0.75 4 Horas Anual S/ 0.23 | S/. 0.17 | S/. 0.92
Demoras en la realizacion de la | Tecnoldgico Computadora 1 2 3 Horas Semestral S/. 0.23 |S/. 0.92 |S/. 1.39
orden de compra Humano Asistente De Gerencia 1 2 3 Horas Semestral S/ 9.62 | S/. 38.46 | S/. 57.69
Aseguramiento de la orden de Humano Asistente De Gerencia 1 0.5 3 Horas Semestral S/ 9.62 |S/. 9.62|S/. 57.69
compra Humano Contabilidad 1 05 3 Horas Semestral S/ 8.65 | S/. 8.65 | S/. 51.92
o ) Humano Asistente De Gerencia 1 s -, Horas Semestral S/. 9.62 |S/. 19.23 | S/. 57.69
Especificaciones incorrectas i
Tecnoldgico Computadora 1 " s Horas Semestral S/. 0.23 | S/. 0.46 | S/. 2.31
Desorden de érdenes de compra Humano Asistente De Gerencia 1 2 5 Horas Semestral S/. 9.62 |S/. 38.46 | S/. 96.15
Humano Asistente De Gerencia 1 0 2 Horas Anual S/. 9.62 | S/. - | SI. 19.23
Falta de certificados i -
Material Transporte 1 0 1 Envio Anual S/. 40.00 | S/. - | S/. 40.00
SUMA TOTAL ANUAL | S/. 24,889.38 |S/. 36,704.33
DIFERENCIA S/. 11,814.95
DIFERENCIA (%) 47.47%

Fuente: Elaboracion Propia
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En la Tabla N°57 podemos apreciar que se tiene una diferencia de S/.
11,814.95 al afio que representa a su vez una diferencia de 47.47% entre
los costos planeados con los ejecutados, esta diferencia resulta muy
elevada debido al tema de realizar una buena orden de compra, ya que
esta genera costos de pedidos extra y certificados que no se pueden usar
posteriormente; con un buen método de prondstico para mejorar dicho
proceso se podria reducir esta diferencia. El resto de los costos no
generan una gran diferencia a excepcion del uso del personal en mas
ocasiones de las necesarias y un correcto orden al momento de redactar,

guardar y enviar cada orden al proveedor.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




3.3.2. Elaboracion del expediente técnico
Tabla 58: Tabla de costos deficientes involucrados en la Elaboracion del expediente técnico
COSTOS
) SUB CANTIDAD
OPERACION FACTOR RECURSO SUB PLANIFICADO | EJECUTADO UNIDAD FRECUENCIA | COSTO RELACIONADO |PLANIFICADO | EJECUTADO
RECURSO RECURSO
(O1): Recepcion y cliente
revision de Desconocimiento del
documentos médulo de informes por | Humano | P. Informes 2 11 14 Horas Diario SI.4.47 S/.255.75 S/.325.50
parte de los clientes
(O2): Sacar copias de Duplicacion de
los documentos documentos Tecnoldgico | Fotocopiadora 2 0.3 0.45 Horas Diario S/.0.46 S.7.21 S/.10.81
originales
J Desperdicio de papel Material | Hojas Bond i 5 7 Paquetes De Hojas|  Semanal S/.10.00 S/.200.00 S/.320.00
(03): Sacar consulta Expedientes incompletos | Humano | Certificador i 0.13 0.24 Horas Diario Sl.7.21 S/.24.38 S/.45.00
MTC y/o Apeseg
Tecnolégico | Computadora 2 0.13 0.24 Horas Diario S/.0.23 S/.1.56 S/.2.88
Demoras en sacar copias
Tecnoldgico | Fotocopiadora 2 2.33 2.5 Horas Diario S/.0.46 S/.55.99 S/.60.07
(06): Llevar .
exped|ente a Falta de personal Humano P. |nf0rmES 2 1.17 14 Horas Diario S/ 4.47 S/ 27203 S/ 32550
Digitacion y capacitado Humano | Certificador 1 0 0.68 Horas Diario Sl.7.21 SI. - S/.127.50
documentos a Caja
Desorden en caja
SUMA COSTO MENSUAL | S/.1,836.42 | S/.2,444.87
SUMA TOTAL ANUAL S/. 22,037.02 |S/. 29,338.40
DIFERENCIA S/. 7,301.38
DIFERENCIA (%) 33.13%

Fuente: Elaboracion Propia

La diferencia de costos que generan las diversas actividades en el proceso es ocasionada en su mayoria por demoras en el tiempo de atencion de atencion al cliente con una diferencia de hasta S/.

7,301.38, cuando se ocasiona alguna duplicacién de documentos que generan hasta una diferencia de S/. 65 ; estos costos no solo son usados para comprender que hay perdidas por una deficiente

atencion al cliente y la elaboracion del expediente técnico, ya que estos pueden ser representados como costos de oportunidad donde no se pudieron atender mas clientes. El 33.13% también esta

representado por un consumo no adecuado del papel para realizar el expediente, este Gltimo costo puede ser eliminado hasta en su totalidad optimizando dicha actividad.
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Fuente: Elaboracion Propia

3.3.3. Ingreso de datos al sistema
Tabla 59: Tabla de costos deficiente involucrados en el Ingreso de datos al sistema
COSTOS
OPERACION FACTOR RECURSO SUB RECURSO CAN. SUB.R |PLANIFICADO |[EJECUTADO |UNIDAD|FRECUENCIA| COSTO RELACIONADO |PLANIFICADO|EJECUTADO
(02): Introducir el tipo de o ] ] Humano Digitador 1 0.32 0.37 Horas Diario S/. 4.57 S/. 38.00 S/. 43.94
) . ) Tipo incorrecto de inspeccion i _
inspeccion a realizar Tecnoldgico Computadora 1 0.32 0.37 Horas Diario S/.0.23 S/.1.92 S/.2.22
) Humano Digitador 1 1.54 1.85 Horas Diario S/. 4.57 S/. 182.88 S/. 219.69
Datos incompletos _ —
Tecnoldgico Computadora 1 1.54 1.85 Horas Diario S/.0.23 S/.9.25 S/.11.11
(O4): Registrar campos Humano Digitador 1l 1.05 1.4 Horas Diario SI. 4.57 S/. 124.69 S/. 166.25
faltantes Inicio tardio de pruebas Tecnoldgico Computadora 2 1.05 1.4 Horas Diario S/.0.23 S/.12.61 S/. 16.82
Humano Técnico 1 2 0.35 0.7 Horas Diario S/.6.25 S/. 113.75 S/.227.50
Vehiculos sin registro Humano Digitador 1 0.67 1 Horas Diario S/. 4,57 S/. 79.56 S/.118.75
Envios incorrectos al momento de|  Tecnoldgico Computadora 1 0.25 0.5 Horas Diario S/.0.23 S/.1.50 S/. 3.00
eleccion de linea Humano Digitador 1 0.25 0.5 Horas Diario SI. 4.57 S/. 29.69 S/. 59.38
Humano Técnico 1 1 0.4 0.6 Horas Diario S/.6.25 S/. 65.00 S/. 97.50
Tecnologico Computadora 1 0.4 0.6 Horas Diario S/.0.23 S/.2.40 S/. 3.60
Tecnoldgico Analizador De Gases 1 0.4 0.6 Horas Diario S/.1.92 S/.19.94 S/.29.92
) Humano Técnico 2 1 0.27 0.33 Horas Diario S/.6.25 S/. 43.88 S/.53.63
(O5): Seleccionar pruebas — —
. i . Tecnologico Computadora s 0.27 0.33 Horas Diario S/.0.23 S/.1.62 S/.1.98
y linea de inspeccion
Sobrecargo de trabajo Tecnoldgico Lux6émetro 1 0.27 0.33 Horas Diario S/.0.87 S/.6.12 S/.7.48
Humano Técnico 3 1 0.53 0.6 Horas Diario S/.6.25 S/. 86.13 S/. 97.50
Tecnoldgico Computadora 1 0.53 0.6 Horas Diario S/.0.23 S/.3.18 S/. 3.60
Tecnologico Test Line Suspension 1 0.4 0.53 Horas Diario S/.9.41 S/.97.91 S/.129.73
Tecnoldgico Test Line Frenos 1 0.53 0.6 Horas Diario S/. 14.64 S/.201.80 S/. 228.46
Tecnologico Maquina De Holguras s 0.4 0.47 Horas Diario S/.7.67 S/.79.78 S/.93.74
) ) Humano Digitador i’ 0.55 0.83 Horas Diario S/. 4.57 S/. 65.31 S/. 98.56
Reingreso de ordenes de trabajo - —
(06): Cargar OT al Tecnologico Computadora 1 0.55 0.83 Horas Diario S/.0.23 S/.3.30 S/.4.99
sistema Desorden en el ingreso segun la o o
. Humano Digitador 1 0.63 1.03 Horas Diario S/. 4.57 S/. 74.81 S/.122.31
llegada del vehiculo
SUMA TOTAL MENSUAL | S/.1,345.04 | S/.1,841.66
SUMA TOTAL ANUAL S/.16,140.51 | S/. 22,099.87
DIFERENCIA S/. 5,959.35
DIFERENCIA (%) 36.92%
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En la Tabla N°59 podemos ver que se posee una diferencia de S/.
5,959.35 que resulta ser una gran cantidad de dinero para este proceso,
pero también se debe a que dichos procesos exigen gran cantidad de
recursos y mas una cuando se presenta un sobrecargo de trabajo que
generan pérdidas de S/. 105 aproximadamente en las pruebas de test
line e inspeccion visual y esto debido al alto consumo que realizan los
equipos. La diferencia de costos de 36.92% también esta representado
cuando no se inician las pruebas a tiempo y esto se origina por muchos
retrasos ya sean en informes o linea, en su mayoria provocado por
informes por malos ingresos, lo ideal seria que dichos retrasos sean

ocasionados en linea y no en el area administrativa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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3.3.4.

Prueba de emision de gases contaminantes (Diesel 0 Gasolina)

Tabla 60: Tabla de costos deficientes involucrados en la Prueba de emision de gases contaminantes (Diesel o Gasolina)

COSTOS
OPERACION FACTOR RECURSO | SUB RECURSO SSI?EE&:%AF\Q%O PLANIFICADO EJECUTADO UNIDAD FRECUENCIA COSTO RELACIONADO PLANIFICADO EJECUTADO
(02): Tomar Fotografia Humano Técnico 1 2 0.55 0.6 Horas Semanal S/.6.25 S/.27.50 S/.30.00
fotografia -
nimerouno | 'MEOECta | Tecnolggico Camara 1 2 0.55 0.6 Horas Semanal S/.0.05 S/.0.22 S/.0.24
Falta de
planificacion |\, Filtros 1 6 9 Filtros Semanal S/. 30.00 S/. 720.00 S/.1,080.00
(03): Colocar | &1 el cambio Cambiados
implementos de repuestos _
para la prueba Falla en Tecnolégico Analézador De 2 6.9 8.05 Horas Semanal S/.1.92 S/. 105.86 S/.123.50
analizador de ases
gases Material Mantenimientos 1 2 3 Reparaciones Semestral S/. 400.00 S/.1,600.00 S/.2,400.00
Tardanza en Humano Técnico 1 2 7 8.75 Horas Semanal S/. 6.25 S/. 350.00 S/. 437.50
envio de
valores Tecnolégico | Computadora 2 7 8.75 Horas Semanal SI.0.23 S/.12.94 S/.16.17
(O5):
enviar valores Valtzjres Tecnolégico | Computadora 2 105 12.25 Horas Semanal S/.0.23 S/.19.41 S/.22.64
errados -
Tecnoldgico Analclazzstizr De 2 10.5 12.25 A Semanal S/.1.92 S/. 161.09 S/.187.94
Desgaste de Material Exceso De 1 0 3 Repuestos Semanal S/. 30.00 S/, - S/. 360.00
(06): Retirar implementos Repuestos Comprados
implementos \Sghlﬁg:joesn Analizador De
de laprueba | 4P Tecnolégico 2 18 2.25 Horas Semanal S/.1.92 S/.27.62 S/. 34.52
dafar los Gases
implementos
SUMA TOTAL MENSUAL S/. 1,949.63 S/. 2,905.02
SUMA TOTAL ANUAL S/. 24,995.57 S/. 37,260.18
DIFERENCIA S/.12,264.61
DIFERENCIA (%) 49.07%

Fuente: Elaboracion Propia

Los costos deficientes que son generados por este procedimiento no son representados en su mayoria por demoras como se puede demostrar en la Tabla N°60, la diferencia de costos de S/. 12,264.61
es generado en su mayoria por la compra de repuestos para la prueba de gases, ya sean repuesto planeados para cambiar 0 repuestos extra que se necesitan en varias ocasiones; esto se debe a la
exigencia de la maquina y los diferentes carros que pasan por dicha maquina. La mayor diferencia de gastos se produce por las reparaciones que se realizan al analizador de gases y son de hasta S/.

800 semestrales. Este ultimo gasto puede ser reducido debido a que es una reparacion correctiva y se pudo haber evitado dicho gasto.
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3.3.5. Prueba de emisiones sonoras
Tabla 61: Tabla de costos deficientes involucrados en la Prueba de emisiones sonoras
COSTOS
) SUB CANTIDAD
OPERACION FACTOR RECURSO SUB PLANIFICADO |EJECUTADO| UNIDAD |FRECUENCIA| COSTO RELACIONADO |PLANIFICADO [EJECUTADO
RECURSO
RECURSO
Sonidos
sonémetro alteran la
prueba
(03) Acelel’al’ a I\/ehdiCUIO I Humano Técnico 3 2 32 48 Horas Semanal S/ 625 S/ 16000 S/ 24000
e acelerado por e : — : :
RPM indicadas cliente Material | Mantenimiento 2 2 3 Calibraciones|  Semestral S/.30.00 S/.240.00 S/.360.00
valor mas alto guardados
(O5): Confirmar y | Envié tardio de | Humano Técnico 3 2 4 4.48 Horas Semanal S/.6.25 S/. 200.00 S/. 224.00
SUMA TOTAL MENSUAL | S/.1,057.39 S/.1,335.37
SUMA TOTAL ANUAL S/.12,928.72 | S/. 16,384.46
DIFERENCIA S/. 3,455.74
DIFERENCIA (%) 26.73%

Fuente: Elaboracién Propia

respecto a tiempos innecesarios causados por demoras o retrasos, estos son causados por que solo hay una computadora y un solo operario para mandar la prueba.

Es una de los procesos que genera menos perdidas monetarias en cuanto a uso de maquinas y esto debido a que no son necesarios grandes recursos, pero también genera costos que pueden ser evitados
y poder reducirlos hasta el momento en que puedan ser eliminados, dichos costos, aunque solo generen pérdidas de hasta S/. 3,455.74 que son representados por un 26.73% son causados por las

calibraciones extras que son necesarias para los equipos cuando son usados de una manera incorrecta repetidas veces o cuando no se lee el valor adecuado y se tiene que volver a configurar. Con
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3.3.6. Medicion de la intensidad de luces mediante Luxémetro
Tabla 62: Tabla de costos deficientes involucrados en la Medicion de la intensidad de luces mediante Luxdémetro
COSTOS
OPERACION FACTOR REC SUB CANTIDAD SUB
URSO PLANIFICADO |[EJECUTADO |UNIDAD | FRECUENCIA | COSTO RELACIONADO |PLANIFICADO |EJECUTADO
RECURSO RECURSO
ACNi 3 3.4 iari S/.6.25 S/.975.00 S/.1,105.00
(O1): Abrir prueba Maquina Humano Técnico 2 2 Horas Diario
de luces descargada Material Cargador 1 0 1 nggzggr Semestral S/.125.00 Sl. - S/. 250.00
06) Conts envio de valores Tecnoldgico | Computadora 2 0.7 0.88 Horas Diario S/.0.23 S/.8.41 S/.10.57
: Confirmar .
i valores y ] Tecnolégico|  Luxémetro 2 0.55 0.64 Horas Diario S/.0.87 S/.24.93 S/.29.01
ecturas .
Humano Técnico 2 2 0.55 0.64 Horas Diario S/.6.25 S/.178.75 S/. 208.00
SUMA TOTAL MENSUAL | S/.1,421.20 S/. 1,646.27
SUMA TOTAL ANUAL S/.17,054.38 | S/.20,005.26
DIFERENCIA S/. 2,950.88
DIFERENCIA (%) 17.30%

Fuente: Elaboracion Propia

La Tabla N°62 muestra una diferencia porcentual de 17.30% que se traduce en pérdidas de hasta S/. 2,950.88 por factores como la maquina descargada que se traduce mayormente en la falta un

cargador, este problema ocasione que la maguina no se pueda usar de manera fluida y se tenga que comprar un nuevo cargador para que vuelva a la normalidad, el gasto que se realiza por el cargador

es de S/. 125 soles. Este problema no solo se ve reflejado en pérdidas materiales como resulta ser el cargador, sino que también se demuestra en demoras para realizar la prueba dificultando el proceso

en horas punta, fuera de eso el otro factor que demuestra perdidas monetarias son las lecturas incorrectas provocadas ya sea por la maquina, usuario o cliente; estas pérdidas son por volver a usar la

maquina y la mano de obra del operario, que no son tan significantes contablemente, sino que son pérdidas de tiempo en el proceso.
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3.3.7. Inspeccidn visual utilizando Profundimetro y Reflectometro
Tabla 63: Tabla de costos deficientes involucrados en la Inspeccion visual utilizando Profundimetro y Reflectometro
COSTOS
] SUB CANTIDAD
OPERACION FACTOR RECURSO SUB PLANIFICADO | EJECUTADO | UNIDAD | FRECUENCIA | COSTO RELACIONADO |PLANIFICADO |EJECUTADO
RECURSO
RECURSO
(02): Medir la
Reflectividad de la | Mala distribucion de Humano Técnico 3 5 0.67 1 Horas Diario S/. 6.25 s/. 217.75 S/. 325.00
placa y cintas herramientas
reflectivas
(O3): Medir valores | Desconocimiento de Humano Técnico 3 2 0.45 0.6 Horas Diario S/. 6.25 S/. 146.25 S/.195.00
de cintas reflectivas |  cintas reflectivas
Mediciones
valores registrados | reflectividad de las
cintas
(O\?g;O'rf;gfg:ar Tardanza en envi6 de | Tecnoldgico | Computadora 2 133 2 Horas Diario S/.0.23 S/.15.98 S/.24.03
SUMA TOTAL MENSUAL S/. 844.73 S/. 1,249.28
SUMA TOTAL ANUAL S/.10,136.74 | S/. 14,991.34
DIFERENCIA S/. 4,854.59
DIFERENCIA (%) 47.89%

Fuente: Elaboracion

Propia

La Tabla N°63 muestra factores como el desorden que pueden influenciar en los costos, ya que provocan retrasos al momento de realizar la prueba, esto se ve representado en una diferencia porcentual

de 47.89%, la repeticion innecesaria en algunos casos genera demoras y mas atn cuando se pudo evitar dicha repeticion, las pérdidas de hasta S/. 4,854.59 son provocadas en su mayoria por tardanzas,

estas pueden ser provocadas por el técnico encargado de enviar las faltas respectivas o por sobrecargo de trabajo del mismo técnico; las repeticiones innecesarias pueden ocasionar que en ciertos

momentos se tenga que explicar al cliente el motivo por el cual desaprobd y traer el Reflectometro para demostrarle al cliente que tiene que subsanar dicha falta, este proceso genera pérdidas de hasta

S/.217 ya que se desbalancea la linea en algin momento.
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3.3.8. Prueba de Test Line
Tabla 64: Tabla de costos deficientes involucrados en la Prueba de Test Line
COSTOS
] SUB CANTIDAD
OPERACION FACTOR RECURSO SUB PLANIFICADO |[EJECUTADO| UNIDAD |FRECUENCIA| COSTO RELACIONADO |PLANIFICADO |EJECUTADO
RECURSO
RECURSO
(Osr)l;g)zacliitazar Desconfiguracién | Tecnolégico| Computadora 2 0.8 1.2 Horas Diario S/.0.23 S/.9.61 S/.14.42
suspension de la prueba Tecnoldgico MéqUir_@ 2 0.8 1.2 Horas Diario S/.9.41 S/. 391.64 S/. 587.46
Suspension
Material | Mantenimientos 1 0 1 Reparaciones|  Mensual S/.200.00 SI. - S/.200.00
. Humano Técnico 3 2 2 2.85 Horas Diario SI. 6.25 S/.650.00 SI.926.25
(O7): Confirmar | Demoras por Test
SUMA TOTAL MENSUAL | S/.1,474.40 S/. 2,354.24
SUMA TOTAL ANUAL S/.17,692.82 | S/.28,250.86
DIFERENCIA S/. 10,558.04
DIFERENCIA (%) 59.67%

Fuente: Elaboracion Propia

La Tabla N°64 muestra gastos innecesarios como son los mantenimientos correctivos a la maquina de suspension que generan costos innecesarios de hasta S/. 200 mensuales que pueden ser controlados

de una mejor manera. Parte de la diferencia de S/. 10,558.04 que se genera es debido a las excesivas demoras que se presentan al momento de enviar las pruebas de test line que son de hasta S/. 276

diarios siendo una de las mas grandes razones por las cuales se tiene una diferencia porcentual de 59.67%, las demoras se provocan cuando hay gran afluencia vehicular o cuando el técnico se olvida

de mandar la prueba, ademas teniendo en cuenta que se tratan de las maquinas que tienen mayor consumo dentro del proceso del servicio. A la par, cuando sucede una desconfiguracién de la prueba,

esta tiene que ser resuelta por el ingeniero ya que él tiene el usuario y comando para hacerlo, esta configuracion presenta demoras que hacen lenta la parte final de la inspeccion.
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3.3.9. Prueba de Holguras e Inspeccidn visual externa e interna
Tabla 65: Tabla de costos deficientes involucrados en la Prueba de Holguras e Inspeccion visual externa e interna
COSTOS
OPERACION FACTOR RECURSO SUB CANTIDAD PLANIFICADO | EJECUTADO | UNIDAD | FRECUENCIA | COSTO RELACIONADO |PLANIFICADO |EJECUTADO
RECURSO |SUB RECURSO
Aoni 1.25 1.46 iari S/. 6.25 S/. 406.25 S/. 474.50
(03): Prueba de Retrasos en la Humano T,ecn_lco 3 2 Horas Diario
holguras prueba visual | Tecnolégico MHaqlli'na De 2 1.25 1.46 Horas Diario SI.7.67 S/. 498.61 S/.582.38
olguras
Mé.qUinaS que Humano Técnico 3 2 0.8 1.25 Horas Diario S/ 6.25 S/ 260.00 S/ 406.25
usan a prueba - 0.8 1.25 o S/.0.23 S/.9.61 S/.15.02
(04): Ingresar visual en linea | Tecnolégico | Computadora 2 - : Horas Diario e - 9
faltas del vehiculo Tardanza en envig | Humano Técnico 3 2 0.4 1.5 Horas Diario S/.6.25 S/. 130.00 S/. 487.50
(O5): Escribir Falta de Humano | Técnico 3 2 0.5 0.8 Horas Diario SI. 6.25 S/. 162.50 S/. 260.00
kilometraje del kilometraje
vehiculo Kilometraje errado| Humano | Certificador 1 12 14 Horas Diario SI.7.21 S/.225.00 S/. 262.50
SUMA TOTAL MENSUAL | S/.1,696.78 S/. 2,506.17
SUMA TOTAL ANUAL S/.20,361.35 | S/.30,074.02
DIFERENCIA S/.9,712.66
DIFERENCIA (%) 47.70%

Fuente: Elaboracion Propia

La Tabla N°65 muestra una diferencia de costos de S/. 9,712.66 anuales y esto se debe principalmente al encargado de enviar la prueba visual, el problema se genera debido a que es solo un operario

el encargado de enviar todas las pruebas visuales y la prueba de test line en una sola computadora lo que ocasiona un margen error muy corto para el operario puesto que, si se apaga o cuelga dicha

computadora habria grandes demoras, es por tal motivo que las pérdidas de hasta S/. 269 en algunos procesos son ocasionados por la tardanza en enviar las pruebas sin errores. A la par, la diferencia

de 47.70% no solo es por el factor humano ya que también se considera la maquina de holguras que por su potencia si es usada demasiado tiempo tiende a consumir mucha energia lo que provoca que

si hay retrasos estos se veran reflejados en la energia gastada por la maquina.
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3.3.10. Pago de Derechos y emisién de comprobante de pago
Tabla 66: Tabla de costos deficientes involucrados en el Pago de Derechos y emision de comprobante de pago
COSTOS
) SUB CANTIDAD
OPERACION FACTOR RECURSO RECURSO SUB PLANIFICADO |EJECUTADO |UNIDAD | FRECUENCIA| COSTO RELACIONADO |PLANIFICADO [EJECUTADO
RECURSO
_ Daltos Humano Cajera 1 0 0.38 Horas Diario SI. 4.47 SI. - S/. 44.18
incompletos en
(02): Generar el comprobante | Tecnolégico | Computadora 1 0 0.38 Horas Diario S/.0.23 Sl. - S/.2.28
comprobante de pago Teléfonos Humano | Informatico 1 3 4 Dias Semanal S/.50.00 S/.600.00 S/. 800.00
incorrectos | Tecnoldgico | Computadora 1 3 4 Dias Semanal S1.0.23 Sl.2.17 S/.3.70
Falta de Humano Cajera 1 0.5 0.63 Horas Dlarlo S/ 4.47 S/ 58.13 S/ 73.24
capacitacion en - —
el POS Tecnologico POS 1 0.5 0.63 Horas Diario S/.0.11 S/.1.43 S/.1.80
de la revision técnica chica
Desorden en el Humano Cajera 1 063 083 Horas Dlano S/ 4.47 S/ 7324 S/ 9649
comprobante de pago Tipo de
con sgfigic;]calignsentos comprobante Tecnologico | Computadora 1 0.52 0.67 Horas Diario S/.0.23 S/.3.12 S/.4.02
SUMA TOTAL MENSUAL S/. 906.88 S/.1,252.28
SUMA TOTAL ANUAL S/.10,882.61 | S/.15,027.41
DIFERENCIA S/. 4,144.80
DIFERENCIA (%) 38.09%

Fuente: Elaboracion Propia

La Tabla N°66 muestra diferentes factores que afectan la correcta y fluida manera de cobrar a un vehiculo como datos incompletos en el comprobante que es una operacion que no deberia suceder
debido a que es responsabilidad de digitacion, y esto genera confusion en la persona encargada de caja. Uno de los principales gastos que se generan en el proceso y que representan gran parte del
38.09% de diferencia en costos es por parte del técnico informatico, esto se debe a que tiene que filtrar los teléfonos que se registraron para enviar una advertencia a los clientes, el problema se genera
porque no se escriben bien o se sobrescriben con otro base de datos generando muchos retrasos y hasta perder clientes. Los problemas con respecto al tipo de comprobante se deben al entendimiento
que tengan los clientes con el documento, ya que determinara si se tiene explicar de una manera especifica al cliente para que no tenga problemas. Parte de la perdida de S/. 4,144.80 se debe a que no

se tiene una caja chica al inicio del dia lo que retrasa el cobro de algunos clientes y generando molestias.
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3.3.11. Elaboracion y Emision del Informe Técnico Aprobado
Tabla 67: Tabla de costos deficientes involucrados en la Elaboracion y Emision del Informe Técnico Aprobado
COSTOS
] CANTIDAD
OPERACION FACTOR RECURSO | SUB RECURSO SUB PLANIFICADO |EJECUTADO UNIDAD FRECUENCIA | COSTO RELACIONADO |PLANIFICADO |[EJECUTADO
RECURSO
No dejan el
expediente en | Humano Técnico 3 2 1.63 2.04 Horas Diario S/.6.25 S/.529.75 S/. 663.00
(O1): Ingreso | certificacion
certificacion | salida segln
la Ileggda del | Humano Técnico 3 2 1.43 1.9 Horas Diario S/. 6.25 S/. 464.75 S/. 617.50
vehiculo
détos y anulados por
fotografias datoso | Tecnologico| Computadora 1 0 0.7 Horas Diario S/.0.23 SI. - SI.4.20
fotografias
5:?#%?%22 Tecnologico| Computadora 1 1.23 17 Horas Diario S/.0.23 S/.7.39 S/.10.21
ir(1?05r)r:ngf ér::enria‘l:ro Material | Hojas De Informe 1 3 5 Paquetes De Hojas|  Semanal S/.10.00 S/.120.00 S/.200.00
IDesorden e,n Humano Certificador 1 1.63 2.83 Horas Diario S/.7.21 S/. 305.63 S/. 530.63
a generacion
del informe | Tecnolégico| Computadora 1 163 2.83 Horas Diario S/.0.23 SI.9.79 S/.17.00
SUMATOTAL MENSUAL | g/ 1 846.06 | S/.2,773.79
SUMA TOTAL ANUAL S/.22,152.66 | S/. 33,285.50
DIFERENCIA S/.11,132.84
DIFERENCIA (%) 50.26%

Fuente: Elaboracién Propia

La Tabla N°67 muestra pérdidas de hasta S/. 11,132.84 y esto se debe a factores como son los certificados anulados, no tanto por el coste de cada certificado mas bien por el tiempo que se utiliza para
anular cada certificado y que afecta a una correcta fluidez, este problema genera pérdidas de hasta S/. 135 cuando sucede, que pueden ser corregibles en un futuro. Los problemas que generan una
deficiencia de 50.26% son en su mayoria en el area de certificacion por parte del certificador, esto se debe al desorden para sacar las revisiones segun el orden de llegada y el exceso de papel cuando
hay gran cantidad de vehiculos creando confusién, uno de los mayores gastos se debe a que los técnicos o encargados de la Gltima prueba no dejan el expediente en certificacion y esto ocasione que
el mismo certificar tenga que ir a buscarlo perdiendo tiempo en dicho proceso que se demuestra en pérdidas de hasta S./ 280 por falta de comunicacion con la linea de inspeccién. Otro problema

sucede cuando el cliente decide manejar su vehiculo y el técnico no tiene como entregar el expediente hasta el siguiente vehiculo generando demoras en informes.
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3.3.12. Elaboracion y Emision del Informe Técnico Desaprobado
Tabla 68: Tabla de costos deficientes involucrados en la Elaboracion y Emision del Informe Técnico Desaprobado
COSTOS
] SUB CANTIDAD
OPERACION FACTOR RECURSO RECURSO SUB PLANIFICADO | EJECUTADO | UNIDAD | FRECUENCIA | COSTO RELACIONADO |PLANIFICADO |EJECUTADO
RECURSO
(02): Certificar Pélizas sin Humano | Certificador 1 1.2 L5 Horas Semanal S/.7.21 S/. 34.62 S/. 43.27
. Faltade 4 |_Humano Certificador 1 0.6 1 Horas Semanal SI.7.21 S/.17.31 S/. 28.85
interpretacion de
(04%_: En_tregg;l/ it Humano | P. Informes 1 0.6 1.15 Horas | Semanal S/, 4.47 S/.10.73 S/. 2057
explicacién de
informe al cliente | Faltaelsellode | Humano | P.lInformes 1 & /- Horas Semanal SI. 4.41 S/.10.73 S/.32.19
(O5): Colocar Desorden en el
expediente técnico en area de Humano | P. Informes 1 16 2 Horas Semanal SI. 4.47 S/.28.62 SI.35.77
bandeja de expedientes '
desaprobados jalados
SUMA TOTAL MENSUAL S/. 104.22 S/. 165.36
SUMA TOTAL ANUAL S/. 1,250.62 S/. 1,984.29
DIFERENCIA S/. 733.67
DIFERENCIA (%) 58.66%

Fuente: Elaboracion Propia

La Tabla N°68 muestra pequefias diferencias entre sus actividades ya que estas son provocadas por el personal de informes o el mismo certificador, se pueden generar pérdidas de hasta S/. 733.67

semanales que se deben al desorden al momento de guardar y encontrar el expediente para la prueba subsanatoria o cuando no se registra la péliza y se tienen cinco minutos de tiempo muerto para el

cliente, pero una de las mayores faltas que representa el 58.66% de diferencia en los gastos es debida a que no se tiene personal capacitado para poder explicar las faltas correspondientes y se tiene

que interrumpir a la persona capacitada mas cercana para poder explicar al cliente el motivo de sus errores.
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3.3.13. Reingreso de vehiculos desaprobados
Tabla 69: Tabla de costos deficientes involucrados en el Reingreso de vehiculos desaprobados
COSTOS
) CANTIDAD
OPERACION FACTOR RECURSO SUB RECURSO SUB PLANIFICADO |EJECUTADO | UNIDAD |FRECUENCIA | COSTO RELACIONADO |PLANIFICADO |[EJECUTADO
RECURSO
Sescomocimienta | Humano P Informes 1 12 2.4 T L — SI. 4.47 S/, 21.46 S/ 42.92
(01): Buscar e del cliente Humano Certificador 1 1.2 2.4 Horas Semanal S/.7.21 S/. 34.62 S/.69.23
'ng:e:é[e?;gen Desorden enla | Humano P. Informes 1 5.25 8.75 Horas Semanal SI. 4.471 S/. 93.89 S/.156.49
bandeja de jalados | Tecnolgico Computadora 1 5.25 8.75 Horas Semanal S/.0.23 S/. 4.85 S/.8.09
Humano Tecnico 1 2 5.25 8.75 s | %ol S1.6.25 5726250 | S/ 437.50
Tecnolégico|  Computadora 2 5.25 8.75 Horas Semanal S/.0.23 S/.9.70 S/.16.17
Tecnolégico | Analizador De Gases 2 5.25 8.75 Horas Semanal S/.1.92 S/.80.55 S/.134.24
Humano Teonico 2 . 35 7 AN S1.6.25 S/.17500 | S/.350.00
(03) Realzar | (oo Tecnolégico|  Computadora 2 3.5 / Horas Semanal S/.0.23 S/. 6.47 S/.12.94
5 pruebas deespera | Tecnologico Luxémetro 2 35 / Horas Semanal S/.0.87 S/.24.41 S/. 48.82
esaprobadas Humano Técnico 3 5 7 10.5 Horas Semanal S/.6.25 S/. 350.00 S/.525.00
Tecnolégico| ~ Computadora 2 ! 105 Horas Semanal S/.0.23 S/.12.94 S/.19.41
Tecnolégico | Test Line Suspension 2 5.25 / Horas Semanal S/.9.41 S/. 395.40 SI.527.20
Tecnoldgico |  Test Line Frenos 2 7 8.75 Horas Semanal S/.14.64 S/. 820.10 S/.1,025.12
Tecnolégico | Méquina De Holguras 2 5.25 / Horas Semanal S/.7.67 S/. 322.18 SI. 429.57
égfgeﬁm';:gg Demoras por Humano Certificador 1 12 16 Horas Semanal SI.7.21 S/. 34.62 S/. 46.15
aprobado ingreso Tecnoldgico Computadora 1 12 1.6 Horas Semanal S/.0.23 S/ 111 S/.1.48
SUMA TOTAL MENSUAL | S/.2,649.79 S/. 3,850.34
SUMA TOTAL ANUAL S/.31,797.48 | S/. 46,204.03
DIFERENCIA S/. 14,406.55
DIFERENCIA (%) 45.31%

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla N°69 se puede observar que se tiene una diferencia de hasta S/. 14,406.55, dicha diferencia en su mayoria esta representada por el uso de las maquinas que necesitan mas potencia para
ser usadas, tal es el caso como la maquina de suspension, test line y holguras. La diferencia porcentual de 45.31% también es representada por las demoras y retrasos que hay en la linea cuando entra
un vehiculo a subsanacion y se tiene mas vehiculos en proceso dentro la linea lo que hace que no termine sus pruebas en el tiempo estimado que deberian acabar. También son parte de estas pérdidas

el tiempo de més que es usado por los técnicos y méas ain cuando hay gran afluencia de vehiculos.
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3.3.14. Emision y firma del certificado de revision vehicular
Tabla 70: Tabla de costos deficientes involucrados en la Emisién y firma del certificado de revision vehicular
COSTOS
] CANTIDAD
OPERACION| FACTOR RECURSO SUB RECURSO SUB PLANIFICADO |[EJECUTADO| UNIDAD |FRECUENCIA| COSTO RELACIONADO | PLANIFICADO | EJECUTADO
RECURSO
Consolidar Falta de
técnico
Sticker con
certificado Er;tr_egl;(a de Humano Certificador 1 0.23 0.5 Horas Semanal S/.7.21 S/. 6.63 S/. 14.42
.. ticker
original incorrecto Material Stickers 1 0 0.88 Stickers Semanal S/.0.95 SI. - S/.3.34
SUMA TOTAL MENSUAL S/. 833.07 S/.1,164.34
SUMA TOTAL ANUAL S/.9,996.90 S/. 13,972.03
DIFERENCIA S/.3,975.13
DIFERENCIA (%) 39.76%

Fuente: Elaboracion Propia

La Tabla N°70 muestra que no se tienen grandes pérdidas monetarias con respecto a otros procesos, estas pérdidas son representadas con S/. 3,975.13 y una diferencia porcentual de 39.76%; el proceso

puedo considerarse como un proceso controlable, pero las mayores pérdidas se generan en actividades donde no deberian pasar como la validacién de la pdliza, este proceso si no realiza de la manera

correcta provoca retrasos obligatorios de cinco minutos en el sistema retrasando al cliente y el proceso en general. Otro proceso que genera pérdidas es el desorden de los expedientes cuando estan a

punto de ser certificados, que se ven reflejados en pérdidas de hasta S/. 109 ya que se genera confusion y desorden por el orden de salida de cada vehiculo.
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3.3.15. Entrega de resultados y Sticker correspondiente
Tabla 71: Tabla de costos deficientes involucrados en la Entrega de resultados y Sticker correspondiente
COSTOS
) SUB CANTIDAD
OPERACION FACTOR RECURSO SUB PLANIFICADO |EJECUTADO | UNIDAD | FRECUENCIA| COSTO RELACIONADO |PLANIFICADO [EJECUTADO
RECURSO
RECURSO
alta d I Humano | Certificador 1 11 2 Horas Diaria Sl 7.21 S/. 206.25 S/.375.00
alta de persona
Humano | P. Informes 1 11 1.75 Horas Diaria SI. 4.47 S/.127.88 S/.203.44
entrega de
certifigcados Humano | P. Informes 1 0.5 0.9 Horas Diaria SI.4.47 S/.58.13 S/.104.63
ifi 0.9 1 iari S/.7.21 S/. 168.75 S/. 187.50
Desconocimiento | T1Umano Certificador 1 Horas Diaria
(O3): Llenar Sticker del uso del
Sticker Humano | P. Informes 1 0.9 12 Horas Diaria Sl.4.47 S/.104.63 S/.139.50
(O4): Entrega .y.eXp|ICElCIOI‘I Falta de personal Humano | Ingeniero 1 1.1 1.2 Horas Diaria S/ 10.10 S/. 288.75 S/. 315.00
del certificado capacitado
SUMA TOTAL MENSUAL | S/. 1,663.88 S/. 2,340.56
SUMA TOTAL ANUAL S/. 19,966.50 S/. 28,086.75
DIFERENCIA S/. 8,120.25
DIFERENCIA (%) 40.67%

Fuente: Elaboracién Propia

La Tabla N°71 demuestra una diferencia de costos de hasta S/. 8,120.55 que se demuestra con un 40.67% de diferencia entre los costos planeados y ejecutados, la mayoria de estos costos deficientes
se deben a una mala organizacion dentro del area de informes y certificacidn, esto se debe a falta de personal o personal que no esta capacitado al momento de entregar el certificado lo que provoca

que el certificador en su mayoria de veces tenga que dejar sus labores normales para realizar dicha tarea. Las mayores diferencias representan una pérdida de mas de S/. 200 al momento de explicar

las faltas y el uso del certificado y sticker, este costo podria reducirse al minimo si dicho personal fuera capacitado.
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3.3.16.

Requerimiento de copia del Certificado de Inspeccion Vehicular

Tabla 72: Tabla de costos deficientes involucrados en el Requerimiento de copia del Certificado de Inspeccion Vehicular

COSTOS
’ SUB CANTIDAD COSTO
OPERACION FACTOR RECURSO SUB PLANIFICADO | EJECUTADO | UNIDAD | FRECUENCIA PLANIFICADO | EJECUTADO
RECURSO RELACIONADO
RECURSO
. Humano Informes 1 0.7 14 Horas Semanal SI.4.47 S/.12.52 S/.25.04
o Desconocimiento del
de copia del certificado
Atencion diferenciada| Humano Informes 1 2.1 3.5 Horas Semanal SI.4.47 S/. 37.56 S/. 62.60
(03): Buscar Desorden en el Humano Informes 1 3.85 4.75 Horas Semanal SI. 4.47 S/. 68.86 S/. 84.95
expediente en almacén almacén
(04): Sacar copia del | Desconocimiento del | Humano Informes 1 S & Horas Semanal S/.4.41 S/.6.26 §/.10.73
(05): DEVO_|UCIOn del | Demora por guardar Humano Informes 1 2 45 4.9 Horas Semanal S/ 4.47 S/. 43.82 S/ 75.12
expediente expediente

SUMA TOTAL

S/.170.30 S/. 260.84
MENSUAL
SUMA TOTAL
S/. 2,043.64 S/. 3,130.03
ANUAL
DIFERENCIA S/.1,086.38
DIFERENCIA (%) 53.16%

Fuente: Elaboracion Propia

Aunque el proceso es considerado como uno de los mas deficientes en sentido de porcentaje con un 53.16% esto no se demuestra en las perdidas monetarias que son de hasta S/. 1,086.38 anuales, el

objetivo es tratar de reducir hasta poder eliminar todos los costos innecesarios, en cierta manera dicho proceso no es parte de la cadena central de todo el ciclo producto pero si afecta directamente al

proceso principal debido a que se atiende en la oficina de informes por el personal de dicha oficina , el proceso se torna complicado cuando hay gran afluencia de carros y se acerca un cliente por

una copia de su revision lo que ocasiona perdida de personal en momentos importantes. EI proceso es largo debido al orden que se tiene el almacén lo que provoca que se demore y esto se

demuestra en la Tabla N°72 ya que es mayor costo incurrido de todo el proceso.
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3.3.17. Consolidado de Costos Deficientes Involucrado

Tabla 73: Tabla consolidada de los costos deficientes involucrados de todos los procesos

COSTOS COSTOS
PROCESOS PLANEADQOS EJECUTADOS
1| Requerimiento de Certificados segun periodo S/. 24,889.38 | S/. 36,704.33
2 | Elaboracion del expediente técnico S/. 25,301.32 | S/. 32,485.40
3| Ingreso de datos al sistema S/. 16,140.51 | S/. 22,099.87
4 | Prueba de emision de gases contaminantes (Diesel o Gasolina) S/. 24,995.57 | S/. 37,260.18
5| Prueba de emisiones sonoras S/. 12,928.72 | SI. 16,384.46
6 | Medicion de la intensidad de luces mediante Luxdmetro S/. 17,054.38 | SI. 20,005.26
7 | Inspeccion visual utilizando Profundimetro y Reflectometro S/. 10,136.74 | SI. 14,991.34
8 | Prueba de Test Line S/. 17,692.82 | SI. 28,250.86
9 | Prueba de Holguras e Inspeccion visual externa e interna S/. 20,361.35| S/. 30,074.02
10 | Pago de Derechos y emision de comprobante de pago S/. 10,882.61 | S/. 15,027.41
11 | Elaboracion y Emision del Informe Técnico Aprobado S/. 22,152.66 | SI. 33,285.50
12 | Elaboracién y Emision del Informe Técnico Desaprobado S/. 1,250.62 | S/. 1,984.29
13 | Reingreso de vehiculos desaprobados S/. 31,797.48 | SI. 46,204.03
14 | Emision y firma del certificado de revision vehicular S/. 9,996.90 | S/. 13,972.03
15 | Entrega de resultados y Sticker correspondiente S/. 19,966.50 | S/. 28,086.75
16 | Requerimiento de copia del Certificado de Inspeccion Vehicular S/. 2,043.64 | S/. 3,130.03
TOTAL COSTOS S/. 264,326.89 S/. 376,798.73
DEFICIENCIA COSTOS S/.112,471.84
DEFICIENCIA PORCENTAIJE 42.55%

Fuente: Elaboracion Propia

205



UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Luego de analizar detalladamente los procesos y sus costos deficientes
podemos encontrar que gran parte de las pérdidas se generan por una
mala planificacion del personal, ya sea tanto por la parte administrativa
que se encarga de realizar los pedidos de los certificados, control de
repuestos, mantenimiento y reparaciones a equipos que generan costos
que pueden ser reducidos en gran parte. La capacitacion del personal es
parte importante de todo el proceso ya que es necesario para poder
disminuir y reducir tiempos de espera a los clientes.

Hay que considerar también que los costos que estan relaciones con
tiempo y demoras excesivas por parte del personal de linea e informes
no solo es considerado como un costo deficiente donde ser generan
pérdidas por retrasos, tambien es considerado como un costo de perdida
de oportunidad, ya que con dichos recursos que son gastados de mas en
forma innecesaria se podrian atender a muchos mas carros o en su
defecto agilizar el proceso para los carros que estan siento atendidos
mejorando la imagen que se tiene del servicio con el cliente.

Se presentan también costos deficientes que pueden ser reducidos al
minimo hasta el punto de poder eliminarlos como son los costos
relacionados con el requerimiento de copia del certificado que puede
ser cambiado por otro manera de realizarlo agilizando dicho proceso sin
necesidad de incurrir en tantos recursos a utilizar, otro costo que puede
ser reducido al minimo es el consumo de papel, los beneficios de dicha
reduccidén ayudarian en el orden y fluidez del proceso cuando hay gran
cantidad de carros para evitar la confusion en algunas zonas como

puede ser la de certificacion.
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3.4. Mapeo de Procesos

Para poder realizar un correcto mapeo de los procesos se tomaron tiempos para
poder determinar el tiempo de ciclo del servicio y para determinar las actividades
que no generan valor agregado dentro del proceso.

La cantidad de veces que se tuvo que medir cada proceso esta representada en la
Figura, donde se detalla el nimero de ciclos recomendados a medir segun el tiempo

de ciclo.

llustracién 70: Cantidad de ciclos a medir segun el tiempo de ciclo

Hasta Hasta Hasta Hasta Hasta Hasta Hasta Hasta Hasta Hasta Mas ge
Minutos por ciclo 0,10 0.25 0.50 0.75 1.0 2.0 5.0 10.0 20.0 40.0 40

Numero
de ciclos
recomendado 200 100 60 40 30 20 15 10 8 5 3

Fuente: Kanawaty, G. Introduccion al estudio del trabajo. (1996)

Tabla 74: Medicion de ciclos en minutos

N° 1 2 3 4 3 6 7 8 9 10
Tiempo(min) | 26 | 28 | 31 26 30 27 29 28 26 33

Fuente: Elaboracién propia

Debido a que el tiempo de ciclo es mayor a veinte minutos como se muestra en la
Tabla N°74, entonces el nimero de ciclos recomendado es de cinco. Las actividades
a medir se dividiran en dos grupos, actividades técnicas y actividad administrativas.
En el caso de las actividades técnicas se tomd cinco ciclos de tiempo de cada
proceso en ambas lineas. Los tiempos que se mostraran a continuacion fueron
tomados cuando ambas lineas se encontraban en funcionamiento y durante dias
aleatorios semanalmente en los meses de mayor afluencia ya que en dichos
momentos se presentan mayor cantidad de carros y el proceso se torna mas
complicado tanto para el personal administrativo como técnico. Las mediciones de
los tiempos fueron realizadas en minutos con segundos que se pueden observar en
él Anexo 2, pero en las tablas que se mostraran a continuacion fueron convertidas

a minutos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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3.4.1.

Actividades Administrativas

Tabla 75: Medicién de tiempos de la Elaboracion del expediente técnico

Estudio de tiempos

Proceso: Elaboracion del expediente técnico

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Método: Actual

Herramienta: Cron6metro

CITEMAX( B

MES | SEMANAS 1 5 3 4 5 Tiempo de espera PROMEDIO TIEMPO TOTAL
promedio (min) (min)

SEMANA 1 2.32 2.17 2.25 253 2.73 2.4 2.9
8 SEMANA 2 2.08 1.75 2.47 2.62 1.85 2.153333333 2.653333333
W SEMANA 3 2.73 2.83 2.22 1.83 2.02 0.5 2.326666667 2.826666667
i |SEMANA 4 2.90 2.55 s 2.73 2.28 2.52 3.02

SEMANA 5 2.52 2.25 2.17 2.28 2.97 2.436666667 2.936666667
8 SEMANA 1 2.42 2.45 3.23 B 2.33 2.72 2.72
I SEMANA 2 2.65 2.17 2.68 2.55 3.12 0.6 2.633333333 2.633333333
m |SEMANA 3 2.70 2.30 2.52 2.47 2.85 ' 2.566666667 3.166666667
L [SEMANA 4 2.25 2.22 2.40 2.55 2.73 2.43 2.43

SEMANA 1 2.62 2.47 3.17 2.23 2.78 2.653333333 2.653333333
O |SEMANA?2 2.05 2.33 3.45 2.00 2.27 2.42 2.42
g SEMANA 3 2.48 2.60 2.38 2.70 2.67 0.3 2.566666667 2.866666667
= |SEMANA/4 2.25 2.68 2.25 2.45 A3 2.396666667 2.396666667

SEMANA 5 2.27 2.37 2.72 3.00 2.78 2.626666667 2.626666667
H:J SEMANA 1 2.28 2.17 2.58 2.67 2.50 2.44 2.44
m [SEMANA?2 2.97 2.60 2.45 2.73 2.28 2.606666667 2.606666667
E SEMANA 3 2.23 2.45 2.65 3.12 2.23 0.5 2.536666667 3.036666667
O |SEMANA 4 3.02 2.73 3.08 2.73 2.83 2.88 2.88
O |[SEMANAS 2.68 2.63 3.07 3.18 2.03 2.72 2.72

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 76: Medicion de tiempos para el Ingreso de datos al sistema

Estudio de tiempos

Proceso: Ingreso de datos al sistema

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Método: Actual

Herramienta: Cronémetro

CITEMAX( 7 >

MES | SEMANAS 1 5 3 4 5 Tiempo de espera PROI\/I_EDIO TIEMPO_TOTAL
promedio (min) (min)

SEMANA 1 2.92 2.55 2.99 2.62 1.90 2.594312024 3.594312024
© | SEMANA 2 2.17 2.57 251 2.75 2.80 2.560890488 3.560890488
W | SEMANA 3 1.85 2.18 2.50 2.03 2.20 1 2.153201229 3.153201229
W | SEMANA 4 2.35 2.97 2.60 1.80 3.00 2.54401707 3.54401707

SEMANA 5 2.74 2.37 2.72 2.98 2.87 2.7327298 3.7327298
O |SEMANA1 1.97 2.07 2.33 2.40 2.32 2.217450433 3.217450433
é SEMANA 2 2.60 212 2.47 2.00 2.55 X 2.346666667 3.346666667
@ |SEMANA3 2.82 2.87 2.68 2.85 =] 2.676666667 3.676666667
L | SEMANA 4 2.90 2.32 2.52 1.92 2.78 2.487771222 3.487771222

SEMANA 1 1.82 1.78 2.17 125 1.82 1.766468576 2.266468576
o |SEMANA?2 2.07 2.06 2.12 1.83 2.18 2.051513072 2.551513072
g SEMANA 3 1.50 2.25 1.78 1.67 2.22 0.5 1.883333333 2.383333333
™ |SEMANA 4 1.63 1.45 1.23 2.12 1.56 1.598183296 2.098183296

SEMANA 5 2.49 2.40 1.72 181 1.07 1.897099616 2.397099616
w | SEMANA 1 1.58 1.25 1.30 1.38 1.72 1.447818926 1.747818926
& | SEMANA 2 1.43 1.73 1.50 1.07 1.77 15 1.8
= [SEMANA 3 1.40 1.78 2.28 1.82 1.35 0.3 1.726250241 2.026250241
O |SEMANA 4 1.95 125 2.02 1.67 1.75 1.727470709 2.027470709
O ISEMANAS 1.98 1.80 1.78 1.65 1.22 1.687021249 1.987021249

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 77: Medicion de tiempos del Pago de derechos y emision del comprobante de pago

Estudio de tiempos

Proceso: Pago de Derechos y emisidn de comprobante de pago

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Método: Actual

Herramienta: Crondmetro

CITEMAX( 7 >

Tiempo de espera PROMEDIO TIEMPO TOTAL
MES | SEMANAS 1 2 3 4 5 pfome diop (min) (min)

SEMANA 1 1.70 1.63 1.37 1.45 1.75 1.58 258
© | SEMANA 2 1.83 1.62 157 1.47 2.00 1.696666667 2.696666667
LJZJ SEMANA 3 1.70 1.70 1.27 1.52 1.62 1 1.56 2.56
W | SEMANA 4 1.22 1.82 1.47 1.90 1.22 1.523333333 2.523333333

SEMANA 5 1.25 1.67 1.55 2.00 1.63 1.62 2.62
O |SEMANA1 1.75 2.00 1.42 2.22 1.73 1.823333333 2.823333333
é SEMANA 2 177 1.23 1.00 1.30 1.17 X 1.293333333 2.293333333
@ |SEMANA3 1.23 1.92 1.68 2.00 1.58 1.683333333 2.683333333
L | SEMANA 4 1.38 1.77 1.17 1.88 1.70 1.58 2.58

SEMANA 1 1.53 1.47 2.00 1.83 1.78 1.723333333 2.223333333
o |SEMANA?2 177 1.25 1.23 1.42 1.15 1.363333333 1.863333333
g SEMANA 3 1.83 1.03 1.50 1.65 1.47 0.5 1.496666667 1.996666667
~ | SEMANA 4 1.57 1.45 1.78 1.20 1.60 1.52 2.02

SEMANA 5 1.22 1.92 1.73 1.67 2.00 1.706666667 2.206666667
w | SEMANA 1 1.77 1.95 1.40 1.88 1.60 1.72 247
& | SEMANA 2 1.40 2.68 2.00 153 2.00 1.923333333 2.673333333
= [SEMANA 3 1.45 1.57 1.20 1.50 1.73 0.75 1.49 224
O |[SEMANA 4 1.77 1.07 1.72 1.28 1.62 1.49 2.24
O ISEMANAS 1.20 1.45 1.78 1.80 1.63 1.573333333 2.323333333

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 78: Medicion de tiempos de la Elaboracion y emision del informe técnico aprobado

Estudio de tiempos

Proceso: Elaboracion y Emision del Informe Técnico Aprobado

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Método: Actual

Herramienta: Crondmetro

CITEMAX( 7 >

Tiempo de espera PROMEDIO TIEMPO TOTAL
MES | SEMANAS 1 2 3 4 5 pfome diop (min) (min)

SEMANA 1 1.24 1.22 1.28 1.18 1.63 1.311666667 2.311666667
© | SEMANA 2 1.10 122 123 1.35 1.13 1.206666667 2.206666667
W | SEMANA 3 1.23 1.45 1.13 1.20 1.27 1 1.256666667 2.256666667
W | SEMANA 4 1.12 1.20 1.30 1.28 1.05 1.19 2.19

SEMANA 5 1.28 1.10 1.32 1.28 1.42 1.28 2.28
O |SEMANA1 1.24 1.22 1.47 1.25 1.13 1.261333333 2.261333333
é SEMANA 2 1.27 1.23 132 1.38 1.17 X 1.273333333 2.273333333
@ |SEMANA3 1.08 1.28 1.90 1.47 1.33 1.413333333 2.413333333
L | SEMANA 4 1.28 1.50 1.47 157 1.20 1.403333333 2.403333333

SEMANA 1 1.05 1.08 0.92 1.07 0.82 0.986666667 1.486666667
o |SEMANA 2 0.95 1.07 1.10 1.20 0.83 1.03 1.53
= |SEMANA3| 100 1.18 1.30 0.93 1.10 0.5 1.103333333 1.603333333
— | SEMANA 4 1.20 0.80 0.85 1.10 1.25 1.04 1.54

SEMANA 5 0.83 0.92 120 1.05 0.92 0.982408808 1.482408808
w |SEMANA 1 1.08 1.18 1.05 1.25 0.70 1.053333333 1.553333333
% SEMANA 2 1.10 0.92 1.00 1.20 1.03 1.05 1.55
= [SEMANA3| 082 1.15 1.18 0.92 0.83 0.5 0.98 1.48
O |[SEMANA 4 0.93 1.05 1.03 0.83 0.70 0.91 1.41
O ISEMANAS 0.80 0.73 115 1.20 0.80 0.936666667 1.436666667

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 79: Medicion de tiempos de la Elaboracion y emision del informe técnico desaprobado

Estudio de tiempos

Proceso: Elaboracion y Emision del Informe Técnico Desaprobado

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Método: Actual

Herramienta: Crondmetro

CITEMAX( 7 >

MES | SEMANAS 1 9 3 4 5 Tiempo de espera PROMEDIO TIEMPO_TOTAL
promedio (min) (min)

SEMANA 1 7.18 5.25 5.78 4.53 4.07 5.36333333 7.36333333
8 SEMANA 2 4.62 4.45 5.22 4.47 5.17 4.78333333 6.78333333
W |SEMANA3 4.00 3.67 3.50 4.22 5.27 2 4.13 6.13
W |SEMANA 4 3.62 3.30 3.88 4.83 3.93 3.91333333 5.91333333

SEMANA 5 5.13 5.68 3.78 4.55 5.00 4.83 6.83
8 SEMANA 1 6.00 5.63 523 4.40 4.00 5.05333333 7.55333333
I SEMANA 2 5.00 4.52 4.00 4.13 5.12 55 4.55333333 7.05333333
@ | SEMANA 3 5.82 4.78 6.65 3.33 3.85 4.88666667 7.38666667
- |SEMANA 4 5.22 5.00 5.50 6.00 4.17 5.17666667 7.67666667

SEMANA 1 5.73 3.67 4.00 5.53 4.28 4.64333333 7.64333333
o |SEMANA?2 3.10 4.90 4.53 5.15 5.07 4.55 7.55
g SEMANA 3 4.17 3.43 5.75 3.87 5.15 3 4.47333333 7.47333333
> |SEMANA 4 3.70 4.77 6.48 5.00 4.75 4.94 7.94

SEMANA 5 4.00 6.33 3.13 3.75 3.60 4.16333333 7.16333333
w |SEMANA1 5.00 4.45 3.20 4.75 5.08 4.49666667 6.99666667
& | SEMANA 2 4.93 3.92 4.47 4.22 5.00 4.50666667 7.00666667
E SEMANA 3 5.35 6.37 5.45 3.15 3.68 2.5 4.8 7.3
O |SEMANA 4 4.87 3.80 4.00 6.00 4.65 4.66333333 7.16333333
0 SEMANA 5 3.63 2.13 5.43 3.87 5.12 4.03666667 6.53666667

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 80: Medicion de tiempos de la Emision y firma del certificado de revision vehicular

Estudio de tiempos

Proceso: Emision y firma del certificado de revisién vehicular

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Método: Actual

Herramienta: Cron6metro

CITEMAX( 7 >

MES | SEMANAS 1 5 3 4 5 Tiempo de espera PROI\/I_EDIO TIEMPO_TOTAL
promedio (min) (min)

SEMANA 1 1.38 1.52 1.52 1.33 1.75 15 2
© | SEMANA 2 1.90 1.58 1.20 1.47 1.63 1.556666667 2.056666667
W | SEMANA 3 1.50 1.45 1.78 1.35 1.18 0.5 1.453333333 1.953333333
W | SEMANA 4 1.37 1.25 1.83 1.68 1.43 1.513333333 2.013333333

SEMANA 5 1.32 1.40 2.15 1.85 1.80 1.703333333 2.203333333
O |SEMANA1 1.42 1.37 2.03 1.92 1.43 1.633333333 2.133333333
é SEMANA 2 1.28 2.13 1.88 2.00 2.08 kE 1.876666667 2.376666667
M | SEMANA 3 2.17 1.63 1.50 1.93 2.00 ' 1.846666667 2.346666667
L | SEMANA 4 1.92 1.53 1.95 2.28 1.90 1.916666667 2.416666667

SEMANA 1 1.20 1.25 1.22 1.45 1.02 1.226666667 1.726666667
o |SEMANA?2 1.48 1.10 1.25 1.20 1.08 1.223333333 1.723333333
g SEMANA 3 1.00 112 1.35 125 1.07 0.5 1.156666667 1.656666667
™ |SEMANA 4 1.28 1.12 1.00 1.30 1.77 1.293333333 1.793333333

SEMANA 5 1.42 1.30 1.47 1.53 1.28 1.4 1.9
w |SEMANA 1 1.52 1.43 1.38 1.15 1.78 1.453333333 1.953333333
% SEMANA 2 1.12 1.63 1.57 1.97 1.67 1.59 2.09
E SEMANA 3 1.55 1.55 1.92 1.20 1.75 0.5 1593333333 2.093333333
O |SEMANA 4 1.70 1.58 1.63 1.37 1.93 1.643333333 2.143333333
O ISEMANAS 2.00 1.52 1.05 1.20 1.40 1.433333333 1.933333333

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 81: Medicion de tiempos de la Entrega de resultados y sticker correspondiente

Proceso: Entrega de resultados y Sticker correspondiente
Estudio de tiempos | Realizado por: Mauricio Urquizo Espino | Empresa: CITV CITEMAX ““
Método: Actual Herramienta: Crondmetro CITEMAX(Z
Tiempo de espera PROMEDIO TIEMPO TOTAL
MES | SEMANAS 1 2 3 4 5 pfome diop (min) (min)

SEMANA 1 2.08 3.28 2.58 2.37 2.32 2.526666667 4026666667
© | SEMANA 2 2.53 2.00 2.53 2.65 2.40 2.423333333 3.923333333
W | SEMANA 3 2.62 1.75 2.37 1.97 2.17 1.5 2.173333333 3.673333333
W | SEMANA 4 2.45 2.30 1.35 1.88 255 2.106666667 3.606666667

SEMANA 5 2.22 2.83 2.78 1.88 1.92 2.326666667 3.826666667
O |SEMANA1 2.28 2.07 2.55 1.78 2.05 2.146666667 3.646666667
% SEMANA 2 1.85 1.87 2.03 2.25 2.35 2.07 3.57
% SEMANA 3 2.40 2.57 2.30 2.28 2.28 R 2.366666667 3.866666667
L | SEMANA 4 1.80 2.83 2.30 1.80 2.58 2.263333333 3.763333333

SEMANA 1 2.63 1.92 2.32 1.90 2.67 2.286666667 3.286666667
o |SEMANA?2 1.87 2.00 1.68 2.42 2.12 2.016666667 3.016666667
g SEMANA 3 1.70 2.73 1.90 2.47 2.62 1 2.283333333 3.283333333
— | SEMANA 4 2.30 2.63 2.30 2.42 1.75 2.28 3.28

SEMANA 5 2.05 212 2.72 2.23 2.00 2.223333333 3.223333333
w |SEMANA 1 2.12 2.42 2.00 2.07 3.17 2.353333333 3.853333333
& | SEMANA 2 2.00 2.50 170 2.22 2.50 2.183333333 3.683333333
= [SEMANA 3 1.83 2.78 2.30 2.07 2.80 15 2.356666667 3.856666667
O |[SEMANA 4 2.25 1.80 2.12 1.97 2.22 2.07 3.57
O ISEMANAS 2.17 1.68 2.08 1.83 2.55 2.063333333 3.563333333

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4.2. Actividades Técnicas

Tabla 82: Medicion de tiempos de la Prueba de emision de gases contaminantes (Diesel o Gasolina)

Proceso: Prueba de emision de gases contaminantes (Diesel 0 Gasolina) A
Estudio de tiempos | Realizado por: Mauricio Urquizo Espino Empresa: CITV CITEMAX
Método: Actual Herramienta: Cronémetro CITEMAX(
Tiempo de espera | PROMEDIO | PROMEDIO
MES | SEMANAS LINEA 1 (min) LINEA 2 (min) promedio L1 (min) L2 (min)
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
SEMANA1| 212 | 192 | 180 | 185 | 230 | 1.75 | 208 | 2.80 | 183 | 237 3.00| 3.166666667
8 SEMANA?2| 185 | 243 | 275 | 178 | 1.68 | 1.72 | 210 | 200 | 1.82 | 242 3.10 3.01
LIZJ SEMANA3| 195 | 263 | 230 | 180 | 228 | 255 | 222 | 255 | 240 | 218 1 3.19 3.38
w |SEMANA4| 253 | 240 | 178 | 245 | 240 | 1.77 | 228 | 2.05 | 187 | 1.88 3.31 2.97
SEMANAS| 233 | 225 | 200 | 227 | 253 | 1.73 | 228 | 182 | 217 | 2.00 3.28 3
8 SEMANA1| 247 | 223 | 228 | 205 | 243 | 273 | 212 | 230 | 248 | 2.30 3.29| 3.386666667
L SEMANA?2| 213 | 182 | 218 | 230 | 223 | 1.78 | 245 | 1.83 | 230 | 2.10 1 3.13| 3.093333333
M SEMANA3| 230 | 263 | 183 | 268 | 250 | 2.00 | 247 | 257 | 230 | 222 3.39 3.31
L |SEMANA4| 260 | 188 | 248 | 197 | 243 | 277 | 210 | 225 | 230 | 2.07 3.27| 3.296666667
SEMANA1| 255 | 253 | 228 | 252 | 207 | 1.78 | 237 | 2.60 | 230 | 2.03 3.89| 3.716666667
o |SEMANA2| 227 | 177 | 195 | 235 | 260 | 250 | 168 | 222 | 235 | 247 3.69| 3.743333333
g SEMANA 3| 185 | 250 | 200 | 1.75 | 277 | 237 | 238 | 215 | 232 | 2.20 15 3.67| 3.783333333
— |SEMANA4| 215 | 218 | 217 | 242 | 192 | 262 | 220 | 1.90 | 230 | 252 3.67| 3.806666667
SEMANAS| 220 | 223 | 235 | 228 | 227 | 182 | 248 | 2.08 | 228 | 2.40 3.77| 3.713333333
L SEMANA1| 200 | 208 | 225 | 203 | 260 | 220 | 183 | 192 | 217 | 252 2.69| 2.626666667
m |[SEMANA2| 232 | 205 | 200 | 197 | 212 | 257 | 2.63 | 227 | 2.68 | 2.07 2.59| 2.943333333
E SEMANA3| 260 | 228 | 167 | 242 | 233 | 225 | 240 | 1.72 | 215 | 1.25 0.5 2.76| 2.453333333
O |SEMANA4| 222 | 200 | 253 | 213 | 270 | 2.33 | 253 | 200 | 1.83 | 2.08 2.82| 2.656666667
O |SEMANAS5| 182 | 2.68 | 252 | 1.97 | 213 | 227 | 240 | 1.77 | 2.47 | 1.88 2.72| 2.656666667

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 83: Medicion de tiempos de la Prueba de emisiones sonoras

Estudio de tiempos

Proceso: Prueba de emisiones sonoras

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Meétodo: Actual

Herramienta: Crondmetro

CITEMAX( =

MES | SEMANAS LINEA 1 (min) LINEA 2 (min) Tiempo de espera | PROMEDIO | PROMEDIO
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 promedio L1 (min) L2 (min)

SEMANA 1| 0.8 1.1 0.8 1.3 13 1.1 0.5 1.3 1.3 1.0 1.333333333| 1.316666667

8 SEMANA 2| 0.9 1.2 0.7 15 0.9 1.0 1.2 1.3 1.2 0.9 1.336666667 | 1.406666667
W |SEMANA3 1.2 1.4 0.8 1.3 1.3 1.2 1.1 0.7 0.9 1.1 0.3 1.48| 1.313333333
W |SEMANA 4| 0.7 1.3 0.8 1.2 11 0.8 15 0.9 1.0 14 1.313333333 1.4
SEMANA5| 1.3 0.6 14 0.7 1.0 15 14 15 1.2 0.6 1.31 1.51

o |SEMANA1| 1.6 1.2 1.7 1.8 15 1.3 1.9 1.1 1.0 1.2 1.846666667 | 1.593333333
g SEMANA 2| 1.3 1.3 0.8 1.2 0.8 1.2 1.2 1.0 0.7 1.0 03 1.35| 1.316666667
m SEMANA 3| 1.1 1.2 15 1.1 1.1 1.3 0.9 1.3 0.8 14 1.503333333 1.4
L IseMANA 4| 1.3 0.8 1.6 15 1.0 0.7 0.7 1.2 1.3 1.1 1.523333333| 1.283333333
SEMANA 1| 1.1 0.8 1.2 1.0 0.8 1.2 0.7 14 0.7 1.3 1.283333333| 1.343333333

o |SEMANA2| 08 1.1 0.6 1.4 1.5 1.2 1.0 0.9 0.7 1.3 1.346666667 | 1.323333333
g SEMANA 3| 0.6 1.5 0.7 1.4 1.3 1.3 1.3 1.2 0.9 1.1 0.3 1.4| 1.473333333
~ |SEMANA 4| 1.3 1.1 14 1.2 1.2 0.7 0.9 1.7 1.4 1.3 154 1.47
SEMANA5!| 0.7 1.6 1.2 0.6 1.2 0.7 1.3 1.2 0.7 1.2 1.37 1.3

w |SEMANA1| 16 0.8 1.2 1.6 0.9 14 1.5 0.7 1.4 1.2 1.506666667 1.52
% SEMANA 2| 14 1.3 0.8 0.9 1.3 0.8 1.6 1.4 0.7 1.4 1.426666667 | 1.456666667
E SEMANA 3| 1.1 11 1.3 1.0 1.1 1.0 14 1.0 0.8 15 0.3 1.42 1.45
O |SEMANA4| 13 1.6 1.5 1.2 1.6 0.9 1.6 1.6 1.7 1.3 1.73| 1.723333333
Q SEMANAS5| 1.1 1.2 0.7 15 1.3 1.3 1.1 1.2 0.7 11 1.456666667 | 1.376666667

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 84: Medicion de tiempos de la Medicion de la intensidad de luces mediante Luxdémetro

Estudio de tiempos

Proceso: Medicién de la intensidad de luces mediante Luxémetro

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Método: Actual

Herramienta: Crondmetro

CITEMAX( =

MES | SEMANAS LINEA 1 (min) LINEA 2 (min) Tiempo de espera | PROMEDIO | PROMEDIO
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 promedio L1 (min) L2 (min)

SEMANA 1| 137 | 1.70 | 157 | 183 | 147 | 190 | 1.77 | 193 | 1.90 | 1.65 1.836666667 2.08
8 SEMANA2| 178 | 1.32 | 187 | 195 | 1.75 | 162 | 1.70 | 195 | 1.73 | 153 1.983333333| 1.956666667
W | SEMANA3 150 | 153 | 157 | 1.78 | 163 | 213 | 183 | 140 | 155 | 2.05 0.25 1.853333333| 2.043333333
W |SEMANA4| 173 | 1.75 | 193 | 195 | 212 | 180 | 165 | 193 | 2.07 | 1.72 2.146666667 | 2.083333333

SEMANAS| 157 | 195 | 222 | 160 | 1.80 | 1.88 | 165 | 1.15 | 1.75 | 2.10 2.076666667 | 1.956666667
o |SEMANA1| 180 | 192 | 195 | 1.70 | 160 | 168 | 220 | 135 | 225 | 177 2.093333333 2.15
@ SEMANA 2| 152 | 202 | 127 | 172 | 1.83 | 207 | 185 | 182 | 188 | 2.25 0.3 1.97| 2.273333333
@ |SEMANA 3 172 | 203 | 1.77 | 200 | 195 | 1.73 | 213 | 188 | 153 | 2.05 ' 2.193333333 | 2.166666667
L ISEMANA4| 218 | 195 | 157 | 220 | 215 | 212 | 180 | 2.05 | 1.95 | 2.07 2.31| 2.296666667

SEMANA 1| 195 | 223 | 217 | 250 | 250 | 185 | 1.78 | 1.85 | 1.82 | 2.52 2.47| 2.163333333
o |SEMANA2| 210 | 1.78 | 188 | 1.68 | 228 | 1.60 | 180 | 262 | 1.75 | 212 2.146666667 | 2.176666667
g SEMANA 3| 193 | 232 | 167 | 262 | 145 | 233 | 227 | 200 | 1.95 | 1.92 0.2 2.196666667 | 2.293333333
— |SEMANA4| 188 | 193 | 1.77 | 1.77 | 247 | 168 | 183 | 213 | 183 | 185 2.163333333 | 2.066666667

SEMANAS| 232 | 205 | 158 | 212 | 180 | 197 | 193 | 223 | 2.62 | 2.03 2.173333333 | 2.356666667
w |SEMANA1| 210 | 200 | 167 | 218 | 240 | 235 | 1.77 | 1.82 | 233 | 2.40 2.32| 2.383333333
5 [SEMANA2| 185 | 182 | 237 | 225 | 183 | 180 | 222 | 188 | 1.75 | 1.62 2.273333333 | 2.103333333
E SEMANA 3| 200 | 220 | 212 | 248 | 207 | 248 | 183 | 1.95 | 240 | 247 0.25 2.423333333| 2.476666667
O [SEMANA4| 1.80 | 200 | 247 | 1.83 | 225 | 245 | 233 | 207 | 162 | 235 2.32| 2.413333333
O I'sEMANAS5| 1.88 | 1.82 | 1.88 | 2.38 | 1.88 | 227 | 1.78 | 217 | 1.85 | 2.32 2.22| 2.326666667

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 85: Medicion de tiempos de la Medicion de la Inspeccién visual utilizando Profundimetro y Reflectometro

Estudio de tiempos

Proceso: Inspeccion visual utilizando Profundimetro y Reflectometro

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Método: Actual

Herramienta: Cronémetro

CITEMAX( =

MES | SEMANAS LINEA 1 (min) LINEA 2 (min) Tiempo de espera | PROMEDIO | PROMEDIO
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 promedio L1 (min) L2 (min)

SEMANA 1| 087 | 088 | 1.18 | 0.88 | 090 | 1.07 | 0.73 | 1.13 | 0.72 | 0.55 1.193333333 1.09
8 SEMANA 2| 065 | 0.78 | 1.03 | 093 | 068 | 087 | 092 | 1.00 | 1.03 | 0.78 1.066666667 1.17
4 |SEMANA3 097 | 065 | 083 | 080 | 0.80 | 0.83 | 1.03 | 0.88 | 0.85 | 1.00 0.25 1.06 1.17
w |SEMANA4| 070 | 053 | 0.78 | 053 | 1.15 | 093 | 0.73 | 0.85 | 0.68 | 0.73 0.99| 1.036666667

SEMANAS5| 0.73 | 1.08 | 0.65 | 0.88 | 0.65 | 0.82 | 0.80 | 0.88 | 0.80 | 0.70 1.05 1.05
o |SEMANA1| 103 | 057 | 050 | 0.92 | 0.77 | 083 | 085 | 0.78 | 1.15 | 0.95 1.256666667 | 1.413333333
@ SEMANA 2| 108 | 0.78 | 0.77 | 0.75 | 087 | 082 | 0.70 | 0.73 | 0.77 | 0.87 05 1.35| 1.276666667
@ |SEMANA3 088 | 058 | 090 | 085 | 092 | 0.67 | 0.72 | 0.85 | 0.83 | 0.93 ' 1.326666667 13
L |SEMANA4| 063 | 060 | 0.72 | 0.82 | 0.80 | 0.83 | 057 | 1.00 | 0.73 | 0.67 1.213333333 1.26

SEMANA 1| 093 | 0.72 | 1.07 | 062 | 093 | 093 | 068 | 0.92 | 0.87 | 0.62 1.103333333| 1.053333333
o |SEMANA2| 077 | 077 | 062 | 0.77 | 112 | 1.00 | 0.77 | 092 | 0.80 | 0.78 1.056666667 | 1.103333333
g SEMANA 3| 068 | 058 | 1.05 | 0.75 | 0.75 | 1.00 | 1.03 | 0.82 | 0.93 | 0.83 0.25 1.013333333| 1.173333333
— |SEMANA4| 062 | 065 | 0.73 | 0.78 | 095 | 068 | 063 | 0.70 | 0.77 | 0.68 0.996666667 | 0.943333333

SEMANAS| 1.12 | 093 | 0.72 | 083 | 0.73 | 0.85 | 0.87 | 0.82 | 1.08 | 0.65 1.116666667 | 1.103333333
w |SEMANA1| 065 | 0.80 | 0.90 | 0.62 | 0.70 | 0.73 | 097 | 1.05 | 0.77 | 0.82 1.033333333| 1.166666667
5 [SEMANA2| 080 | 060 | 070 | 107 | 0.88 | 093 | 0.72 | 067 | 058 | 0.72 1.11| 1.023333333
E SEMANA 3| 0.70 | 055 | 057 | 0.70 | 0.70 | 0.73 | 0.75 | 0.72 | 0.55 | 0.77 0.3 0.943333333 | 1.003333333
O [SEMANA4| 065 | 1.08 | 1.03 | 058 | 0.77 | 0.85 | 0.80 | 1.05 | 0.82 | 0.85 1.123333333| 1.173333333
O I'seMANA5| 087 | 097 | 0.75 | 1.05 | 087 | 1.00 | 0.97 | 0.88 | 0.68 | 0.62 1.2 1.13

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 86: Medicion de tiempos de la Prueba de Test Line

Estudio de tiempos

Proceso: Prueba de Test Line

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Método: Actual

Herramienta: Crondmetro

CITEMAX( =

MES | SEMANAS LINEA 1 (min) LINEA 2 (min) Tiempo de espera | PROMEDIO | PROMEDIO
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 promedio L1 (min) L2 (min)

SEMANA1| 525 | 475 | 477 | 460 | 478 | 485 | 522 | 560 | 478 | 5.05 6.83 7.1

8 SEMANA 2| 547 | 423 | 5.07 | 522 | 477 | 532 | 507 | 487 | 532 | 5.27 6.95| 7.166666667
% SEMANA3| 523 | 528 | 543 | 505 | 5.00 | 560 | 533 | 553 | 475 | 495 2 7.2| 7.233333333
W |SEMANA4| 533 | 492 | 507 | 550 | 495 | 480 | 543 | 538 | 5.03 | 4.67 7.153333333| 7.063333333
SEMANAS5| 513 | 543 | 532 | 550 | 477 | 545 | 5.03 | 535 | 453 | 5.28 7.23 7.13

8 SEMANA1| 523 | 538 | 493 | 577 | 473 | 525 | 497 | 530 | 512 | 537 7.71 7.7
g SEMANA 2| 488 | 570 | 478 | 472 | 535 | 513 | 522 | 577 | 565 | 4.78 95 7.586666667 7.81
m SEMANA 3| 525 | 547 | 577 | 565 | 500 | 550 | 510 | 482 | 528 | 4.95 7.926666667 7.63
‘- |SEMANA4| 558 | 495 | 543 | 530 | 575 | 537 | 532 | 517 | 525 | 5.18 7.903333333| 7.756666667
SEMANA1| 527 | 535 | 472 | 557 | 547 | 517 | 577 | 475 | 527 | 5.07 7.773333333 | 7.703333333

o |SEMANA?2| 470 | 542 | 523 | 545 | 523 | 548 | 518 | 482 | 573 | 5.33 7.706666667 7.81
g SEMANA3| 525 | 527 | 440 | 520 | 5.07 | 538 | 518 | 555 | 440 | 5.23 2.5 7.536666667 7.65
> |SEMANA4| 573 | 5.08 | 480 | 570 | 537 | 513 | 555 | 540 | 485 | 545 7.836666667 | 7.776666667
SEMANAS5| 535 | 5283 | 500 | 538 | 497 | 530 | 543 | 532 | 477 | 527 7.686666667 | 7.716666667

w |SEMANA1| 380 | 495 | 465 | 570 | 435 | 560 | 557 | 530 | 525 | 4.92 6.69| 7.326666667
% SEMANA 2| 555 | 508 | 585 | 462 | 480 | 505 | 572 | 472 | 542 | 513 7.17| 7.206666667
% SEMANA 3| 522 | 558 | 500 | 513 | 528 | 540 | 490 | 583 | 568 | 5.73 2 7.243333333 7.51
O |SEMANA4| 500 | 497 | 530 | 495 | 515 | 553 | 573 | 588 | 472 | 597 7.073333333 | 7.566666667
o SEMANAS5| 480 | 567 | 518 | 527 | 517 | 483 | 532 | 520 | 555 | 5.03 7.216666667 | 7.186666667

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 87: Medicion de tiempos de la Prueba de Holguras e Inspeccidon visual externa e interna

Estudio de tiempos

Proceso: Prueba de Holguras e Inspeccion visual externa e interna

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Método: Actual

Herramienta: Cronémetro

CITEMAX( =

MES | SEMANAS LINEA 1 (min) LINEA 2 (min) Tiempo de espera | PROMEDIO | PROMEDIO
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 promedio L1 (min) L2 (min)

SEMANA 1| 343 | 357 | 333 | 3.78 | 375 | 367 | 353 | 325 | 412 | 353 5.073333333 5.12
8 SEMANA 2| 3.17 | 313 | 380 | 387 | 3.30 | 425 | 407 | 345 | 342 | 3.03 4953333333 | 5.143333333
4 |SEMANA3 377 | 368 | 413 | 417 | 382 | 3.82 | 442 | 387 | 332 | 3.92 15 5.413333333 | 5.366666667
W |SEMANA4| 353 | 382 | 425 | 3.63 | 3.68 | 423 | 3.77 | 345 | 437 | 353 5.283333333 5.37

SEMANAS5| 440 | 380 | 460 | 482 | 385 | 3.67 | 382 | 3.78 | 430 | 3.83 5.793333333 5.38
O |SEMANA1| 453 | 358 | 360 | 477 | 447 | 475 | 3.72 | 440 | 3.70 | 4.85 5.69| 5.783333333
@ SEMANA 2| 3.78 | 455 | 425 | 428 | 353 | 443 | 463 | 3.28 | 3.80 | 3.58 L5 5.58| 5.446666667
@ |SEMANA3 378 | 377 | 447 | 385 | 478 | 430 | 472 | 368 | 325 | 3.83 ' 5.63| 5.456666667
L |SEMANA4| 413 | 445 | 400 | 338 | 3.83 | 345 | 325 | 3.70 | 3.27 | 3.75 5.46| 4.983333333

SEMANA 1| 362 | 3.77 | 3.63 | 3.27 | 457 | 448 | 357 | 3.72 | 427 | 3.75 5.27| 5.456666667
o |SEMANA2| 420 | 355 | 383 | 357 | 423 | 345 | 380 | 365 | 345 | 4.07 5.376666667 | 5.183333333
g SEMANA 3| 368 | 393 | 363 | 385 | 410 | 3.67 | 332 | 357 | 3.87 | 3.32 15 5.34| 5.046666667
™ |SEMANA4| 408 | 320 | 388 | 485 | 383 | 3.23 | 393 | 380 | 3.95 | 3.65 5.48| 5.213333333

SEMANAS| 407 | 328 | 387 | 328 | 413 | 398 | 3.75 | 350 | 3.18 | 4.28 5.226666667 5.24
w |SEMANA1| 355 | 3.17 | 337 | 420 | 3.08 | 3.00 | 3.78 | 3.05 | 4.08 | 3.75 5.473333333 | 5.533333333
5 [SEMANA2| 388 | 430 | 400 | 383 | 330 | 380 | 390 | 355 | 3.78 | 3.07 5.863333333 5.62
E SEMANA 3| 340 | 327 | 367 | 338 | 332 | 320 | 380 | 358 | 3.70 | 3.75 2 5.406666667 | 5.606666667
O [SEMANA 4| 357 | 360 | 3.00 | 428 | 342 | 348 | 363 | 3.77 | 417 | 362 5573333333 | 5.733333333
O I'SEMANAS5| 422 | 342 | 368 | 380 | 332 | 3.87 | 363 | 430 | 350 | 3.78 5.686666667 | 5.816666667

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4.3. Tabla resumen de la medicion de tiempos

Tabla 88: Tabla resumen de tiempos

PROCESO Tiempo d_e Tiempo Qe Tiempo _de
proceso (min) | espera (min) | ciclo (min)

Elaboracion del expediente técnico 2.53 0.48 3.00
Ingreso de datos al sistema 2.08 0.70 2.78
Prueba de emision de gases
contaminantes (Diesel o Gasolina) 2.22 LU0 3.22
Prueba de emisiones sonoras 1.12 0.30 1.42
Med_|C|on de Izil intensidad de luces 195 0.95 590
mediante Luxémetro
Inspeccidn visual utilizando
Profundimetro y Refractometro S 0.33 LI5
Prueba de Test Line 5.24 Py . 7.49
Prueba de_HoIguras e Inspeccion visual 382 163 5.44
externa e interna
Pago de Derechos y emision de 1,60 0.81 541
comprobante de pago
El,abqramon y Emision del Informe 114 0.50 544
Técnico Aprobado
El,abqramon y Emision del Informe 4.63 25 713
Técnico Desaprobado
Em_|s_|9n y f|_rma del certificado de 153 0.50 503
revision vehicular
Entrega de _resultados y Sticker 294 138 361
correspondiente

Fuente: Elaboracion Propia

Segun los tiempos obtenidos en cada una de las tablas anteriores el
tiempo de ciclo de todo el servicio es de 26.29 minutos, pero también
se tiene que tomar en consideracion que la suma de los tiempos de
espera de cada proceso equivale a 10.11 minutos, esto significa que se
tienen tiempos muertos en actividades que no generan un valor para el
ciclo del proceso ademas que representa un 38.46% de la suma de los
tiempos de procesos. Esto demuestra que el proceso no es
completamente eficiente y que puede ser mejorado tratando de reducir
y eliminar los tiempos de espera que no generen algn valor agregado
al proceso. El tiempo de ciclo para un vehiculo desaprobado equivale a
27.15 minutos y esto se debe a las largas explicaciones por parte del
personal en el informe que se le entrega al cliente.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




3.4.4. VSM

PROVEEDOR

certificados

llustracion 71: VSM del proceso actual de la revision técnica

Requerimiento de

CITEMAX S.A.C.

Pronostico
Incorrecto

Desorden
Atencién

SEMESTRAL

Falta
personal
capacitado

ADMINSITRACION

ATENCION AL CLIENTE

h Y
Elaboracion del Ingreso de datos al Prueba de emisidn de Prueba de emisiones
expediente técnico sistema gases contaminantes sonoras
> ) » )
INVENTARIO DE CERTIFICADOS
&) O QO O O

TC=12.53 TC=2.08 TC=2.22 TC=1.12 TC=1.95
INFORMES (2) DIGITADOR (1; 2) TECNICO 1 (2) TECNICO 3 (2)

COSTOS= S/.7184.08

Medici'én dela
intensidad de luces

CLIENTE CON REVISION
TECNICA

COSTOS= S/. 5959.35

COSTOS=S/. 12264.61

COSTOS=S/. 3455.74

TECNICO 2 (2)

COSTOS=S/. 2950.88

id
Inspeccion visual con
Profundimetroy
Reflectometro

QO

TC=0.82

TECNICO 3 (2)

COSTOS=S/. 4854.59

P/E=28% P/E=37% P/E= 49% P/E=27% P/E=17% P/E= 48%
0.48 min 0.70 min 1 min 0.3 min 0.25 min
2.53 min 2.08 min 2.22 min 1.12 min 1.95 min 0.82 min
Mucho >
tiempo de Sobrecargo Tipo de Dl Falta
espera espera de trabajo comprobante Personal
. L . . X “lasg %pcita
Prueba de Test line Prueba de holguras e Pago de derechos y Elaboracion y emisidn Emision y firma del Entrega de resulta
Inspeccion visual emisién del del informe técnico certificado de revisién y sticker
— 4 comprobante de pago » ) vehicular y
& 1\ O 1\ O N\
TC=5.24 TC=3.82 TC=1.60 TC=1.94 TC=1.53 TC=2.24
TECNICO 3 (2) TECNICO 3 (2) CAJERA (1) CERTIFICADOR (1)

COSTOS= S/. 10558.04

P/E= 60%

0.33 min 2.25 min

5.24 min

COSTOS=S/. 20043.49

P/E= 49%

3.82 min

1.63 min

Fuente: Elaboracién Propia

COSTOS=S/. 4144.80

P/E= 38%

0.81 min

COSTOS=S/.11132.84

P/E=50%

1.60 min

1.94 min

0.5 min

CERTIFICADOR (1), INGENIERO (1)

COSTOS= S/.3975.13

P/E=40%

0.5 min

INFORMES(1), CERTIFICADOR(1), INGENIERO(1)

COSTOS=S/. 16422. 75

P/E=41%

1.53 min

2.24 min

1.38 min

T.5.VA=10.11 min

T.C.T= 26.29 min
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3.4.5. Flujo de Proceso

lustracion 72: Flujo del Proceso de la Revision Técnica
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3.5. Anélisis de comparativo de la deficiencia encontrada

Tabla 89: Porcentajes deficientes encontrados

: Descripcion de
Check List Costos
Factores
44.18% 41.41% 42.55%

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla N°89, se muestran los porcentajes deficientes que se encontraron en los
tres andlisis anteriores. ElI Check List demostré una deficiencia de 44.18% con
respecto a la frecuencia del cumplimiento de actividades dentro de los procesos, por
otro parte la descripcion de factores dio un resultado de 41.41% que se demostrd
utilizando datos cuantitativos de la empresa con respecto a cada uno de los procesos
con ayuda de indicadores para realizar comparativas, para dicho andlisis se tuvo
que fijar un valor planeado comparado con el valor real en cada indicador y la
diferencia de cada uno fue utilizado para conseguir el porcentaje deficiente de dicho
analisis, con respecto a costos se obtuvo una deficiencia de 42.55%, cabe considerar
que dicho porcentaje no solo representa gastos innecesarios sino también costos de
perdida de oportunidad que se pueden interpretar como la cantidad de recursos
gastados de méas que pudieron ser utilizados en otro procesos o en la atencion de
otros vehiculos.

En promedio se tiene un promedio de 42.71% de deficiencia en los procesos lo que
significa que la empresa es eficiente en un 57.29%, con la propuesta a realizar se
pretende hacer que la empresa sea mas eficiente en sus procesos y los costos

incurridos en cada actividad.
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3.6. Célculo del punto de equilibrio y capacidad de produccion
3.6.1. Punto de equilibrio

Debido a que la empresa brinda el servicio para varios tipos de
vehiculos livianos se calculé el punto de equilibrio con todos los
productos. Se utilizo la informacion del mes de enero de 2018 debido

a que fue el mes con mayor afluencia vehicular.

Tabla 90: Punto de equilibro multiproductos

Precio de Costo i
Producto . Q (cantidad)
Venta Variable
Autos S/. 55.00 3.35 1477
Taxi S/. 45.00 3.35 648
Camioneta S/. 60.00 3.35 700
T. de personas S/.90.00 3.35 197
Baranda S/. 85.00 3.35 18
Incorp Auto S/.70.00 3.35 3
Incorp
) S/. 85.00 3.35 2
Camioneta
Panel S/. 65.00 3.35 17

Fuente: Elaboracion Propia

Se tiene un costo fijo total de S/. 62,345.22

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 91: Cantidades para punto de equilibrio

Contribucién marginal unitaria | % participacion | Contribucion marginal ponderada | Cantidad de equilibrio general | Cantidad por producto | Cantidad

S/.51.65 48.24% 2491412476 565.3311561 565

S/. 41.65 21.16% 8.814239059 248.0261267 248

S/. 56.65 22.86% 12.95068583 267.9294579 268

S/. 86.65 6.43% 5.57480405 75.40300457 75

S/. 81.65 0.59% 0.479980405 2 S 6.889614631 7

S/. 66.65 0.10% 0.065300457 1.148269105 1

S/. 81.65 0.07% 0.053331156 0.765512737 1

S/. 61.65 0.56% 0.34227629 6.506858263 7
53.194742 1172

Fuente: Elaboracién Propia.

Tomando en consideracion la participacion de ventas de cada servicio brindado se tendrian que vender 1172 revisiones técnicas para obtener un

punto de equilibrio en la planta, entre dichas revisiones se tendrian que priorizar automoviles, camionetas y taxis ya que representan la mayor

cantidad de participacién de ventas.
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3.6.2. Capacidad de produccion

La capacidad de produccion se tomarad en consideracién con que se
estipula la resolucion directoral N°2303-2009-MTC-15 dada por el
MTC donde se explica que la capacidad maxima para una linea liviana

es de 12 vehiculos por hora.

Ahora;

Tabla 92: Capacidad maxima por normativa

Horas Trabajadas | Dias Laborables | Vehiculos x linea | Capacidad méaxima
L1 8 26 12 2496
L2 8 26 12 2496

Fuente: Elaboracion Propia

Para calcular la utilizacion mensual se consideraron los carros que

pasaban mensualmente y la capacidad maxima por el MTC.

Tabla 93: Utilizacion de la planta 2018

CERTIFICADOS | CAPACIDAD MAXIMA MENSUAL | UTILIZACION

ENERO 3062 4992 61.34%
FEBRERO 2661 4992 53.31%
MARZO 2311 4992 46.29%
ABRIL 2162 4992 43.31%
MAYO 2287 4992 45.81%
JUNIO 2456 4992 49.20%
JULIO 2876 4992 57.61%
AGOSTO 2515 4992 50.38%
SEPTIEMBRE 1944 4992 38.94%
OCTUBRE 1953 4992 39.12%
NOVIEMBRE 1837 4992 36.80%
DICIEMBRE 2347 4992 47.02%

Fuente: Elaboracion Propia
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Se escogieron dias aleatorias de los meses de enero, febrero, julio y

diciembre para comparar la produccion que se tenia por horas.

Tabla 94: Vehiculos por linea en un turno

Dia ENERO | FEBRERO JULIO DICIEMBRE
Dia 1l 80 68 68 58
L1 Dia 2 43 65 48 57
Dia 3 68 48 52 41
Dial 76 70 63 43
L2 Dia 2 45 60 47 48
Dia 3 62 42 55 47

Fuente: Elaboracion Propia

Considerando que cada turno consta de 8 horas por dia se calculé el
numero de vehiculos por hora en esos dias por linea y se dividio entre
el numero de vehiculos que se podia pasar como maximo establecido
por el MTC.

Tabla 95: Productividad comparada con el MTC

Dia ENERO FEBRERO JULIO DICIEMBRE
Dia 1l 73.33% 62.33% 62.33% 53.17%
L1 Dia 2 39.42% 59.58% 44.00% 52.25%
Dia 3 62.33% 44.00% 47.67% 37.58%
Dia 1l 69.67% 64.17% 57.75% 39.42%
L2 Dia 2 41.25% 55.00% 43.08% 44.00%
Dia 3 56.83% 38.50% 50.42% 43.08%

Fuente: Elaboracion Propia

Se puede concluir que comparado con el maximo de vehiculos
permitido por linea en el MTC con la cantidad de vehiculos que se pasa

por dia se tiene un promedio de productividad de 51.72%.
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3.7. Priorizacion de Factores

3.7.1. Nivel de urgencia por la deficiencia

Tabla 96: Nivel de urgencia de los factores por deficiencia (A)

DEFICIENCIA | NIVEL DE
CODIGO FACTOR (%) URGENCIA
P1601F78 Desconocimiento del sistema de consultas 77.37% Muy Urgente
P8O3F43 Desconfiguracion de la prueba 76.92% Muy Urgente
P1OAF5 Falta de organlzacm(;leegolr?] ;ﬁ:hzaﬂon de la orden 75 00% Muy Urgente
P406F31 Vehiculos que pueden dafiar los implementos 71.23% Muy Urgente
P1O5E7 Falta de orden en la 31:232 [()jrz registrar las ordenes 70.83% Muy Urgente
POOAFAE Falta de maquinas con e! programa de la 66.67% Muy Urgente
inspeccion visual
P1204F63 Falta de interpretacion de faltas por parte del 64.91% Muy Urgente
personal
P1202F62 Pollzas_sm reglstrar_al momento de realizar el 63.44% Muy Urgente
informe vehicular desaprobado
P504F34 Incorrecto registro de los valores guardados 63.38% Muy Urgente
P1406E72 Desorden en certlfligglstrilcaklerrl;omento de adjuntar 62.12% Muy Urgente
P1205F65 Desorden en el area de expedientes jalados 60.97% Muy Urgente
P103F4 | Demoras en la realizacion de la orden de compra 58.33% Muy Urgente
P1301F66 Desconocimiento del _cl_lente sobre duplicado de 57 68% Muy Urgente
certificados
P1101F58 Desqrden al mpmento .de revisar el mflorme 56.79% Muy Urgente
vehicular segun la salida de cada vehiculo
P1501F74 Falta de personal 55.71% Muy Urgente
P406F30 Desgaste de implementos 55.44% Muy Urgente
P1104F59 Certificados anulados por datos o fotografias 54.62% Urgente
P1O4F6 Especificaciones |ncti)onr1rsrc;as para la orden de 54.17% Urgente
P1002F52 Teléfonos incorrectos registrados 53.93% Urgente
P1004F53 Falta de capacitacion en el POS 53.51% Urgente
P402F25 Fotografia incorrecta 52.67% Urgente
P9OAFAT Tardanza en envié d\?i::;(l)res de la inspeccién 52 24% Urgente
P703F40 Desconocimiento de cintas reflectivas 51.41% Urgente
P1301E67 Desorden en la band;z;z;\apézra buscar la orden de 50.78% Urgente
P702F39 Mala distribucion de herramientas 50.62% Urgente
P1605F82 | Demora por archivar de nuevo el expediente usado 50.15% Urgente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 97: Nivel de urgencia de los factores por deficiencia (B)

DEFICIENCIA | NIVEL DE

CODIGO FACTOR (%) URGENCIA
P2O4EL5 Falta de persona:n(}%p;zg:étsado en el area de 49 47% Urgente
P7O4F4] Mediciones mcorrecti?ntigsla reflectividad de las 49 03% Urgente
P1604F81 Desconocimiento de_l pllente de la copia del 48.94% Urgente
certificado
P1503F76 Desconocimiento del uso del Sticker 48.79% Urgente
P1105E61 Desorden en !a generacion del_lpforme por el 48.22% Urgente
nUmero de inspeccién
P1101F57 No dejan el expediente en certificacion 48.16% Urgente
PO90O5F49 | Kilometraje errado en la hoja de observaciones 47.78% Urgente
P305F22 Sobrecargo de trabajo en alguna linea 46.94% Urgente
P1O2E? Falta de control de{!1 r?[ﬂ;%e;staje de certificados 45 28% Urgente
Tardanza en envio de valores de la prueba de 4
P704F42 orofundimetro 43.72% Urgente
P1401FE70 Falta de expedlentespallrlu?bzr:ento de finalizar las 43.25% Urgente
P1204F64 Falta el sello de informe de jalado 42.71% Urgente
P1603F80 Desorden en el almacén 42.64% Urgente
P1105F60 Duplicacién de informes 42.54% Urgente
P1004F54 Falta de caja chica en el turno mafiana 42.36% Urgente
P1305F69 Demoras por reingreso de orden 42.09% Urgente
P8O7F44 Demoras por Test line 41.93% Urgente
P306E24 Desorden en el mggﬁsigusligun la llegada del 41.83% Urgente
P9O3F45 Retrasos en la prueba visual 40.13% Urgente
PAO5E?8 Tardanza en envio d;a\;:;ores de la prueba de 39.39% Urgente
Valores errados al momento de realizar la 0
P40O5F29 brueba de gases 39.11% Urgente
P1601FT9 Demoras en la atencion para .el. requerimiento de 38.74% Urgente
la copia del certificado
P1O2F3 Incorrecta plamflcqcmn para las ordenes de 38.40% Urgente
pedidos extra
P40O3F26 | Falta de planificacion en el cambio de repuestos 37.67% Urgente
P304F18 Datos incompletos de una orden de trabajo 36.82% Urgente
P202F12 Desperdicio de papel 36.77% Urgente
P1303F68 Excesivo tiempo de espera 36.45% Urgente
P1O2F1 Falta de un me_tgdo adecu_a_da para la 35.47% Urgente
determinacion de certificados
Demoras al momento de ingresar un vehiculo 0
P304F20 sin base de datos en el MTC 35.12% Urgente
P306F23 Reingreso de érdenes de trabajo 32.80% Urgente
P10O5E56 Desconoumlentoec:ﬁ:tﬂj%o de comprobante 31.90% Poco Urgente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 98: Nivel de urgencia de los factores por deficiencia (C)

DEFICIENCIA | NIVEL DE

CODIGO FACTOR (%) URGENCIA
P1504F77| Faltade personal capacitado para la entrega y 31.80%
explicacion del certificado Poco Urgente
P1501F75 Desorden en la entrega de certificados 31.51% Poco Urgente
P201F9 Desorden en el orden de atencion al cliente 31.34% Poco Urgente
P2O4F14 Demoras al momento de_ Ia_ls copias de los 30.92% Paco Urgente
documentos originales
P302F17 Ingresos mcorreci:rtg: :é)cr; érﬁspecto al tipo de 30 24% Poco Urgente
P1402E71 Pdlizas sin registrar a_l momento de realizar el 29.93% Paco Urgente
informe vehicular aprobado
P10OLF50 Desorden del orden (}Iz CltrLgr;erso de los vehiculos a 29.26% Poco Urgente
PO90O5F48 | Falta de kilometrajes en la hoja de observaciones 28.80% Poco Urgente
P2O1F10 Desconocimiento ddeel In;;)((j:lljilgn?ees informes por parte 28.41% Poco Urgente
P1004F55 Desorden en el orden de cobro 27.07% Poco Urgente
P304F19 Inicio tardio de pruebas 26.46% Poco Urgente
P403F27 Fallas en el analizador de gases 25.45% Poco Urgente
P1002F51 Datos incompletos en el comprobante 23.28% Poco Urgente
P305F21 | Envios incorrectos al momento de eleccién de linea 22.43% Poco Urgente
P203F13 Expedientes incompletos 20.97% Poco Urgente
P606F37 | Tardanza en envid de valores en la prueba de luces 20.90% Poco Urgente
P202F11 Duplicacion de documentos 20.89% Poco Urgente
P503F33 Vehiculos acelerados por el cliente 18.66% Poco Urgente
P505F35 Envid tardio de la prueba de sonémetro 17.50% Poco Urgente
P1O6F8 Falta de certificados en determinados periodos 17.48% Poco Urgente
PEOLE36 Maquina descargada; ;’:}llJ (;Egmento de realizar la 17.13% Poco Urgente
P1406F73 Entrega de Sticker incorrecto 14.70% Poco Urgente
P2OAFE1L6 Desorden en caja a:j(rer;zr;t\a/?(t;ci)ode realizar el cobro 11.89% Poco Urgente
P60O6F38 Lecturas incorrectas 10.85% Poco Urgente
P502F32 Sonidos externos que alteran la prueba 10.06% Poco Urgente

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 99: Distribucion de niveles de urgencia por deficiencia

RANGO NIVEL DE URGENCIA F %
54.94% a 77.37 Muy Urgente 16 19.51%
32.50% a 54.93 Urgente 40 48.78%

10.06% a 32.49% Poco Urgente 26 31.71%
TOTAL 82 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =@  DE SANTA MARIA

3.7.2. Nivel de urgencia por los costos

Tabla 100: Nivel de urgencia de los factores por costos (A)

DEFICIENCIA | NIVEL DE
CODIGO FACTOR &N URGENGIA

P1303F68 Excesivo tiempo de espera S/. 12,800.76 Muy Urgente

P1O2F1 | Falta de un método adecuada para la determinacion de S/. 8,551.85 Muy Urgente
certificados

P80O3F43 Desconfiguracion de la prueba S/.7,120.49 Urgente
P9O4F47 | Tardanza en envid de valores de la inspeccidn visual S/. 4,448.59 Urgente
P403F26 Falta de planificacion en el cambio de repuestos S/. 4,320.00 Urgente
P406F30 Desgaste de implementos S/. 4,320.00 Urgente
P8O7F44 Demoras por Test line S/. 3,437.54 Poco Urgente
P1504F77 Falta de personal capacitado para la entrega y S/. 3,402.00 Poco Urgente

explicacion del certificado
P1101F58| Desorden al momento de revisar el informe vehicular S/. 3,070.50 Poco Urgente
segln la salida de cada vehiculo
P1501F74 Falta de personal S/.2,931.75 Poco Urgente

P1105F61 | Desorden en la generacion del informe por el nimero S/. 2,786.50 Poco Urgente
de inspeccion
P704F42 Tardanza en envio de valores de la prueba de S/.2,709.59 Poco Urgente
profundimetro
P10O2F3 Incorrecta planificacion para las ordenes de pedidos S/. 2,432.00 Poco Urgente

extra
P1002F52 Teléfonos incorrectos registrados S/.2,411.09 Poco Urgente
P204F15 | Falta de personal capacitado en el area de informes S1.2,171.70 Poco Urgente
P1105F60 Duplicacién de informes S/. 2,051.38 Poco Urgente
P1406F72 | Desorden en certificacién al momento de adjuntar los S/. 1,960.65 Poco Urgente
sticker
P304F19 Inicio tardio de pruebas S/.1,914.21 Poco Urgente
P9O3F45 Retrasos en la prueba visual S/.1,824.20 Poco Urgente
P90O4F46 | Falta de méquinas con la el programa de la inspeccion S/.1,819.88 Poco Urgente
visual
P60O1F36 | Maquina descargada al momento de realizar la prueba S/.1,810.00 Poco Urgente
P504F34 Incorrecto registro de los valores guardados S/.1,800.00 Poco Urgente
P305F22 Sobrecargo de trabajo en alguna linea S/.1,672.49 Poco Urgente
P1104F59 Certificados anulados por datos o fotografias S/.1,625.46 Poco Urgente
P1101F57 No dejan el expediente en certificacion S/. 1,599.00 Poco Urgente
P202F12 Desperdicio de papel S/.1,440.00 Poco Urgente
P40O5F29 | Valores errados al momento de realizar la prueba de S/. 1,411.00 Poco Urgente
ases
P702F39 Mala distribuc?én de herramientas S/.1,287.00 Poco Urgente
P9O5F48 Falta de kilometrajes en la hoja de observaciones S/.1,170.00 Poco Urgente
P1501F75 Desorden en la entrega de certificados S/.1,143.00 Poco Urgente
P40O5F28 | Tardanza en envi6 de valores de la prueba de gases S/.1,088.81 Poco Urgente
P503F33 Vehiculos acelerados por el cliente S/. 1,080.00 Poco Urgente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 101: Nivel de urgencia de los factores por costos

NIVEL DE

CODIGO FACTOR DEFICIENCIA (S/.) URGENCIA

P503F33 Vehiculos acelerados por el cliente S/.1,080.00 Poco Urgente

P1402F71 | Pdlizas sin registrar al momento de realizar S/. 1,044.94 Poco Urgente

el informe vehicular aprobado
P403F27 Fallas en el analizador de gases S/.1,011.72 Poco Urgente
P201F10 | Desconocimiento del médulo de informes S/. 837.00 Poco Urgente
por parte de los clientes
P1401F70 | Falta de expedientes al momento de finalizar S/. 835.95 Poco Urgente
las pruebas

P201F9 | Desorden en el orden de atencién al cliente S/.781.20 Poco Urgente

P1301F67 | Desorden en la bandeja para buscar la orden S/. 768.51 Poco Urgente
de jalado

P203F13 Expedientes incompletos S/. 737.66 Poco Urgente

P606F37 | Tardanza en envié de valores en la prueba de S/. 727.95 Poco Urgente

luces
P1301F66 | Desconocimiento del cliente sobre duplicado S/. 672.92 Poco Urgente
de certificados

P1503F76 Desconocimiento del uso del Sticker S/. 643.50 Poco Urgente

P703F40 Desconocimiento de cintas reflectivas S/. 585.00 Poco Urgente

P306F24 | Desorden en el ingreso segun la llegada del S/.570.00 Poco Urgente
vehiculo

P10O2F2 Falta de control del porcentaje de S/. 562.83 Poco Urgente

certificados anulados
P1002F51 Datos incompletos en el comprobante S/. 557.49 Poco Urgente
P204F14 | Demoras al momento de las copias de los S/.523.32 Poco Urgente
documentos originales
P304F20 Demoras al momento de ingresar un S/. 470.25 Poco Urgente
vehiculo sin base de datos en el MTC

P304F18 | Datos incompletos de una orden de trabajo S/. 464.10 Poco Urgente

P202F11 Duplicacion de documentos S/. 461.75 Poco Urgente

P905F49 Kilometraje errado en la hoja de S/. 450.00 Poco Urgente

observaciones

P306F23 Reingreso de ordenes de trabajo S/.419.18 Poco Urgente

P60O6F38 Lecturas incorrectas S/.412.93 Poco Urgente

P1605F82 | Demora por archivar de nuevo el expediente S/. 375.58 Poco Urgente

usado

P305F21 | Envios incorrectos al momento de eleccion SI. 374.27 Poco Urgente
de linea

P204F16 | Desorden en caja al momento de realizar el S/. 348.75 Poco Urgente

cobro del servicio
P1001F50 Desorden del orden de ingreso de los S/. 337.43 Poco Urgente
vehiculos a facturar
P505F35 Envio tardio de la prueba de sonémetro S/. 305.74 Poco Urgente
P1601F79 Demoras en la atencién para el S/. 300.46 Poco Urgente
requerimiento de la copia del certificado
P1004F55 Desorden en el orden de cobro S/.293.42 Poco Urgente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 102: Nivel de urgencia de los factores por costos (C)

NIVEL DE
CODIGO FACTOR DEFICIENCIA (S/.) URGENCIA
P704F41 | Mediciones incorrectas en la reflectividad de las S/.273.00 Poco Urgente
cintas
P502F32 Sonidos externos que alteran la prueba S/. 270.00 Poco Urgente
P1204F63 Falta de interpretacion de faltas por parte del S/. 256.50 Poco Urgente
personal
P100O5F56 | Desconocimiento del tipo de comprobante emitido S/. 220.06 Poco Urgente
P1603F80 Desorden en el almacén S/.193.15 Poco Urgente
P1004F53 Falta de capacitacion en el POS S/. 185.81 Poco Urgente
P1601F78 Desconocimiento del sistema de consultas S/. 157.99 Poco Urgente
P1305F69 Demoras por reingreso de orden S/.142.90 Poco Urgente
P1004F54 Falta de caja chica en el turno mafana S/.139.50 Poco Urgente
P1406F73 Entrega de Sticker incorrecto S/. 133.59 Poco Urgente
P1202F62 |  Pdlizas sin registrar al momento de realizar el S/.107.17 Poco Urgente
informe vehicular desaprobado
P10O4F5 | Falta de organizacion en la realizacion de la orden S/.91.35 Poco Urgente
de compra
P1205F65 Desorden en el area de expedientes jalados S/. 85.85 Poco Urgente
P406F31 Vehiculos que pueden dafiar los implementos S/. 82.85 Poco Urgente
P302F17 Ingresos incorrectos con respecto al tipo de S/. 74.85 Poco Urgente
inspeccion
P10O6F8 Falta de certificados en determinados periodos S/.59.23 Poco Urgente
P1604F81 Desconocimiento del cliente de la copia del S/.59.20 Poco Urgente
certificado
P10O5F7 | Falta de orden en la manera de registrar las 6rdenes S/.57.69 Poco Urgente
de compra
P10O4F6 Especificaciones incorrectas para la orden de S/.40.31 Poco Urgente
compra
P402F25 Fotografia incorrecta S/. 30.24 Poco Urgente
P103F4 | Demoras en la realizacion de la orden de compra S/. 19.69 Poco Urgente
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 103: Distribucién de niveles de urgencia por costos
RANGO (S/.) NIVEL DE URGENCIA F %
8540.40 a 12800.76 Muy Urgente 3 3.66%
4280.05 a 8540.39 Urgente 5 6.10%
19.69 a 4280.04 Poco Urgente 74 90.24%
TOTAL 82 82

Fuente: Elaboracion Propia
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3.7.3.

3.7.3.1.

Falta de maquinas con lael
programa de la inspeccién
visual

Esquematizacion de la problematica priorizada

Arbol de problemas

llustracion 73:Arbol de problemas

Pélizas sin registrar al
momento de realizar el
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Kilometraje errado en la
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Tardanza en envi6 de valores de
la prueba de profundimetro
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Mediciones incorrectas en la
reflectividad de las cintas
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valores en la prueba de luces
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prueba de gases

Desconocimiento
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de trabajo

Desconfiguracion
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Vehiculos acelerados documentos
por el cliente originales
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momento de realizar la prueba
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documentos
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Desgaste de
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orden de compra

Incorrecta planificacion
para las ordenes de
pedidos extra

Falta de control del
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certificados anulados

Fuente: Elaboracion Propia

Expedientes
incompletos

de papel

Desorden en el orden

Demora por archivar de
nuevo el expediente usado

Desorden en certificacion
al momento de adjuntar
los stickers

Desorden en
el almacén

de atencion al cliente

para buscar
jalado

Desorden en la bandeja

Desorden en la entrega

la orden de de certificados

Desorden en la
generacion del
informe por el
numero de inspeccién

Sobrecargo
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3.7.3.2.  Diagrama de Afinidad

llustracion 74:Diagrama de Afinidad

Control y Planeamientos

P10O2F1Falta de un método adecuada para la
determinacion de certificados

P10O2F2Falta de control del porcentaje de
certificados anulados

P10O2F3Incorrecta planificacion para las ordenes de
pedidos extra

P10O3F4Demoras en la realizacién de la orden de
compra

P10O4F5Falta de organizacion en la realizacion de la
orden de compra

P10O4F6Especificaciones incorrectas para la orden
de compra

P10O5F7Falta de orden en la manera de registrar las
ordenes de compra

Personal

P204F15Falta de personal capacitado en el area de
informes

P1204F63Falta de interpretacion de faltas por parte
del personal

P1501F74Falta de personal

P1504F77Falta de personal capacitado para la
entrega y explicacion del certificado

Mantenimiento y Equipos

P40O3F26Falta de planificacion en el cambio de repuestos
P40O3F27Fallas en el analizador de gases
P406F30Desgaste de implementos

P406F31Vehiculos que pueden dafiar los implementos
P503F33Vehiculos acelerados por el cliente
P601F36Maquina descargada al momento de realizar la
prueba

P80O3F43Desconfiguracion de la prueba

P904F46Falta de maquinas con la el programa de la
inspeccion visual

Métodos de Trabajo

CITEMAX ("

Orden

Procedimientos e Informacion para el cliente

P201F10Desconocimiento del mddulo de informes
por parte de los clientes

P201F9Desorden en el orden de atencion al cliente
P703F40Desconocimiento de cintas reflectivas
P1002F51Datos incompletos en el comprobante
P1002F52Teléfonos incorrectos registrados
P1005F56Desconocimiento del tipo de comprobante
emitido

P1301F66Desconocimiento del cliente sobre
duplicado de certificados
P1503F76Desconocimiento del uso del Sticker
P1601F78Desconocimiento del sistema de consultas
P1601F79Demoras en la atencion para el
requerimiento de la copia del certificado
P1604F81Desconocimiento del cliente de la copia del
certificado

P305F21Envios incorrectos al momento de eleccion de linea
P305F22Sobrecargo de trabajo en alguna linea
P306F24Desorden en el ingreso segln la llegada del
vehiculo

P702F39Mala distribucion de herramientas
P1101F58Desorden al momento de revisar el informe
vehicular segun la salida de cada vehiculo
P1105F61Desorden en la generacion del informe por el
ndmero de inspeccién

P1205F65Desorden en el area de expedientes jalados
P1301F67Desorden en la bandeja para buscar la orden de
jalado

P1406F72Desorden en certificacion al momento de adjuntar
los stickers

P1501F75Desorden en la entrega de certificados
P1603F80Desorden en el almacén

P1605F82Demora por archivar de nuevo el expediente usado

P202F11Duplicaciéon de documentos

P202F12Desperdicio de papel

P203F13Expedientes incompletos

P204F14Demoras al momento de las copias de los documentos
originales

P304F18Datos incompletos de una orden de trabajo
P304F19Inicio tardio de pruebas

P304F20Demoras al momento de ingresar un vehiculo sin base de
datos en el MTC

P306F23Reingreso de ordenes de trabajo

P40O5F28Tardanza en envio de valores de la prueba de gases
P40O5F29Valores errados al momento de realizar la prueba de gases
P504F34Incorrecto registro de los valores guardados
P606F37Tardanza en envio de valores en la prueba de luces
P704F41Mediciones incorrectas en la reflectividad de las cintas
P704F42Tardanza en envio de valores de la prueba de profundimetro
P8O7F44Demoras por Test line

P9O3F45Retrasos en la prueba visual

P904F47Tardanza en envio de valores de la inspeccion visual
P90O5F48Falta de kilometrajes en la hoja de observaciones
P90O5F49Kilometraje errado en la hoja de observaciones
P1101F57No dejan el expediente en certificacion
P1104F59Certificados anulados por datos o fotografias
P1105F60Duplicacion de informes

P1202F62Pdlizas sin registrar al momento de realizar el informe
vehicular desaprobado

P1204F64Falta el sello de informe de jaladoP1303F68Excesivo
tiempo de espera

P1401F70Falta de expedientes al momento de finalizar las pruebas
P1402F71Pdlizas sin registrar al momento de realizar el informe
vehicular aprobado

Fuente: Elaboracién Propia
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3.7.3.3.  Diagrama de Ishikawa

llustracion 75:Diagrama de Ishikawa
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el uso del Sticker / de implementos / interpretacion
/ P1005F56 Desconocimiento del P8O3F43 Desconfiguracion # / de faltas por
/ tipo de comprobante emitido de la prueba / i / parte del personal
P703F40 Desconocimiento / P40O6F31 Vehiculos /
de cintas reflectivas / o /4 Que pueden dafiar /
/ P904F46 Falta de maquinas / los implementos [
/ P1601F78 Desconocimiento del con la el programa —b/ Personal
/,/ sistema de consultas de la inspeccion visual
P1002F52 Teléfonos / M — Eal
incorrectos registrados / L . antenimiento y Equipos
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Procedimientos e Informacion
para el cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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Se realizo un érbol del problema principal para poder determinar cuéles
son las causas o factores que generan dicha problematica entorno al
proceso tales como son las demoras en algunos procesos, tardanzas en
envios de valores, fallas a los equipos , el trato que se tiene con el cliente
y la manera en como el cliente se relaciona con el proceso, luego de
determinar cuales son los factores que determinan dicha problemaética
se determinaron 6 categorias en las cuales serian divididas los factores
encontrados.

El control y planeamiento se traduce en la gestion de como realizan los
pedidos de compra del principal material usado en el proceso que son
los certificados de inspeccidn vehicular, desde como se realiza la orden
hasta la recepcion del pedido. Los procedimientos de informacion al
cliente comprenden todo aquel factor relacionado con la atencién al
cliente en diferentes modulos y la informacion que este proporciona
para poder emitir el comprobante de pago y algun servicio post —
inspeccion. El método de trabajo consta de como se realiza cada uno de
los procesos dentro de la revision técnica y los factores que generan
problemas en cada etapa desde tiempos de espera, tardanzas,
reprocesamientos, duplicacion de documentos y también del proceso
del duplicado de la revision técnica. EI mantenimiento de los equipos
consta de como se hace una revision adecuada de los equipos, los
implementos que se usan y la gestion de los repuestos de cada equipo.
El orden de como se realizan los procesos dentro de cada estacion
especialmente en la zona de informes y certificacion que es donde mas
se presentan problemas de desorden, ademas de una buena de manera
de usar las herramientas en las pruebas visuales del vehiculo y por
ualtimo del personal y como esté se encuentra preparado para cualquier
situacién en donde el cliente tenga alguna duda o la disposicién de

tiempo del personal en algin momento
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3.7.4. Matriz Semicuantitativa

Tabla 104:Factores de la Matriz Semicuantitativa (A)

CODIGO FACTORES
FO1 | P10O2 |Falta de control del porcentaje de certificados anulados
FO2 | P102 [Incorrecta planificacion para las ordenes de pedidos extra
FO3 | P10O3 |Demoras en la realizacion de la orden de compra
Fo4 | P10O4 [Faltade organizacion en la realizacion de la orden de compra
FO5 | P1O4 |Especificaciones incorrectas para la orden de compra
FO6 | P1O5 [Faltade orden en la manera de registrar las 6rdenes de compra
FO7 | P102 [Falta de un método adecuada para la determinacién de certificados
FO8 | P201 [Desorden en el orden de atencion al cliente
FO9 | P201 [Desconocimiento del mddulo de informes por parte de los clientes
F10 | P202 |Duplicacion de documentos
F11 | P202 [Desperdicio de papel
F12 | P203 |Expedientes incompletos
F13 | P204 |Demoras al momento de las copias de los documentos originales
F14 | P204 [Falta de personal capacitado en el &rea de informes
F15 | P304 |Datos incompletos de una orden de trabajo

F16 | P304 |Inicio tardio de pruebas

F17 | P304 I\D/I(?rrrg:oras al momento de ingresar un vehiculo sin base de datos en el

F18 | P305 |[Envios incorrectos al momento de eleccion de linea
F19 | P305 [Sobrecargo de trabajo en alguna linea

F20 | P306 |Reingreso de 6rdenes de trabajo

F21 | P306 [Desorden en el ingreso segun la llegada del vehiculo
F22 | P403 |Falta de planificacion en el cambio de repuestos

F23 | P403 [Fallas en el analizador de gases

F24 | P40O5 |Tardanza en envio de valores de la prueba de gases
F25 | P405 |Valores errados al momento de realizar la prueba de gases
F26 | P406 |Desgaste de implementos

F27 | P406 [Vehiculos que pueden dafiar los implementos

F28 | P503 |Vehiculos acelerados por el cliente

F29 | P504 |Incorrecto registro de los valores guardados

F30 | P601 |Maquina descargada al momento de realizar la prueba
F31 | P606 [Tardanzaen envid de valores en la prueba de luces
F32 | P702 |Maladistribucion de herramientas

1 F33 P703 | Desconocimiento de cintas reflectivas
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 105: Factores para la Matriz Semicuantitativa (B)

cODIGO FACTORES
F34 | P704 | Mediciones incorrectas en la reflectividad de las cintas
F35 | P704 |Tardanza en envio de valores de la prueba de profundimetro

O
o

F36 | P80O3 [Desconfiguracion de la prueba

F37 | P8O7 [Demoras por Test line

F38 | P90O3 [Retrasos en la prueba visual

F39 | P904 |Falta de méquinas con la el programa de la inspeccion visual
F40 | P9O4 |Tardanza en envio de valores de la inspeccion visual

F41 | P9O5 |Falta de kilometrajes en la hoja de observaciones

F42 | P9O5 |Kilometraje errado en la hoja de observaciones

F43 |P1002 | Datos incompletos en el comprobante

F44 |P1002 | Teléfonos incorrectos registrados

F45 |P1005 [ Desconocimiento del tipo de comprobante emitido

F46 |P1101 [ No dejan el expediente en certificacion

F47 |p1101 \I:/)eer]sic():rljtjlgn al momento de revisar el informe vehicular segun la salida de cada

F48 |P1104 | Certificados anulados por datos o fotografias

F49 |P1105 |Duplicacion de informes

F50 |P1105 |Desorden en la generacion del informe por el numero de inspeccién

F51 |P1202|Pdlizas sin registrar al momento de realizar el informe vehicular desaprobado
F52 |P1204 |Falta de interpretacion de faltas por parte del personal

F53 |P1204 |Falta el sello de informe de jalado

F54 |P1205 [ Desorden en el area de expedientes jalados

F55 |P1301 | Desconocimiento del cliente sobre duplicado de certificados

F56 |P1301 |Desorden en la bandeja para buscar la orden de jalado

F57 |P1303 |Excesivo tiempo de espera

F58 |P1401 |Falta de expedientes al momento de finalizar las pruebas

F59 [P1402 [Pdlizas sin registrar al momento de realizar el informe vehicular aprobado
F60 |P1406 | Desorden en certificacion al momento de adjuntar los sticker

F61 |P1504 |Falta de personal capacitado para la entrega y explicacion del certificado
F62 |P1501 |Desorden en la entrega de certificados

F63 |P1503 | Desconocimiento del uso del Sticker

F64 |P1501 |Falta de personal

F65 [P1601 [ Desconocimiento del sistema de consultas

F66 |P1601 [Demoras en la atencion para el requerimiento de la copia del certificado
F67 |P1603 |Desorden en el almacén

F68 |P1604 |Desconocimiento del cliente de la copia del certificado

F69 |P1605 |Demora por archivar de nuevo el expediente usado
Fuente: Elaboracion Propia

NINDNWININWIPRPR WWIERLINWQWWIPNWOINIPWOINDNINDNINDW| P INDNINIWINIPIWIWININ|W| W NN

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

3.7.5. Diagrama de Pareto

Tabla 106: Acumulado para Diagrama de Pareto (A)

Cadigo Factores | Grado_ % |Acum. %
mportancia

Falta de un método adecuada para la

FO7 | P102 d S e 0.0929 9.29% | 9.29%
eterminacion de certificados

F23| P403 | Fallas en el analizador de gases 0.0498 4.98% | 14.26%

F36 | P8O3 | Desconfiguracion de la prueba 0.0464 4.64% | 18.91%

F37| P807 | Demoras por Test line 0.0415 4.15% | 23.05%

£21 | P306 \I:/)eehs%rudlzn en el ingreso segun la llegada del 0.0381 381%| 26.87%

Tardanza en envio de valores de la

F40| P9O4 |. AP o 0.0315 3.15%| 30.02%
inspeccidn visual

F16| P304 |Inicio tardio de pruebas 0.0310 3.10%| 33.11%

F26 | P4O6 | Desgaste de implementos 0.0265 2.65% | 35.77%

Fog | P201 Desconocimiento _del modulo de informes 0.0254 254%| 38.31%
por parte de los clientes

F19| P305 |Sobrecargo de trabajo en alguna linea 0.0221 2.21%| 40.52%

F39| P9O4 Falta de maquinas con la el programa de la 0.0243 243% | 42 95%

inspeccion visual
Falta de planificacion en el cambio de

F22| P403 0.0221 2.21% | 45.16%
repuestos

F14| P204 Faltadepersonal capacitado en el area de 0.0232 23005 | 47.48%
informes

FO8| P201 | Desorden en el orden de atencién al cliente 0.0221 2.21%| 49.70%

F13| P204 Demoras al momento de las copias de los 0.0221 291%| 51.91%
documentos originales

Demoras al momento de ingresar un

0, 0,
F17) P304 vehiculo sin base de datos en el MTC 0.0221 2.21% | 54.12%
F44 | P1002 | Teléfonos incorrectos registrados 0.0216 2.16% | 56.27%
F38| P903 | Retrasos en la prueba visual 0.0199 1.99% | 58.26%
52 | P1204 Falta de interpretacion de faltas por parte del 0.0199 199% | 60.25%

personal

Certificados anulados por datos o

fotografias

F30| P6O1 :\:%(?ﬂleﬁz descargada al momento de realizar 0.0188 188%| 64.12%

F57 | P1303 | Excesivo tiempo de espera 0.0166 1.66% | 65.78%
Falta de kilometrajes en la hoja de 0 0

F41| P9O5 observaciones 0.0166 1.66% | 67.44%

F11| P202 | Desperdicio de papel 0.0155 1.55% | 68.99%

Fuente: Elaboracién Propia

F48|P1104 0.0199 1.99% | 62.24%
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Tabla 107: Acumulado para Diagrama de Pareto (B)

- Grado o o
Cadigo Factores Importancia Yo |Acum. %
50 | P1105 Desorden en la generacion del informe por 0.0155 155%| 70 54%

el nimero de inspeccion
Falta de expedientes al momento de

F58 |P1401|,. - 0.0149 1.49% | 72.03%
finalizar las pruebas

F46 |P1101 | No dejan el expediente en certificacion 0.0144 1.44% | 73.47%

45 | P1005 Desconocimiento del tipo de comprobante 0.0133 133%| 74.79%

emitido

Desconocimiento del cliente sobre
duplicado de certificados

Falta de personal capacitado para la entrega

F55|P1301 0.0133 1.33%| 76.12%

F61|P1501 B - 0.0133 1.33% | 77.45%
y explicacion del certificado

F49 | P1105 | Duplicacion de informes 0.0133 1.33% | 78.77%

F43 | P1002 | Datos incompletos en el comprobante 0.0122 1.22% | 79.99%

Falta de control del porcentaje de
certificados anulados
Mediciones incorrectas en la reflectividad

FO1| P102 0.0122 1.22%| 81.21%

F34| P704 . 0.0122 1.22% | 82.42%
de las cintas

F27| PaogPPi KOS 9us PURASN daniaris 00116 |1.16%| 83.58%
implementos

F62 | P1501 | Desorden en la entrega de certificados 0.0116 1.16% | 84.74%

F18| P305 gg\llilrc]):alncorrectos al momento de eleccién 0.0100 1.00%!| 85.74%

F15| P304 | Datos incompletos de una orden de trabajo 0.0094 0.94% | 86.68%

Fo5 | P104 (IjEesrz:%cr:‘[l)c;zuones incorrectas para la orden 0.0088 0.88% | 87.56%

F31| P60 ;jl'srliigza en envid de valores en la prueba 0.0088 0.88% | 88.45%

E24| Pa05 ;jr:gjzfsr;zsa en envid de valores de la prueba 0.0088 0.88% | 89 33%

£25 | P405 Valores errados al momento de realizar la 0.0083 0.83% | 90 16%

prueba de gases
F64 | P1504 | Falta de personal 0.0083 0.83% | 90.99%
Tardanza en envio de valores de la prueba 0 0
F35| P704 de profundimetro 0.0077 [0.77%| 91.76%
Desorden al momento de revisar el informe

0, 0,
F471PL101 vehicular segln la salida de cada vehiculo 0.0077 0.77% 92.54%
F32| P702 | Mala distribucion de herramientas 0.0077 0.77% | 93.31%
F33| P703 | Desconocimiento de cintas reflectivas 0.0077 0.77%| 94.09%

F59 | P1402 Po_Ilzas sin registrar al momento de realizar 0.0077 0.77% | 94.86%
el informe vehicular aprobado

F28 | P503 | Vehiculos acelerados por el cliente 0.0072 0.72%| 95.58%
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 108: Acumulado para Diagrama de Pareto

- Grado o o
Cadigo Factores Importancia Yo |Acum. %
F10| P202 | Duplicacion de documentos 0.0072 0.72% | 96.30%
F20| P306 |Reingreso de ordenes de trabajo 0.0072 0.72%| 97.01%
Fo2 | 102 Incc_Jrrecta planificacion para las ordenes de 0.0055 0.55% | 97 57%
pedidos extra
F54 | P1205 | Desorden en el area de expedientes jalados 0.0044 0.44%| 98.01%
F12 | P203 | Expedientes incompletos 0.0039 0.39% | 98.40%
51 | P1202 Po_Ilzas sin registrar al momento de realizar 0.0033 0.33%| 98.73%
el informe vehicular desaprobado
56 | P1301 ([j)eei‘;)lgjdeg en la bandeja para buscar la orden 0.0033 0.33% | 99.06%
F65| P1601 | Desconocimiento del sistema de consultas 0.0022 0.22% | 99.28%
£60 | P1406 De_sorden en qerUﬁcacmn al momento de 0.0017 0.17% | 99 45%
adjuntar los sticker
F67 | P1603 | Desorden en el almacén 0.0017 0.17% | 99.61%
F29 | P504 |Incorrecto registro de los valores guardados 0.0011 0.11% | 99.72%
F66 | P1601 | JdgPras en laalRicion paagly 0.0011 |0.11%| 99.83%
requerimiento de la copia del certificado
68 | P1604 Desp(_)nommlento del cliente de la copia del 0.0011 0.11% | 99.94%
certificado
F63 | P1503 | Desconocimiento del uso del Sticker 0.0006 0.06% | 100.00%
Fo3| P103 gjer:]n;r?s en la realizacion de la orden de 0.0000 0.00% | 100.00%
Fo4 | P104 Falta de organizacion en la realizacion de la 0.0000 0.00% | 100.00%
orden de compra
Fo6 | P1O5 I,:alta de orden en la manera de registrar las 0.0000 0.00% | 100.00%
Ordenes de compra
Fa2| pgos | Kilometraje errado en la hoja de 0.0000  |0.00% | 100.00%
observaciones
F53 |P1204 | Falta el sello de informe de jalado 0.0000 0.00% | 100.00%
F69 | P1605 LI:J)S(erg(g)ra por archivar de nuevo el expediente 0.0000 0.00% | 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




llustracién 76: Diagrama de Pareto de los factores criticos
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Fuente: Elaboracion Propia
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Utilizando la matriz semicuantitativa se pudo realizar una comparativa
entre los factores criticos que se puede ver en el Anexo 10, donde se
eligieron los factores segun su deficiencia en procesos y su deficiencia en
costos, también se tomo en consideracion la frecuencia de cada factor, ya
que hay factores negativos que se presentan en mayor cantidad de veces
que otros factores y que generan una deficiencia mayor en el proceso, pero
no una pérdida de costos significativa. En la matriz semicuantitativa para
la eleccion de factores también se considerd la consecuencia que tenian
unos contra otros lo que sirvié para focalizar de mejor manera el problema
determinando cuales eran los factores que eran mas faciles y dificiles de
resolver por parte de la empresa. Por ultimo, también se considerd los
factores consecuentes que al momento de ser resueltos solucionarian otros
factores menores.

Los factores criticos obtenidos del diagrama de Pareto son representados
en su mayoria por los métodos actuales de trabajo que se tienen en la planta
para poder realizar cada actividad o cualquier situacion que se genere en
el proceso, en segundo lugar, se tienen factores relacionados con el
mantenimiento y los equipos utilizados en el proceso. Estos dos grupos de
factores al ser solucionados con las herramientas correspondiente pueden
ayudar a realizar que el proceso se realice de una manera fluida y mas
rapida que con los métodos actuales, por otra parte también se tienen que
considerar los factores respecto a la atencién e informacion brindada hacia
el cliente y el personal que no representan gran parte de la problematica
focalizada con respecto a otros grupos de factores pero que siguen siendo
importantes para poder brindar un servicio de calidad al cliente en cada
proceso de la revision técnica.

Utilizando las herramientas adecuadas de la metodologia Lean Service se
podran disminuir el porcentaje de deficiencia y los costos incensarios de
las actividades que generan algun problema y asi poder proponer una

solucién con valor agregado para el cliente.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

CAPITULO IV:
PROPUESTA DE OPTIMIZACION DEL
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
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4.1. Proposito

La propuesta de optimizacion tiene por proposito poder mejorar el servicio de
atencion al cliente utilizando las diferente técnicas y herramientas de la metodologia
Lean Servicie y asi poder disminuir los tiempos que no generan un valor agregado
para el proceso, reducir costos deficientes y proponer nuevos métodos para realizar
las actividades de una manera mas rapida, sencilla y eficiente enfocandonos en el
cliente; lo cual permitiria a la empresa ser mas competitiva y poder mejorar la

calidad del servicio ofrecida al cliente.

4.2, Objetivos de la Propuesta

o Determinar y clasificar las herramientas de la metodologia Lean Service a
usar en relacion con los factores criticos identificados.

o Describir las actividades de cada una de las herramientas a usar para la
implementacion de la propuesta de mejora.

o Determinar y analizar el beneficio costo de la propuesta de mejora dentro de

la empresa.
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4.3. Herramientas de Lean Service
Tabla 109: Herramientas del Lean Service aplicadas
FACTOR HERRAMIENTA | CONTRIBUCION

Falta de un método adecuada para la determinacion de certificados

Demoras por Test line

Tardanza en envio de valores de la inspeccion visual

Inicio tardio de pruebas

Desconocimiento del modulo de informes por parte de los clientes

Falta de maquinas con la el programa de la inspeccion visual

Sobrecargo de trabajo en alguna linea

Demoras al momento de ingresar un vehiculo sin base de datos en el MTC

Teléfonos incorrectos registrados KAIZEN

Retrasos en la prueba visual

Certificados anulados por datos o fotografias

Excesivo tiempo de espera

Falta de kilometrajes en la hoja de observaciones

Desperdicio de papel

Desconocimiento del tipo de comprobante emitido

Desconocimiento del cliente sobre duplicado de certificados

Datos incompletos en el comprobante

Optimizara los procesos reduciendo
los tiempos de espera y las actividades
innecesarias, ayudara a mejor
distribucion de actividades en linea y
eliminara todos los desperdicios del
proceso de la revision para mejorar la
calidad ofrecida al cliente. Se
propondran nuevos métodos de trabajo
para realizar las actividades de una
manera més eficiente enfocandonos en
los clientes y en la reduccion de costos

deficientes.

Desorden en el ingreso segun la llegada del vehiculo

Desorden en el orden de atencion al cliente

Demoras al momento de las copias de los documentos originales

Desorden en la generacion del informe por el nimero de inspeccion 5S

Falta de expedientes al momento de finalizar las pruebas

No dejan el expediente en certificacion

Duplicacién de informes

Se tendra un método méas ordenado
para la ingreso y salida de vehiculos
segun su llegada, ademas de mejorar la
entrega de expedientes y eliminar los
desperdicios de los procesos mediante
un orden adecuado en las zonas

implicadas.

Fallas en el analizador de gases

Desconfiguracion de la prueba

Desgaste de implementos TPM

Falta de planificacion en el cambio de repuestos

Maquina descargada al momento de realizar la prueba

Permitira tener un mejor control de las
anomalias en la maquinaria de linea y
poder cambiar los mantenimientos
correctivos por planes de
mantenimiento preventivo.
Maximizara la utilidad de los equipos
y sus implementos mediante revisiones

y controles a todos los equipos.

Falta de personal capacitado en el area de informes

Falta de interpretacion de faltas por parte del personal DOJO

Falta de personal capacitado para la entrega y explicacion del certificado

Ayudaré a fomentar la multitarea para
que cada trabajador conozca de todo y
pueda ayudar en mas actividades. Se
capacitara al personal de informes para
que pueda desenvolverse en diferentes

situaciones donde sea requerido.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4,

Actividades de Implementacion

44.1.

KAIZEN

4.4.1.1.  Diagrama de Flujo

llustracion 77: Diagrama de flujo Kaizen

Diagrama de Flujo para métodos Kaizen
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Fuente: Elaboracién Propia
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4.4.1.2.  Descripcion de Actividades

o Reunion con gerencia: Consta de la comunicacion que se tendra
con la gerencia general para asi poder explicar la problemética
encontrada y a la vez proponerle alternativas de solucion para
cada problema encontrado, explicando cuantas son las pérdidas

generadas tanto como en tiempo y costos innecesarios.

o Reunion con el personal de administrativo y técnico: Se
realizard una reunion con todo el personal administrativo y
técnico para poder informar de la propuesta de cambios en los
procesos, en la reunion también se tomara en cuenta la opinion de
todos los trabajadores con respecto a los cambios a realizar.
También se definiran las funciones que tendra cada persona en el

plan de mejora de todos los procesos.

o Definir plan de mejora de procesos: Luego de haber definido
los equipos y haber recolectado ideas adicionales para la mejora
de procesos se procedera a definir el plan de mejora de los
procesos indicando las acciones que se tendran que realizar para
cumplir cada mejora, las mejoras se realizaran en todas las areas
designadas que se muestran en el diagrama de flujo de la
[lustracion. Todas las mejoras estaran supervisadas por un
encargado de area en la zona administrativa y en la zona técnica

estaran supervisadas por el ingeniero de linea.

o Disefiar nuevo método de prondstico: Debido a que no se tiene
un método de pronostico definido para calcular el nimero de
certificados lo mas recomendable es poder capacitar al encargado
de dicha actividad para poder realizar los pedidos con mucha mas
exactitud y no presentar tantas perdidas. Se pretende capacitar al
encargado con un curso de prondsticos en Excel donde podra
tener conocimiento sobre los diferentes métodos de prondstico y
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cudl es el més adecuado basandonos en la base de datos que posee
la empresa y como se comportan las ventas a lo largo del afio,
también se tiene que recolectar la informacion histérica necesaria
para poder determinar la tendencia gque se tiene y que método es
el adecuado. La tendencia que se tiene actualmente es de carécter
estacional como se puede ver en la lustracion N°77.

Tabla 110: Informacién de ventas 2017-2018

INFORMES | CERTIFICADOS
Jul-17 3206 2832
Ago-17 2891 2474
Set-17 2534 2255
Oct-17 2356 2118
Nov-17 2312 2132
Dic-17 2774 2580
Ene-18 3279 3062
Feb-18 2848 2661
Mar-18 2456 2311
Abr-18 2282 2162
May-18 2379 2287
Jun-18 2587 2456
Jul-18 3015 2876
Ago-18 2645 2515
Set-18 2055 1944
Oct-18 2059 1953
Nov-18 1928 1837
Dic-18 2473 2347

Fuente: La Empresa
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llustracién 78: Tendencia de datos de ventas 2017-2018

Tendencia de datos historicos
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Fuente: Elaboracion Propia

o Definir nuevo método de ingreso: El nuevo método de ingreso
constara de dos partes. La primera se centrara en definir una
nueva forma de ingreso mas rapida tanto para el cliente y para el
digitador y la segunda de movilizar la zona de ingreso a un nuevo
lugar debido a la lejania con la zona de ingreso de los vehiculos
lo que en repetidas ocasiones genera demoras y retrasos.

El nuevo método de ingreso constara de ingresar los datos del
vehiculo que se obtenga de la consulta del MTC y se llenaran los
datos que falten, se tomaran en cuenta la revision de los datos de
ejes, combustible, color y tipo de inspeccion del vehiculo al
momento de cargar la orden al sistema.

En caso de que el vehiculo no tenga datos ya sea porque €s su
primera inspeccion o0 no se tenga registro de la base datos del
MTC se llenaran los datos sefialados en rojo en la Ilustracion N°
78.
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REPOSITORIO DE

llustracion 79: Datos del VVehiculo necesarios

W&  Cargar datos | |& Nuevo = Editar =l Registrar

::: Datos Vehiculo

PLACA |f MTC “ CONFIRMAR. PLACA l:l

TIPO DE AMBITO

TIPO DE SERVICIO

TIPO DE INSPECCION

CATEGORIA L3 -

MARCA

MODELO

AR FABRICACION 0 CILINDROS Iil

COMBUSTIBLE

VIN / SERIE

Mo MOTOR ‘

COLOR. ‘

|
|
Mo ASIENTOS III Mo PASAJEROS III No. FISOS lII
LARGO (m) 0 ANCHO {m) n ALTO (m) 0
EJES 2 ] RUEDAS n TIPO MOTOR
PESO NETO (Kg) 0 | CARGAUTLL (Kg) E PESO BRUTO (Kq) 0
o |

Mo PUERTAS III SAL EMERGENCIA KILOMETRAJE

[]

Fuente: La Empresa

El ingreso de los datos marcados es de rapido ingreso y ademas
de gue son necesarios para poder mandar la orden de trabajo sin
ningun inconveniente. Otro dato importante a revisar sera el
SOAT, tanto su fecha de caducidad, placa y uso.

Luego de que la orden se encuentre ingresada se podran llenar los
datos restantes mientras el vehiculo se encuentra en inspeccion,
la orden puede ser llenada por el digitador si se encuentra con
disponibilidad o por el personal de informes. Al utilizar este
método se reducirdn tanto los tiempos de ingreso de vehiculos
nuevos sin registro con el MTC y el inicio tardio en las pruebas

o Limpiar nueva zona de ingreso: La nueva zona de ingreso de
movera a una zona gue se encuentra en el ingreso a la zona de pre

— inspeccion como se puede ver en la llustracion N°79.
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Fuente: Elaboracién Propia

Dicha zona tendra que ser adecuada para poder convertirse en la
nueva zona de ingreso, esto debido a que se tienen que realizar
las debidas instalaciones eléctricas y la limpieza necesaria. La
limpieza de la nueva de area de ingreso no se tornara complicada
debido a que solo se tiene que liberar los espacios innecesarios

como se muestra en la llustracion N°80.

lustracién 81: Espacio a limpiar de la nueva zona de ingreso

Fuente: Elaboracion Propia.
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Una vez terminada la limpieza se tendra completamente el area
disponible para poder realizar las instalaciones eléctricas
necesarias para los equipos y poder incorporar los muebles
necesarios. Una vez terminada la nueva zona de ingreso ayudara
a tener un mejor primer contacto con el cliente apenas ingrese a
las instalaciones ayudando a mejorar el orden de ingreso y por lo
tanto el orden de salida de los vehiculos. Ademas, que se podra
elegir la linea correcta ya que se tendra la certeza de que el
vehiculo ingresaré a dicha linea instantaneamente, esto servira
méas que todo en el proceso de los vehiculos con pruebas

subsanatorias.

. Cotizacion de equipos y materiales: Se cotizaran los equipos y
materiales necesarios para la nueva zona de ingreso, dicha zona
constara de escritorio, una computadora y una fotocopiadora con
escaner que sera necesaria para poder realizar el armado de
expedientes. También se realizard una lista de todos los
implementos necesarios para la instalacion eléctrica y articulos de

oficina necesarios.

o Compra e instalacion de equipos: Se realizarad un orden de
compra de todos los equipos y materiales cotizados que se
utilizaran para la nueva zona de ingreso y se enviara a
contabilidad, una vez aprobada la orden se procederd a la compra
de todos los equipos y materiales. Se contratard a un electricista
para realizar las instalaciones eléctricas necesarias y que no se
tenga ningun problema con la corriente, una vez instalados los
equipos se tendra que instalar el software de ingreso y todos los

programas necesarios.

. Crear nueva carpeta para expedientes: El nuevo método de
ingreso ayudara a reducir la incertidumbre del orden de llegada
de los clientes y también para agilizar el ingreso a linea de todos
los vehiculos; entonces para poder entregar el expediente a linea
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y posteriormente a certificacion se procederd a crear una carpeta
compartida donde se conectardn las maquinas de informes,
digitacion y la Gltima maquina que se utiliza en linea también.
Dicha carpeta sera usada para que una vez se suba al expediente
a la carpeta compartida todas las estaciones la tengan a su
disposicion al mismo momento sin necesidad de estar esperando
que el expediente se movilice de estacion en estacion.

La carpeta tendrd que tener una ruta IP donde todas puedan
acceder en la red local como se muestra en la llustracion N°81 y
donde se podréa crear una carpeta compartida en la red local con

el nombre “Expedientes’” como se muestra en la [lustracion N°82.

llustracion 82: Ruta para la carpeta compartida

e N
=] Ejecutar u

=== Escriba el nombre del programa, carpeta, documento o
—_— recursc de Internet que desea abrir con Windows,

Abrin -
[ Aceptar J [ Cancelar ] l Examinar...
_— ]

Fuente: Elaboracién Propia

llustracién 83: Ruta para la carpeta compartida

. ™ S — .

199 »

5y recursos compartidos Wer impresoras remotas

Tl , compartido

, expedientes
~ Compartir
- .

I Compartir

@F fotocopia_l

L/ KONICA MINOLTA PS BW Laser
Class Driver

3 -w, I

Users
Compartir

reporte para enviar mtc

Compars 3
ompartir B

Fuente: Elaboracion Propia.
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o Elaboracion del nuevo expediente: El nuevo expediente que

utilizara sera de manera virtual, la creacion de dicho expediente
se realizara una vez terminado el ingreso de la OT al sistema, el
digitador o un personal de apoyo si es necesario se encargara de
escanear los documentos originales que seran enviados a la
carpeta expedientes en la computadora, dicha opcién se
configurara en la fotocopiadora para que sea mas rapido el acceso
a dicha carpeta.
El archivo que sera enviada en formato PDF constara de 2 a 3
hojas donde la primera se encontraran todos los documentos que
sean tarjetas (tarjeta de propiedad, licencia de conducir, permiso
de lunas polarizadas, otros permisos), en la segunda hoja se tendra
documentos como el SOAT y los permisos de taxis o transporte
de escolares si son necesarios y en la tercera hoja se tendra la
revision técnica anterior, si se tienen otros permisos especiales
como GLP, GNV o habilitaciones vehiculares extra se pondran
en una Ultima hoja del documento. Al final solo el certificar tendra
que adjuntar el informe técnico y el certificado al expediente y
guardarlo con el ndmero de placa del vehiculo, un punto
importante del nuevo formato de expediente se podrd notar
cuando el cliente desea una copia de su certificado, ya que no se
tendré la necesidad de que un trabajador tenga que ir al almacén
buscar el expediente y luego devolverlo, solo se tendra que buscar
en la base de datos de la carpeta de expedientes por el namero de
placa. Al utilizar este método se reduciran los costos en el uso
excesivo de papel y la demora que habia cuando no se
encontraban los expedientes en linea o en certificacion ya que
estardn en ambas estaciones desde el inicio de la inspeccion
reduciendo a su vez los certificados anulados que se generaban
por datos o fotografias mal revisadas, ademas al tener los
expedientes de manera digital se reduciran los tiempos al
momento de realizar la bldsqueda de placas cuando el cliente
desea una copia de su revision técnica ya que estara en la base de
datos de la computadora.
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o Definir nueva distribucion de trabajo en linea: La tltima parte
del proceso de la revisién técnica es la mas larga debido a que
solo hay una persona encargada de realizar todas las pruebas
visuales y la prueba de test line, por tal motivo se pretende hacer
una reunion con el ingeniero de linea y los técnicos para poder
aligerar las funciones dentro del proceso y hacer que la revision
sea mas fluida tanto para los trabajadores y para el cliente.

o Redistribucion de funciones técnicas: La nueva distribucion de
funciones tiene que ser realizada con mucho cuidado ya que se
busca aligerar la carga a la Gltima estacion de trabajo y por tal
motivo no se puede sobrecargar a otra estacion de la linea de
inspeccion. La distribucion actual de las funciones en linea se
puede observar en la Tabla N°105, comparada con la distribucion
propuesta que se muestra en la Tabla N°106 se puede observar
que se propone aligerar la carga de trabajo en la tltima estaciéon y
se tiene una prueba principal y una prueba visual por operario.
Toda esta nueva distribucion esta basada en que el cliente pase su
vehiculo el mismo, que el cliente pase el vehiculo por si mismo
ayudara al personal técnico a realizar sus funciones mas rapido,
ademas permitira al cliente que conozca todo el proceso de la
revision y tenga una idea de las pruebas que tiene que pasar el

vehiculo.

Tabla 111: Distribucién de funciones actual

Técnico 1 Técnico 2 Técnico 3
Test Line
Prueba de Prueba de Inspeccién Visual
Gases luces Profundimetro y Reflectdmetro
Sondmetro

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 112: Distribucion de funciones propuesta

Técnico 1 Técnico 2 Técnico 3
Prueba de Prueba de luces Test Line
Gases

Profundimetro y

Sondmetro Reflectémetro

Inspeccion Visual

Fuente: Elaboracion Propia

o Instalacion de inspeccion visual: Para poder terminar con la
nueva distribucion de funciones en linea se tiene que instalar el
programa de la inspeccion visual en todas las computadoras
faltantes, actualmente la Gnica computada que tiene el programa
de inspeccion visual es la Ultima estacion; con la correcta
instalacion en las computadoras faltantes se podra mandar los
valores de todas las pruebas visuales en todas las maquinas sin
ningun problema, sin necesidad de depender solo de la Gltima
maquina ayudando a reducir la carga de trabajo en la ultima

estacion.

. Definir sistema de comunicacion con linea: Con ayuda del
ayudante de informatica se definira un sistema de comunicacion
entre la linea de inspeccion, la zona de certificacion y digitacion,
dicho sistema no solo ayudara en temas de comunicacion sobre
los vehiculos que estan ingresados o que presentan algln
problema que necesita ser atendido, sino también servird para
poder enviar el kilometraje de cada vehiculo y las observaciones
necesarias, este sistema servird de sustituto de la hoja de
observaciones que se tenia que colocar al momento de enviar el
expediente a linea. Para el sistema de comunicacion se tiene que
tener la consideracion que tiene que ser un programa ligero que
no necesite de una conexion a internet debido a que se puede
saturar el servidor y podria volverse lento, ademas tiene que ser
de facil uso para todos los trabajadores de la planta.
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o Instalar sistema de comunicacion con linea: Una vez definido
el sistema de comunicacion que se tendra con linea se procedera
a instalarlo en todas las maquinas necesarias, cada area tendré un
nombre de usuario con el cual serd identificado como se puede

ver en la llustracién N°83.

llustracién 84: Codificacion de estaciones para sistema de comunicacion

' § cala

| ﬂ Dyana

§ ORCINAZ

T
§ EXPEDIENTES “

Fuente: La Empresa

Luego de poner los nombres de usuarios en el sistema de
comunicacion se procedera a definir qué informacion serd la
necesariay como tendra que ser explicada para evitar redundancia
e informacion innecesaria. En la llustracion N°84 se puede
observar un ejemplo de como seria la ventana de comunicacion
entre dos usuarios y cual es la informacién necesaria, en el
ejemplo se pone el ndmero de la placa del vehiculo y el
kilometraje actual con el que cuenta, dicha informacion sera
enviada por la persona encargada de gases o luces al inicio de la
inspeccion e inmediatamente llegara a certificacion, dicha
kilometraje podré ser comparado con el de su anterior inspeccion
al instante ya que el expediente fue enviado al inicio a la carpeta
compartida y en caso el dato sea errado podré ser corregido por
otro técnico mientras el vehiculo se encuentra en linea sin
necesidad de que el certificador tenga que movilizarse de su
puesto de trabajo.
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llustracién 85: Ventana de conversacién con informes

% Maquina Informes
| (122371030 pm) V2T-066 - 66251km

|

Fuente: Elaboracién Propia

o Definir nuevo sistema de cobro: Debido a los problemas que se
tiene con el tipo de comprobante de pago con el cliente con ayuda
de contabilidad y administracién se procedera a buscar un nuevo
sistema de facturacién que ayude tanto a la empresa como al
cliente, se tiene que tener en consideracion un sistema de
facturacion en donde se tengan los datos para realizar una factura
con solo poner el RUC ya que es un factor muy importante en la
actualidad en la venta de productos o servicios ya que facilita al
cliente a no tener que dar todos los datos para la factura y ayuda
al personal de caja a realizar de una manera mas rapida la factura,
también se tiene que considerar cambiar el tipo de comprobante
y los datos que figuran en este, por tal motivo se tiene que buscar
un comprobante que cumpla con todos los requerimientos

necesarios y que no generen conflictos con el cliente.

o Instalacion de nuevo sistema de cobro: Una vez definido el
sistema de cobro se procedera a contactar con la persona o la
empresa encargada de la instalacion, dicha instalacion solo sera

realizada en la maquina de caja para poder evitar cruces de
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informacion con otras maquinas, el sistema de cobro mas
adecuado para este tipo de empresa es facturacion electrénica ya
que tambien se le puede enviar la factura o boleta al cliente a su
correo si este lo desea o si en el instante no se tiene tinta o papel

para imprimirlo.

o Capacitacion al personal de caja: Se tiene que realizar una
correcta capacitacion al personal de caja para que no se presenten
ningun problema al momento de usar el nuevo sistema de cobro,
es una parte fundamental que el personal de caja entienda de
manera completa el sistema de caja para que no se tengan los
errores que se cometian con el anterior sistemay se pueda mejorar
en la atencion que se brinda al cliente y como percibe el servicio.
Asimismo, se tendra la comunicacion necesaria con la empresa
encargada de brindar el servicio del nuevo sistema para poder
solucionar cualquier duda o inconveniente que suceda en el

tiempo que se usara el sistema.

. Definir nuevo sistema de registro telefonico: Como parte de un
post — servicio se le envia al cliente un recordatorio a su nimero
telefonico para avisarle cuando se le esta por vencer su revision
técnica pero por motivos de ingresos incorrectos, falta de
informacién e informacion confusa no se puede enviar
correctamente a todos los cliente dicho recordatorio, entonces por
tal motivo se pretender realizar un nuevo sistema de registro
telefonico que seré realizado por la persona encargada de caja en
donde corroborara el nimero de teléfono que figura en sus
documentos y en caso no figure se registrara dicho teléfono,
entonces al momento de que el personal de informatica se
encargue de realizar la base de datos para los recordatorio se
utilizara la informacion que se tiene en sistema y ya no la
informacidn que se ingresaba al principio o que se ponia en libro
de registro que en muchos casos no se podian distinguir los
nameros o0 no se ponian los teléfonos; todo esto ayudara a mejorar
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la fidelizacion que se tiene con el cliente y mejorara la imagen del

CITV.

o Inspeccion de nuevos métodos: Una vez terminados todos los

cambios que se proponen en los puntos anteriores se procedera a

realizar una inspeccion de como estan funcionando los nuevos

métodos, la manera correcta en la cual se pueden medir dichos

cambios son con indicadores de los procesos en donde se

realizaron las modificaciones como se puede observar en la Tabla

N°107.

Tabla 113: Indicadores de seguimiento

Proceso

Indicador

Pedido de expedientes

Porcentaje de certificados usados

Elaboracion de
expediente

Tiempo de escaneo

Ingreso de OT

Tiempo de ingreso

Pruebas en linea

Lead time

Tiempo de certificacion

Certificacion

Numero de certificados anulados

Pago de servicio

Numero de quejas de clientes por
comprobante

Registro de teléfonos

Numero de teléfonos incorrectos

Copia de certificado

Tiempo de atencion por copia de
certificado

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.1.3.

Cronograma de implementacion

Tabla 114: Cronograma de eventos Kaizen

Actividades Kaizen

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
S|S|{S|[S|{S|S|[S|[S|[S|[S|S|Ss|s|Ss|sS]|s S|S|S S|S|S
123|412 |3 |4|1]2[3|4]1]2|3]4 2 13]4 2 13]4

Reunién con gerencia

Reunidn con el personal administrativo y técnico

Definir plan de mejora de los procesos

Disefiar nuevo método de pronésticos

Definir nuevo método de ingreso

Limpiar nueva zona de ingreso

Determinar espacio de muebles

Cotizacion de equipos y materiales

Compra e Instalacion de equipos

Crear nueva carpeta para expedientes

Elaboracion del nuevo expediente

Definir nueva distribucion de trabajo en linea

Redistribucion de funciones técnicas

Instalacion de inspeccion visual

Definir sistema de comunicacién con linea

Instalar sistema de comunicacion con linea

Definir nuevo sistema de cobro

Instalacion de nuevo sistema de cobro

Capacitacion al personal de caja

Definir nuevo sistema de registro telefénico

Inspeccion de nuevo métodos

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.2. Método de las 5°S

4.4.2.1. Diagrama de flujo

llustracién 86: Diagrama de flujo de las 5°S

Diagrama de Flujo de las 5'S

Gerencia Administracion e Informes
v
INICIO Armar equipo
para las 5'S
Reunion de l
compromiso con Capacitacion a
gerencia los trabajadores
N |

Realizar formato

de tarjetas rojas 4—‘ D ©

Tercera S: Realizar
plan de limpieza

Sl L

v Plan de limpieza

Tarjetas Rojas \_Tx

i

Cuarta S: Definir
criterios de
estandarizacién

Primera S:
Clasificar

] v
inta S: Elaborar
Segunda S: Qui

un plan de
Ordenar seguimiento

Determinar areas Realizar auditoria
a limpiar final y cronograma

L

FIN

Fase

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.2.2.  Descripcion de Actividades

o Reunion de compromiso con Gerencia: Se realizard una
reunion con la gerencia y la administradora de la planta de
revisiones en donde se les explicara sobre la problematica que
genera la falta de orden y limpieza en algunas zonas del proceso
de la revision técnica, se le propondré a la gerencia un plan para
eliminar los tiempos y actividades innecesarias que genera el

desorden en areas como la zona de informes.

J Armar equipo para las 5’s: Con ayuda de la administradora se
procedera al armado de un equipo de trabajadores que se
encargaran del correcto cumplimiento de todas las acciones que
se propongan, para la zona de informes se nombrara a una persona
encargada de toda el area, en linea el ingeniero mecanico sera el
encargado de la zona y con la implementacién de la nueva zona
de ingreso el digitador serd el encargado de la nueva &rea de
digitacion.

o Capacitacion a los trabajadores: En este punto se planea
capacitar a la administradora de la planta y al ingeniero mecéanico
de linea, se planea capacitar a ambas personas debido a que son
encargados tanto del area administrativa y técnica
respectivamente, la capacitacion ademas servira para que dichos
encargados realicen las auditorias respectivas y se corrijan los

errores que se encuentren en el proceso.

o Realizar formato de tarjetas rojas: Una vez terminada la
capacitacion a los trabajadores y explicado todas las actividades
necesarias se procedera a realizar las tarjetas rojas como se puede
observar en la llustracion N°86, dicho formato nos ayudara a

poder clasificar todos los elementos dentro de las diferentes areas,
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en dicha tarjeta se tendra que elegir el tipo de elemento que se va

a evaluar y la accidn que se requiere realizar con dicho elemento.

llustracion 87: Modelo de Tarjeta Roja

MODELO DE TARJETA ROJA N°

Elaborada por:

Area:
Fecha:
Cantidad:
Descripcion:

Categoria (Marcar)
1. Articulos de oficina 2. Papeleria
3. Expedientes 4. Documentos
5. Computadora 6. Normativas
7. Otros:

Causa (Marcar)

1. Innecesario 2. Fuera de lugar
3. Exceso 4. Defectuoso
5. Otros:

Accion (Marcar)

1. Eliminar
2. Reubicar
3. Reciclar

Fecha de accion:
Fuente: Elaboracion Propia

. Primera S — Clasificar: Debido al alto desorden que se tienen en
los puestos de trabajo como certificacion y digitacion como se
muestran en las llustraciones N°87 y N°88 se tiene que aplicar de
manera correcta todas las tarjetas rojas, esto debido a que no solo
se tienen expedientes en dichas zonas, también se tienen las
normativas necesarias 0 pequefios apuntes que son importantes,
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por tal motivo es necesario tomar las acciones correctos con todos

elementos a clasificar.

llustracién 88: Desorden en Certificacién

Fuente: Elaboracién Propia

lustracion 89: Desorden en Digitacion

Fuente: Elaboracion Propia

De igual manera se tendran que poner las tarjetas rojas en la zona
de digitacién antes del cambio al nuevo método ya que servira
para poder determinar cuales son los elementos de suma
importancia y que serdn trasladados hacia la nueva zona de

ingreso.
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Dentro de la zona de informes y la zona de entrega de certificados
se tiene gran cantidad de papel guardado como se puede observar
en las llustraciones N°89 y N°90, dichos elementos tienen que ser
clasificados de una manera adecuada ya que hay hojas que pueden
ser reutilizadas, ademas que servira para poder liberar el espacio

en los estantes.

llustracion 90: Desorden en zona de entrega

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 91: Desorden en Informes

Fuente: Elaboracion Propia
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o Segunda S — Ordenar: Una vez etiquetados todos los elementos
mediante el uso de las tarjetas rojas se procedera a clasificar todos
los elementos importantes en todas areas, para la clasificacion de
todas las normativas se pretende utilizar folders de tapa gruesa en
donde seran agrupados segun fecha de actualizacion.

Cabe resaltar que una vez clasificado todos los elementos de los
estantes y eliminado lo innecesario se podra contar con espacio
suficiente para poner un nuevo orden en dichos muebles que
ayudara a que los elementos tengan un lugar predeterminado y
que sea de facil acceso segun el uso que se le da, también se
planea implementar bandejas para documentos en las zonas de
digitacion y certificacion que ayudaran a tener todos los
documentos o0 apuntes que sean necesarios a un facil alcance. El
tener ordenado todos los documentos y las areas donde se
encuentran no solo ayudara a la apariencia de la oficina, sino que
también en el orden en como se atienden a los vehiculos y como

se ingresan al sistema.

. Determinar areas a limpiar: Antes de elaborar el plan de
limpieza correspondiente, se tiene que identificar todas las
fuentes o focos de suciedad en todas las &reas, cabe mencionar
que en este plan de limpieza también entra la zona de linea donde
se tocardn aspectos que tienen que ver con las areas que estan en
constante suciedad como la zanja o pique donde se realiza la
prueba visual como se muestra en la llustracion N°91, esta
suciedad se debe a las fugas que presentan algunos vehiculos al
momento de pasar por esta prueba. Las fuentes de suciedad
también tendran que ser identificadas en el area de informes para

poder generar un plan de limpieza completo.
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Fuente: Elaboracion Propia

. Tercera S - Realizar plan de limpieza: Una vez identificados
todos los focos de suciedad se comenzara a realizar un plan de
limpieza, dicho plan constara de una limpieza general que se
realizara una vez cada quince dias, el dia que se realice dependera
del flujo vehicular que se tenga y del mes en que se esté
trabajando. La limpieza se realizara de preferencia en las primeras
horas del dia que es donde no se tiene vehiculos a la espera, todo
el personal tendrd que venir ese dia para poder completar la
limpieza general, el personal también tendrd que tener cada uno
su area limpia diariamente ya que al ser una empresa de servicios

se esta en constante contacto con el cliente.

o Cuarta S - Definir criterios de estandarizacion: En la
estandarizacién de procesos se pretenden realizar delimitaciones
en las zonas trabajo, ya sea en digitacion, certificacion o el area
de cobro, las marcas serviran para tener todas las areas necesarias
marcadas y que no se terminen mezclando los documentos o
normativas en la zona donde se esté trabajando, esto ademas

ayudara en la zona de digitacion donde con el nuevo sistema de
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ingreso se tendran las zonas marcadas en donde dejar las
documentos al momento de generar el expediente técnico sin que
se terminen mezclando, debido al nuevo cambio realizado en la
zona de ingreso se utilizaran plantillas y formatos que irdn en una
pizarra en la nueva zona de ingreso, dichos formato seran
actualizados dependiendo de los cambios en normativas o el
método de ingreso.

En los muebles de informes que fueron clasificados y ordenados
se pondran sefalizaciones de donde se podrén encontrar cada
documento, normativa, anexo o elemento necesario y esto servira

para evitar que se mezclen con los demas elementos.

. Quinta S - Elaborar un plan de seguimiento: Para poder lograr
que todos los conceptos anteriores se apliquen de manera correcta
en todo momento se tiene que inculcar en los trabajadores una
actitud de compromiso para la mejora de los procesos y como la
metodologia que se pretende implementar ayudara a que todo sea
de una manera mas simple y ordenada tanto para el trabajador y
con el cliente. Se realizara una reunion mensual con los
trabajadores para poder conocer sus opiniones de las acciones
implementadas y en que se puede mejorar con respecto a su

experiencia con los nuevos métodos.

o Realizar auditoria final y cronograma: Se determinaran
fechas para realizar auditorias para verificar el correcto
cumplimiento de todas las actividades anteriores el formato con
el que se pretender evaluar el proceso se encuentra en el Anexo
N°3, una vez terminada la evaluacion se sacara un promedio del
puntaje de la auditoria , dicho puntaje tendra que ser mayor al
70% para poder confirmar que la metodologia se esta cumpliendo
de manera correcta y se esta generando una cultura de cambio en
los trabajadores. Las auditorias estaran a cargo de los encargados

mencionados en el equipo de las 5 s.
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4.4.2.3. Cronograma de Implementacién
Tabla 115: Cronograma de 5s
- MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
Actividades 5'S
S1(S2(S3|S4|S1|S2|S3[S4(S1[S2(S3|S4(S1|S2[S3|S4[S1|S2(S3[S4|S1[S2|S3|s4

Reunién de compromiso con gerencia

Armar equipo para las 5's

Capacitacion a los trabajadores

Realizar formato de tarjetas rojas

Primera S - Clasificar

Segunda S - Ordenar

Determinar areas a limpiar

Tercera S - Realizar plan de limpieza

Cuarta S - Definir criterios de estandarizacién

Quinta S - Elaborar un plan de seguimiento

Realizar auditoria final y cronograma

Fuente: Elaboracién Propia
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4.4.3. TPM
4.4.3.1.  Diagrama de Flujo

llustracion 93: Diagrama de flujo de TPM

Diagrama de flujo de TPM

Administracion

Gerencia Linea
v
INICIO Charla con
personal de
linea v
Hablar con ¢ Realizar orden
gerencia e . de visita de |«
ingeniero Limpieza de Calibra
maquinas
Orden para
Calibra [e]
Sl
v
Plan de mejora
focalizada
A4
Informe de
Anomalias

\{\

Mantenimiento
Autébnomo

'

Capacitacion a
técnicos de linea

) 4
Plan de
mantenimiento
preventivo

b

Fichas de
manteamiento
para equipos

Seguimiento de
actividades

FIN

Fase

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.3.2.  Descripcion de Actividades

o Hablar con Gerencia e Ingeniero supervisor: Como primer
paso para poder generar un plan de mantenimiento a la linea de
inspeccion se realizard una reunion con la gerencia y el ingeniero
supervisor de linea para poder definir qué es lo que se pretender
lograr con el plan de mantenimiento que beneficios tendra y como

se planea realizar.

. Charla con personal de linea: Una vez se tenga la aprobacion la
gerencia se realizara una charla informativa con todo el personal
de linea a cargo del ingeniero donde se explicaran los pasos a
seguir para realizar una correcta limpieza a los equipos y cuéles
son las partes con las que se deben de tener cuidado al momento
de tocarlas, la limpieza inicial estara a cargo del ingeniero
supervisor, posteriormente se realizaran otras actividades pero
con ayuda de una persona encargada de la empresa que provee las

maquinas de la linea de inspeccion.

o Limpieza de maquinas: La limpieza inicial se realizara en todas
las maquinas de ambas lineas de inspeccion supervisada por el
ingeniero, dicha limpieza constard en desarmar todas las
maquinas y hacer una limpieza profunda de todo el sistema. Se
tendrd que contar con todos los implementos necesarios para
poder realizar de manera adecuado la limpieza y tener cuidada al
momento de desarmar los equipos para no perder ninguna pieza,
para evitar que suceda este Ultimo hecho se utilizara una mesa de
trabajo y bolsas con cierre hermético donde se catalogaran todas
piezas pequenias.

La limpieza también se realizara a todas las areas de trabajo de
cada estacion y estara a cargo de los técnicos de linea.
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o Realizar orden de visita de Calibra: Para poder realizar de
manera adecuada y sin ningun problema el plan de mantenimiento
se programard una visita de la empresa que provee los equipos,
dicha visita servira para poder conocer mas a fondo los equipos y
capacitar al personal ante las anomalias o errores que se

encuentren.

o Plan de mejora focalizada: Se realizard& una tabla de
observaciones que serd utilizada por los técnicos cuando se
encuentre algun error o anomalias en las maquinas, la tabla de
observaciones servird para poder determinar cuales son los
errores mas comunes en las maquinas y los errores que ocasionan
paradas en la linea de inspeccion. El formato que se encuentra en
el Anexo N°4 seré llenado por los técnicos apenas se encuentre el
error, en caso de que el error ocasione una parada en linea se

pondré el tiempo de parada en la tabla de observaciones.

o Mantenimiento autonomo: Se usara una lista de verificacion de
manera diaria que sera llenada por los operarios de la linea de
inspeccion antes de realizar la primera inspeccion, dicha lista de
verificacion ayudard a eliminar los errores que se puedan
presentar al momento de comenzar la inspeccion. Las fichas
ayudaran a la empresa a conocer el estado de sus maquinas de
manera diaria para poder evaluar una futura falla y que pueda ser
corregida antes de que se presente. Las fichas una vez llenadas
tendran que ser enviadas al Ingeniero supervisor que se encargara
de evaluar los resultados y determinar si se tiene que tomar una
accion correctiva o preventiva, en el Anexo N°5 se encuentra el

formato de la lista de verificacion a utilizar.
. Capacitacion a técnicos de linea: Se capacitara a todo el

personal de linea con ayuda de un colaborador de la empresa
proveedora de los equipos, la capacitacion ayudara a los técnicos
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a responder todas las dudas que tengan sobre los equipos y qué
hacer cuando se presentan las fallas correspondientes, se
utilizaran las tablas de observaciones que se elaboraron en el plan
de mejora focalizada para poder conocer que otras anomalias y
errores se presentaron y conocer la manera en la cual se puede

solucionar para eliminar dicho error.

. Plan de mantenimiento preventivo: Debido a que no se tiene
ninguna base de datos del mantenimiento se realizaran fichas de
mantenimiento de todas las maquinas en ambas lineas como se
muestra en el Anexo N°6, esto servird en un comienzo para
conocer como se encuentran actualmente las maquinas y que
errores presentan en su mayoria, ademas que servird como base
de datos para luego poder generar un plan de mantenimiento
predictivo que ayudara a detectar los errores mucho antes de que
sucedan, este Gltimo punto es de suma importancia ya que se
eliminarian los errores por falta de planificacion en las maquinas
y en los repuestos que se usan. Se tomara en consideracién para
la elaboracién del plan de preventivo de mantenimiento las fichas
que usan en el mantenimiento semestral por parte la empresa que

provee las maquinas.

o Seguimiento de actividades: Se realizard un seguimiento al plan
de mantenimiento propuesto para verificar que se estd
cumpliendo de manera correcta, se realizaran pequefias auditorias
trimestrales con ayuda del ingeniero, dentro de las auditorias
trimestrales se realizaran dos con ayuda de la empresa proveedora
cuando se tenga que realizar el mantenimiento a los equipos,
dicho mantenimiento es brindado por la empresa proveedora dos

veces al afio.
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4.4.3.3. Cronograma de Implementacién
Tabla 116: Cronograma de TPM
MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
Actividades TPM
S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3(S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2(S3|S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4

Hablar con gerencia e ingeniero supervisor

Charla con personal de linea

Limpieza de maquinas

Realizar orden de visita de Calibra

Plan de mejora focalizada

Mantenimiento Auténomo

Capacitacion a técnicos de linea

Plan de mantenimiento preventivo

Seguimiento de actividades

Fuente: Elaboracion Propia

278



+ 2 UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE g CATOLICA

TESIS UCSM : DE SANTA MARIA

4.4.4. DOJO Training

4.4.4.1. Diagrama de Flujo

lustracion 94: Diagrama de flujo de DOJO Training

Diagrama de flujo DOJO
Administracién Linea de Inspeccion
INICIO
Definir
equipo DOJO v
¢ Capacitar al
- personal de
Capacnallr dal informes en
ipr)ﬁrsona € faltas leves y
ormes en graves
conceptos
v v
Elaboracion Capacitacion
de fichas de con Ingeniero
conceptos de linea
ey Elaborar
Fichas de Telem ok
conceptos registro de
faltas
v
Evaluacién y quhtles o:je
practica de reg¥sltro €
conceptos altas
- ~
Evaluacion
practica de
faltas con
vehiculo
I
A\ 7
Elaborar un
plan de
seguimiento
y evaluacion
A 4
FIN

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.4.2.  Descripcion de Actividades

o Definir equipo DOJO: Se elegira al personal adecuado para
poder formar del equipo DOJO, el personal sera elegido segun su
nivel de conocimientos tanto en el proceso administrativo,
normativa dentro de las revisiones técnicas, conocimientos
técnicos y capacidad de andlisis automotriz. Teniendo en cuenta
estas caracteristicas se formara un equipo para poder capacitar al
personal de informes que es donde se presentan la mayor cantidad
de problemas. El equipo tendra que estar definido entre 2 a 3

personas de preferencia.

. Capacitar al personal de informes en conceptos: Después de
tener definido el equipo DOJO se procederd a capacitar al
personal de informes en determinados lapsos de tiempo, dichas
capacitaciones se llevaran a cabo en dos modulos. EI primer
modulo constara de todo lo que son conceptos que se utilizan en
la zona de informes y como se usa dicho concepto y el segundo
modulo que tratara de la interpretacion de faltas que figuran en el
certificado vehicular; ambos modulos tendrén su parte tedrica y

su parte practica para poder tener una idea completa de cada parte.

o Elaboracion de fichas de conceptos: En la parte de conceptos se
Ilevaran a cabo en conjunto con el certificador y el ingeniero de
linea, las fichas que se utilizaran se muestran en la lustracion N°
94 constaran de conceptos clave en el proceso y como afectan en
el expediente técnico. La base que se utilizara para elaborar las
fichas serd el manual de inspecciones técnicas y documentos
escaneados 0 impresos que se pueden utilizar en las fichas, a la
par también se explicara el proceso para tal concepto y como
proceder a realizar cada accion
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llustracién 95: Ficha de Registro de conceptos

Ficha N°

Elaborado por:
Aprobado por:

Fecha:

Concepto y/o Proceso:

Tipo de documento:
Imagen Referencial:

Procedimiento:

Inconvenientes:

Soluciones:

Fuente: Elaboracion Propia
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J Evaluacion y préactica de conceptos: Se evaluara al personal de
informes con respecto a los conceptos elaborados en las fichas
técnicas, dicha evaluacion se llevaré a cabo de manera diaria en
la atencion a clientes con dudas en sus documentos o algun error
que se presente y necesite ser subsanado. Dicha evaluacion estara
supervisada por el certificador y el ingeniero en caso sea

necesario alguna correccion.

o Capacitar el personal de informes en faltas leves y grave: La
capacitacion al personal de informes en faltas vehiculares se
llevara a cabo en dos partes, la primera constara de la base teorica
de cada falta y como se obtienen los valores de las maquinas en
linea y la segunda parte constara de la parte practica donde ser
vera el accionamiento de las maquinas y que factores puedes
afectar a una lectura correcta de valores. En la parte practica
también se tocaran puntos como faltas visuales, ubicacion de VIN

y nimero de motor.

. Capacitacion con ingeniero de linea: El ingeniero de linea se
encargara de mostrarle al personal de informes el funcionamiento
de todas las maquinas usadas en las pruebas y como es la
obtencion de los resultados que figuran en el informe técnico,
también se encargara de la demostracion de las anomalias que
suceden con algunos carros especiales, dichas anomalias seran
registradas posteriormente en fichas de registro. Parte de esta
capacitacion constara de como funciona el software de las
maquinas usadas en linea y el uso del servidor central en caso
alguna prueba necesite ser reiniciada.

o Elaborar fichas de registro de faltas: El personal de informes
se encargara de realizar las fichas de registro correspondientes a
las faltas graves o leves con ayuda del ingeniero de linea y los
técnicos si es necesario. Las fichas tendrdan los conceptos
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importantes recolectados por el personal de informes, el formato
de la ficha de registro se puede ver en la llustracién N°95, se
pondré el proceso donde fue encontrada la falta, el codigo de
identificacion, la obtencién de dicha falta, ya sea por calculo de
maquina o por falta visual, una explicacion de como se entiende
la falta y la manera en como tiene que ser subsanada. Para la
elaboracion de las fichas de registro se tomara como base la tabla

de interpretacion de faltas leves y graves.

llustracién 96: Ficha de Registro de conceptos

Ficha N°

Elaborado por:
Aprobado por:
Fecha:

Proceso/ Maquina:

Caodigo de falta:
Imagen de Referencia y/o Obtencion de falta:
Explicacién de falta

Explicacion:

Procedimiento para subsanar:

Comentarios Adicionales:

Fuente: Elaboracion Propia
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. Evaluacion practica de faltas de vehiculo: La evaluacion
practica de las faltas vehiculares se realizard también en dos
partes, la primera seré llevada a cabo por el ingeniero de linea
utilizando un vehiculo de prueba y utilizando valores de prueba
para que el personal que se encuentre en capacitacion tenga la
capacidad de interpretar las faltas y evaluar el vehiculo en sus
condiciones actuales. La segunda parte constara de la evaluacién
en la atencion al cliente utilizando los conceptos aprendidos

anteriormente.

o Elaborar un plan de seguimiento y evaluacién: Con ayuda de
la administracion y el ingeniero de linea se elaborard un plan de
capacitacion al personal debido a que las normativas vehiculares
y el sistema de revisiones técnicas estd cambiando Ultimamente,
por tal motivo es necesario siempre estar pendiente de las
actualizaciones y estar informados para poder brindar un servicio
completo al cliente. Como parte de las capacitaciones y
evaluaciones realizadas con las fichas de registro se pretender
realizar encuestas de satisfaccion al cliente respecto a la cantidad
y calidad de informacion que se le brindo al momento de pasar su
revision técnica y asi poder conocer su opinién y en qué puntos

se pueden mejorar.
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4.4.4.3.

Cronograma de Implementacion

Tabla 117: Cronograma DOJO

Actividades DOJO

MES 1

MES 2

MES 3

MES 4

MES 5

MES 6

S1

S2

S3

S4

S1|S2

S3

S4

S1

S2

S3

S4

S1

S2

S3

S4

S1

S2

S3

S4

S1

S2

S3

S4

Definir equipo DOJO

Capacitar al personal de informes en conceptos

Elaboracion de fichas de conceptos

Evaluacion y practica de conceptos

Capacitar al personal de informes en faltas leves

y graves

Capacitacion con ingeniero de linea

Elaborar fichas de registro de faltas

Evaluacidn practica de faltas de vehiculo

Elaborar un plan de seguimiento y evolucién

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO V:
EVALUACION DE LA PROPUESTA

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA '
DE SANTA MARIA

5.1. Presupuesto de Implementacion
5.1.1. Kaizen
5.1.1.1.  Reunion con el personal administrativo y técnico
Tabla 118: Costos de reunion con el personal administrativo y técnico

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia | Costo U Costo T
Papel Hojas 50 1 S/ 0.10 | S/ 5.00
Plumon para pizarra | Unidad 3 1 S/ 250 | S/ 7.50
Lapiceros Docena 1 1 S/ 8.20 | S/ 8.20
Sticker para notas | Paquetes ® 1 S/ 8.00 | S/ 40.00

Fuente: Elaboracion Propia

5.1.1.2.

Disefiar nuevo método de prondstico

Tabla 119: Costos de disefio de un nuevo método de pronéstico

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia | Costo U Costo T
Curso de prondstico de
Curso 1 1 S/ 270.00 | S/ 270.00
ventas
Fuente: Elaboracion Propia
5.1.1.3.  Limpiar nueva zona de ingreso
Tabla 120: Costos de limpieza de nuevo zona de ingreso
Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia | Costo U Costo T
Pintura Blanca Galon 3 1 S/ 48.90 | S/ 146.70
Rodillos para pintura | Unidad 1 1 S/ 29.90 | S/ 29.90
Pafos Paquete 1 1 S/ 1490 | S/ 14.90

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.1.4. Compra e instalacion de equipos

Tabla 121: Costos de compra e instalacion de equipos

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia | Costo U Costo T
Escritorio Unidad 1 1 S/ 250.00 | S/ 250.00
Computadora Unidad 1 1 S/ 1,700.00 | S/ 1,700.00
Fotocopiadora con escaner | Unidad 1 1 S/ 6,000.00 | S/ 6,000.00
Foco fluorescente Unidad 1 2 S/ 2290 | S/ 45.80
Tomacorrientes Unidad 4 1 S/ 190 | S/ 7.60
Canaletas para cables Unidad 7 1 S/ 11.90 | S/ 83.30
Mano de Obra (Electricista) | Persona 1 1 S/ 300.00 | S/ 300.00

Fuente: Elaboracion Propia

5.1.1.5. Instalacion del nuevo sistema de cobro

Tabla 122: Costos de compra e instalacion de equipos

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia | Costo U Costo T
Instalacion del nuevo sistema | Programa 1 1 S/ 900.00 | S/ 900.00
Ticketera Unidad 1 1 S/ 750.00 | S/ 750.00
Pago mensual del sistema Unidad 1 6 S/ 160.00 | S/ 960.00
Rollos Caja i 2 S/ 90.00 | S/ 180.00

Fuente: Elaboracion Propia

5.1.1.6.  Inspeccion de nuevos métodos

Tabla 123: Costos de inspeccion de nuevos métodos

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia | Costo U Costo T
Apoyo administradora | Horas 1 6 S/ 9.62 | S/ 57.72
Apoyo Ingeniero Horas 1 6 S/ 10.10 | S/ 60.60
Formatos Hojas 100 2 S/ 0.20 | S/ 40.00

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.1.7.  Presupuesto de eventos Kaizen

Tabla 124: Costos de inspeccion de nuevos métodos

Actividades Kaizen Costo Unitario | Costo Total
Reunidn con el personal administrativo y técnico | S/ 18.80 | S/ 60.70
Disefiar nuevo metodo de prondsticos S/ 270.00 | S/ 270.00
Limpiar nueva zona de ingreso S/ 93.70 | S/ 191.50

Compra e Instalacion de equipos S/ 8,286.70 | S/ 8,386.70
Instalacion de nuevo sistema de cobro S/ 1,900.00 | S/ 2,790.00
Inspeccion de nuevo métodos S/ 19.72 | S/ 118.32

Total S/. S/ 10,588.92 | S/11,817.22

Fuente: Elaboracion Propia

Para el calculo del costo de hora — hombre en el apoyo del personal,
ya sea administrativo o técnico se utilizaron los datos que figuran en
la Tabla N°54.

oF | /4 5’S

5.1.2.1.  Capacitacion a los trabajadores

Tabla 125: Costos de capacitacion a los trabajadores

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia | Costo U Costo T
Capacitacion en gestion de
Curso 1 1 S/ 350.00 | S/ 350.00
procesos
Capacitacion 5s Curso 1 1 S/ 370.00 | S/ 370.00

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.2.2.  Realizar formato de tarjetas rojas

Tabla 126: Costos para realizar tarjetas rojas

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia Costo U Costo T
Papel de color rojo | Hojas 100 1 S/ 0.20 | S/ 20.00
Cinta Unidad 2 1 S/ 1.20 | S/ 2.40
Plumon acrilico | Unidad 2 1 S/ 2.00 | S/ 4.00

Fuente: Elaboracién Propia

5.1.2.3.  Segunda S — Ordenar

Tabla 127: Costos para ordenar los elementos

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia Costo U Costo T
Archivador Unidad 5 1 S/ 480 | S/ 24.00

Bandeja para documentos )
) Unidad 2 1 S/ 28.60 | S/ 57.20
(2 niveles)

Fuente: Elaboracion Propia

5.1.2.4.  TerceraS - Realizar plan de limpieza

Tabla 128: Costos para realizar plan de limpieza

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia | Costo U Costo T
Escoba Unidad 1 1 S/ 5.00 | S/ 5.00
Recogedor Unidad 1 1 S/ 6.00 | S/ 6.00
Guantes Unidad 1 3 S/ 490 | S/ 14.70

Limpiador para grasa
) Galon 2 1 S/ 1290 | S/ 12.90
(Vehiculos)

Limpia vidrios Galon 2 1 S/ 6.50 | S/ 13.00

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.2.5. Cuarta S - Definir criterios de estandarizacion

Tabla 129: Costos para criterios de estandarizacion

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia | Costo U Costo T
Cintas delimitadoras Unidad 2 1 S/ 13.90 | S/ 27.80
Bandeja para documentos (1 nivel) | Unidad 1 1 S/ 14.00 | S/ 14.00
Senalizaciones Unidad 10 1 S/ 150 | S/ 15.00
Plantillas de ingreso Hojas 15 1 S/ 0.60 | S/ 12.90
Pizarra para zona de ingreso Unidad 1 1 S/ 23.00 | S/ 23.00

Fuente: Elaboracién Propia

5.1.2.6. Realizar auditoria final y cronograma

Tabla 130: Costos para realizar auditoria final

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia | Costo U Costo T
Formato para auditoria Hojas 3 1 S/ 1.50 | S/ 4.50
Apoyo administradora Horas 2 3 S/ 9.62 | S/ 57.72
Apoyo Ingeniero Horas 2 3 S/ 10.10 | S/ 60.60
Alquiler cafion multimedia | Servicio 1 1 S/ 80.00 | S/ 80.00

Fuente: Elaboracion Propia

5.1.2.7.  Presupuesto para implementar 5S

Tabla 131: Presupuesto final para 5S

Actividades 5'S Costo Unitario | Costo Total
Capacitacion a los trabajadores S/ 720.00 | S/ 720.00
Realizar formato de tarjetas rojas S/ 3.40 | S/ 26.40
Segunda S - Ordenar S/ 33.40 | S/ 81.20
Tercera S - Realizar plan de limpieza S/ 35.30 | S/ 51.60
Cuarta S - Definir criterios de estandarizacion | S/ 53.00 | S/ 92.70
Realizar auditoria final y cronograma S/ 101.22 | S/ 202.82
Total S/. S/ 946.32 | S/ 1,174.72

Fuente: Elaboracion Propia
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5.13. TPM

5.1.3.1.  Limpieza de maquinas

Tabla 132: Costos de limpieza de maquinas

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia Costo U Costo T
Bolsas con cierre
. Paquete 1 1 S/ 10.00 | S/ 10.00
hermético
Apoyo personal
o o Horas 3 4 S/ 3750 | S/ 450.00
técnico (6 técnicos)
Apoyo Ingeniero
e Horas 3 4 S/ 10.10 | S/ 121.20
mecanico

Fuente: Elaboracion Propia

5.1.3.2.  Plan de mejora focalizada

Tabla 133: Costos para el plan de mejora focalizada

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia Costo U Costo T
Lista de verificacion | Hojas 6 4 S/ 0.20 | S/ 4.80
Lapiceros Unidad 2 1 S/ 1.00 | S/ 2.00

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.3.3. Mantenimiento Autbnomo

Tabla 134: Costos del mantenimiento auténomo

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia Costo U Costo T

Hoja de observaciones | Hojas 100 1 S/ 0.10 | S/ 10.00

Fuente: Elaboracion Propia

5.1.3.4.  Capacitacion a técnicos de linea

Tabla 135: Costos para la capacitacion a técnicos de linea

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia| Costo U Costo T
Visita programada Horas 1 1 S/ 300.00 | S/ 300.00
Apoyo personal técnico
o Horas 2 3 S/ 37.50| S/ 225.00
(6 técnicos)
Apoyo Ingeniero
Horas 2 3 S/ 10.10| S/ 60.60

mecanico

Fuente: Elaboracion Propia
5.1.3.5.  Plan de mantenimiento preventivo

Tabla 136: Costos para elaborar el plan de mantenimiento preventivo

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia | Costo U Costo T
Formatos de fichas de )
o Hojas 6 4 S/ 020 S/ 4.80
mantenimiento
Apoyo Ingeniero Horas 1 4 S/ 10.10 | S/ 40.40
Apoyo practicante Horas 1 4 S/ 894 | S/ 35.76

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.3.6.  Seguimiento de actividades

Tabla 137: Costos para el seguimiento de actividades

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia | Costo U Costo T
Apoyo Ingeniero Mecénico | Horas 2 3 S/ 10.10 | S/ 60.60
Apoyo practicante Horas 2 3 S/ 447 | S/ 26.82

Fuente: Elaboracién Propia

5.1.3.7.  Presupuesto para implementar TPM

Tabla 138: Costos presupuestado para implementar TPM

Actividades TPM Costo Unitario Costo Total
Limpieza de maquinas S/ 57.60 | S/ 581.20
Plan de mejora focalizada S/ 1.20 | S/ 6.80
Mantenimiento Autbnomo S/ 0.10 | S/ 10.00
Capacitacion a técnicos de linea | S/ 347.60 | S/ 585.60
Plan de mantenimiento preventivo | S/ 19.24 | S/ 80.96
Seguimiento de actividades S/ 1457 | S/ 87.42
Total S/. S/ 44031 | S/ 1,351.98

Fuente: Elaboracién Propia

Tomando en consideracion que la hora- hombre por cada técnico es
de S./ 6.25.
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5.14. DOJO

5.1.4.1.  Capacitar al personal de informes en conceptos

Tabla 139: Costos de capacitacion en conceptos

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia Costo U Costo T
Apoyo Certificador | Horas 1 24 S/ 7.21 | S/ 173.04

Fuente: Elaboracién Propia

5.1.4.2.  Elaboracion de fichas de conceptos

Tabla 140: Costos para elaboracion de fichas de conceptos

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia| Costo U Costo T
Fichas de conceptos | Hojas 100 1 S/ 0.20|S/ 20.00

Fuente: Elaboracién Propia

5.1.4.3.  Capacitar al personal de informes en faltas leves y

graves

Tabla 141: Costos de capacitacion al personal en faltas leves y graves

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia| Costo U Costo T
Apoyo Ingeniero | Horas 1 10 S/ 10.10|S/ 101.00

Fuente: Elaboracién Propia

5.1.4.4.  Capacitacion con ingeniero de linea

Tabla 142: Costos de capacitacion con ingeniero de linea

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia| Costo U Costo T
Apoyo Ingeniero Horas 1 18 S/ 10.10| S/ 181.80
Apoyo Técnicos (6 técnicos) | Horas 1 6 S/ 37.50| S/ 225.00

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.4.5. Elaborar fichas de registro de faltas

Tabla 143: Costos para elaborar fichas de registro de faltas

Partida Unidad | Cantidad | Frecuencia| Costo U Costo T
Ficha de faltas leves y graves | Hojas 150 1 S/ 0.10|S/ 15.00
Impresion de foto o Imagen | Hojas 100 1 S/ 0.20|S/ 20.00

Fuente: Elaboracién Propia

5.1.4.6.  Presupuesto para implementar DOJO

Tabla 144: Presupuesto para implementar DOJO

Actividades DOJO Costo Unitario Costo Total

Capacitar al personal de informes en conceptos | S/ 7.21 | S/ 173.04
Elaboracion de fichas de conceptos S/ 0.20 | S/ 20.00

Capacitar al personal de informes en faltas leves
S/ 10.10 | S/ 101.00

y graves

Capacitacion con ingeniero de linea S/ 47.60 | S/ 406.80
Elaborar fichas de registro de faltas S/ 0.30 | S/ 35.00
Total S/. S/ 65.41 | S/ 735.84

Fuente: Elaboracion Propia
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5.15. Presupuesto global de implementacion

Tabla 145: Total de costos para implementacion

Costo Unitario Costo Total

Kaizen S/ 10,588.92 S/ 11,817.22
5's S/ 946.32 S/ 1,174.72
TPM S/ 440.31 S/ 1,351.98
DOJO S/ 65.41 S/ 735.84
TOTAL S/ 12,040.96 S/ 15,079.76

Fuente: Elaboracién Propia
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5.2. Determinacion de la Meta Mejora

5.2.1. Kaizen

Tabla 146: Modelamiento de Indicadores Kaizen

Fuente: Elaboracion Propia

Factor Indicador Ejecutado Planeado Deficiencia Meta Mejora Resultado Esperado
Faltg _de un método adecuada para la determinacion de Porcentaje de incremento de certificados 64.53% 100.00% 35.47% 30% 94.53%
certificados pronosticados usados
Demoras por Test line Porcentaje de pruebas enviadas a tiempo 58.07% 100.00% 41.93% 30% 88.07%
Tardanza en envio de valores de la inspeccion visual Porcentaje de pruebas enviadas a tiempo 47.76% 100.00% 52.24% 40% 87.76%
Inicio tardio de pruebas Porceggﬂgl?;i‘ﬁg 'gg:gi{gﬂ;ffedos - 73.54% 100.00% 26.46% 15% 88.54%
Dgsconommlento del mddulo de informes por parte de los Porcentaje de cllentes_ que tienen conocimiento 66.59% 95.00% 98.41% 2504 91.59%
clientes de donde se dejan los documentos
Falta de maquinas con el programa de la inspeccion visual Porcenigiage maqUIVniZE:Isadas PajENEiR=ha 33.33% 100.00% 66.67% 50% 83.33%
Sobrecargo de trabajo en alguna linea Diferencia de autos entre ambas lineas 53.06% 100.00% 46.94% 35% 88.06%
(I;)ne;rllo“r/la_ls:gl momento de ingresar un vehiculo sin base de datos Tiempo promedio de ingreso por vehiculo nuevo 64.88% 100.00% 35.12% 25% 89.88%
Teléfonos incorrectos registrados Porcentaje de teléfonos correctos 46.07% 100.00% 53.93% 45% 91.07%
Retrasos en la prueba visual Tiempo promedio egl 'Sia”usg’ecc'on reizadaen s o 100.00% 40.13% 25% 84.87%
Certificados anulados por datos o fotografias Porcentaje de Cert'}%ggg;g r;ulados poiEioFy 45.38% 100.00% 54.62% 40% 85.38%
Excesivo tiempo de espera Tiempo promed&gsggrisg’;ég pallrehi g 63.55% 100.00% 36.45% 25% 88.55%
Falta de kilometrajes en la hoja de observaciones Porcentaje de k”g?g:jﬁ?;ﬁgsntos en la QLD 71.19% 99.99% 28.80% 15% 86.19%
Desperdicio de papel Paquetes de papel extra usados 63.23% 100.00% 36.77% 30% 93.23%
Desconocimiento del tipo de comprobante emitido Porcentaje de quejas por tipo de comprobante 68.10% 100.00% 31.90% 20% 88.10%
Porcentaje de clientes satisfechos por la copia 0 0 0 0 0
Desconocimiento del cliente sobre duplicado de certificados del certificado 47.09% 100.00% 52.91% 40% 87.09%
Porcentaje de copias selladas 55.04% 100.00% 44.96% 30% 85.04%
Datos incompletos en el comprobante Porcentaje de comprobantes con datos completos 76.72% 100.00% 23.28% 10% 86.72%
Promedio Meta Mejora 29%
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5.2.2. 5°S
Tabla 147: Modelamiento de indicadores 5S
Factor Indicador Ejecutado|Planeado|DeficienciaMeta MejoraResultado Esperado
Desorden en el ingreso segun la Porcentaje de vehiculos ingresados
] 58.17% [100.00%| 41.83% 30% 88.17%
Ilegada del vehiculo segun su llegada
Desorden en el orden de atencion al | Porcentaje de clientes atendidos segun
) : 68.66% [100.00%| 31.34% 20% 88.66%
cliente su orden de llegada vehicular
Demoras al momento de las copias de | Tiempo promedio de fotocopias por
o / 69.08% (100.00%| 30.92% 20% 89.08%
los documentos originales operario

Desorden en la generacién del informe |Porcentaje de informes generados segln

] _ . ! ) L) 51.78% [100.00%| 48.22% 30% 81.78%
por el nimero de inspeccion el nimero de inspeccion
Falta de expedientes al momento de Porcentaje de expedientes en

o o o B 56.75% [100.00%| 43.25% 30% 86.75%

finalizar las pruebas certificacion con las pruebas finalizadas

_ ) ... | Porcentaje de expedientes dejados en
No dejan el expediente en certificacion I 51.84% |100.00%| 48.16% 30% 81.84%
certificacion

L ) Porcentaje del desperdicio de papel en

Duplicacion de informes ) 57.46% |100.00%| 42.54% 30% 87.46%
informes
Promedio Meta Mejora 27%

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2.3. TPM
Tabla 148: Modelamiento de indicadores TPM
Factor Indicador Ejecutado | Planeado | Deficiencia | Meta Mejora | Resultado Esperado
Porcentaje de pruebas
Fallas en el analizador de gases realizadas sin problemas en la | 74.55% |100.00% | 25.45% 10% 84.55%
estacion de gases
) . Porcentaje de reinicio de
Desconfiguracion de la prueba : 23.08% |100.00% | 76.92% 60% 83.08%
pruebas por cliente
_ Porcentajes de revisiones a los
Desgaste de implementos i 44.56% |100.00% | 55.44% 40% 84.56%
implementos
Falta de planificacién en el cambio de ) ) )
Porcentaje de filtros cambiados | 62.33% |100.00% | 37.67% 20% 82.33%
repuestos
Maquina descargada al momento de Porcentaje de pruebas con la
) oo 82.87% |100.00% | 17.13% 10% 92.87%
realizar la prueba maquina cargada
Promedio Meta Mejora 28%

Fuente: Elaboracién Propia
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5.2.4. DOJO

Tabla 149: Modelamiento de indicadores DOJO

Factor Indicador Ejecutado | Planeado | Deficiencia | Meta Mejora | Resultado Esperado
Falta de personal capacitado en el i )
] ] Personal capacitado en informes | 50.53% | 100.00% | 49.47% 40% 90.53%
area de informes
) » Porcentaje de personal
Falta de interpretacion de faltas ) \ r
capacitado en interpretacion de | 35.09% | 100.00% | 64.91% 50% 85.09%
por parte del personal
fallas
Porcentaje de personal
Falta de personal capacitado para | capacitado para la entrega de 57.02% | 100.00% | 42.98% 35% 92.02%
la entrega y explicacion del certificados
certificado Tiempo promedio en explicar el
o 79.15% | 100.00% | 20.85% 15% 94.15%
certificado
Promedio Meta Mejora 35%

Fuente: Elaboracién Propia
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5.2.5. Meta Mejora promedio

Tabla 150: Promedio de Meta Mejora de las actividades de implementacion

Meta Mejora
Kaizen 29%
5's 27%
TPM 28%
DOJO 35%
Promedio 30%
Fuente: Elaboracion Propia
5.3. Determinacion Beneficio — Costo de la propuesta

Para poder determinar el Beneficio — Costo de la propuesta se utilizaran los datos
de la Tabla N°139 donde se podra encontrar el total de todos los costos de cada una
de las actividades de la propuesta con un total de S/ 15,079.76, para calcular el
beneficio se utilizara la diferencia entre los costos ejecutados y los costos planeados
de los procesos que se encuentra en la Tabla N°73 y el promedio del porcentaje de
mejora utilizando las herramientas de Lean Service que se encuentra en la Tabla
N°144, una vez claros los valores a utilizar se multiplicara la diferencia de costos
con el porcentaje de mejora, dicho resultado se interpreta como un ahorro que tendra

la empresa al momento de aplicar las actividades de la propuesta.

Calculo de ahorro (B) = 5/.112,471.84 X 30%
Calculo de ahorro (B) = S/.33,741.55

Entonces al momento de aplicar la formula del beneficio costo se obtiene:

B S/.3374155 _

— == 2.24
C §/.15,079.76

Se puede concluir entonces que la propuesta es viable debido a que el valor del
Beneficio — Costo calculado es mayor a 1, ademas se puede decir que por cada sol

invertido la empresa tendra una ganancia de S/. 2.24.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Después de haber realizado las encuestas a los clientes para conocer cual
era su perspectiva del servicio se pudo determinar los procesos que
dificultaban un correcto servicio, ademas se determinaron cuéles eran los
factores de cada problema como la demora tanto en los procesos
administrativos como en las pruebas técnicas y la falta de informacion
brindada del personal hacia el cliente; al finalizar el estudio de la
percepcion del cliente se determind que tenia una aceptacion regular con
respecto al servicio lo que dificultaba en la fidelizacion del cliente a corto
y largo plazo.

SEGUNDA: Habiendo realizado el diagndstico de la situacién actual de la empresa y
sus procesos se pudo determinar la problematica basandonos en
herramientas como el porcentaje de cumplimiento de actividades, el uso
de indicadores para encontrar la deficiencia en los procesos y un analisis
economico entre los costos planeados y ejecutados; al terminar el
diagnostico se encontrd que los procesos eran eficientes en un 57.29% y
mostraban una deficiencia en un 42.71% que se encontraban en la atencion
al cliente en informes, el orden de ingreso y salida de vehiculos, fallos en
los equipos de linea, capacitacion del personal y falta de planeamiento en
algunas areas. Se realiz6 un estudio de tiempo para encontrar los procesos
que no generaban algun valor agregado y generaban demoras, ademas se
compararon los estdndares dados por el MTC con la cantidad de vehiculos
por hora que pasa la planta para realizar un analisis de la productividad,; al
finalizar se clasificaron y priorizaron los factores de la problemética para
en base a estos realizar la propuesta de mejora.

TERCERA: Se desarrolld la propuesta de mejora en base a la problematica priorizada
utilizando las herramientas del Lean Service, se utilizd la herramienta
Kaizen para cambiar los métodos de trabajo de actividades deficientes, un
plan de manteamiento para los equipos de linea utilizando los pilares del
TPM, formatos de conceptos para la capacitacion del personal utilizando
DOJO Training y la metodologia de las 5's para mejorar el orden y
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limpieza en las areas administrativos eliminando los desperdicios

encontrados; para cada herramienta se determiné un calendario y un plan
de actividades con una duracion de seis meses.

CUARTA: Al finalizar la investigacion se realizd un presupuesto de implementacion
de cada una de las herramientas a utilizar de la metodologia Lean Service
y se determind la mejora de los indicadores deficientes en un 30%.
Mediante un analisis B/C se obtuvo un valor de S/. 2.24 por cada sol

invertido comprobando que la propuesta es viable para la empresa.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Para seguir teniendo una correcta retroalimentacion con el cliente se deben
realizar pequefias encuestas con la finalidad de conocer las constantes
opiniones del cliente para asi poder ofrecer un mejor servicio y ser una
empresa mas competitiva, conocer las razones de los reclamos que se
generen y dar soluciones de la manera mas adecuada sin afectar la
fidelizacion posterior con el cliente, ademas de estar constantemente

informado de los cambios que sucedan en el rubro.

SEGUNDA: Debido a los constantes cambios que se realizan en el sistema de revisiones
técnicas vehiculares se recomienda a la empresa siempre estar pendiente
para conocer como afectan a los procesos actuales y que nuevos métodos
se pueden aplicar, por tal motivo es importante tener claro el correcto
cumplimento de todas las actividades mediante reuniones con el personal

para evaluar posibles mejoras a futuro.

TERCERA: Se recomienda a la empresa realizar un seguimiento a los nuevos métodos
de la propuesta de mejorar utilizando los indicadores de seguimiento
propuestos y tener en consideracion el uso de cronogramas de auditorias
para las metodologias de 5s y TPM, ya que ayudaran a los trabajadores a
conocer el cambio que se esta realizando y como afecta de manera positiva
al servicio ofrecido.

CUARTA: Con el fin de asegurar los beneficios que se generaran a la planta de
revisiones técnicas se sugiere llevar a cabo reuniones con el personal de
todas las areas mostrando los resultados econémicos con la finalidad de
generar compromiso con todos los trabajadores para seguir aumentando el
indice de mejora en los procesos, también controlando el presupuesto a

invertir sin que afecten los beneficios que se planean generar.
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ANEXOS
Anexo N°1: Encuesta

Encuesta para mejorar la atencion al cliente en el CITV CITEMAX.

Estimado cliente, el presente cuestionario tiene como finalidad mejorar la calidad del servicio
ofrecido a través de su experiencia en nuestra empresa, se le recomiendo marcar las respuestas
con la mayor precision y objetividad posible:

1. El personal indica de manera adecuada donde dejar los documentos al momento de
ingresar al establecimiento.

[ ]exeLente | ]sueno [ |Recular || pEFICIENTE | | MUY DEFICIENTE

2. Laatencién en el modulo de informes se realiza de manera ordenada.

[ ] exetente [ |sueno | |ReGuLAr || DEFICIENTE [ | MUY DEFICIENTE

3. El vehiculo ingreso a las pruebas segun el orden de llegada.

[ ] exeLente | ]sueno [ |Recuiar | | oeFiciEnTE | | MUY DEFICIENTE

4. Los técnicos encargados y el ingeniero supervisor demuestra confianza y seguridad.

[ ] execente [ |sueno [ ]ReGuLAR || pEFICIENTE [ | MUY DEFICIENTE

5. El tiempo que usted espero para obtener su revision fue razonable.

[ ] exeLente [ ]sueno [ |RecuLar || pEFICIENTE | | MUY DEFICIENTE

6. La calidad del servicio ofrecido justifica el precio.

[ ] execente [ |sueno | |ReGuLAR || pEFICIENTE [ | MUY DEFICIENTE

7. El comprobante de pago cumple con todos los requerimientos.

I:I EXELENTE D BUENO D REGULAR D DEFICIENTE D MUY DEFICIENTE

8. Apenas el vehiculo salié de la linea de inspeccién se me entregaron mis resultados
inmediatamente.

| ] exetente | |sueno | |ReGuLAR || DEFICIENTE | | MUY DEFICIENTE
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9. Laexplicacion del certificado y sus faltas es la adecuada.

[ | exeLente [ ]sueno [ |RecuLar || DEFICIENTE | | MUY DEFICIENTE

10. Se me explico sobre que no existen duplicados de la revision técnica.

[ ] exetente [ |sueno | |ReGuLAR || pEFICIENTE [ | MUY DEFICIENTE

11. El personal de informes se encuentra capacitado y responde todas mis dudas al
momento de ser atendido.

[ ] exeLente [ ]sueno [ |Recular || pEFICIENTE | | MUY DEFICIENTE

12. El cobro del servicio se realizé de manera rapida y ordenada.

[ ]exeLente [ ]sueno [ |RecuLar | | pEFICIENTE | | MUY DEFICIENTE

13. El ultimo tramo del circuito se realiza de la manera mas rapida y eficiente.

[ ] exeLente [ ]sueno [ |Recular || oEFICiENTE | | MUY DEFICIENTE

14. Las pruebas se realizan de inmediato una vez dentro de la linea de inspeccion.

[ ] execente [ |sueno | |ReGuLAR || pEFICIENTE[ | MUY DEFICIENTE

Gracias por su tiempo, sus respuestas seran usadas para mejorar el servicio de nuestro
establecimiento.
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ANEXO N°2 Tiempos en minutos y Segundos

Actividades Administrativas y técnicas

Proceso: Elaboracion del expediente técnico
Estudio de tiempos | Realizado por: Mauricio Urquizo Espino | Empresa: CITV CITEMAX
Método: Actual Herramienta: Cronometro
MES | SEMANAS 1 2 3 4 5
SEMANA 1 2.19 2.10 2.15 2.32 244
o SEMANA 2 2.05 1.45 2.28 2.37 151
ﬁ SEMANA 3 2.44 2.50 2.13 1.50 2.01
E SEMANA 4 2.54 2.33 2.08 2.44 2.17
SEMANA 5 231 2.15 2.10 2.17 2.58
SEMANA 1 2.25 2.27 3.14 3.10 2.20
% SEMANA 2 2.39 2.10 241 2.33 3.07
% SEMANA 3 242 2.18 231 2.28 251
" [SEMANA 4 2.15 2.13 2.24 2.33 244
SEMANA 1 2.37 2.28 3.10 2.14 2.47
SEMANA 2 2.03 2.20 3.27 2.00 2.16
Cj) SEMANA 3 2.29 2.36 2.23 242 2.40
= SEMANA 4 2.15 241 2.15 2.27 2.21
SEMANA 5 2.16 2.22 2.43 3.00 2.47
SEMANA 1 2.17 2.10 2.35 2.40 2.30
& |[SEMANA2|[ 258 2.36 2.27 2.44 2.17
% SEMANA 3 2.14 2.27 2.39 3.07 2.14
© |SEMANA4 3.01 2.44 2.65 2.44 2.50
° SEMANA 5 241 2.38 3.04 311 2.02
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Proceso: Ingreso de datos al sistema
Estudio de tiempos Realizado por: Mauricio Urquizo Espino | Empresa: CITV CITEMAX
Metodo: Actual Herramienta: Crondmetro
MES | SEMANAS 1 2 3 4 5
SEMANA 1 2.55 2.33 2.59 2.37 1.54
o SEMANA 2 2.10 2.34 2.31 2.45 2.48
5 SEMANA 3 151 211 2.30 2.02 2.12
& SEMANA 4 2.21 2.58 2.36 1.48 3.00
SEMANA 5 2.44 2.22 2.43 2.59 2.52
SEMANA 1 1.58 2.04 2.20 2.24 2.19
% SEMANA 2 2.36 2.07 2.28 2.00 2.33
% SEMANA 3 2.49 2.52 241 251 2.10
H SEMANA 4 2.54 2.19 231 1.55 2.47
SEMANA 1 1.49 1.47 2.10 1.15 1.49
SEMANA 2 1.64 2.03 2.07 1.50 2.11
% SEMANA 3 1.30 2.15 1.47 1.40 2.13
= SEMANA 4 1.38 1.27 1.14 2.07 1.34
SEMANA 5 2.29 2.24 1.43 1.48 1.04
SEMANA 1 1.35 1.15 1.18 1.23 1.43
'E'é SEMANA 2 1.26 144 1.30 1.04 1.46
% SEMANA 3 1.24 1.47 2.17 1.49 1.21
) SEMANA 4 1.57 1.15 1.61 1.40 1.45
° SEMANA 5 1.59 1.48 1.47 1.39 1.13
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Proceso: Pago de Derechos y emision de comprobante de pago
Estudio de tiempos Realizado por: Mauricio Urquizo Espino | Empresa: CITV CITEMAX
Metodo: Actual Herramienta: Crondmetro

MES | SEMANAS 1 2 3 4 5
SEMANA 1 1.42 1.38 1.22 1.27 1.45
o SEMANA 2 1.50 1.37 1.34 1.28 2.00
5 SEMANA 3 1.42 1.42 1.16 131 1.37
E SEMANA 4 1.13 1.49 1.28 1.54 1.13
SEMANA 5 1.15 1.40 1.33 2.00 1.38
SEMANA 1 1.45 2.00 1.25 2.13 1.44
% SEMANA 2 1.46 1.14 1.00 1.18 1.10
% SEMANA 3 1.14 1.55 1.41 2.00 1.35
H SEMANA 4 1.23 1.46 1.10 1.53 1.42
SEMANA 1 1.32 1.28 2.00 1.50 1.47
SEMANA 2 1.46 1.15 1.14 1.25 1.09
% SEMANA 3 1.50 1.02 1.30 1.39 1.28
= SEMANA 4 1.34 1.27 1.47 1.12 1.36
SEMANA 5 1.13 1.55 1.44 1.40 2.00
SEMANA 1 1.46 1.57 1.24 1.53 1.36
¥ | SEMANA?2 1.24 2.41 2.00 1.32 2.00
% SEMANA 3 1.27 1.34 1.12 1.30 144
) SEMANA 4 1.46 1.04 1.43 1.17 1.37
° SEMANA 5 1.12 1.27 1.47 1.48 1.38
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Proceso: Elaboracion y Emision del Informe Técnico Aprobado
Estudio de tiempos Realizado por: Mauricio Urquizo Espino | Empresa: CITV CITEMAX
Metodo: Actual Herramienta: Crondmetro

MES | SEMANAS 1 2 3 4 5
SEMANA 1 1.15 1.13 1.17 1.11 1.38
o SEMANA 2 1.06 1.13 1.14 1.21 1.08
ﬁ SEMANA 3 1.14 1.27 1.08 1.12 1.16
E SEMANA 4 1.07 1.12 1.18 1.17 1.03
SEMANA 5 1 5157 1.06 1.19 1.17 1.25
SEMANA 1 1.14 1.13 1.28 1.15 1.08
% SEMANA 2 1.16 1.14 149 1.23 1.10
% SEMANA 3 1.05 1.17 1.54 1.28 1.20
H SEMANA 4 1.17 1.30 1.28 1.34 1.12
SEMANA 1 1.03 1.05 0.55 1.04 0.49
SEMANA 2 0.57 1.04 1.06 1.12 0.50
% SEMANA 3 1.00 111 1.18 0.56 1.06
= SEMANA 4 i 72 0.48 0.51 1.06 1.15
SEMANA 5 0.50 0.55 1.12 1.03 0.55
SEMANA 1 1.05 111 1.03 1.15 0.42
'&J SEMANA 2 1.06 0.55 1.00 1.12 1.02
% SEMANA 3 0.49 1.09 111 0.55 0.50
) SEMANA 4 0.56 1.03 1.02 0.50 0.42
° SEMANA 5 0.48 0.44 1.09 1.12 0.48
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Proceso: Elaboracion y Emision del Informe Técnico Desaprobado
Estudio de tiempos Realizado por: Mauricio Urquizo Espino | Empresa: CITV CITEMAX
Metodo: Actual Herramienta: Crondmetro

MES | SEMANAS 1 2 3 4 5
SEMANA 1 7.11 5.15 5.47 4.32 3.64

o SEMANA 2 4.37 4.27 5.13 4.28 5.10

5 SEMANA 3 4.00 3.40 3.30 4.13 5.16

& SEMANA 4 3 .24 3.18 3.53 4.50 3.56
SEMANA 5 5.08 5.41 3.47 4.33 4.60
SEMANA 1 6.00 5.38 5.14 4.24 4.00

% SEMANA 2 5.00 431 4.00 4.08 5.07

% SEMANA 3 5.49 4.47 6.39 3.20 3.51

H SEMANA 4 5.13 5.00 5.30 6.00 4.10
SEMANA 1 5.44 3.40 4.00 5.32 4.17
SEMANA 2 3.06 4.54 4.32 5.09 5.04

% SEMANA 3 4.10 3.26 5.45 3.52 5.09

= SEMANA 4 3.42 4.46 6.29 5.00 4.45
SEMANA 5 4.00 6.20 3.08 3.45 3.36
SEMANA 1 5.00 4.27 3.12 4.45 5.05

¥ | SEMANA?2 4.56 3.55 4.28 4.13 5.00

% SEMANA 3 5.21 6.22 5.27 3.09 341

) SEMANA 4 4.52 3.48 4.00 6.00 4.39

° SEMANA 5 3.38 2.08 5.26 3.52 5.07
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Proceso: Emision y firma del certificado de revision vehicular
Estudio de tiempos Realizado por: Mauricio Urquizo Espino | Empresa: CITV CITEMAX
Metodo: Actual Herramienta: Crondmetro
MES | SEMANAS 1 2 3 4 5
SEMANA 1 1.23 131 1.31 1.20 1.45
o SEMANA 2 1.54 1.35 1.12 1.28 1.38
5 SEMANA 3 1.30 1.27 1.47 1.21 1.11
E SEMANA 4 1.22 1.15 1.50 141 1.26
SEMANA 5 1.19 1.24 2.09 1.51 1.48
SEMANA 1 195 1.22 2.02 1.55 1.26
% SEMANA 2 1.17 2.08 153 2.00 2.05
% SEMANA 3 2.10 1.38 1.30 1.56 2.00
H SEMANA 4 1.55 1.32 1.57 2.17 1.54
SEMANA 1 1.12 .15 1.13 1.27 1.01
SEMANA 2 1.29 1.06 1.15 1.12 1.05
% SEMANA 3 1.00 1.07 1.21 1.15 1.04
= SEMANA 4 s 1.07 1.00 1.18 1.46
SEMANA 5 1.25 1.18 1.28 1.32 1.17
SEMANA 1 131 1.26 1.23 1.09 1.47
¥ | SEMANA?2 1.07 1.38 1.34 1.58 1.40
% SEMANA 3 1.33 1.33 1.55 1.12 1.45
) SEMANA 4 142 1.35 1.38 1.22 1.56
° SEMANA 5 2.00 131 1.03 1.12 1.24
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Proceso: Entrega de resultados y Sticker correspondiente
Estudio de tiempos Realizado por: Mauricio Urquizo Espino | Empresa: CITV CITEMAX
Metodo: Actual Herramienta: Crondmetro
MES | SEMANAS 1 2 3 4 5
SEMANA 1 2.05 3.17 2.35 2.22 2.19
o SEMANA 2 2.32 2.00 2.32 2.39 2.24
5 SEMANA 3 2.37 1.45 2.22 1.58 2.10
E SEMANA 4 1.87 2.18 1.21 1.53 2.33
SEMANA 5 2.13 2.50 2.47 1.53 1.55
SEMANA 1 2.17 2.04 2.33 1.47 2.03
% SEMANA 2 151 1.52 2.02 2.15 2.21
% SEMANA 3 2.24 2.34 2.18 2.17 2.17
H SEMANA 4 1.48 2.50 2.18 1.48 2.35
SEMANA 1 2.38 i 55 2.19 1.54 2.40
SEMANA 2 1.52 2.00 1.41 2.25 2.07
% SEMANA 3 142 2.44 1.54 2.28 2.37
= SEMANA 4 2.18 2.38 2.18 2.25 1.45
SEMANA 5 2.03 2.07 243 2.14 2.00
SEMANA 1 2.07 2.25 2.00 2.04 3.10
'E'CJ SEMANA 2 2.00 2.30 1.42 2.13 2.30
% SEMANA 3 1.50 2.47 2.18 2.04 2.48
) SEMANA 4 2.15 1.48 2.07 1.58 2.13
° SEMANA 5 2.10 141 2.05 1.50 2.33
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Estudio de tiempos

Proceso: Prueba de emision de gases contaminantes (Diesel o Gasolina)

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Método: Actual

Herramienta: Cronémetro

MES SEMANAS LINEA 1 LINEA 2
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
SEMANA 1 2.07 1.55 1.48 1.51 2.18 1.45 2.05 2.48 1.50 2.22
o SEMANA 2 151 2.26 2.45 1.47 1.41 1.43 2.06 2.00 1.49 2.25
i SEMANA 3 1.57 2.38 2.18 1.48 2.17 2.33 2.13 2.33 2.24 2.11
& SEMANA 4 2.32 2.24 1.47 2.27 2.24 1.46 2.17 2.03 1.52 1.53
SEMANA 5 2.20 2.15 2.00 2.16 2.32 1.44 2.17 1.49 2.10 2.00
SEMANA 1 2.28 2.14 2.17 2.03 2.26 2.44 2.07 2.18 2.29 2.18
% SEMANA 2 2.08 1.49 2.11 2.18 2.14 1.47 2.27 1.50 2.18 2.06
% SEMANA 3 2.18 2.38 1.50 241 2.30 2.00 2.28 2.34 2.18 2.13
- SEMANA 4 2.36 1.53 2.29 1.58 2.26 2.46 2.06 2.15 2.18 2.04
SEMANA 1 2.33 2.32 217 2.31 2.04 1.47 2.22 2.36 2.18 2.02
SEMANA 2 2.16 1.46 1.57 221 2.36 2.30 1.41 2.13 221 2.28
% SEMANA 3 151 2.30 2.00 1.45 2.46 2.22 2.23 2.09 2.19 2.12
> SEMANA 4 2.09 2.11 2.10 2.25 1.55 2.37 2.12 1.54 2.18 2.31
SEMANA 5 2.12 2.14 2.21 2.17 2.16 1.49 2.29 2.05 2.17 2.24
SEMANA 1 2.00 2.05 2.15 2.02 2.36 2.12 1.50 1.55 2.10 2.31
v SEMANA 2 2.19 2.03 2.00 1.58 2.07 2.34 2.38 2.16 241 2.04
% SEMANA 3 2.36 2.17 1.40 2.25 2.20 2.15 2.24 1.43 2.09 1.15
Q SEMANA 4 2.13 2.00 2.32 2.08 2.42 2.20 2.32 2.00 1.50 2.05
° SEMANA 5 1.49 241 231 1.58 2.08 2.16 2.24 1.46 2.28 1.53
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Proceso: Prueba de emisiones sonoras

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Método: Actual

Herramienta: Cronémetro

MES SEMANAS LINEA 1 LINEA 2
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
SEMANA 1 0.47 1.06 0.45 1.15 1.17 1.04 0.32 1.16 1.15 0.58
o SEMANA 2 0.55 1.14 0.41 1.28 0.53 1.00 1.12 1.15 1.10 0.55
i SEMANA 3 111 1.26 0.45 1.17 1.15 1.14 1.08 0.43 0.52 1.07
& SEMANA 4 0.44 1.16 0.50 111 1.03 0.48 1.27 0.53 0.58 1.24
SEMANA 5 1.20 0.37 1.24 0.42 1.00 1.27 1.24 1.28 1.09 0.35
SEMANA 1 1.35 1.09 1.42 1.50 1.28 1.15 1.52 1.08 1.00 1.13
% SEMANA 2 1.17 1.15 0.46 1.10 0.47 1.11 1.14 1.02 0.41 0.57
% SEMANA 3 1.06 1.14 1.28 1.07 1.06 1.15 0.52 1.16 0.45 1.22
- SEMANA 4 1.19 0.47 1.33 1.28 1.00 0.44 0.39 1.11 1.17 1.04
SEMANA 1 1.06 0.45 1.13 1.02 0.49 1.09 0.39 1.21 0.44 1.20
SEMANA 2 0.45 1.06 0.35 1.21 1.27 1.13 1.01 0.56 0.42 1.15
% SEMANA 3 0.38 1.31 0.41 1.22 1.18 1.19 1.19 1.14 0.56 1.04
> SEMANA 4 1.20 1.07 121 1.13 W7 0.43 0.51 1.39 1.22 1.16
SEMANA5 0.42 1.34 1.13 0.38 1.14 0.39 1.15 1.12 0.40 1.14
SEMANA 1 1.34 0.47 1.14 1.34 0.53 1.21 1.28 0.43 1.22 1.12
v SEMANA 2 121 1.16 0.45 0.56 1.20 0.46 1.33 1.22 0.43 1.23
% SEMANA 3 1.05 1.08 1.17 1.00 1.06 1.00 1.24 1.02 0.50 1.29
Q SEMANA 4 1.18 1.35 1.29 111 1.36 0.54 1.33 1.37 1.44 1.19
° SEMANA5 1.05 1.14 0.42 1.30 1.16 1.19 1.07 1.09 0.43 1.05
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Proceso: Medicioén de la intensidad de luces mediante Luxémetro

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Método: Actual

Herramienta: Crondmetro

MES SEMANAS LINEA'1 LINEA 2
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
SEMANA 1 1.22 1.42 1.34 1.50 1.28 1.54 1.46 1.56 1.54 1.39
o SEMANA 2 1.47 1.19 1.52 1.57 1.45 1.37 1.42 1.57 1.44 1.32
T SEMANA 3 1.30 1.32 1.34 1.47 1.38 2.08 1.50 1.24 1.33 2.03
& SEMANA 4 1.44 1.45 1.56 ALY/ 2.07 1.48 1.39 1.56 2.04 1.43
SEMANA 5 1.34 1.57 2.13 1.36 1.48 1.53 1.39 1.09 1.45 2.06
SEMANA 1 1.48 1.55 1.57 1.42 1.36 1.41 2.12 1.21 2.15 1.46
% SEMANA 2 1.31 2.01 1.16 1.43 1.50 2.04 1.51 1.49 1.53 2.15
% SEMANA 3 1.43 2.02 1.46 2.00 1.57 1.44 2.08 1.53 1.32 2.03
- SEMANA 4 2.11 1.57 1.34 2.12 2.09 2.07 1.48 2.03 1.57 2.04
SEMANA 1 1.57 2.14 2.10 2.30 2.30 1.51 1.47 1.51 1.49 231
SEMANA 2 2.06 1.47 1.53 1.41 2.17 1.36 1.48 2.37 1.45 2.07
% SEMANA 3 1.56 2.19 1.40 2.37 1.27 2.20 2.16 2.00 1.57 1.55
> SEMANA 4 1.53 1.56 1.46 1.46 2.28 1.41 1.50 2.08 1.50 1.51
SEMANA 5 2.19 2.03 1.35 2.07 1.48 1.58 1.56 2.14 2.37 2.02
SEMANA 1 2.06 2.00 1.40 2.11 2.24 221 1.46 1.49 2.20 2.24
v SEMANA 2 151 1.49 2.22 2.15 1.50 1.48 2.13 1.53 1.45 1.37
% SEMANA 3 2.00 2.12 2.07 2.29 2.04 2.29 1.50 1.57 2.24 2.28
Q SEMANA 4 1.48 2.00 2.28 1.50 2.15 2.27 2.20 2.04 1.37 2.21
° SEMANA5 1.53 1.49 1.53 2.23 1.53 2.16 1.47 2.10 1.51 2.19
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Proceso: Inspeccidn visual utilizando Profundimetro y Reflectometro

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Método: Actual

Herramienta: Cronémetro

MES SEMANAS LINEA 1 LINEA 2
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

SEMANA 1 0.52 0.53 111 0.53 0.54 1.04 0.44 1.08 0.43 0.33
o SEMANA 2 0.39 0.47 1.02 0.56 0.41 0.52 0.55 1.00 1.02 0.47
T SEMANA 3 0.58 0.39 0.50 0.48 0.48 0.50 1.02 0.53 0.51 1.00
& SEMANA 4 0.42 0.32 0.47 0.32 1.09 0.56 0.44 0.51 0.41 0.44
SEMANA 5 0.44 1.05 0.39 0.53 0.39 0.49 0.48 0.53 0.48 0.42
SEMANA 1 1.02 0.34 0.30 0.55 0.46 0.50 0.51 0.47 1.09 0.57
% SEMANA 2 1.05 0.47 0.46 0.45 0.52 0.49 0.42 0.44 0.46 0.52
% SEMANA 3 0.53 0.35 0.54 0.51 0.55 0.40 0.43 0.51 0.50 0.56
- SEMANA 4 0.38 0.36 0.43 0.49 0.48 0.50 0.34 1.00 0.44 0.40
SEMANA 1 0.56 0.43 1.04 0.37 0.56 0.56 0.41 0.55 0.52 0.37
SEMANA 2 0.46 0.46 0.37 0.46 1.07 1.00 0.46 0.55 0.48 0.47
% SEMANA 3 041 0.35 1.03 0.45 0.45 1.00 1.02 0.49 0.56 0.50
> SEMANA 4 0.37 0.39 0.44 0.47 0.57 0.41 0.38 0.42 0.46 0.41
SEMANA 5 1.07 0.56 0.43 0.50 0.44 0.51 0.52 0.49 1.05 0.39
SEMANA 1 0.39 0.48 0.54 0.37 0.42 0.44 0.58 1.03 0.46 0.49
4 SEMANA 2 0.48 0.36 0.42 1.04 0.53 0.56 0.43 0.40 0.35 0.43
% SEMANA 3 0.42 0.33 0.34 0.42 0.42 0.44 0.45 0.43 0.33 0.46
Q SEMANA 4 0.39 1.05 1.02 0.35 0.46 0.51 0.48 1.03 0.49 0.51
° SEMANA5 0.52 0.58 0.45 1.03 0.52 1.00 0.58 0.53 0.41 0.37
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Proceso: Prueba de Test Line

Estudio de tiempos Realizado por: Mauricio Urquizo Espino Empresa: CITV CITEMAX
Método: Actual Herramienta: Cronémetro
MES SEMANAS LINEA 1 LINEA 2
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
SEMANA 1 5.25 4.75 4,77 4.60 4.78 4.85 5.22 5.60 4.78 5.05
o SEMANA 2 5.47 4.23 5.07 5.22 4,77 5.32 5.07 4.87 5.32 5.27
5 SEMANA 3 5.23 5.28 5.43 5.05 5.00 5.60 5.33 5.53 4.75 4.95
E SEMANA 4 5.33 4,92 5.07 5.50 4.95 4.80 5.43 5.38 5.03 4.67
SEMANA 5 5.13 5.43 5.32 5.50 477 5.45 5.03 5.35 4.53 5.28
SEMANA 1 5.23 5.38 4.93 5.77 4.73 5.25 4.97 5.30 5.12 5.37
% SEMANA 2 4.88 5.70 4,78 4,72 5.35 5.13 5.22 5.77 5.65 4,78
% SEMANA 3 5.25 5.47 5.77 5.65 5.00 5.50 5.10 4.82 5.28 4.95
- SEMANA 4 5.58 4.95 5.43 5.30 5.75 5.37 5.32 5.17 5.25 5.18
SEMANA 1 5.27 5.35 4,72 5.57 5.47 5.17 5.77 4.75 5.27 5.07
SEMANA 2 4.70 5.42 5.23 5.45 5.23 5.48 5.18 4.82 5.73 5.33
% SEMANA 3 5.25 5.27 4.40 5.20 5.07 5.38 5.18 5.55 4.40 5.23
= SEMANA 4 5.73 5.08 4.80 5.70 5.37 5.13 5.55 5.40 4.85 5.45
SEMANA 5 5.35 5.23 5.00 5.38 4.97 5.30 5.43 5.32 4.77 5.27
SEMANA 1 3.80 4.95 4.65 5.70 4.35 5.60 5.57 5.30 5.25 4.92
'S:J SEMANA 2 5.55 5.03 5.85 4.62 4.80 5.05 5.72 4,72 5.42 5.13
% SEMANA 3 5.22 5.58 5.00 5.13 5.28 5.40 4.90 5.83 5.68 5.73
O SEMANA 4 5.00 4.97 5.30 4.95 5.15 5.53 5.73 5.88 4,72 5.97
° SEMANA 5 4.80 5.67 5.18 5.27 5.17 4.83 5.32 5.20 5.55 5.03
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Estudio de tiempos

Proceso: Prueba de Holguras e Inspeccidn visual externa e interna

Realizado por: Mauricio Urquizo Espino

Empresa: CITV CITEMAX

Método: Actual

Herramienta: Cronometro

MES SEMANAS LINEA 1 LINEA 2
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
SEMANA1 3.26 3.34 3.20 3.47 3.45 3.40 3.32 3.15 4.07 3.32
o SEMANA 2 3.10 3.08 3.48 3.52 3.18 4.15 4.04 3.27 3.25 3.02
i SEMANA 3 3.46 341 4.08 4.10 3.49 3.49 4.25 3.52 3.19 3.55
& SEMANA 4 3.32 3.49 4.15 3.38 341 4.14 3.46 3.27 4.22 3.32
SEMANA 5 4.24 3.48 4.36 4.49 3.51 3.40 3.49 3.47 4.18 3.50
SEMANA 1 4.32 3.35 3.36 4.46 4.28 4.45 3.43 4.24 3.42 451
% SEMANA 2 3.47 4.33 4.15 4.17 3.32 4.26 4.38 3.17 3.48 3.35
% SEMANA 3 3.47 3.46 4.28 3.51 4.47 4.18 4.43 3.41 3.15 3.50
- SEMANA 4 4.08 4.27 4.00 3.23 3.50 3.27 3.15 3.42 3.16 3.45
SEMANA 1 3.37 3.46 3.38 3.16 4.34 4.29 3.34 3.43 4.16 3.45
SEMANA 2 4.12 3.33 3.50 3.34 414 3.27 3.48 3.39 3.27 4.04
% SEMANA 3 341 3.56 3.38 3.51 4.06 3.40 3.19 3.34 3.52 3.19
> SEMANA 4 4.05 3.12 3.53 4.51 3.53 3.14 3.56 3.48 3.57 3.39
SEMANA 5 4.04 3.17 3.52 3.17 4.08 3.59 3.45 3.30 3.11 4.17
SEMANA1 3.33 3.10 3.22 4.12 3.05 3.00 3.47 3.03 4.05 3.45
B SEMANA 2 3.53 4.18 4.00 3.50 3.18 3.48 3.54 3.33 3.47 3.04
% SEMANA 3 3.24 3.16 3.40 3.23 3.19 3.12 3.48 3.35 3.42 3.45
Ca) SEMANA 4 3.34 3.36 3.00 417 3.25 3.29 3.38 3.46 4.10 3.37
SEMANA5 4.13 3.25 3.41 3.48 3.19 3.52 3.38 4.18 3.30 3.47
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ANEXO N°3: Formato de Auditoria para 5s

Auditor (es)
Evaluacion de 5s Fecha:
Puntaje Final:
] 3 . PUNTAJE )
Categoria | N° Item Elemento de evaluacion Observaciones
0/1112|3|4

. 1 ¢Se eliminaron todos los elementos innecesarios en las areas de trabajo en informes?
S
= 2 ¢Se encuentran normas, documentos o anexos no clasificados en la zona de certificacion?
5 3 ¢ Los estantes se encuentran libres de elementos innecesarios?

4 ¢Se tienen métodos correctos para la eliminacion de elementos innecesarios?

1 ¢Los documentos adicionales se encuentran ordenados en los archivadores correctos?

5 ¢En la zona de certificacion se encuentran los documentos necesarios segun su frecuencia de

uso?

x
< - = -7 -
E 3 ¢En la zona de digitacion los documentos del cliente se encuentran en las zonas marcadas?
[a)
nO: 4 ¢Se recepcionan los expedientes segin nimero de ingreso?

5 ¢Una vez usado algin documento es devuelto a su lugar?

6 ¢ Los expedientes se encuentran ordenados segun placa y dia de inspeccion?

1 ¢Se eliminaron los focos de suciedad del area de administracion e informes?

2 ¢La nueva zona de ingreso se encuentra limpia y ordenada?
ﬁ 3 ¢El area usada para la deteccion de holguras se encuentra libre de fluidos vehiculares?
L
o
= 4 ¢Se limpian de manera adecuada los implementos usados en las pruebas?
-

5 ¢Se realiza una limpieza adecuada a los equipos usados en la zona de informes?

6 ¢Se cuenta con los equipos de limpieza necesarios?
e) 1 ¢Se encuentran correctamente marcadas las zonas en certificacion y digitacion?
Q
ﬁ 2 ¢Se cumplen de manera adecuada los nuevos procedimientos?
o . = 3
< 3 ¢Se dispone de ayuda visual para los nuevos procedimientos?
&)
<Z( 4 ¢La configuracion para mandar los expedientes es la correcta?
= - — -
« 5 ¢ Se realizan verificaciones de los nuevos métodos?

1 ¢ Los trabajadores respetan todas las normas dadas?
<ZE 2 ¢ Se tiene un control de todas las medidas anteriores?
a . . . .
o 3 | ¢Se realizan reuniones para hablar de nuevos métodos de mejora?
@)
2 ¢Los trabajadores demuestran apoyo en los nuevos procedimientos y ayudan a que sea mas
o 4

fluido el proceso?

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




ANEXO N°4: Tabla de observaciones para la mejora focalizada

Tabla de observaciones
Linea N°
Fecha:
Maquina Causa de Anomalia
D o
a o o o 8_ = % .
> o = 5 = S o b ) = L k] Tiempo )
Ne| 3 e 2 c c = |® | © Tipo de Falla encontrada S |© S ] Comentarios
) E | £ S |5 |5 |[§ |3 £y | 2 = (min)
N} S ‘5] s N} K= S = o
g x Q D S & S o Q = o
N 3 = = IS > = | I o o o
= < x s |9 | T | = =
§ o w s N
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
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Lista de Verificacion

Fecha

Linea N°

CALIFICACION \ CONFORME \ NO CONFORME | COMENTARIOS

ANALIZADOR DE GASES

La maquina se calent6 antes de realizar la primera prueba

Se cambio el filtro de manera adecuada

Los implementos de la maquina se encuentran en buen estado

La méquina presenta algun desperfecto al momento de leer los valores
La sonda de temperatura esta en perfecto estado

Se limpi6 la manguera para la lectura de gases

Las conexiones de la maquina son las adecuadas

La cdmara 1 esta en optimo estado

LUXOMETRO

El luxémetro se encuentra cargado

La estacion de luces se encuentra limpia

El carril del luxémetro no presenta sobresaltos

El luxémetro capta los valores de manera adecuada

El cargador del luxémetro se encuentra en dptimas condiciones
El accionamiento de los botones en el luxdmetro es el adecuado
La cdmara 2 esta en optimo estado

SONOMETRO

El sondmetro se encuentra calibrado
La carga del sonémetro es la optima

REFLECTOMETRO

La carga del Reflectdbmetro es la optima
La medicién de valores es la adecuada
La pantalla de medicién se encuentra limpia

PROFUNDIMETRO

El equipo funciona de manera adecuada
El equipo presenta desperfectos visuales

TEST LINE

La placa de alineamiento presenta holguras

La zona de alineamiento se encuentra limpia

Las placas de suspension estan colocadas correctamente
Los valores de la prueba de suspension se leen de manera correcta
El rodillo del frenébmetro gira sin problemas

La zona del frendmetro no presenta objetos inusuales

Los pernos de sujecion estan ajustados

La prueba corre de manera adecuada en el software

Se genera el informe de manera instantanea

El rodillo se detiene apenas se acciona el freno del vehiculo
La cdmara 3 esta en optimo estado

HOLGURAS

La maquina se acciona de manera correcta usando el control

La linterna se encuentra cargada

La zona del pigue se encuentra libre de residuos liquidos

Las placas de holguras estin colocadas de manera correcta

El sistema para enviar pruebas visuales funciona de manera correcta
Las marcas de guia del vehiculo ayudan al cliente

Firma del Ingeniero

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




ANEXO N°6: Ficha de mantenimiento Preventivo

Ficha de Mantenimiento N°

Fecha:

Elaborado por:

CITEMAX( >

Datos Generales

Imagen Referencial de la maquina

Maquina:

Marca:

Modelo:

Ubicacion:

Cddigo:

Dimensiones:

Caracteristicas Técnicas Mantenimiento Realizado
Fecha:
Tipo:
Problematica:
Deteccién de fallas
Fecha Causa Solucion Comentarios Acciones Realizadas:

Fecha de proximo mantenimiento:

Aprobado por:
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ANEXO N°7: Tablas de indicadores deficientes

Indicadores deficientes semestrales

Semestre 1 Semestre 2 Prom Plan | Prom Eie
N° Proceso Operacion Indicador Férmula Componentes Planeado | Ejecutado | Planeado | Ejecutado )
(O2): Cotizacion de | Porcentaje de incremento | (Certificados pronosticados de Certificados pronosticados de mas usados 3000 872 2000 2000
certificgdé)s por de cgrti;icadosd mas “?ad(‘;S/ ge”if,icag‘l)go Certificados pronosticados de mas 3000 3000 2000 2000
periodo pronosticados usados pronosticados de mas) Resultado (%) 100.0% 29% 100.0% | 100% 100% 65%
(03): Elaboracién Tiemoo promedio en | T1EMPO estimado en realizar la Tiempo estimado en realizar la orden (dia) 1 1 1 1
de la orden de realloizapr la orden orden / Tiempo promedio en Tiempo promedio en realizar la orden (dia) 1 2 1 3
compra realizar la orden Resultado (%) 100% 50% 100% 33% 100% 42%
(P1): Requerimiento de . ] ) i Reuniones realizadas 1 0 2 1
| Cenifiaio setn | e | S N N
periodo (O;Z'.Q‘ﬁtf;re'ﬁa;e"’” Resultado (%) 100% | 0% | 100% | 50% | 100% | 25%
compra Porcentaje de ordenes (Numero de ordenes realizadas | NUmero de ordenes con las especificaciones correctas 1 2 1 1
corregidas por correctamente /Ordenes totales Ordenes totales realizadas 1 3 1 4
especificaciones realizadas) *100 Resultado (%) 100% 67% 100% 25% 100% 46%
: i Ordenes digitalizadas 3 1 4 1
(ggl)i'zgfgrégaéey Porcentaje de ordenes (Ordenes digitalizadas / or denesgtotales 3 3 4 4
digitalizadas Ordenes totales) *100
compra Resultado (%) 100% 33% 100% 25% 100% 29%
Indicadores Deficientes para pedidos extras
N° Proceso Operacion Indicador Férmula Componentes Planeado | Ejecutado | Prom Plan | Prom Eje
Certificados extra usados | 2000 1232
(02): Cotizacion de certificados por Porcentaje de certificados extra (Certificados extra usados / Certificados extra pedidos | 2000 2000
periodo usados certificados extra pedidos) *100 P
. o q Resultado (%) 100% 62% 100% 62%
1 (P;)_. Requerm]lento_ e _ _
Certificados segun periodo ) ' i - 1 ] Clientes atendidos 103 85
(06): Control y recepcion del pedido Porcentaje de clientes perdidos por | (Clientes atendidos / Clientes totales
- yrecep P falta de certificados del dia) *100 Clientes totales del dia | 103 103
Resultado (%) 100% 83% 100% 83%
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Indicadores Deficiente Mensuales

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre PPT'T Pé?g
N° Proceso Operacion Indicador Férmula Componentes PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE
(P1): (02): . . Certificados anulados estimados 15 |15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 15 15 | 15
o S Porcentaje de (Certificados anulados
Requerimiento de | Cotizacion de e - P e
1 Certificados certificados por certificados estimados/Certificados Certificados anulados reales 15 | 29 15 | 50 15 | 28 15 | 23 15 | 33 15 | 26 15 | 39 15 | 33 15 | 25 15 | 17 15 18 15 | 40
, iod iod anulados anulados reales) *100
segun periodo periodo Resultado (%) 100% | 52% | 100% | 30% | 100% | 54% | 100% | 65% | 100% | 45% | 100% | 58% | 100% | 38% | 100% | 45% | 100% | 60% | 100% | 88% | 100% | 83% | 100% | 38% | 100% | 55%
Porcentaje de . Clientes que saben sobre el sistema de consultas - - - - - - | 32| 5| 25 | 7|2 | 8|3 |9 |20 | 4| 13| 4| 2 |14]| 28 9 47 | 16
clientesque | (Clientes que saben sobre
saben sobre la | el sistema de consultas/ Clientes totales que requieren una copia - - g - - - 32 | 32| 25 | 25| 20 | 20 | 38 | 38 | 21 | 21 13 | 13 | 29 | 29 | 28 28 47 | 47
(O1): consulta de Clientes totales que
Requerim.iento revision requieren una copia) *100 Resultado (%) 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |100% | 16% | 100% | 28% | 100% | 40% | 100% | 24% | 100% | 19% | 100% | 31% | 100% | 48% | 100% | 32% | 100% | 34% | 100% | 23%
- anterior
de copia del Ti - - : -
certificado 'e”(]PO Tiempo estimado en Tiempo estimado en atender al cliente (min) 10 | 20 | 120 | 20 | 10 | 120 | 20 | 10 | 10 | 10 | 10 | 10 | 10 | 10 | 10 | 10 | 10 |10 | 10 |10 | 10 | 10 | 10 | 10
promedio en - .
atender al atspg;;g:gléﬁ";fénzfgﬁ’o Tiempo promedio en atender al cliente (min) 10 |17 | 10 [ 15 | 20 |15 | 10 |16 | 120 |17 | 10 |15 | 10 |21 | 10 |19 | 10 |15 | 20 | 15| 10 | 14 | 10 | 20
cliente en :
informes cliente Resultado (%) 100% | 59% | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 63% | 100% | 59% | 100% | 67% | 100% | 48% | 100% | 53% | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 71% | 100% | 50% | 100% | 61%
(03):B Tiempo Tiempo estimado en Tiempo estimado en encontrar un expediente (min) | 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
. : Buscar : .
(P16): expediente en promedio en | encontrar un expediente / Tiempo promedio en encontrar un expediente (min) | 6 12 6 15 6 10 6 12 6 17 6 8 6 15 6 13 6 7 6 13 6 5 6 15
Requerimiento de almacen encontrar el Tiempo promedio en
2 copia del expediente encontrar un expediente Resultado (%) 100% | 50% | 100% | 40% | 100% | 60% | 100% | 50% | 100% | 35% | 100% | 75% | 100% | 40% | 100% | 46% | 100% | 86% | 100% | 46% | 100% | 120% | 100% | 40% | 100% | 57%
Certificado de -
Inspeccion Porcentaje de . Clientes que no presentan quejas 43 | 20| 47 | 21| 3 | 23| 32 |10 | 25 |13 | 20 |11 | 38 |14 | 21 |11 | 13 | 7 | 29 |15 | 28 | 12 | 47 | 16
Vehicular clientes (Clientes que no presentas
satisfechos por quejas / Clientes Clientes atendidos 43 | 43 47 47 36 | 36 32 | 32 25 25 20 20 38 | 38 21 21 13 13 29 29 28 28 47 | 47
. la copia del atendidos) * 100
(O4): Sacar certificado Resultado (%) 100% | 47% | 100% | 45% | 100% | 64% | 100% | 31% | 100% | 52% | 100% | 55% | 100% | 37% | 100% | 52% | 100% | 54% | 100% | 52% | 100% | 43% | 100% | 34% | 100% | 47%
copia del
certificado NG d . NUmero de copias selladas 43 | 21 | 47 | 18 | 36 | 15 | 32 | 14 | 25 | 16 | 20 9 38 | 18 | 21 | 17 13 | 10 | 29 | 19 | 28 16 47 | 24
Porcentaje de (Namero € coplas 7
copias selladas selladads/dTotaI de copias Total de copias dadas 43 | 43 | 47 | 47 | 36 |36 | 32 |32 | 25 | 25| 20 |20 | 38 |38 | 21 |21 13 | 13 | 29 | 29 | 28 28 47 | 47
adas) *100
) Resultado (%) 100% | 49% | 100% | 38% | 100% | 42% | 100% | 44% | 100% | 64% | 100% | 45% | 100% | 47% | 100% | 81% | 100% | 77% | 100% | 66% | 100% | 57% | 100% | 51% | 100% | 55%
(05) Tiempo Tiempo estimado para Tiempo estimado en guardar el expediente (min) 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Devolucion del promedio en gugrdar el expedl_ente/ Tiempo promedio en guardar el expediente (min) 4 8 4 10 4 6 4 7 4 8 4 9 4 10 4 12 4 6 4 6 4 8 4 12
expediente guardar el Tiempo promedio en
expediente guardar el expediente Resultado (%) 100% | 50% | 100% | 40% | 100% | 67% | 100% | 57% | 100% | 50% | 100% | 44% | 100% | 40% | 100% | 33% | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 50% | 100% | 33% | 100% | 50%
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Indicadores Deficientes Semanales

Proceso de elaboracidn del expediente técnico

ENERO FEBRERO JuLIO DICIEMBRE
s1 s2 s3 S4 S5 s1 ) s3 sS4 s1 s2 s3 sS4 S5 s1 s2 s3 sS4 S5
P.PLA |P.EJE
Operacién |  Indicador Formula Componentes PLA | EJE | PLA | EJE | PLA |EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE
Porcentaje de (Clientes Clientes atendidos
clientes atendidos segun orden de 754 | 456 | 755 | 508 | 751 | 471 | 668 | 427 | 351 | 246 | 788 | 520 | 722 | 411 | 663 | 504 | 687 | 479 | 693 | 433 | 678 | 516 | 676 | 498 | 673 | 519 | 283 | 210 | 497 | 320 | 447 | 315 | 631 | 461 | 621 | 432 | 277 | 188
atendidos seguin llegada
Z?g:rr]‘ 32 '\';%ﬁ‘gﬁlg/e Clientes totales 754 | 754 | 755 | 755 | 751 | 751 | 668 | 668 | 351 | 351 | 788 | 788 | 722 | 722 | 663 | 663 | 687 | 687 | 693 | 693 | 678 | 678 | 676 | 676 | 673 | 673 | 283 | 283 | 497 | 497 | 447 | 447 | 631 | 631 | 621 | 621 | 277 | 277
(01): .
Recepcion llegada Clientes Resultado (% 100% | 60% | 100% | 67% | 100% | 63% | 100% | 64% | 100% | 70% | 100% | 66% | 100% | 57% | 100% | 76% | 100% | 70% | 100% | 63% | 100% | 76% | 100% | 74% | 100% | 77% | 100% | 74% | 100% | 66% | 100% | 70% | 100% | 73% | 100% | 70% | 100% | 68% | 100% | 69%
P vehicular totales) *100
yre;:asmn Porcentaje de | (Clientes que | Clientes que conocen
documentos | clientesaue | conocen donde dejar sus 716 | 429 | 717 | 511 | 713 | 590 | 635 | 460 | 333 | 203 | 749 | 544 | 686 | 426 | 630 | 490 | 653 | 430 | 658 | 500 | 644 | 470 | 642 | 488 | 639 | 420 | 269 | 100 | 472 | 370 | 425 | 330 | 509 | 450 | 500 | 380 | 263 | 130
tienen donde dejar documentos
cgg‘;%'rr]‘;':rs‘teo docu;“esmos /| Ctientes totales 754 | 754 | 755 | 755 | 751 | 751 | 668 | 668 | 351 | 351 | 788 | 788 | 722 | 722 | 663 | 663 | 687 | 687 | 693 | 693 | 678 | 678 | 676 | 676 | 673 | 673 | 283 | 283 | 497 | 497 | 447 | 447 | 631 | 631 | 621 | 621 | 277 | 277
dgceaf]:e'r‘]);s tot;';g;‘flsoo Resultado (%) 95% | 57% | 95% | 68% | 95% |79% | 95% |69% | 95% |58% | 95% |69% | 95% |59% | 95% | 74% | 95% | 63% | 95% | 72% | 95% |69% | 95% | 72% | 95% | 62% | 95% | 67% | 95% | 74% | 95% | 74% | 95% | 71% | 95% | 61% | 95% | 47% | 95% | 67%
(Expediente | EXpedientes Gnicos | 754 | 620 | 755 | 610 | 751 | 500 | 668 | 590 | 351 | 240 | 788 | 720 | 722 | 670 | 663 | 613 | 687 | 630 | 690 | 580 | 678 | 610 | 676 | 520 | 673 | 520 | 263 | 150 | 497 | 410 | 447 | 380 | 631 | 420 | 621 | 530 | 277 | 130
Porcentaje de o
expedientes Exupgg%snies Expedientes totales | 754 | 754 | 755 | 755 | 751 | 751 | 668 | 668 | 351 | 351 | 788 | 788 | 722 | 722 | 663 | 663 | 687 | 687 | 693 | 693 | 678 | 678 | 676 | 676 | 673 | 673 | 283 | 283 | 497 | 497 | 447 | 447 | 631 | 631 | 621 | 621 | 277 | 277
Gnicos
02): Sacar totales) *100 Resultado (% 100% | 82% | 100% | 81% | 100% | 79% | 100% | 88% | 100% | 68% | 100% | 91% | 100% | 93% | 100% | 92% | 100% | 92% | 100% | 84% | 100% | 90% | 100% | 77% | 100% | 77% | 100% | 53% | 100% | 82% | 100% | 74% | 100% | 67% | 100% | 85% | 100% | 47% | 100% | 79%
(02)
copias de ;
los (Paquetes de F’ei%‘:ﬁtazsogzm’;:f 6 6 6 6 6 6 6 6 3 3 6 6 6 6 6 6 5 5 5 5 6 6 5 5 6 6 2 2| 4 | 4| 4 | 4] s 5 5 5 2 2
documentos hojas -
originales | Paquetesde | estimadasa Paquetes de hojas
hojas extra usar/ usados (500 hojas x | 6 9 6 9 6 9 6 8 3 5 6 9 6 9 6 8 5 8 5 8 6 8 5 8 6 9 2 5| 4 | 6| 4 |7 5 8 5 8 2 5
usados Paquetes de paquete)
hojas usadas;
’*100 )| Resultado (%) | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 75% | 100% | 60% | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 75% | 100% | 63% | 100% | 63% | 100% | 75% | 100% | 63% | 100% | 67% | 100% | 40% | 100% | 67% | 100% | 57% | 100% | 63% | 100% | 63% | 100% | 40% | 100% | 63%
(c%f]pfgrﬁ::?: cﬁﬁiﬁﬁfﬂ\ﬁé‘é& 226 | 184 | 227 | 205 | 225 | 180 | 200 | 173 | 105 | 93 | 236 | 208 | 217 | 100 | 199 | 165 | 206 | 173 | 207 | 180 | 203 | 145 | 203 | 133 | 202 | 150 | 85 | 65 | 149 | 123 | 134 | 110 | 189 | 140 | 186 | 128 | 83 | 57
. APESEG/ Expedientes que
P > :
:;;:gfgjniedse Expedientes | necesitan consulta | 226 | 226 | 227 | 227 | 225 | 225 | 200 | 200 | 105 | 105 | 236 | 236 | 217 | 217 | 199 | 199 | 206 | 206 | 208 | 208 | 203 | 203 | 203 | 203 | 202 | 202 | 85 | 85 | 149 | 149 | 134 | 134 | 189 | 180 | 186 | 186 | 83 | 83
con consulta que APESEG
necesitan
APESEG
(03): Sacar :SE;“E"G") Resultado (%) | 100% | 81% | 100% | 90% | 100% | 80% | 100% | 87% | 100% | 89% | 100% | 88% | 100% | 88% | 100% | 83% | 100% | 84% | 100% | 87% | 100% | 71% | 100% | 66% | 100% | 74% | 100% | 76% | 100% | 83% | 100% | 82% | 100% | 74% | 100% | 69% | 100% | 69% | 100% | 80%
consulta -
100
MTC ylo (Expedientes Expedientes con
Apeseg - - - - - - - - - - . - - . g 1 = - | 693 | 556 | 678 | 527 | 676 | 553 | 673 | 555 | 283 | 230 | 497 | 388 | 447 | 342 | 631 |424 | 621 | 491 | 277 | 211
con consulta consulta MTC
Porcentaje de MTC/ Expedientes que
expedientes | Expedientes | necesitan consulta ; ; ; ; ; . . . . . . . - 4 - = - - | 693 | 693 | 678 | 678 | 676 | 676 | 673 | 673 | 283 | 283 | 497 | 497 | 447 | 447 | 631 | 631 | 621 | 621 | 277 | 277
con consulta que MTC
MTC necesitan
consulta Resultado (%) 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 100% | 80% | 100% | 78% | 100% | 82% | 100% | 82% | 100% | 81% | 100% | 78% | 100% | 77% | 100% | 67% | 100% | 79% | 100% | 76% | 100% | 78%
MTC) *100
esﬁTr:]ea“JgOpm T'mg&ﬁgg’gﬂf’n)”‘” 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 il 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Tiempo . - ~
promedio de f?.ffl’gﬁ]pp'ﬁs pgr'ir;gcc’op’:;;"zi'&) 1 |87 | 1 12 1 |142] 1 15| 1 |135| 1 |125| 1 |288| 1 | 2 | 1 |27| 1 |z15| 1 |z17| 1 |138| 1 |16 | 1 |w37| 1 |15 | 1 |172| 1 |133] 1 |125| 1 |16l
fotocopias y
- promedio
.| Poroperario por Resultado (% 100% | 53% | 100% | 83% | 100% | 70% | 100% | 67% | 100% | 74% | 100% | 80% | 100% | 53% | 100% | 50% | 100% | 59% | 100% | 87% | 100% | 85% | 100% | 72% | 100% | 63% | 100% | 73% | 100% | 67% | 100% | 58% | 100% | 75% | 100% | 80% | 100% | 62% | 100% | 69%
(06)
: fotocopias
Llevar -
expediente | oo oo g | (DOCUmentos D°°“”“*2;‘J?Zdelase” 696 | 556 | 711 | 617 | 695 | 567 | 622 | 547 | 338 | 322 | 728 | 600 | 679 | 573 | 622 | 508 | 647 | 564 | 672 | 565 | 648 | 569 | 648 | 581 | 639 | 588 | 269 | 250 | 478 | 438 | 428 | 387 | 592 | 550 | 586 | 537 | 263 | 247
a dejados en
Digitacién d(fe‘}‘;g‘;sngr’f caja/ Documentos totales | 696 | 696 | 711 | 711 | 695 | 695 | 622 | 622 | 338 | 338 | 728 | 728 | 679 | 679 | 622 | 622 | 647 | 647 | 672 | 672 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 639 | 269 | 269 | 478 | 478 | 428 | 428 | 502 | 592 | 586 | 586 | 263 | 263
y - Documentos
documentos caja totales) *100 Resultado (%) | 100% | 80% | 100% | 87% | 100% | 82% | 100% | 88% | 100% | 95% | 100% | 82% | 100% | 84% | 100% | 82% | 100% | 87% | 100% | 84% | 100% | 88% | 100% | 90% | 100% | 92% | 100% | 93% | 100% | 92% | 100% | 90% | 100% | 93% | 100% | 92% | 100% | 94% | 100% | 88%
a Caja -
C(:;;gﬂgg:) Pers::?:}f:ﬁ;‘g?“" 5 2 5 2 5 3 5 3 5 3 4 2 4 2 4 2 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1
Personal !
capacitado e;e::(‘;%m/ Personal en informes | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
eninformes | . .
'”fogg‘gs) Resultado (%) | 100% | 40% | 100% | 40% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 51%
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Proceso de Ingreso de datos al sistema

ENERO FEBRERO JULIO DICIEMBRE
s1 ) s3 sS4 S5 s1 ) s3 sS4 s1 s2 s3 sS4 S5 s1 s2 s3 sS4 S5
P.PLA |P.EJE
Operacién |  Indicador Férmula Componentes PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE
(05)1_ Porcentaje de (Ingresos Ingresos correctos - - - - - - - - - - - - - - - - - - | 693 | 412 | 678 | 515 | 676 | 504 | 673 | 539 | 283 | 189 | 497 | 410 | 447 | 371 | 631 | 530 | 621 | 545 | 277 | 203
Ier:tlt'?poug: reingresos correctos /
inspeccion | por tipode | Ingresos totales) | 'Mgresos totales - - - - - - - - - - - - - - - - - - | 693 | 693 | 678 | 678 | 676 | 676 | 673 | 673 | 283 | 283 | 497 | 497 | 447 | 447 | 631 | 631 | 621 | 621 | 277 | 277
arealizar | oheccion *100 Resultado (%) 0% | 0% | 0% 0% | 0% | 0% | 0% |0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |100% | 59% | 100% | 76% | 100% | 75% | 100% | 80% | 100% | 67% | 100% | 82% | 100% | 83% | 100% | 84% | 100% | 88% |100% | 73% | 100% | 70%
Porcentaie de (Ordenes Ordenes completadas | 754 | 435 | 755 | 521 | 751 | 502 | 668 | 458 | 351 | 219 | 788 | 580 | 722 | 443 | 663 | 412 | 687 | 440 | 693 | 492 | 678 | 434 | 676 | 448 | 673 | 432 | 283 | 175 | 497 | 361 | 447 | 265 | 631 | 237 | 621 | 352 | 277 | 170
ordenes completadas /
completadas | Ordenes totales) |  OTdenes totales 754 | 754 | 755 | 755 | 751 | 751 | 668 | 668 | 351 | 351 | 788 | 788 | 722 | 722 | 663 | 663 | 687 | 687 | 693 | 693 | 678 | 678 | 676 | 676 | 673 | 673 | 283 | 283 | 497 | 497 | 447 | 447 | 631 | 631 | 621 | 621 | 277 | 277
correctamente *100 Resultado (%) 100% | 58% | 100% | 69% | 100% | 67% | 100% | 69% | 100% | 62% | 100% | 74% | 100% | 61% | 100% | 62% | 100% | 64% | 100% | 71% | 100% | 64% | 100% | 66% | 100% | 64% | 100% | 62% | 100% | 73% | 100% | 59% | 100% | 38% | 100% | 57% | 100% | 61% | 100% | 63%
. (Pruebas Pruebas iniciadas a
Porcentajede | _ - - - - - - - - - 8 - ! 4 - a h g - | 673 | 532 | 648 | 408 | 648 | 466 | 639 | 510 | 269 | 225 | 448 | 350 | 388 | 289 | 551 | 436 | 537 | 414 | 248 | 122
i iniciadas a tiempo en gases
vehiculos i
OB ingresados el | MeMPO on 92 Pr“eﬁf;a‘fgsgases - ; - ; ; ; - M~ - 4F - y | - )= | - - | 673 | 673 | 648 | 643 | 648 | 648 | 639 | 639 | 260 | 260 | 448 | 448 | 388 | 388 | 551 | 551 | 537 | 537 | 248 | 248
Registrar . / Pruebas de
combustible |
campos | o ectamente | O°C O1IeS) Resultado (%) 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |100% | 79% | 100% | 63% | 100% | 72% | 100% | 80% | 100% | 84% | 100% | 78% | 100% | 74% | 100% | 79% | 100% | 77% | 100% | 49% | 100% | 74%
faltantes *100
Tiempo Tiempo estimado en
) ingresar un vehiculo | 2 2 2 2 2 2 2 2 7 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
. estimado para :
Tiempo . nuevo (min)
' ingresar un - :
promedlo de vehiculo nuevo/ | Tiempo promedio en
ingreso por Tiempo ingresar un vehiculo | 2 | 355 2 3.83 2 |358| 2 |219] 2 |[375| 2 |309| 2 |37| 2 |367| 2 3 2 |359| 2 |337| 2 |316| 2 |267| 2 |35| 2 |213| 2 3 2 |317| 2 |325| 2 | 227
vehiculo promedio en nuevo (min)
nuevo ingresar un
vehl’?:ulo Uevo Resultado (%) 100% | 56% | 100% | 52% | 100% | 56% | 100% | 91% | 100% | 53% | 100% | 65% | 100% | 54% | 100% | 54% | 100% | 67% | 100% | 56% | 100% | 59% | 100% | 63% | 100% | 75% | 100% | 57% | 100% | 94% | 100% | 67% | 100% | 63% | 100% | 62% | 100% | 88% | 100% | 65%
(NUmero de NUmero de vehiculos
Porcentaje de | vehiculos que no que no fueron 663 | 580 | 688 | 522 | 672 | 530 | 617 | 548 | 316 | 203 | 660 | 612 | 638 | 512 | 560 | 427 | 595 | 468 | 400 | 290 | 374 | 321 | 386 | 285 | 381 | 313 | 168 | 111 | 251 | 190 | 213 | 179 | 284 | 215 | 292 | 188 | 149 | 105
vehiculos que fueron cambiados
(05): no fueron | - cambiados de Q’s;:'cl;‘;"jocs”ﬁgg:s 663 | 663 | 688 | 688 | 672 | 672 | 617 | 617 | 316 | 316 | 660 | 660 | 638 | 638 | 560 | 560 | 595 | 595 | 400 | 400 | 374 | 374 | 386 | 386 | 381 | 381 | 168 | 168 | 251 | 251 | 213 | 213 | 284 | 284 | 202 | 292 | 149 | 149
’ cambiados de | linea / Vehiculos
Seleccionar linea cuando estan las
orucbas y Resultado (%) 100% | 87% | 100% | 76% | 100% | 79% | 100% | 89% | 100% | 64% | 100% | 93% | 100% | 80% | 100% | 76% | 100% | 79% | 100% | 73% | 100% | 86% | 100% | 74% | 100% | 82% | 100% | 66% | 100% | 76% | 100% | 84% | 100% | 76% | 100% | 64% | 100% | 70% | 100% | 78%
dos lineas) *100
linea de (Diferencia de Diferencia de autos
inspeccién U105 permitida permitida entre 10 10 10 10 10 [ 10| 120 |20 | 20 | 20| 20 | 20| 20 | 20| 20 | 20| 20 |20 | 20 | 20| 20 |10 | 120 | 10| 120 | 10| 10 | 10| 120 | 10| 10 | 10| 10 [10] 120 | 10 | 10 | 10
Diferencia de entre ambas i fzgzifal I(;]ee:fj o5
autos entre | lineas/Diferencia
ambas lineas | de autos real real elqtreambas 10 | 27 10 28 10 | 38| 10 [ 33| 10 | 34| 20 | 32| 10 | 22| 20 | 18| 10 |15 | 120 |22 | 10 | 24 | 10 |24 | 10 | 33| 10 |29 | 10 |11 | 10 |30 | 10 | 28 | 10 9 10 | 10
entre ambas Ineas
lineas) *100 Resultado (%) 100% | 37% | 100% | 36% | 100% | 26% | 100% | 30% | 100% | 29% | 100% | 31% | 100% | 45% | 100% | 56% | 100% | 67% | 100% | 83% | 100% | 42% | 100% | 71% | 100% | 30% | 100% | 53% | 100% | 91% | 100% | 33% | 100% | 36% | 100% | 111% | 100% | 100% | 100% | 53%
(NUmero de Numero de ordenes
Porcentaje de ordenes cargadas 754 | 533 | 755 | 518 | 751 | 547 | 668 | 537 | 351 | 208 | 788 | 530 | 722 | 471 | 663 | 429 | 687 | 358 | 693 | 439 | 678 | 458 | 676 | 471 | 673 | 420 | 283 | 212 | 497 | 321 | 447 | 316 | 631 | 429 | 621 | 436 | 277 | 178
ordenes cargadas correctamente
(06): cargadas | correctamente / Ordenes totales 754 | 754 | 755 | 755 | 751 | 751 | 668 | 668 | 351 | 351 | 788 | 788 | 722 | 722 | 663 | 663 | 687 | 687 | 693 | 693 | 678 | 678 | 676 | 676 | 673 | 673 | 283 | 283 | 497 | 497 | 447 | 447 | 631 | 631 | 621 | 621 | 277 | 277
Cargar OT correctamente | Ordenes totales)
it *100 Resultado (%) 100% | 71% | 100% | 69% | 100% | 73% | 100% | 80% | 100% | 59% | 100% | 67% | 100% | 65% | 100% | 65% | 100% | 52% | 100% | 63% | 100% | 68% | 100% | 70% | 100% | 62% | 100% | 75% | 100% | 65% | 100% | 71% | 100% | 68% | 100% | 70% | 100% | 64% | 100% | 67%
al sistema
Vehiculos ingresados
Porcentajede |  (Vehiculos seginsuordende | 754 | 430 | 755 | 455 | 751 | 413 | 668 | 515 | 351 | 188 | 788 | 449 | 722 | 431 | 663 | 376 | 687 | 402 | 693 | 468 | 678 | 512 | 676 | 486 | 673 | 316 | 283 | 100 | 497 | 243 | 447 | 222 | 631 | 380 | 621 | 372 | 277 | 142
vehiculos ingresados llegada
i i su I -
'Zggis:‘iﬂs Se%“\,”e;“icjggda Vehiculos totales | 754 | 754 | 755 | 755 | 751 | 751 | e68 | 668 | 351 | 351 | 788 | 788 | 722 | 722 | 663 | 663 | 687 | 687 | 693 | 693 | 678 | 678 | 676 | 676 | 673 | 673 | 283 | 283 | 497 | 497 | 447 | 447 | 631 | 631 | 621 | 621 | 277 | 277
*
llegada fotales) *100 Resultado (%) 100% | 57% | 100% | 60% | 100% | 55% | 100% | 7% | 100% | 54% | 100% | 57% | 100% | 60% | 100% | 57% | 100% | 59% | 100% | 68% | 100% | 76% | 100% | 72% | 100% | 47% | 100% | 39% | 100% | 49% | 100% | 50% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% | 51% | 100% | 58%
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Prueba de emisién de gases contaminantes (Diesel o Gasolina)

ENERO FEBRERO JuLlo DICIEMBRE
s1 ) s3 sS4 S5 s1 ) s3 sS4 s1 s2 s3 sS4 S5 s1 s2 s3 sS4 S5
P.PLA |P.EJE
Operacion |  Indicador Férmula Componentes PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE
. (Fotografias 1 | Fotografias 1 erradas
Porcentajes 69 24 45 30 56 | 21 | 50 | 18 | 43 | 16 | 74 | 29 | 35 | 20 | 46 | 27 | 60 | 35 | 61 | 27 | 69 | 30 | 65 | 35 | 26 | 11 | 64 | 37 | 97 | 42 | 20 |11 | 51 | 31 | 47 | 23 | 39 | 16
g erradas en horas en horas normales
e
(?(i{;tgg?aar Fotografias normates / Fomgratg?;:se"adas 69 69 45 45 56 | 56 | 50 | 50 | 43 | 43 | 74 | 74| 35 | 35 | 46 | 46 | 60 | 60 | 61 | 61 | 69 | 69 | 65 | 65 | 26 | 26 | 64 |64 | 97 | 97 | 20 | 20 | 51 | 50| 47 | 47 | 39 | 39
otog Fotografias 1
NuUMero uno | 1 erradas en g
horas punta erradas Resultado (%) 100% | 35% | 100% | 67% | 100% | 38% | 100% | 36% | 100% | 37% | 100% | 39% | 100% | 57% | 100% | 59% | 100% | 58% | 100% | 44% | 100% | 43% | 100% | 54% | 100% | 42% | 100% | 58% | 100% | 43% | 100% | 38% | 100% | 61% | 100% | 49% | 100% | 41% | 100% | 47%
totales)*100
(Filtros NUmero de filtros
) 6 6 6 6 6 6 6 6| 6 | 6| 6 6 | 6 6 | 6 6 | 6 6 6 6 | 6 6 | 6 6 | 6 6 | 6 6 6 6 | 6 6 | 6 6 | 6 6 | 6 6
i planeados a planeados a cambiar
Porcentaje biar/ _ _
de filtros cambtar N“memb‘.jedf"tms 6 1 6 8 6 10| 6 |10] 6 |12 6 [22] 6 |10]] 6 |[20] 6 |[23] 6 |8]| 6 |8| 6 |06 |06 |122]6/|7]7¢s 9 | 9 | 8 | 6 | 11
Numero de cambiados
] cambiados il
©3): titros Resultado (%) 100% | 50% | 100% | 75% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% | 50% | 100% | 55% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% | 46% | 100% | 75% | 100% | 75% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% | 50% | 100% | 86% | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 75% | 100% | 55% | 100% | 62%
Colocar cambiados)*100
implementos | Porcentaje Pruebas realizadas
_ 697 | 518 | 713 566 696 | 523 | 625 | 571 | 339 | 204 | 602 | 528 | 575 | 439 | 508 | 338 | 565 | 413 | 673 | 431 | 648 | 466 | 648 | 456 | 639 | 549 | 269 | 183 | 448 | 395 | 388 | 234 | 551 | 350 | 537 | 438 | 248 | 195
para la de pruebas sin problemas
b lizad (Pruebas
prueba realizadas | alizadas sin PrUEba;ats‘;tsa'es d | 697 | 697 | 713 | 713 | 696 | 696 | 625 | 625 | 339 | 330 | 602 | 602 | 575 | 575 | 508 | 508 | 565 | 565 | 673 | 673 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 630 | 260 | 269 | 448 | 448 | 388 | 388 | 551 | 551 | 537 | 537 | 248 | 248
sin
problemas /
problemas
| Pruebas totales
enta de gases)*100 Resultado (%) 100% | 74% | 100% | 79% | 100% | 75% | 100% | 91% | 100% | 60% | 100% | 88% | 100% | 76% | 100% | 67% | 100% | 73% | 100% | 64% | 100% | 72% | 100% | 70% | 100% | 86% | 100% | 68% | 100% | 88% | 100% | 60% | 100% | 64% | 100% | 82% | 100% | 79% | 100% | 75%
estacion de
gases
Pruebas enviadas a
brueb oo 697 | 507 | 713 612 696 | 517 | 625 | 369 | 339 | 245 | 602 | 439 | 575 | 360 | 508 | 404 | 565 | 369 | 673 | 431 | 648 | 427 | 648 | 438 | 639 | 450 | 269 | 169 | 448 | 318 | 388 | 218 | 551 537 | 41 | 248 | 103
Porcentaje e(nvriLzlaZaaslsa P I
de prusbas | oo obas Pruebas totalesde | gq7 | o7 | 713 | 713 | 696 | 696 | 625 | 625 | 339 | 330 | 602 | 602 | 575 | 575 | 508 | 508 | 565 | 565 | 673 | 673 | 648 | 648 | 643 | 648 | 639 | 639 | 260 | 269 | 448 | 443 | 388 | 388 | 551 | 551 | 537 | 537 | 248 | 248
(05): enviadas a totales de gee
i tiempo
C"Emgfry gases)*100 Resultado (%) 100% | 73% | 100% | 86% | 100% | 74% | 100% | 59% | 100% | 72% | 100% | 73% | 100% | 63% | 100% | 80% | 100% | 65% | 100% | 64% | 100% | 66% | 100% | 68% | 100% | 70% | 100% | 63% | 100% | 71% | 100% | 56% | 100% | 0% | 100% | 8% | 100% | 42% | 100% | 61%
valores Porcentaje (Pruebas Pruebas realizadas en
) S 697 | 443 | 713 328 696 | 471 | 625 | 460 | 339 | 178 | 602 | 417 | 575 | 370 | 508 | 291 | 565 | 310 | 673 | 428 | 648 | 385 | 648 | 426 | 639 | 433 | 269 | 119 | 448 | 302 | 388 | 224 | 551 | 363 | 537 | 277 | 248 | 160
de pruebas | realizadas en el el primer intento
realizadas al | primerintento/ | - Pruebas totalesde | gq; | 6oz | 713 | 713 | 696 | 696 | 625 | 625 | 339 | 339 | 602 | 602 | 575 | 575 | 508 | 508 | 565 | 565 | 673 | 673 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 639 | 260 | 260 | 448 | 448 | 388 | 388 | 551 | 551 | 537 | 537 | 248 | 248
primer Pruebas totales gases
intento de gases)*100 Resultado (%) 100% | 64% | 100% | 46% | 100% | 68% | 100% | 74% | 100% | 53% | 100% | 69% | 100% | 64% | 100% | 57% | 100% | 55% | 100% | 64% | 100% | 59% | 100% | 66% | 100% | 68% | 100% | 44% | 100% | 67% | 100% | 58% | 100% | 66% | 100% | 52% | 100% | 65% | 100% | 61%
. (Revisionesa | . evisiones alos 30 10 30 12 30 7 |3 | 5| 15| 8|3 |14|3 |16| 3 |11| 3 |15 3 |17 | 3 |12 | 3 |[17 | 30 |[15| 15 | 7 | 30 |20 | 30 |14 | 30 [12| 30 |19]| 15 | 4
Porcentajes ) implementos reales
d los implementos —
€ e reales/ Revisiones a los
revisionesa | . o EY implementos 30 30 30 30 30 | 30 | 3 |3 | 15 |15 | 30 |3 | 3 |3 | 3 |3 | 3 |3 | 3 |3 | 3 |3 | 3 |3 | 3 |3/ 15 |15]| 3 |3 | 3 |[3]| 3 |[3]|3 |[3]|15 |15
) los implementos estimadas
implementos | i madas)*100 Resultado (%) 100% | 33% | 100% | 40% | 100% | 23% |100% | 17% | 100% | 53% | 100% | 47% | 100% | 53% | 100% | 37% | 100% | 50% | 100% | 57% | 100% | 37% | 100% | 57% | 100% | 50% | 100% | 47% | 100% | 70% | 100% | 47% | 100% | 40% | 100% | 63% | 100% | 27% | 100% | 45%
(O@: (Inspecciones Inspecciones previas
Retirar _ ) 60 7 60 13 60 5 | 60 | 11| 30 | 4 | 60 | 13 | 60 | 20 | 60 | 12 | 60 | 15 | 60 | 17 | 60 [ 30 | 60 | 23 | 60 | 20 | 30 | 13| 60 | 38| 60 | 22| 60 | 24 | 60 | 14 | 30 | 10
implementos . previas realizadas
de la prueba Porcentaje realizadas a )
de Pruebas realizadas | 60 60 60 60 60 | 60 | 60 | 60 | 30 | 30 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 30 | 30 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 30 | 30
. i vehiculos
Inspecciones )
i antiguos /
previas a
. Pruebas
vehiculos realizadas a Resultado (%) 100% | 12% | 100% | 22% | 100% | 8% | 100% | 18% | 100% | 13% | 100% | 22% | 100% | 33% | 100% | 20% | 100% | 25% | 100% | 28% | 100% | 50% | 100% | 38% | 100% | 33% | 100% | 43% | 100% | 63% | 100% | 37% | 100% | 23% | 100% | 23% | 100% | 33% | 100% | 29%
antiguos
vehiculos
antiguos)*100
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Prueba de emisiones sonoras

ENERO FEBRERO JULIO DICIEMBRE
S S2 S3 S4 S5 S S2 S3 S4 S S2 S3 S4 S5 S S2 S3 S4 S5
P.PLA | P.EJE
Operacion | Indicador Formula Componentes PLA | EJE PLA EJE PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE
Porcentaje de |  (Pruebas Pruebas normales 696 632 711 645 695 | 608 | 622 | 580 | 338 | 306 | 728 | 690 | 679 | 615 | 622 | 612 | 647 | 600 | 672 | 611 | 648 | 567 | 648 | 593 | 639 | 610 | 269 | 188 | 478 | 414 | 428 | 371 | 592 | 567 | 586 | 521 | 263 | 227
(02): pruebas sin normales
Configurar sonidos IPrusbas Pruebas totales 696 696 711 711 695 | 695 | 622 | 622 | 338 | 338 | 728 | 728 | 679 | 679 | 622 | 622 | 647 | 647 | 672 | 672 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 639 | 269 | 269 | 478 | 478 | 428 | 428 | 592 | 592 | 586 | 586 | 263 | 263
sonémetro
externos | totales) *100 Resultado (%) 100% | 91% | 100% 91% 100% | 87% | 100% | 93% | 100% | 91% | 100% | 95% | 100% | 91% | 100% | 98% | 100% | 93% | 100% | 91% | 100% | 88% | 100% | 92% | 100% | 95% | 100% | 70% | 100% | 87% | 100% | 87% | 100% | 96% | 100% | 89% | 100% | 86% | 100% | 90%
(03): (Registros en Registros en el
) ) T 696 615 711 667 695 | 617 | 622 | 547 | 338 | 255 | 728 | 681 | 679 | 613 | 622 | 584 | 647 | 590 | 672 | 603 | 648 | 527 | 648 | 566 | 639 | 428 | 269 | 177 | 478 | 340 | 428 | 309 | 592 | 428 | 586 | 437 | 263 | 160
Acelerar a | Porcentaje de el primer primer intento
RPM | revoluciones | intento/ Registros totales 696 | 696 711 711 695 | 695 | 622 | 622 | 338 | 338 | 728 | 728 | 679 | 679 | 622 | 622 | 647 | 647 | 672 | 672 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 639 | 269 | 269 | 478 | 478 | 428 | 428 | 592 | 592 | 586 | 586 | 263 | 263
indicadas correctas Registros
totales)*100 Resultado (%) 100% | 88% | 100% 94% 100% | 89% | 100% | 88% | 100% | 75% | 100% | 94% | 100% | 90% | 100% | 94% | 100% | 91% | 100% | 90% | 100% | 81% | 100% | 87% | 100% | 67% | 100% | 66% | 100% | 71% | 100% | 72% | 100% | 72% | 100% | 75% | 100% | 61% | 100% | 81%
(04): Porcentaje de (Registros | Registros guardados | 696 328 711 257 695 | 317 | 622 | 254 | 338 | 97 | 728 | 275 | 679 | 308 | 622 | 255 | 647 | 292 | 672 648 | 329 | 648 | 317 | 639 | 269 | 269 | 122 | 478 | 117 | 428 | 87 | 592 | 188 | 586 | 154 | 263 | 100
Registrar guardados /
valor més valores Registros Registros totales 696 696 711 711 695 | 695 | 622 | 622 | 338 | 338 | 728 | 728 | 679 | 679 | 622 | 622 | 647 | 647 | 672 | 672 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 639 | 269 | 269 | 478 | 478 | 428 | 428 | 592 | 592 | 586 | 586 | 263 | 263
uardados
alto g totales)*100 Resultado (%) 100% | 47% | 100% 36% 100% | 46% | 100% | 41% | 100% | 29% | 100% | 38% | 100% | 45% | 100% | 41% | 100% | 45% | 100% | 0% | 100% | 51% | 100% | 49% | 100% | 42% | 100% | 45% | 100% | 24% | 100% | 20% | 100% | 32% | 100% | 26% | 100% | 38% | 100% | 37%
(05): (Pruebas Pruebas enviadas al
: Porcentaje de ) 696 520 711 657 695 | 508 | 622 | 543 | 338 | 214 | 728 | 603 | 679 | 593 | 622 | 590 | 647 | 601 | 672 | 538 | 648 | 564 | 648 | 584 | 639 | 488 | 269 | 216 | 478 | 379 | 428 | 320 | 592 | 487 | 586 | 455 | 263 | 239
Confirmar enviadas al instante
i pruebas .
y enviar enviadas a instante/ Pruebas totales 696 696 711 711 695 | 695 | 622 | 622 | 338 | 338 | 728 | 728 | 679 | 679 | 622 | 622 | 647 | 647 | 672 | 672 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 639 | 269 | 269 | 478 | 478 | 428 | 428 | 592 | 592 | 586 | 586 | 263 | 263
valores i Pruebas
iempo
P totales)*100 Resultado (%) 100% | 75% | 100% 92% 100% | 73% | 100% | 87% | 100% | 63% | 100% | 83% | 100% | 87% | 100% | 95% | 100% | 93% | 100% | 80% | 100% | 87% | 100% | 90% | 100% | 76% | 100% | 80% | 100% | 79% | 100% | 75% | 100% | 82% | 100% | 78% | 100% | 91% | 100% | 82%
Proceso de Medicién de la intensidad de luces mediante Luxdmetro
ENERO FEBRERO JULIO DICIEMBRE
s1 S2 S3 S4 S5 s1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5 s1 S2 S3 S4 S5
P.PLA | P.EJE
Operacion | Indicador Formula Componentes PLA EJE PLA EJE PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE
Porcentaje | (Pruebas con Pruebas con la
. ) 723 663 735 635 721 652 | 645 | 580 | 344 | 246 | 753 | 617 | 697 | 545 | 642 | 567 | 665 | 596 | 685 | 613 | 675 | 512 | 666 | 590 | 660 | 574 | 277 | 241 | 493 | 407 | 436 | 380 | 608 | 475 | 604 | 529 | 266 | 115
(o1): de pruebas | la maquina maquina cargada
Abrir con la cargada/
prueba de Pruebas totales 723 723 735 735 721 721 | 645 | 645 | 344 | 344 | 753 | 753 | 697 | 697 | 642 | 642 | 665 | 665 | 685 | 685 | 675 | 675 | 666 | 666 | 660 | 660 | 277 | 277 | 493 | 493 | 436 | 436 | 608 | 608 | 604 | 604 | 266 | 266
luces magquina Pruebas
cargada | totales)*100 Resultado (%) 100% | 92% 100% 86% 100% | 90% | 100% | 90% | 100% | 72% | 100% | 82% | 100% | 78% | 100% | 88% | 100% | 90% | 100% | 89% | 100% | 76% | 100% | 89% | 100% | 87% | 100% | 87% | 100% | 83% | 100% | 87% | 100% | 78% | 100% | 88% | 100% | 43% | 100% | 83%
Porcentaje (Pruebas Pruebas enviadas a
) ) 723 580 735 581 721 495 | 645 | 457 | 344 | 254 | 753 | 573 | 697 | 617 | 642 | 555 | 665 | 584 | 685 | 462 | 675 | 526 | 666 | 508 | 660 | 544 | 277 | 254 | 493 | 360 | 436 | 387 | 608 | 465 | 604 | 481 | 266 | 207
de pruebas | enviadas a tiempo
de luces tiempo/ Pruebas totales 723 723 735 735 721 | 721 | 645 | 645 | 344 | 344 | 753 | 753 | 697 | 697 | 642 | 642 | 665 | 665 | 685 | 685 | 675 | 675 | 666 | 666 | 660 | 660 | 277 | 277 | 493 | 493 | 436 | 436 | 608 | 608 | 604 | 604 | 266 | 266
. enviadas a Pruebas
(08): tiempo | Totales)*100 Resultado (%) 100% | 80% 100% 79% 100% | 69% | 100% | 71% | 100% | 74% | 100% | 76% | 100% | 89% | 100% | 86% | 100% | 88% | 100% | 67% | 100% | 78% | 100% | 76% | 100% | 82% | 100% | 92% | 100% | 73% | 100% | 89% | 100% | 76% | 100% | 80% | 100% | 78% | 100% | 79%
Confirmar
. Porcentaje (Pruebas Pruebas correctas de
y enviar 723 642 735 659 721 684 | 645 | 577 | 344 | 314 | 753 | 638 | 697 | 596 | 642 | 610 | 665 | 603 | 685 | 644 | 675 | 589 | 666 | 621 | 660 | 593 | 277 | 228 | 493 | 420 | 436 | 395 | 608 | 524 | 604 | 547 | 266 | 225
de pruebas | correctas de luces
valores del | /
e luces uces Pruebas de luces 723 723 735 735 721 | 721 | 645 | 645 | 344 | 344 | 753 | 753 | 697 | 697 | 642 | 642 | 665 | 665 | 685 | 685 | 675 | 675 | 666 | 666 | 660 | 660 | 277 | 277 | 493 | 493 | 436 | 436 | 608 | 608 | 604 | 604 | 266 | 266
: totales
realizadas Pruebas de
de manera luces Resultado (%) 100% | 89% 100% 90% 100% | 95% | 100% | 89% | 100% | 91% | 100% | 85% | 100% | 86% | 100% | 95% | 100% | 91% | 100% | 94% | 100% | 87% | 100% | 93% | 100% | 90% | 100% | 82% | 100% | 85% | 100% | 91% | 100% | 86% | 100% | 91% | 100% | 85% | 100% | 89%
correcta | totales)*100
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Proceso de Inspeccion visual utilizando Profundimetro y Reflectémetro

ENERO FEBRERO JULIO DICIEMBRE
s1 s2 S3 S4 S5 s1 s2 s3 S4 s1 s2 s3 sS4 S5 s1 s2 s3 sS4 S5
P.PLA |P.EJE
Operacién |  Indicador Férmula Componentes PLA | EJE PLA EJE PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE
Tiempo Tiempo estimado
estimado | para medir las placas | 058 | 0.58 | 058 0.58 058 | 058 | 0.58 | 058 | 058 | 058 | 0.58 | 0.58 | 0.58 | 0.58 | 0.58 | 058 | 0.58 | 058 | 0.58 | 058 | 0.58 | 058 | 0.58 | 058 | 0.58 | 0.58 | 0.58 | 0.58 | 0.58 | 0.58 | 0.58 | 0.58 | 0.58 | 0.58 | 0.58 | 0.58 | 0.58 | 0.58
Tiempo para medir y cintas(min)
(02): Medir | promedioen | las placasy | Tiempo promedio en
la medir la cintas/ medir las placasy | 058 | 119 | 058 117 058 | 117 | 058 | 1.1 | 058 | 1.24 | 058 | 1.41 | 058 | 1.35 | 058 | 1.32 | 058 | 1.26 | 0.58 | 1.16 | 058 | 1.1 | 058 [ 117 | 058 | 1 | 058 |1.12| 058 |1.16 | 058 |1.11 | 058 | 1.07 | 058 | 1.17 | 058 | 1.2
Reflectividad | reflectividad Tiempo cintas (min)
de laplaca | delaplacay | promedio en
cintas gﬁggs'a; Resultado (%) 100% | 49% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 53% | 100% | 47% | 100% | 41% | 100% | 43% | 100% | 44% | 100% | 46% | 100% | 50% | 100% | 53% | 100% | 50% | 100% | 58% | 100% | 52% | 100% | 50% | 100% | 52% | 100% | 54% | 100% | 50% | 100% | 48% | 100% | 49%
cintas
Porcentaies (Vehiculos Vehiculos que no
N aj que no fueron jalados por 22 13 13 8 23 9 15 | 9 5 2 | 28 |12 17 | 8 | 16 | 5 | 16 | 9 5 2 3 0 8 3| 11| 3 5 2 4 1 8 3| 16| 5| 146 7 2
(03): Medir | de vehiculos f 4
ueron cintas
valores de que no alados por
cintas fueron ‘cimaspl Vehiculos jalados 26 26 15 15 27 27 | 19 | 19| 6 6 | 33 | 33 | 20 | 21| 20 | 20| 20 | 20 | 6 6 3 3] 10 |10 13 |13] 6 6 4 4 | 10 |0] 20 |20 | 17 |17 ] 9 9
reflectivas jalados por Vehiculos
CINGS | Lo ladiog) 100 Resultado (%) 85% | 50% | 87% 53% 85% | 33% | 79% | 47% | 83% | 33% | 85% | 36% | 81% | 38% | 80% | 25% | 80% | 45% | 83% | 33% | 100% | 0% | 80% |30% | 85% | 23% | 83% | 33% | 100% | 25% | 80% | 30% | 80% | 25% | 82% |35% | 78% |22% | 84% | 33%
(Clientes Clientes que 13 4 7 2 18 10 | 10 | 6 4 1| 22 12| 13| 7|15 |9 | 116 4 3 3 1 7 2 | 10| 7 4 2 3 1 7 3] 15 |12] 118 7 4
que reconocen la falta
(O4): Guardar | Porcentaje | reconocen la Vehiculos jalados
valores de quejas falta ] bor cintas 13 13 7 7 18 18 | 10 | 10| 4 4 | 20 | 22| 13 | 13| 15 | 15| 11 | 11 | 4 a3 3 7 7] 10 |10] 4 4| 3 3 7 7015 |15 11 || 7 7
registrados por cintas Vehiculos
jalados por Resultado (%) 100% | 31% | 100% | 29% | 100% | 56% | 100% | 60% | 100% | 25% | 100% | 57% | 100% | 54% | 100% | 60% | 100% | 55% | 100% | 75% | 100% | 33% | 100% | 29% | 100% | 70% | 100% | 50% | 100% | 33% | 100% | 43% | 100% | 80% | 100% | 73% | 100% | 57% | 100% | 51%
cintas)*100
Pruebas enviadas a
(Prueh Gormo 696 540 711 436 695 | 588 | 622 | 413 | 338 | 106 | 728 | 410 | 679 | 296 | 622 | 427 | 647 | 371 | 672 | 462 | 648 | 424 | 648 | 499 | 639 | 380 | 269 | 105 | 478 | 257 | 428 | 197 | 592 | 222 | 586 | 236 | 263 | 92
(05): Ingresar Porcentaje envii?iaéslsa ?
valores de | e Pruebas | oo Pruebas totales 696 696 711 711 695 | 695 | 622 | 622 | 338 | 338 | 728 | 728 | 679 | 679 | 622 | 622 | 647 | 647 | 672 | 672 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 639 | 269 | 269 | 478 | 478 | 428 | 428 | 592 | 592 | 586 | 586 | 263 | 263
profundimetro erl\i/;z]d;sa Pruebas
Totales)*100 | Resultado (%) 100% | 78% | 100% | 61% | 100% | 85% | 100% | 66% | 100% | 31% | 100% | 56% | 100% | 44% | 100% | 69% | 100% | 57% | 100% | 69% | 100% | 65% | 100% | 77% | 100% | 59% | 100% | 39% | 100% | 54% | 100% | 46% | 100% | 38% | 100% | 40% | 100% | 35% | 100% | 56%
Prueba de Test Line
ENERO FEBRERO JuLIO DICIEMBRE
s1 V) S3 sS4 S5 s1 S2 s3 sS4 s1 s2 s3 sS4 S5 s1 s2 s3 sS4 S5
P.PLA | P.EJE
Operacién | Indicador Férmula Componentes PLA EJE PLA EJE PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE
Pomde:taje (Prucbas Pr“:gfsmrzg:;icr:gdas 127 27 100 21 169 35 | 90 | 19| 8 | 22| 87 | 18| 94 |32 | 165 | 41 | 63 | 17 | 262 | 43 | 190 | 22 | 124 | 36 | 72 | 17| 73 | 13| 132 | 30 | 99 | 28 | 141 | 46 | 147 | 31 | 37 | 7
(03):
3 d
Realizar | '°7IC10 | relniclaces por | Total de pruchas 127 127 100 100 160 | 169 | 9 |90 | 85 | 85 | 87 |87 | 94 | 94 | 165 | 165 | 63 | 63 | 262 | 262 | 190 | 190 | 124 | 124 | 72 | 72| 73 | 73 | 132 | 132 | 99 | 99 | 141 | 141 | 147 | 247 | 37 | 37
prueba de q reiniciadas
suspension pruebas de pruebas
por | reiniciadas)*100 |  Resultado (%) 100% | 21% | 100% 21% 100% | 21% | 100% | 21% | 100% | 26% | 100% | 21% | 100% | 34% | 100% | 25% | 100% | 27% | 100% | 16% | 100% | 12% | 100% | 29% | 100% | 24% | 100% | 18% | 100% | 23% | 100% | 28% | 100% | 33% | 100% | 21% | 100% | 19% | 100% | 23%
cliente
P tai Pruebas enviadas a
o) orcde: aje (Pruebas empo 700 479 714 374 697 | 358 | 623 | 388 | 338 | 205 | 728 | 471 | 681 | 352 | 623 | 417 | 648 | 396 | 673 | 423 | 648 | 347 | 648 | 423 | 639 | 371 | 269 | 146 | 478 | 260 | 428 | 237 | 594 | 279 | 586 | 357 | 264 | 137
. !
C;Zn'\gfr pruebas tie;?gfgfz:bas Pruebas totales 700 700 714 714 697 | 697 | 623 | 623 | 338 | 337 | 728 | 728 | 681 | 681 | 623 | 623 | 648 | 648 | 673 | 673 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 630 | 269 | 269 | 478 | 478 | 428 | 428 | 594 | 594 | 586 | 586 | 264 | 264
enviadas a "
valores | ™ iempo totales)*100 Resultado(%) 100% | 68% | 100% 520 100% | 51% | 100% | 62% | 100% | 61% | 100% | 65% | 100% | 52% | 100% | 67% | 100% | 61% | 100% | 63% | 100% | 54% | 100% | 65% | 100% | 58% | 100% | 54% | 100% | 54% | 100% | 55% | 100% | 47% | 100% | 61% | 100% | 52% | 100% | 58%
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Prueba de Holguras e Inspeccion visual externa e interna

ENERO FEBRERO JULIO DICIEMBRE
S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5
P.PLA | P.EJE
Operacién Indicador Formula Componentes PLA EJE PLA EJE PLA EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE
Tiempo Tiempo estimado en
estimado en realizar la prueba 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Tiempo realizar la (min)
(03): promedio en prueba Tiempo promedio en
Prueba de : ] realizar la prueba 2 4.08 2 4.36 2 4.63 2 241 | 2 235| 2 335 | 2 251 | 2 2.31 2 | 448 2 |422| 2 [432 2 | 426 2 | 403 2 3.46 2 2.03 2 | 426 2 2.97 2 3.87 2 | 415
enviar la [Tiempo . ]
holguras visual (min)
prueba visual | promedio en
realizar la Resultado(%) 100% 49% 100% 46% 100% | 43% | 100% | 83% | 100% | 85% | 100% | 60% | 100% | 80% | 100% | 87% | 100% | 45% | 100% | 47% | 100% | 46% | 100% | 47% | 100% | 50% | 100% | 58% | 100% | 99% | 100% | 47% | 100% | 67% | 100% | 52% | 100% | 48% | 100% 60%
prueba visual
(Maquinas Maquinas usadas
i usadas para para mandar la 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2
Porcentaje de .
o mandar la prueba visual
maquinas ba visual / _ I
usadas para fa | oo o Maq”'”ﬁf]mtaesen 6 6 6 6 6 6 | 6 | 6|6 | 6|6 |6]| 6 |6| 6 |6| 6 |6| 6 |6| 6 | 6|6 |6| 66 |6| 66 |6]| 6 |6]|6|6]| 6 |6]| 6|66 |¢s
(04): i Maquinas ca
prueba visual |
Ingresar totales en Resultado(%) 100% | 33% 100% 33% 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33%
faltas del linea)*100
vehiculo i (Pruebas Pruebas enviadas a
Porcentaje de iad ; 722 257 726 217 722 301 | 641 | 244 | 344 | 106 | 761 | 410 | 700 | 296 | 642 | 427 | 667 | 371 | 678 | 462 | 651 | 424 | 658 | 499 | 652 | 380 | 275 | 105 | 482 | 257 | 438 | 197 | 612 | 222 | 603 | 236 | 272 | 92
enviadas a iempo
pruebas .
enviadas a tiempo/ Pruebas totales 722 722 726 726 722 722 | 641 | 641 | 344 | 344 | 761 | 761 | 700 | 700 | 642 | 642 | 667 | 667 | 678 | 678 | 651 | 651 | 658 | 658 | 652 | 652 | 275 | 275 | 482 | 482 | 438 | 438 | 612 | 612 | 603 | 603 | 272 | 272
. Pruebas
tiempo totales)*100 Resultado(%) 100% | 36% 100% 30% 100% | 42% | 100% | 38% | 100% | 31% | 100% | 54% | 100% | 42% | 100% | 67% | 100% | 56% | 100% | 68% | 100% | 65% | 100% | 76% | 100% | 58% | 100% | 38% | 100% | 53% | 100% | 45% | 100% | 36% | 100% | 39% | 100% | 34% | 100% | 48%
(Kilometrajes Kilometrajes escritos
Porcentaje de | iios en la en la hoja de 754 | 488 | 755 532 751 | 467 | 668 |431 | 351 | 272 | 788 | 519 | 722 | 468 | 663 | 517 | 687 | 533 | 693 | 424 | 678 | 417 | 676 | 479 | 673 | 436 | 283 | 221 | 497 | 380 | 446 | 363 | 631 | 472 | 621 | 453 | 277 | 236
kilometrajes hoja de observaciones
(05): escritos en la .
hoja de observaciones/ | lometrajes totales | 754 | 754 755 755 751 | 751 | 668 | 668 | 351 | 351 | 788 | 788 | 722 | 722 | 663 | 663 | 687 | 687 | 693 | 693 | 678 | 678 | 676 | 676 | 673 | 673 | 283 | 283 | 497 | 497 | 447 | 447 | 631 | 631 | 621 | 621 | 277 | 277
Escribir b ] Kilometrajes
: .| observaciones
kilometraje totales)*100 Resultado(%) 100% 65% 100% 70% 100% | 62% | 100% | 65% | 100% | 77% | 100% | 66% | 100% | 65% | 100% | 78% | 100% | 78% | 100% | 61% | 100% | 62% | 100% | 71% | 100% | 65% | 100% | 78% | 100% | 76% | 100% | 81% | 100% | 75% | 100% | 73% | 100% | 85% | 100% 71%
del - -
Kilometrajes Kilometrajes
vehiculo Porcentaje de ( J 754 431 755 420 751 382 668 | 395 | 351 | 148 | 788 | 386 | 722 | 354 | 663 | 392 | 687 | 418 | 693 | 348 | 678 | 316 | 676 | 382 | 673 | 284 | 283 | 127 | 497 | 272 | 447 | 258 | 631 | 357 | 621 | 344 | 277 | 123
i i correctos/ correctos
Kilometrajes i i
) Kilometrajes Kilometrajes totales 754 754 755 755 751 751 668 | 668 | 351 | 351 | 788 | 788 | 722 | 722 | 663 | 663 | 687 | 687 | 693 | 693 | 678 | 678 | 676 | 676 | 673 | 673 | 283 | 283 | 497 | 497 | 447 | 447 | 631 | 631 | 621 | 621 | 277 | 277
correctos
Totales)*100 Resultado(%) 100% | 57% 100% 56% 100% | 51% | 100% | 59% | 100% | 42% | 100% | 49% | 100% | 49% | 100% | 59% | 100% | 61% | 100% | 50% | 100% | 47% | 100% | 57% | 100% | 42% | 100% | 45% | 100% | 55% | 100% | 58% | 100% | 57% | 100% | 55% | 100% | 44% | 100% | 52%
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Pago de Derechos y emision de comprobante de pago

ENERO FEBRERO JULIO DICIEMBRE
S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S S2 S3 S4 S5 S S2 S3 S4 S5
P.PLA | P.EJE
Operacion Indicador Férmula Componentes PLA | EJE PLA EJE PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE
Porcentaje de (Placas en el Placas en el sistema
) ) 696 514 711 533 695 | 478 | 622 | 523 | 338 | 242 | 728 | 548 | 679 | 448 | 622 | 434 | 647 | 537 | 672 | 476 | 648 | 522 | 648 | 457 | 639 | 439 | 269 | 163 | 478 | 308 | 428 | 317 | 592 | 341 | 586 | 369 | 263 | 175
(01): placas sistema de de facturacion
Ingreso al i ié
oo & | naresadasal | facturacion/ Total de placas 696 | 696 | 711 711 695 | 695 | 622 | 622 | 338 | 338 | 728 | 728 | 679 | 679 | 622 | 622 | 647 | 647 | 672 | 672 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 639 | 269 | 269 | 478 | 478 | 428 | 428 | 592 | 592 | 586 | 586 | 263 | 263
facturacion sistema de Total de
facturacion placas)*100 Resultado(%) 100% | 74% | 100% 75% | 100% | 69% | 100% | 84% | 100% | 72% | 100% | 75% | 100% | 66% | 100% | 70% | 100% | 83% | 100% | 71% | 100% | 81% | 100% | 71% | 100% | 69% | 100% | 61% | 100% | 64% | 100% | 74% | 100% | 58% | 100% | 63% | 100% | 67% | 100% | 71%
X (Comprobantes Comprobantes con
Porcentaje de dat dat et 696 534 711 612 695 | 448 | 622 | 454 | 338 | 292 | 728 | 576 | 679 | 476 | 622 | 506 | 647 | 477 | 672 | 432 | 648 | 567 | 648 | 515 | 639 | 438 | 269 | 221 | 478 | 380 | 428 | 325 | 592 | 448 | 586 | 437 | 263 | 208
con datos atos completos
comprobantes P
(02): con datos completos/ | comprobante totales | 696 | 696 | 711 711 695 | 695 | 622 | 622 | 338 | 338 | 728 | 728 | 679 | 679 | 622 | 622 | 647 | 647 | 672 | 672 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 639 | 269 | 269 | 478 | 478 | 428 | 428 | 592 | 592 | 586 | 586 | 263 | 263
Comprobantes
Generar completos totales)*100 Resultado(%) 100% | 77% | 100% 86% | 100% | 64% | 100% | 73% | 100% | 86% | 100% | 79% | 100% | 70% | 100% | 81% | 100% | 74% | 100% | 64% | 100% | 88% | 100% | 79% | 100% | 69% | 100% | 82% | 100% | 79% | 100% | 76% | 100% | 76% | 100% | 75% | 100% | 79% | 100% | 77%
comprobante _
depago | Porcentaje de (Teléfonos Teléfonos correctos | 696 247 711 368 695 | 316 | 622 | 241 | 338 | 121 | 728 | 332 | 679 | 387 | 622 | 353 | 647 | 296 | 672 | 273 | 648 | 318 | 648 | 224 | 639 | 373 | 269 | 105 | 478 | 220 | 428 | 246 | 592 | 313 | 586 | 244 | 263 | 114
Correctos/
teléfonos Teléfonos Teléfonos totales 696 696 711 711 695 | 695 | 622 | 622 | 338 | 338 | 728 | 728 | 679 | 679 | 622 | 622 | 647 | 647 | 672 | 672 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 639 | 269 | 269 | 478 | 478 | 428 | 428 | 592 | 592 | 586 | 586 | 263 | 263
correctos
totales)*100 Resultado(%) 100% | 35% | 100% 52% | 100% | 45% | 100% | 39% | 100% | 36% | 100% | 46% | 100% | 57% | 100% | 57% | 100% | 46% | 100% | 41% | 100% | 49% | 100% | 35% | 100% | 58% | 100% | 39% | 100% | 46% | 100% | 57% | 100% | 53% | 100% | 42% | 100% | 43% | 100% | 46%
(Personas Personas capacitadas
. ) 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 3 1 3 1 3 1 3 1 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1
Porcentaje de | capacitadas para | para el uso del POS
personal el uso del POS/ Total de personas
capacitado Total de encargadas de 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 8] 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
facturacion
para el uso personas
del POS encargadas de Resultado(%) 100% | 50% | 100% 50% 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 46%
(04): Pago facturacién)*100
de derechos i
Porcentaje de (Clientes Clientes cobrados al
de la clientes que cobrados al instante (primeras 60 27 75 43 75 4 | 75 | 39 | 45 | 26 | 75 | 45 | 75 | 31| 75 | 47 | 75 | 53 | 75 |46 | 75 |52 | 75 |47 | 60 |38 | 30 | 19| 75 [40 | 60 |37 | 75 [ 39| 60 | 3L | 30 | 12
revision
. esperan por instante/ horas)
técnica : - Clientes totales
falta de caja Clientes (orimeras horas) 60 60 75 75 75 75| 75 | 75| 4 |45 | 75 | 75| 75 | 75| 75 || 75 |75 7 | 75| 75 [ 75| 75 | 75| 60 | 60| 30 [30]| 75 |75 | 60 |60 75 |57 | 60 |60 | 30 | 30
1 K
chica totales)*100 Resultado(%) 100% | 45% | 100% 57% | 100% | 53% | 100% | 52% | 100% | 58% | 100% | 60% | 100% | 41% | 100% | 63% | 100% | 71% | 100% | 61% | 100% | 69% | 100% | 63% | 100% | 63% | 100% | 63% | 100% | 53% | 100% | 62% | 100% | 68% | 100% | 52% | 100% | 40% | 100% | 58%
Porcentaje de (Client Clientes con
lentes con
clientes que ificado s certificado sin 696 587 711 642 695 | 558 | 622 | 540 | 338 | 210 | 728 | 522 | 679 | 518 | 622 | 563 | 647 | 548 | 672 | 455 | 648 | 413 | 648 | 467 | 639 | 485 | 269 | 188 | 478 | 319 | 428 | 330 | 592 | 318 | 586 | 347 | 263 | 138
certiricado sin
tienen su comprobante de pago
ificad comprobante de
certificado y pago/ Clientes Clientes totales 696 696 711 711 695 | 695 | 622 | 622 | 338 | 338 | 728 | 728 | 679 | 679 | 622 | 622 | 647 | 647 | 672 | 672 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 639 | 269 | 269 | 478 | 478 | 428 | 428 | 592 | 592 | 586 | 586 | 263 | 263
realizaron el
pago totales)*100 Resultado(%) 100% | 84% | 100% 90% | 100% | 80% | 100% | 87% | 100% | 62% | 100% | 72% | 100% | 76% | 100% | 91% | 100% | 85% | 100% | 68% | 100% | 64% | 100% | 72% | 100% | 76% | 100% | 70% | 100% | 67% | 100% | 77% | 100% | 54% | 100% | 59% | 100% | 52% | 100% | 73%
(05): Comprobantes
Entreca d © bant idos si ) 696 510 711 557 695 | 413 | 622 | 420 | 338 | 207 | 728 | 537 | 679 | 429 | 622 | 412 | 647 | 471 | 672 | 499 | 648 | 360 | 648 | 395 | 639 | 448 | 269 | 164 | 478 | 313 | 428 | 357 | 592 | 421 | 586 | 402 | 263 | 178
ntrega ade omprobantes emitidos sin quejas
gb Porcentaje de "?d . aeel
comprobante | - jaspor | 0SSN Cognnﬁi'gggztes 696 | 696 | 711 711 605 | 695 | 622 | 622 | 338 | 338 | 728 | 728 | 679 | 679 | 622 | 622 | 647 | 647 | 672 | 672 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 630 | 260 | 260 | 478 | 478 | 428 | 428 | 592 | 592 | 586 | 586 | 263 | 263
de pago con quejas/
tipo de
sus " Comprobantes
documentas | PO ante emitidos)*100 Resultado(%) 100% | 73% | 100% 78% | 100% | 59% | 100% | 68% | 100% | 61% | 100% | 74% | 100% | 63% | 100% | 66% | 100% | 73% | 100% | 74% | 100% | 56% | 100% | 61% | 100% | 70% | 100% | 61% | 100% | 65% | 100% | 83% | 100% | 71% | 100% | 69% | 100% | 68% | 100% | 68%
originales
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Proceso de Elaboracion y Emision del Informe Técnico Aprobado

ENERO FEBRERO JULIO DICIEMBRE
S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5
P.PLA | P.EJE
Operacién Indicador Formula Componentes PLA EJE PLA EJE PLA EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE
Porcentaje (Expedientes Expedientes dejados
. L 754 320 755 410 751 307 668 | 401 | 351 | 137 | 788 | 358 | 722 | 298 | 663 | 347 | 687 | 415 | 693 | 488 | 678 | 392 | 676 | 466 | 673 | 231 | 283 | 107 | 497 | 250 | 447 | 311 | 631 | 358 | 621 | 328 | 277 | 139
de dejados en en certificacion
expedientes | - certificacion/ | g, oientes totales | 754 754 755 755 751 | 751 | 668 | 668 | 351 | 351 | 788 | 788 | 722 | 722 | 663 | 663 | 687 | 687 | 693 | 693 | 678 | 678 | 676 | 676 | 673 | 673 | 283 | 283 | 497 | 497 | 447 | 447 | 631 |31 | 621 | 621 | 277 | 277
(01): dejados en Expediente
Ingreso al | certificacion |  totales)*100 Resultado(%) 100% | 42% | 100% 54% 100% | 41% | 100% | 60% | 100% | 39% | 100% | 45% | 100% | 41% | 100% | 52% | 100% | 60% | 100% | 70% | 100% | 58% | 100% | 69% | 100% | 34% | 100% | 38% | 100% | 50% | 100% | 70% | 100% | 57% | 100% | 53% | 100% | 50% | 100% | 52%
sistema de
certificacion | Porcentaje (Expedientes Expedientes que
de que llegan llegan junto al 754 245 755 356 751 290 | 668 | 298 | 351 98 788 | 321 | 722 | 177 | 663 | 313 | 687 | 388 | 693 | 470 | 678 | 361 | 676 | 377 | 673 | 258 | 283 | 101 | 497 | 208 | 447 | 215 | 631 | 307 | 621 | 258 | 277 84
expedientes junto al vehiculo
que llegan vehiculo / .
Expedientes totales 754 754 755 755 751 751 | 668 | 668 | 351 | 351 | 788 | 788 | 722 | 722 | 663 | 663 | 687 | 687 | 693 | 693 | 678 | 678 | 676 | 676 | 673 | 673 | 283 | 283 | 497 | 497 | 447 | 447 | 631 | 631 | 621 | 621 | 277 | 277
con el Expedientes
vehiculo totales)*100 Resultado(%) 100% 32% 100% 47% 100% | 39% | 100% | 45% | 100% | 28% | 100% | 41% | 100% | 25% | 100% | 47% | 100% | 56% | 100% | 68% | 100% | 53% | 100% | 56% | 100% | 38% | 100% | 36% | 100% | 42% | 100% | 48% | 100% | 49% | 100% | 42% | 100% | 30% | 100% 43%
(Certificados Certificados
(04): ) anulados por 10 4 5 3 7 3 3 1 4 2 11 | 4 9 3| 20 | 9 13 | 5 3 0 6 3 11 6 8 5 11 7 5 2 9 5 4 2 12 8 0 | 4
Revi Porcentaje anulados por
evisar i i6
dat de Fotos | impresién/Total Impresion
atos y - —
’ correctas | de certificados | 1 Otal dé certificados |, 10 5 5 7 7 3 3 4 4 | 11 | 11| 9 9 | 20 | 20| 13 | 13| 3 3 6 6 | 11 | 11| 8 8 | 11 | 11| 5 5 9 9 4 4 | 12 | 12| 10 | 10
fotografias lados)*L anulados
anulados)*100 Resultado(%) 100% 40% 100% 60% 100% | 43% | 100% | 33% | 100% | 50% | 100% | 36% | 100% | 33% | 100% | 45% | 100% | 38% | 100% | 0% | 100% | 50% | 100% | 55% | 100% | 63% | 100% | 64% | 100% | 40% | 100% | 56% | 100% | 50% | 100% | 67% | 100% | 40% | 100% 45%
i (Paquetes de Paquetes de hojas
Porcentaje . . . 3 3 3 3 3 3 3 3 d: 1 3 3 3] 3 2 2 3] 3 3 3 2 2 2 2 3 3 1 1 2 2 2 2 3 3 2 2 1 1
del hojas estimadas estimado a usar
e
. a usar/ Paquetes de hojas
desperdicio Paquetes de | Usados (500 hojas x 3 5 3 5 3 4 3 5 1 3 3 5 3 4 2 4 3 5 3 4 2 4 2 4 3 4 1 2 2 4 2 4 3 4 2 4 1 3
(05): de papel en ) paquete)
i hojas
Generar informes usadas)*100 Resultado(%) 100% 60% 100% 60% 100% | 75% | 100% | 60% | 100% | 33% | 100% | 60% | 100% | 75% | 100% | 50% | 100% | 60% | 100% | 75% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 75% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 75% | 100% | 50% | 100% | 33% | 100% 57%
informe _
eni Porcentaje (Informes Informes generados
écnico
de informes generados segin nimero de 754 308 755 340 751 315 668 | 213 | 351 | 165 | 788 | 481 | 722 | 352 | 663 | 398 | 687 | 401 | 693 | 325 | 678 | 429 | 676 | 334 | 673 | 390 | 283 | 115 | 497 | 205 | 447 | 215 | 631 | 417 | 621 | 387 | 277 | 202
generados | segun ndmero inspeccion
segun el de inspeccion/ I
nformes totales 754 754 755 755 751 751 668 | 668 | 351 | 351 | 788 | 788 | 722 | 722 | 663 | 663 | 687 | 687 | 693 | 693 | 678 | 678 | 676 | 676 | 673 | 673 | 283 | 283 | 497 | 497 | 447 | 447 | 631 | 631 | 621 | 621 | 277 | 277
ndmero de informes
inspeccion totales)*100 Resultado(%) 100% 41% 100% 45% 100% | 42% | 100% | 32% | 100% | 47% | 100% | 61% | 100% | 49% | 100% | 60% | 100% | 58% | 100% | 47% | 100% | 63% | 100% | 49% | 100% | 58% | 100% | 41% | 100% | 41% | 100% | 48% | 100% | 66% | 100% | 62% | 100% | 73% | 100% 52%
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Proceso de Elaboracion y Emision del Informe Técnico Desaprobado

ENERO FEBRERO JULIO DICIEMBRE
S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5
P.PLA | P.EJE
Operacion Indicador Férmula Componentes PLA EJE PLA EJE PLA EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE
Porcentaje de . Pélizas registradas - - - - - - - - - - - - - - - - - - | 22| 6 | 30 |10 28 | 12| 3 |13| 14 |5 | 19| 8| 10| 5|3 |15|3 |13| 14 |6
(Pdlizas
(02): pélizas .
Certificar | registradas en registradas / Pélizas totales - - - - - - - 4 - - - - - - - - - - | 21 | 21| 3 |30 | 28 | 28| 34 |34 | 14 |14 | 19 |19 | 19 | 19 | 39 | 39 | 35 | 35 | 14 | 14
informe con hfcul Polizas
vehiculos
elMTC d bad totales)*100 Resultado(%) 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 100% | 29% | 100% | 33% | 100% | 43% | 100% | 38% | 100% | 36% | 100% | 42% | 100% | 26% | 100% | 38% | 100% | 37% | 100% | 43% | 100% 37%
esaprobados
i (Personal Personal
Porcentaje de . L
| administrativo administrativo 10 3 10 3 10 3 10 3 10 3 8 3 8 3 8 3 8 3 6 2 6 2 6 2 6 2 6 2 5 2 5 2 5 2 5 2 5 2
ersona
(04): P i capacitado / capacitado
Ent capacitado en b | 5 I
ntregay | . ersonal ersonal
interpretacion e 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 8 8 8 8 8 8 8 8 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
explicacion de fall administrativo administrativo total
del informe ¢ atlas total)*100 Resultado(%) 100% | 30% | 100% 30% 100% | 30% | 100% | 30% | 100% | 30% | 100% | 38% | 100% | 38% | 100% | 38% | 100% | 38% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 33% | 100% | 40% | 100% | 40% | 100% | 40% | 100% | 40% | 100% | 40% | 100% | 35%
al cliente Porcentaje de (Informes Informes sellados 58 23 44 15 56 38 46 40 13 “ 60 23 43 26 41 21 40 17 21 12 30 22 28 12 34 20 14 8 19 12 19 15 39 22 35 19 14 10
sellados/
informes nformes Informes totales 58 58 44 44 56 56 46 46 13 13 60 60 43 43 41 41 40 40 21 21 30 30 28 28 34 34 14 14 19 19 19 19 39 39 35 35 14 14
sellados
Totales)*100 Resultado(%) 100% | 40% | 100% 34% 100% | 68% | 100% | 87% | 100% | 54% | 100% | 38% | 100% | 60% | 100% | 51% | 100% | 43% | 100% | 57% | 100% | 73% | 100% | 43% | 100% | 59% | 100% | 57% | 100% | 63% | 100% | 79% | 100% | 56% | 100% | 54% | 100% | 71% | 100% | 57%
Expedient Expedientes
(05): ) (Expedientes | geqanrohados enfa | 58 12 44 10 56 | 15 | 46 |12 | 13 | 5 | 60 |20 | 43 |12 | 4 |25 | 40 |15 | 20 | 7 [ 30 |11 | 28 |14 | 34 |15 | 14 | 5 | 19 |10 | 19 | 8 | 39 |11 | 35 |16 | 14 | 11
Porcentaje de | desaprobados B
Colocar . - bandeja correcta
expediente expedientes | en la bandeja Expedientes
técnico en colocados en correcta / d 58 58 44 44 56 56 46 46 13 13 60 60 43 43 41 41 40 40 21 21 30 30 28 28 34 34 14 14 19 19 19 19 39 39 35 35 14 14
A la bandeja Expedientes esaprobados totales
bandeja de
correcta desaprobados
desaprobados totallzes)*loo Resultado(%) 100% | 21% | 100% 23% 100% | 27% | 100% | 26% | 100% | 38% | 100% | 33% | 100% | 28% | 100% | 61% | 100% | 38% | 100% | 33% | 100% | 37% | 100% | 50% | 100% | 44% | 100% | 36% | 100% | 53% | 100% | 42% | 100% | 28% | 100% | 46% | 100% | 79% | 100% | 39%
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Re ingreso de vehiculos desaprobados

ENERO FEBRERO JULIO DICIEMBRE
S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5
P.PLA | P.EJE
Operacion Indicador Formula Componentes PLA EJE PLA EJE PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE
Porcentaje de (Ordenes Ordenes recibidas
i . i 58 20 44 18 56 34 46 15 13 3 60 20 43 13 41 12 40 23 21 9 30 15 28 10 34 17 14 4 19 10 19 12 39 18 35 20 14 5
clientes que recibidas en en informes
dejan la informes / Ordenes totales | 58 58 44 44 56 | 56 | 46 | 46 | 13 | 13 | 60 | 60 | 43 | 43 | 41 | 41 | 40 | 40 | 22 | 21| 30 |30 | 28 |28 | 34 | 34 | 14 | 14 | 19 | 29 | 19 | 19 | 39 | 39 | 35 |35 | 14 | 14
orden en Ordenes
(O1):Buscar | ;e o totales)*100 Resultado(%) | 100% | 34% | 100% | 41% | 100% | 61% | 100% | 33% | 100% | 23% | 100% | 33% | 100% | 30% | 100% | 29% | 100% | 58% | 100% | 43% | 100% | 50% | 100% | 36% | 100% | 50% | 100% | 29% | 100% | 53% | 100% | 63% | 100% | 46% | 100% | 57% | 100% | 36% | 100% | 42%
e ingresar
orden al Tiempo Tiempo estimado
sistema . estimado para | paraelingresode | 2 2 2 2 2 2l 22222 |2|2/]2]: 2 2 2 2 |2 2|21 21]2]2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 | 2] 2 | 2
iempo
.p el ingreso de la la orden (min)
promedio en i
. | orden/ Tiempo | Tiempo promedio
ingresar la ;
9 promedio en en ingresar la 2 5 2 3 2 6 2 4 2 5 2 5 2 4 2 4 2 3 2 7 2 4 2 3 2 3 2 4 2 3 2 4 2 3 2 5 2 5
orden orden (min)
ingresar la
orden Resultado(%) 100% | 40% 100% 67% 100% | 33% | 100% | 50% | 100% | 40% | 100% | 40% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 40% | 100% | 29% | 100% | 50% | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 50% | 100% | 67% | 100% | 50% | 100% | 67% | 100% | 40% | 100% | 40% | 100% 49%
Tiempo Tiempo estimado
i . . 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 8 & 3 8 8 8 ) <) 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Tiempo estimado por (min)
promedio de | reinspeccién | Tiempo promedio
espera de un de luces/ por re inspeccion 3 5 3 6 3 6 3 4 3 5 3 4 3 6 3 4 3 5 <) 6 3 6 3 5 3 3 3 3 3 5 3 5 3 5 3 5 3 6
de luces (min)
vehiculo Tiempo
desaprobados | promedio por
por luces re inspeccion Resultado(%) 100% | 60% 100% 50% 100% | 50% | 100% | 75% | 100% | 60% | 100% | 75% | 100% | 50% | 100% | 75% | 100% | 60% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 60% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% | 50% | 100% 63%
de luces
Tiempo Tiempo estimado
Tiempo estimado por (min) 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
promedio de | reinspeccion [ Tiempo promedio
espera de un por gases/ por re inspeccion 4 7 4 5 4 6 4 6 4 5 4 5 4 6 4 3 4 4 4 5 4 6 4 5 4 5 4 6 4 3 4 4 4 4 4 5 4 6
03): vehiculo Tiempo por gases (min)
: desaprobados | promedio por
Realizar por gases re inspeccion Resultado(%) 100% | 57% 100% 80% 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 80% | 100% | 80% | 100% | 67% | 100% | 133% | 100% | 100% | 100% | 80% | 100% | 67% | 100% | 80% | 100% | 80% | 100% | 67% | 100% | 133% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 80% | 100% | 67% | 100% 83%
por gases
ruebas
P Tiempo Tiempo estimado
desaprobadas . ) ) 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Tiempo estimado por (min)
promedio de | reinspeccién | Tiempo promedio
espera de un por test line/ por re inspeccion 4 8 4 7 4 10 4 8 4 6 4 8 4 7 4 7 4 10 4 8 4 5 4 6 4 7 4 6 4 7 4 8 4 8 4 10 4 6
por test line (min)
vehiculo Tiempo
desaprobados | promedio por
por test line re inspeccion Resultado(%) 100% | 50% 100% 57% 100% | 40% | 100% | 50% | 100% | 67% | 100% | 50% | 100% | 57% | 100% | 57% | 100% | 40% | 100% | 50% | 100% | 80% | 100% | 67% | 100% | 57% | 100% | 67% | 100% | 57% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 40% | 100% | 67% | 100% 55%
por test line
Tiempo Tiempo T'emp(‘:n‘i’;t)'mad" 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
promedio de d.p - -
espera de un promecio por | Tiempo prome_dlo
vehiculo re inspeccion por re inspeccion 3 5 3 8 3 7 3 8 3 7 3 8 3 6 3 6 3 5 3 5 3 8 3 4 3 7 3 4 3 5 3 6 3 5 3 5 3 6
desaprobados visual/ Tiempo visual (min)
por visual estimado Resultado(%) | 100% | 60% | 100% | 38% | 100% | 43% | 100% | 38% | 100% | 43% | 100% | 38% | 100% | 50% | 100% | 50% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% | 38% | 100% | 75% | 100% | 43% | 100% | 75% | 100% | 60% | 100% | 50% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% | 50% | 100% | 52%
i (Re Re inspecciones
(05): Porcentaje de | . . -
Emisién del inspecciones certificados a 58 27 44 34 56 18 46 21 13 7 60 49 43 17 41 21 40 19 21 13 30 16 28 20 34 16 14 7 19 16 19 12 39 31 35 20 14 8
mision ae: re
o . . certificadas a tiempo
certificado | inspecciones ) /R _ _
aprobado | certificadas a tiempo /Re | Re inspecciones | gg 58 44 44 56 | 56 | 46 | 46 | 13 | 13 | 60 |60 | 43 | 43 | 41 | 41 | 40 | 40 | 20 | 21| 30 |30 | 28 | 28| 34 | 34 | 14 | 14 | 19 | 190 | 19 | 19 | 39 | 39 | 35 |35 | 14 | 14
. : totales
. inspecciones
tiempo totales)*100 Resultado(%) 100% | 47% 100% 77% 100% | 32% | 100% | 46% | 100% | 54% | 100% | 82% | 100% | 40% | 100% | 51% | 100% | 48% | 100% | 62% | 100% | 53% | 100% | 71% | 100% | 47% | 100% | 50% | 100% | 84% | 100% | 63% | 100% | 79% | 100% | 57% | 100% | 57% | 100% 58%
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Proceso de Emision y firma del certificado de revision vehicular

ENERO FEBRERO JULIO DICIEMBRE
S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5
P.PLA | P.EJE
Operacién Indicador Formula Componentes PLA EJE PLA EJE PLA EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE
. (Expedientes Expedientes en
Porcentaje de o
dient en certificacion con las 754 460 755 451 751 482 668 | 333 | 351 | 220 | 788 | 438 | 722 | 430 | 663 | 370 | 687 | 415 | 693 | 454 | 678 | 388 | 676 | 448 | 673 | 424 | 283 | 145 | 497 | 212 | 447 | 232 | 631 | 385 | 621 | 307 | 277 | 114
expedientes
certificacién | pruebas finalizadas
(O): e con las
Consolidar | certificacion Expediente totales 754 754 755 755 751 751 668 | 668 | 351 | 351 | 788 | 788 | 722 | 722 | 663 | 663 | 687 | 687 | 693 | 693 | 678 | 678 | 676 | 676 | 673 | 673 | 283 | 283 | 497 | 497 | 447 | 447 | 631 | 631 | 621 | 621 | 277 | 277
informe | pruebas
Acni con las
tecnico finalizadas/
pruebas Expedientes Resultado(%) 100% 61% 100% 60% 100% | 64% | 100% | 50% | 100% | 63% | 100% | 56% | 100% | 60% | 100% | 56% | 100% | 60% | 100% | 66% | 100% | 57% | 100% | 66% | 100% | 63% | 100% | 51% | 100% | 43% | 100% | 52% | 100% | 61% | 100% | 49% | 100% | 41% | 100% 57%
finalizadas
totales)*100
. (Vehiculos Vehiculos con
Porcentaje de . . i - - - - - - - - - - - - - - - - - - 693 | 396 | 678 | 490 | 676 | 442 | 673 | 465 | 283 | 195 | 497 | 336 | 447 | 302 | 631 | 493 | 621 | 514 | 277 | 199
(02): 3 con poélizas polizas registradas
vehiculos con .
Generar polizas registradas /| \zenculos totales - - - - - - i : : L9 ) - | - - ; - - | 693 | 693 | 678 | 678 | 676 | 676 | 673 | 673 | 283 | 283 | 497 | 497 | 447 | 447 | 631 | 631 | 621 | 621 | 277 | 277
certificado . Vehiculos
registradas Totales)*100 |  Resultado(%) 0% | 0% 0% 0% 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |100% | 57% | 100% | 72% | 100% | 65% | 100% | 69% | 100% | 69% | 100% | 68% | 100% | 68% | 100% | 78% | 100% | 83% | 100% | 72% | 100% | 70%
(Méximo de Méximo de
expedientes expedientes 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
. acumulados | acumulados estimado
Porcentaje de .
. . estimado/ Méximo de
(08): expedientes | imo de expedientes 3 7 3 7 3 4 3 9 3 11| 3 7 3 |12 3 8 3 5 3 6 3 |11 3 |10 3 7 3 8 3 9 3 | 11| 3 9 3 |10 3 | 14
Adjuntar | acumulados ) acumulados reales
. expedientes
Sticker
con acumulados Resultado(%) 100% 43% 100% 43% 100% | 75% | 100% | 33% | 100% | 27% | 100% | 43% | 100% | 25% | 100% | 38% | 100% | 60% | 100% | 50% | 100% | 27% | 100% | 30% | 100% | 43% | 100% | 38% | 100% | 33% | 100% | 27% | 100% | 33% | 100% | 30% | 100% | 21% | 100% 38%
- reales)*100
certificado
original Porcentaje de (Stickers Stickers correctos 696 670 711 680 695 570 622 | 590 | 338 | 300 | 728 | 660 [ 679 | 560 | 622 | 480 | 647 | 490 | 672 | 540 | 648 | 510 | 648 | 550 | 639 | 630 | 269 | 200 | 478 | 310 | 428 | 390 | 592 | 530 | 586 | 510 | 263 | 240
Sticker correctos / k
. Stickers totales 696 696 711 711 695 695 622 | 622 | 338 | 338 | 728 | 728 | 679 | 679 | 622 | 622 | 647 | 647 | 672 | 672 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 639 | 269 | 269 | 478 | 478 | 428 | 428 | 592 | 592 | 586 | 586 | 263 | 263
entregados Stickers
correctamente | totales)*100 Resultado(%) 100% | 96% | 100% 96% 100% | 82% | 100% | 95% | 100% | 89% | 100% | 91% | 100% | 82% | 100% | 77% | 100% | 76% | 100% | 80% | 100% | 79% | 100% | 85% | 100% | 99% | 100% | 74% | 100% | 65% | 100% | 91% | 100% | 90% | 100% | 87% | 100% | 91% | 100% | 85%
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Proceso de Entrega de resultados y Sticker correspondiente

ENERO FEBRERO JULIO DICIEMBRE
S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5
P.PLA | P.EJE
Operacion Indicador Férmula Componentes PLA EJE PLA EJE PLA EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE PLA | EJE PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE | PLA | EJE
) Tiempo estimado |  Tiempo estimado
TIMPO. | ora entregar el para entregar el 1 1 1 1 1 1 1 1] 1 1] 1 1 1 1 C S S T T T T T N T I T N T T NN NS NS (SO N I IO A1
promedio " . . .
certificado/Tiempo |  certificado (min)
para ) : -
promedio para Tiempo promedio
entregar para entregar el 1 2.53 1 3.42 1 217 1 2.1 1 2.32 1 2.14 1 2.07 1 2.36 1 2.26 1 2.28 1 2.01 1 2.28 1 2.28 1 2.22 1 2.35 1 2.18 1 2.35 1 2.07 1 2.06
certificados entregar el certificado (min)
(01): certificado Resultado(%) 100% 40% 100% 29% 100% 46% | 100% | 48% | 100% | 43% | 100% | 47% | 100% | 48% | 100% | 42% | 100% | 44% | 100% | 44% | 100% | 50% | 100% | 44% | 100% | 44% | 100% | 45% | 100% | 43% | 100% | 46% | 100% | 43% | 100% | 48% | 100% | 49% | 100% 44%
Llenar i ifi Certificados
libro de Porcentaje (Certificados )
i ¥ entregados segun
registro de entregados segun g 9 696 522 711 514 605 | 548 | 622 | 344 | 338 | 231 | 728 | 458 | 679 | 492 | 622 | 477 | 647 | 455 | 672 | 305 | 648 | 448 | 648 | 480 | 630 | 430 | 260 | 182 | 478 | 387 | 428 | 281 | 592 | 325 | 586 | 398 | 263 | 165
certificados niimero de namero de
entregados inspeccion/ inspeccion
segin el Ntimero de Ndmero de
. certificados 696 696 711 711 695 695 622 | 622 | 338 | 338 | 728 728 679 679 622 | 622 | 647 | 647 | 672 | 672 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 639 | 269 | 269 | 478 | 478 | 428 | 428 | 592 | 592 | 586 | 586 | 263 | 263
orden de certificados entregados
ingreso | entregados)*100 Resultado(%) 100% | 75% | 100% 72% 100% | 79% | 100% | 55% | 100% | 68% | 100% | 63% | 100% | 72% | 100% | 77% | 100% | 70% | 100% | 59% | 100% | 69% | 100% | 74% | 100% | 67% | 100% | 68% | 100% | 81% | 100% | 66% | 100% | 55% | 100% | 68% | 100% | 63% | 100% | 68%
Porcentaje Vehiculos con sticker 696 230 711 320 695 410 622 | 380 | 338 | 160 | 728 570 679 320 622 | 300 | 647 | 310 | 672 | 450 | 648 | 280 | 648 | 300 | 639 | 370 | 269 | 120 | 478 | 250 | 428 | 300 | 592 | 270 | 586 | 240 | 263 | 100
(03): de clientes (Vehiculos con
X X , Vehiculos totales 696 696 711 711 695 695 622 | 622 | 338 | 338 | 728 728 679 679 622 | 622 | 647 | 647 | 672 | 672 | 648 | 648 | 648 | 648 | 639 | 639 | 269 | 269 | 478 | 478 | 428 | 428 | 592 | 592 | 586 | 586 | 263 | 263
Llenar con sticker | Sticker/ Vehiculos
Sticker en sus Totales )*100
Resultado(%) 100% 33% 100% 45% 100% 59% | 100% | 61% | 100% | 47% | 100% | 78% | 100% | 47% | 100% | 48% | 100% | 48% | 100% | 67% | 100% | 43% | 100% | 46% | 100% | 58% | 100% | 45% | 100% | 52% | 100% | 70% | 100% | 46% | 100% | 41% | 100% | 38% | 100% 51%
vehiculos
Porcentaje (Personal Personal
de personal | administrativo administrativo 10 6 10 6 10 6 |20 |6 |0 |6 |8 |3 |8 |3 |8 3|8 |3|6|4|6|4a|6 |46 |46 |4|5 |35 3|5 |3|s5]|3]|s5]3
capacitado capacitado / capacitado
para la Personal _Personal 10 10 10 10 10 10 | 10 | 10 | 10 | 10 | 8 8 8 8 8 | 8| 8 | 8| 6 |6 | 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
(04): N administrativo total
entrega de administrativo
Entrega y certificados total)*100 Resultado(%) 100% 60% 100% 60% 100% 60% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% | 38% | 100% | 38% | 100% | 38% | 100% | 38% | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 67% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% | 60% | 100% 57%
explicacion _
del ) (Tiempo planeado Tiempo planeado
centificado Tiempo oara explicar el para explicar el 15 15 15 15 15 15| 15 | 15| 15 | 15| 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15| 15 | 15| 15 | 15| 15 | 15| 15 | 15| 15 | 15| 1.5 | 15| 1.5 | 15| 1.5 | 15| 1.5 [ 15| 15 [ 15| 15 | 15
promedio certificado/ certificado (min)
en explicar -
Tiempo real en Tiempo real en
el i explicar el 15 1.92 15 2.3 15 211 15 168 | 15 |207 15 15 15 15 15 (172| 15 |211| 15 1.8 15 (204| 15 |23 | 15 [208| 15 |18 | 15 [169| 15 |185| 15 |213| 15 |175| 15 |202
certificado explicar el certificado (min)
certificado)*100 Resultado(%) 100% | 78% | 100% 65% 100% | 71% | 100% | 89% | 100% | 72% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 87% | 100% | 71% | 100% | 83% | 100% | 74% | 100% | 64% | 100% | 72% | 100% | 81% | 100% | 89% | 100% | 81% | 100% | 70% | 100% | 86% | 100% | 74% | 100% | 79%
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ANEXO N° 8: Diagrama de Recorrido (Vehiculo Aprobado)
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Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO N° 9: Diagrama de Recorrido (Vehiculo Desaprobado y Copia de certificado)
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ANEXO N° 10: Matriz Semicuantitativa

| I I T T T 26 F20 Tactor | Suma |__Peso CAPACIDAD CODIGO FACTORES
Fo1 I F02 | Fo1 | Fo1 | FO5 | Fo1 | FO7 Fo1 2 00122 H FOL P102 |Falta de control del porcentaje de certificados anulados.
2 2 2 1 2 3 2 F02 P102 |Incorrecta planificacion para las ordenes de pedidos extra
o2 | oz | Foz | oz [ oz [ oz f2 | 10 | oooss T F03_| P103 | Demoras en Ia realizacion de Ia orden de compra
2 F; FK2)5 Fse F; T F04 | P104 |Falta de organizacion en Ia realizacion de Ia orden de compra
L e e e F3 [ o | 00000 1 F05 | Pi04 incorrectas para la orden de compra
o T 1 F06 | P105 |Falta de orden en la manera de registrar fas ordenes de compra
o4 Fa [ o | o000
' I B 3 F07 | P102 |Falta de un método adecuada para Ia determinacion de certificados
F -
I RN o5 | 1 | oooms 2 08| P201 [ Desorden en ef orden de atencion al clente
P ) 2 F09_ | P201 | Desconocimiento del médulo e informes por parte de los clientes
fs | 7 fs | o | ooooo 1 F10 | P202 |Duplicacion de documentos
3 2 F11 | P202 |Desperdicio de papel
Fo7 For | 168 | 00020 1 F12 | P203 |Expedientes incompletos
2 F13 | P204 | Demoras al momento de fas copias de 05 documentos originales
Fo8 40 0.0221 2 F14 P204 |Falta de personal capacitado en el area de informes.
» " T F15 | P304 |Datos incompletos e una orden de trabajo
Fo9 o 2 F16 | P304 |inicio tardio de pruebas
o0 | 5 | oo 2 F17_| P304 | Demoras al momento de ingresar un vehiculo sin base de atos en el MTC
1 F18 | Pa05 |Envios incorrectos al momento de eleccion de linea
fi1 | 28 | ooiss 2 F19 | Pa05 |Sobrecargo de rabajo en alguna linea
1 F20 | P306 |Reingreso de ordenes de trabajo
F2 [ 7 | ooom 3 F21 | P306 |Desorden en el ingreso segin Ia llegada del vehiculo
2 F22_| P403 |Falta de planificacion en el cambio e repuestos
F13 40 0.0221 3 F23 P403 |Fallas en el analizador de gases
2 F24_| P405 |Tardanza en envio de valores de la prueba de gases
Fla| P14 Fa | a2 | oo
o] T F25 | P405 |Valores errados al momento e realizar Ia prueba de gases
762 | o3| Foa| 15| Foo| Fe7 e | 17 | oooes 2 F26 | P406 [Desgaste de implementos
1 1 F27 P406 | Vehiculos que pueden dafiar los implementos
F6 | se | 003w 1 F28 | P503 | Veniculos acelerados por el cliente
2 F29 | P504 |incorrecto registro de los valores guardados
F17 40 0.0221 2 F30 P6O1 | Magquina descargada al momento de realizar la prueba
1 F31 | P6O6 |Tardanza en envio de valores en la prueba de luces
Fi8 | 18 [ 00100 1 F32_| P702 |Mala distribucion de herramientas
1 F33 | P703 | Desconocimiento de cintas reflectivas
F19 | 40 | 00221 2 F34_| P704 |Mediciones incorrectas en Ia reflectividad de las cintas
2 F35 | PT04 |Tardanza en envid de valores de fa prueba de profundimetro
F0 [ 13 | oo0r2
3 F36 | P8O3 |Desconfiguracion de la prueba
F1 [ 69 | 00381 3 F37 | P8O7 |Demoras por Test line
2 F38 | P903 |Retrasos en la prueba visual
F2g L 020 2 F39 | P904 |Falta de maguinas con Ia el programa de Ia inspeccion visual
3 F40 | 904 |Tardanza en envib de valores de Ia inspeccion visual
P23 | s | ooses
3 Fi1_| P905 |Falta de Kilometrajes en Ia hoja de observaciones
2 | 15.8Foocl T Fi2_| P905 |Kilometraje errado en Ia hoja e observaciones
2 F23_| P100Z | Datos incompletos en el comprobante
Fs | 15 | o008 3 Fa4_| P1002 | Teléfonos incorrectos registrados
2 F45_| PI00S | Desconocimiento del tipo de comprobante emitido
F26 48 00265 2 F46 | P1101 |No dejan el expediente en certificacion
T W |, 1 F47_| PI1O1 | Desorden al momento e revisar el informe vehicular seqan Ia salida de cada vehiculo
3 F48_| PL104 | Certificados anulados por datos o fotografias
el ST 2 49| PI105 |Duplicacion de informes
2 F50 | PL1OS | Desorden en la generacion del informe por el nimero e inspeccion
Fo | 2 | oo 2 F51 | PI1202 |Pdlizas sin registrar al momento de realizar el informe vehicular desaprobado
3 F52 | PI1204 |Falta de interpretacion de faltas por parte del personal
Fao [ a4 | o018 1 F53 | P1204 |Falta el sello de informe de jalado
2 F54 | P1205 | Desorden en el area de expedientes jalados
- EC L Cad 3 F55 | PI301 |Desconocimiento del cliente sobre duplicado de certificados.
A B 2 56 | PI301 | Desorden en la bandeja para buscar 1a orden de jalado
3 F57 | PI303 | Excesivo tiempo de espera
Faa | 14 | ooom 3 F58 | PL4O1 | Falta de expedientes al momento de finalizar las pruebas
Z 59 | PL402 |PGlizas sin registrar al momento de realizar el informe vehicular aprobado
Fa | 22 | ooz 1 F60_| P1406 | Desorden en certificacion al momento de adjuntar 1os stickers
3 F61 | PI504 |Falta de personal capacitado para Ia entrega y explicacion del certificado
F35 14 00077 3 F62 | P1501 |Desorden en la entrega e certificados
: T F63 | PI503 | Desconocimiento del uso el Sticker
US| e 3 F64 | PI1501 [Falta de personal
e s Z 65 | PL601 | Desconocimiento del sistema de consultas
B F66 | PL601 | Demoras en Ia atencion para el de Ta copia del certificado
Fas | a6 | 00w 3 F67 | PL603 | Desorden en el aimacén
2 F68 | P1604 | Desconocimiento del cliente de fa copia del certificado
Fa9 | as | 0023 Z F69 | PL605 | Demora por archivar de nuevo el expediente usado
Fo | 57 | ooas
Fa1 | a0 | oouss
F2 [ o | 00000
Fa | 22 | ooz
Faa | 39 | 002
s | 20 | ooims
Fas | 26 | 00w
Far |14 | o007
Fg | a6 | 00109
Fao | 20 | ooiss
Fso [ 28 | ooiss
F1 [ 6 | ooom
F2 | s | oo
Fa [ o | o000
Fa [ 8 | ooous
Fss | 26 | oouss
e | 6 | oooss
Fs7 [ a0 | oowss
e | 27 | oo
Fso [ 14 | 00077
Fo [ 3 | o007
cou| Fo1 | For [ Fer| Fox[ For[ Fer [ Fex | Fer Fo1 | 20 | 001
slsflslsfalslals
o | Fo2| Fo2| Foz [ Fez| Fez Foz Foz Fz [ 21 | oous
slsfalslafs] s
o3| Fo4| Fos| Foo| Fo7| Fos| Fea Fs [ 1 | o006
slalafalaf s
oa] 76| P04 | Foe [ Foa| Foe Fee | 15 | oo0s
aflals 3
o5 | P65 P67 | Fee| Fes Fes [ 4 | o002
2]s]o]
‘ﬁﬁlm Fes| Foe res | 2 | ooou
3 2
o Fo8| Fo7 F7 [ 3| o007
2] s
ol 750 Fs [ 2 | ooom
60 F;E Fo [ o | 00000
1809 | 10000

Fuente: Elaboracion Propia
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