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Resumen

En el presente proyecto se recopila datos sobre los procesos y métodos de mejora, enfocados hacia
el cliente durante la revision técnica vehicular en el centro de revision sur en la ciudad de
Guayaquil.

La importancia de la revision técnica vehicular (RTV), es de ser un medio efectivo para la seguridad
vial ademas de contribuir con el control de las emisiones contaminantes, ya que, al regular la
circulacién de vehiculos, estos deben cumplir los parametros de funcionamiento esto se realiza
basicamente con dos tipos de inspecciones la visual y la mecatrénica.

La inspeccion visual consiste en la identificacion de defectos estéticos los cuales afectan factores
de seguridad, por ejemplo, holguras excesivas u oxido en el chasis, la segunda que es la inspeccion
mecatrénica se realiza mediante instrumentos como opacimetros o analizadores de gases estos
equipos estan conectados a computadores los cuales reciben los valores y a su vez se compara con
los umbrales o rangos correspondientes al Instructivo de la Agencia de Transito Municipal (ATM).
En todas las areas la rama de servicios automotrices ha evolucionado constantemente, por lo cual
mejorar procesos en los cuales el foco sea el cliente permite una mejor percepcién del servicio el
cual esta recibiendo, desde conocer mas su vehiculo, hasta tener un mejor entendimiento a las
pruebas que es sometido su vehiculo, inclusive para saber qué hacer cuando existe algin elemento
0 sistema de su vehiculo que no apruebe la RTV.

Los conocimientos reunidos fueron resumidos y colocados de manera didactica en una aplicacion
movil, para fines demostrativos, esta aplicacion movil fue desarrollada en Power Apps, una
herramienta de Office, la cual es disefiada para &mbitos empresariales.

Palabras clave: revision técnica vehicular, inspeccion, aplicacion, cliente.
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Abstract
This project collects data on the processes and methods of improvement, focused on the client
during the technical vehicle inspection at the southern inspection center in the city of Guayaquil.
The importance of the technical vehicle review (RTV) is to be an effective means for road safety
as well as contributing to the control of polluting emissions, since, when regulating the movement
of vehicles, they must meet the operating parameters of this It is basically carried out with two
types of inspections: visual and mechatronic.
The visual inspection consists of the identification of aesthetic defects which affect safety factors,
for example, excessive clearances or rust in the chassis, the second that is the mechatronic
inspection is carried out using instruments such as opacimeters or gas analyzers, these equipment
are connected to computers which receive the values and in turn compare with the thresholds or
ranges corresponding to the Instructions of the Municipal Transit Agency (ATM).
In all areas, the automotive services branch has constantly evolved, which is why improving
processes in which the focus is the customer allows a better perception of the service they are
receiving, from knowing more about their vehicle, to having a better understanding of the Tests
that your vehicle is submitted, including to know what to do when there is an element or system of
your vehicle that is not approved by the RTV.
The knowledge gathered was summarized and didactically placed in a mobile application, for
demonstration purposes, this mobile application was developed in Power Apps, an Office tool,
which is designed for business environments.

Keywords: technical vehicle inspection, inspection, application, customer.



Capitulo 1
ANTECEDENTES

1.1. Definicion del problema

La revision técnica vehicular no solamente garantiza un 6ptimo funcionamiento de los
aspectos mecanicos, de seguridad y de confort del parque automotor, sino que tiene la
importancia contribuir a la seguridad vial, ademéas de que permite comprobar que las emisiones
contaminantes se mantengan por debajo de los limites méximos establecidos, asi también ayuda
al cuidado de los vehiculos (SGS, 2019).

Existe desconocimiento sobre funcionamiento mecénico, planes de mantenimiento tanto
preventivos y correctivos, lo cual afecta cuando un vehiculo va a entrar a la primera revision
técnica vehicular pues, el duefio o conductor del vehiculo ya sea por tener un taller mecanico
de confianza, o llevarlo a la respectiva concesionaria, este se tiende a desvincularse de los
aspectos béasicos de su vehiculo los cuales van a ser revisados, por lo cual puede reprobar la
revision técnica vehicular.

Cabe resaltar que los vehiculos a examinar son los vehiculos livianos, ya sean
particulares o de alquiler, puesto que son los vehiculos de mayor presencia numérica.

La inclusién de las normativas que se pretenden abarcar en conjunto con los siguientes
objetivos que van acorde a las lineas de investigacion de la Universidad Internacional del
Ecuador son la innovaciéon tecnologica, modelacion y simulacion de procesos.

Incluido a esto, también se busca tener en cuenta a los siguientes objetivos del Plan
Nacional de desarrollo 2017 — 2021 Toda una vida.

Objetivo 3: Garantizar los derechos de la naturaleza para las actuales y futuras

generaciones, dar a conocer las ventajas y el bajo impacto al medio ambiente a través de su uso.



Obijetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento econémico
sostenible de manera redistributiva y solidaria y finalmente como meta del objetivo 5 podemos
establecer en mejorar el indice de Productividad Nacional a 2021.

1.2. Objetivos de la investigacion
1.2.1. Objetivo General

Elaborar un modelo de mejora de procesos enfocados al cliente en el centro de revision
sur para optimizar los procedimientos usados durante la revision técnica.
1.2.2. Objetivos especificos

Evaluar el proceso del servicio usado en la revision técnica vehicular.

Identificar los nodos criticos del proceso de revision técnica vehicular que involucran
al cliente.

Disefar una estrategia tecnologica de informacion y comunicacion para optimizar el
proceso de matriculacion vehicular.
1.3. JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.3.1. Justificacion teorica

Hoy en dia existe la hipercomunicacion por parte de diversos medios digitales, pero mas
gue nunca se vive a la par un desconocimiento o un desinterés por temas de seguridad, todo
este enfoque va hacia el vehiculo, conocer sus sistemas principales, seguridades activas,
pasivas, los mantenimientos preventivos, mantenimientos correctivos caracteristicas sobre
seguridad e inclusive como se realiza la revision técnica vehicular y en que consiste, por eso
esta propuesta es para dar a conocer el proceso de revision técnica vehicular, ademaés del
funcionamiento e importancia de los diversos sistemas del vehiculo en conjunto con sus

mantenimientos enfocado a duefios y conductores de vehiculos.



1.3.2. Justificacion metodologica

En este tipo de proyecto la metodologia sera de indole cuantitativa y cualitativa debido
a que la recopilacion de informacion y conocimiento sera a través de modelos, cursos, manuales
de servicio, tanto de conocimiento técnico con enfoque a la capacitacion usando herramientas
digitales, flujo de procesos y determinacion de puntos criticos de la RTV.
1.3.3. Justificacion practica

El plan sera elaborado en base un formulario inicial de conocimiento, con el cual se
tabularon los datos para hacer énfasis en las areas que presenten mayor deficiencia de
conocimiento en las areas de procesos y parametros de revision técnica vehicular, posterior a
esto estara el disefio de los modulos de capacitacion los cuales estaran basados en dos temas
principales, generalidades del vehiculo, y la Revision técnica vehicular, al finalizar existira un
formulario de conocimiento final adquirido, todo esto sera incluido dentro de una app, la cual
sera usada como herramienta digital para todo el proceso de capacitacién, el medio para ejecutar
la app seréa dispositivos celulares con sistema operativo Android.
1.3.4. Delimitacién geografica

La realizacion del trabajo sera en el centro sur de revisiones técnicas vehiculares.

Figura l

Localizacién del Centro de Revision Técnica Sur
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1.3.5. Delimitacion de contenido
Se usara informacion técnica y normativas municipales y estatales en base al proceso de
revision técnica vehicular, adicional a esto el medio tecnolégico contendra informacion bésica

sobre el automovil y se enfocara principalmente a los puntos de la revision técnica vehicular



CAPITULO 1l
MARCO TEORICO

2.1. Introduccién

La Autoridad de Transito Municipal (ATM) en la ciudad de Guayaquil, a partir julio del
afio 2014, ha dispuesto la aplicacion del Instructivo de Revision Técnica Vehicular (RTV), con
el objetivo de garantizar en la ciudad de Guayaquil, las condiciones minimas de seguridad de
los vehiculos, basados principalmente en los criterios de disefio y fabricacion de los mismos;
ademas, comprobar que cumplen con las normas técnicas y juridicas que les compete y
comprobar que el nivel de emisiones contaminantes se mantengan por debajo de los limites
maximos establecidos en las regulaciones, normas y reglamentos vigentes

Figura 2

Bahia de andlisis de gases SGS

Fuente: SGS Revisiones Técnicas

Desde julio del 2014, SGS tiene concesionado los servicios publicos de revision técnica
vehicular, matriculacion y registro de la propiedad vehicular en la ciudad de Guayaquil, el inicio
del proceso en resumen es sencillo, el usuario entrega las llaves del vehiculo para que un

inspector a través de un nuevo y moderno proceso de Revision Técnica Vehicular (RTV)



verifique que cumple con los parametros de revision establecidos por la ATM segun el afio de
produccién del vehiculo.

En resumen, el objetivo principal es precautelar la vida, la salud, la integridad de las
personas, el ambiente y el bienestar de los habitantes y conductores.

2.2. Autoridad de Transito Municipal

La Autoridad de Transito Municipal, fue creada por el municipio de Guayaquil en el
afio 2012, con el objetivo de establecer y ejecutar normativas todo dentro de un sistema
integrado de regulacion, control, seguridad y seguridad vial y la preservacion del medio
ambiente acorde a la Constitucién de la Republica y al Cédigo Orgénico de Organizacion
Territorial, Autonomia y Descentralizacion (Autoridad de Transito Municipal, 2020).

En la ciudad de Guayaquil la ATM dispuso la aplicacion del instructivo de Revision
Técnica Vehicular, con el objetivo de garantizar en la ciudad de Guayaquil, las condiciones
minimas de seguridad de los vehiculos basados principalmente en los criterios de disefio y
fabricacion de estos (ATM, 2017).

La comprobacién de que los vehiculos cumplen con las normas técnicas y juridicas que
les compete ademas de verificar que el nivel de emisiones contaminantes se mantenga por
debajo de los umbrales méaximos establecidos en las regulaciones y reglamentos vigentes.

2.3. Normativa

Es importante tener en cuenta los términos legales y donde se encuentran ubicados, pues
estos definen los procesos de la revision técnica vehicular, entes encargados de realizarlos y
parametros, es decir los umbrales sobre los cuales se medira los sistemas del vehiculo, lo cual
se debe conocer en caso de que requiera consulta.

2.3.1. Marco Legal Nacional

La siguiente es una recopilacion de las Leyes, reglamentos y normas ambientales mas

relevantes en la Republica del Ecuador, referentes a la revision técnica vehicular.



2.3.2. Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto la organizacion, planificacion, fomento,
regulacién, modernizacion y control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, con
el fin de proteger a las personas y bienes que se trasladan de un lugar a otro por la red vial del
territorio ecuatoriano, y a las personas y lugares expuestos a las contingencias de dicho
desplazamiento, contribuyendo al desarrollo socioecondmico del pais en aras de lograr el
bienestar general de los ciudadanos.

Art. 2.- La presente Ley se fundamenta en los siguientes principios generales: el derecho
a lavida, al libre transito y la movilidad, la formalizacion del sector lucha contra la corrupcion,
mejorar la calidad de vida del ciudadano, preservacion del ambiente, desconcentracion y
descentralizacion. En cuanto al transporte terrestre, transito y seguridad vial, se fundamenta en:
la equidad y solidaridad social, derecho a la movilidad de personas y bienes, respeto y
obediencia a las normas y regulaciones de circulacion, atencién al colectivo de personas
vulnerables, recuperacidn del espacio publico en beneficio de los peatones y transportes no
motorizados y la concepcidn de areas urbanas o ciudades amigables.

Art. 3.- El Estado garantizard que la prestacion del servicio de transporte publico se
ajuste a los principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
continuidad y calidad, con tarifas socialmente justas.

Art. 4.- Es obligacion del Estado garantizar el derecho de las personas a ser educadas y
capacitadas en materia de transito y seguridad vial. Para el efecto se establecen, entre otras
medidas, la ensefianza obligatoria en todos los establecimientos de educacion publicos y
privados del pais en todos sus niveles, de temas relacionados con la prevencion y seguridad
vial, asi como los principios, disposiciones y normas fundamentales que regulan el transito, su

sefializacion, el uso de las vias publicas, de los medios de transporte terrestre, de conformidad



con los programas de estudios elaborados conjuntamente por la Comision Nacional del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y el Ministerio de Educacion.

Art. 5.- El Estado promovera la capacitacion integral, formacién y tecnificacion del
conductor profesional y no profesional e impulsara un programa nacional de aseguramiento
para los conductores profesionales.

Art. 6.- El Estado es propietario de las vias publicas, administrara y regulara su uso.

Art. 7.- Las vias de circulacion terrestre del pais son bienes nacionales de uso publico,
y quedan abiertas al transito nacional e internacional de peatones y vehiculos motorizados y no
motorizados, de conformidad con la Ley, sus reglamentos e instrumentos internacionales
vigentes. En materia de transporte terrestre y transito, el Estado garantiza la libre movilidad de
personas, vehiculos y bienes, bajo normas y condiciones de seguridad vial y observancia de las
disposiciones de circulacion vial.

Art. 8.- En caso de que se declare estado de emergencia o se decrete el establecimiento
de zonas de seguridad, los organismos y autoridades de transporte terrestre, transito y seguridad
vial, por disposicion del presidente de la Republica, podran restringir o cerrar temporalmente
la circulacion en las vias pablicas que sean necesarias.

Art. 9.- Los peatones, conductores, pasajeros, automotores y vehiculos de traccion
humana, animal o mecéanica podran circular en las carreteras y vias publicas del pais,
sujetandose a las disposiciones de esta Ley, su reglamento, resoluciones y regulaciones técnicas
vigentes.

Art. 10.- Los extranjeros que condujeren vehiculos, dentro del territorio nacional, se
someteran a la Ley, sus reglamentos e instrumentos internacionales vigentes. El Estado
reconoce la validez de los documentos, distintivos, permisos internacionales de conduccion,
identificacion vehicular y pases de aduana, expedidos de conformidad con las normas y

requisitos previstos en los instrumentos internacionales vigentes.



Art. 11.- El Estado fomentara la participacion ciudadana en el establecimiento de
politicas nacionales de transporte terrestre, transito y seguridad vial que garanticen la
interaccion, sustentabilidad y permanencia de los sectores publico, privado y social.

Art. 12.- La presente Ley establece los lineamientos generales, economicos Yy
organizacionales de la movilidad a través del transporte terrestre, transito y seguridad vial y sus
disposiciones son aplicables en todo el territorio nacional para: el transporte terrestre,
acoplados, teleféricos, funiculares, vehiculos de actividades recreativas o turisticas, tranvias,
metros y otros similares; la conduccion y desplazamiento de vehiculos a motor, de traccién
humana, mecanica o animal; la movilidad peatonal; la conduccidn o traslado de semovientes y
la seguridad vial.

2.3.3. Norma Técnica Ecuatoriana INEN 2 349:2003

Esta norma establece los procedimientos que se deben seguir para la realizacion de la
revision técnica vehicular, ademas aplica al proceso de revision que realizan los Centros de
Revision y Control Vehicular (CRCV), en lo relacionado en sus procedimientos y su
equipamiento, cabe resaltar que este procedimiento contempla pardmetros de medicion de gases
por regiones ya que puede variar debido a situaciones geograficas como la altura.

2.3.4. Norma Técnica Ecuatoriana INEN 2 202:2000

Esta norma establece el método de ensayo el cual determina el porcentaje de opacidad
de las emisiones de escape de las fuentes maéviles con motores que usan como fuente de energia
el Diesel mediante el método de aceleracion libre.

2.3.5. Norma Técnica Ecuatoriana INEN 2 203:2000

Esta norma establece el método de ensayo para determinar la concentracion de las
emisiones provenientes del sistema de escape de vehiculos equipados con motores de encendido
por chispa, en condiciones de marcha minima o “ralenti”.

2.3.6. Norma Técnica Ecuatoriana INEN 2 204:2000
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Esta norma establece los limites permitidos de emisiones de contaminantes producidas
por fuentes moviles terrestres (vehiculos automotores) que utilizan gasolina, aplicandose a
fuentes moviles terrestres de mas de tres ruedas.

2.3.7. Norma Técnica Ecuatoriana INEN 2 205:2000

Esta norma establece los requisitos que debe cumplir el bus urbano, de tal manera que
proporcione un adecuado nivel de seguridad y comodidad al usuario.

2.3.8. Norma Técnica Ecuatoriana INEN 2 207:2002

Esta norma establece los limites permitidos de emisiones de contaminantes producida
por las fuentes moviles terrestres de diesel.

2.3.9. Norma Técnica Ecuatoriana INEN 2 310:2000

Esta norma tiene por objeto establecer los requisitos minimos que deben cumplir los
equipos para carburacion a GLP, utilizados en motores de combustion interna o en la conversion
de motores con carburacion solo de gasolina por carburacion dual GLP/gasolina o solo de GLP.

2.3.10. Norma Técnica Ecuatoriana INEN 2 311:2000

Esta norma tiene por objeto establecer los requisitos minimos que se deben cumplir al
realizar las conversiones de motores de combustion interna con carburacién solo de gasolina
por carburacion dual (GLP/gasolina) o solo de GLP.

2.3.11. Reglamento Técnico Ecuatoriano INEN 1 155:2009

Esta norma establece los dispositivos minimos de alumbrado, espejos retrovisores y
sefializacion luminosa que deben tener incorporados los vehiculos automotores, para garantizar
la maxima visibilidad del conductor, y para que la presencia y movimientos del vehiculo sean
facilmente advertidos por parte de los peatones y otros conductores que circulan en el area.

2.3.12. Reglamento Técnico Ecuatoriano INEN 1 669:2011
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Esta norma establece los requisitos que deben cumplir los vidrios de seguridad para
automotores terrestres (parabrisas, lunetas, ventanas laterales fijas y mdviles), que se fabriquen
y/o comercialicen en el pais.

2.3.14. Reglamento Técnico Ecuatoriano INEN 002:1996

Este reglamento técnico establece los requisitos que deben cumplir los vehiculos
automotores usados o reconstruidos y los motores usados o reconstruidos de vehiculos
automotores que se importen al pais.

2.3.15. Reglamento Técnico Ecuatoriano INEN 011:2006

Este reglamento establece los requisitos técnicos y de rotulado que deben cumplir los
neumaticos destinados al uso en vehiculos con el fin de garantizar: la seguridad humana, la
salud y el medio ambiente, asi como evitar la realizacion de practicas que puedan inducir a error
y provocar perjuicios a los usuarios finales.

2.3.16. Reglamento Técnico Ecuatoriano INEN 017:2008

Esta norma establece los procedimientos para el control de las emisiones contaminantes
de fuentes moviles terrestres, con el fin de proteger la vida y la salud humana, animal y vegetal,
y al ambiente, sin perjuicio de la eficiencia de los vehiculos automotores.

2.3.17. Reglamento Técnico Ecuatoriano INEN 034:2010

Este reglamento técnico ecuatoriano establece los requisitos minimos de seguridad que
deben cumplir los vehiculos automotores con la finalidad de prevenir los riesgos para la salud,
la vida de las personas y evitar que puedan inducir a error a los usuarios.

2.4. Clasificacion de los vehiculos

La clasificacion de los tipos de vehiculos se puede resumir desde su peso hasta por el
tipo de servicio que este presta, es decir existe una gran variedad para poder clasificarlos por

ende se los resume en los cuadros siguientes.
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2.4.1. Clasificacion de los vehiculos segun su clase

Tabla 1.

Clasificacién de vehiculos segln su clase.

Sigla Tipo Denominacion
A Automovil A.l1 Coupé
A.2 Sedan
A.3 Deportivo
A4 Van
B Vehiculo Utilitario B.1 Vagoneta
B.2 Todo Terreno
C Camioneta (Hasta 3500 Kg) C.1 Pick-Up
C.2 Utility

C.3 Doble Cabina

C.4 Furgoneta

C.5 Reparto

C.6 Funeraria

C.7 Cajon

C.8 Camper

C.9 Furgoneta
Camiones (3500 kg a 12000

D.1 Cajon de carga
kg) J g

D.2 Jaula

D.3 Furgon de carga
D.4 Botelleras

D.5 Plataforma de carga
D.6 Tracto camiones
D.7 Hormigonera

Fuente: (ATM, 2017)

Como podemos observar (Tabla 1), las tres primeras siglas representan la mayoria de
los vehiculos ligeros usados en nuestro medio, pues en su mayoria son para fines particulares,
la ultima sigla que es la D representa vehiculos para fines comerciales o de trabajo industrial
pues entran en la categoria de vehiculos pesados.

Cabe resaltar que las licencias o permisos de conducir para cada tipo de vehiculo
depende de la clase de vehiculo, la licencia tipo A y B son para vehiculos utilitarios como

motocicletas y vehiculos de hasta 3500 con usos no comerciales o publicos.
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Tabla 2.

Clasificacién de vehiculos segln su clase parte 2.

Sigla Tipo Denominacioén
Unidad de carga y remolque .
E de 12000 kg en adelante E.1 Cajon de transporte

E.2 Furgon de carga
E.3 Botelleras
E.4 Plataforma de carga
E.5 Tracto Camiones
E.6 Tanquero Gas
E.7 Silo
E.8 Jaula

F Autobls F.1 Microbus
F.2 Bus
F.3 Busarticulado
F.4 Bus de dos pisos
F.5 Bus escolar
F.6 Bus costa
F.7 Bus turismo
F.8 Bustipo

G Motocicleta G.1 De dos ruedas (hasta 250 cc)
G.2 De tres ruedas
G.3 De cuatro ruedas
G.4 De dos ruedas (de més de 250 cc)
G.5 De 3y 4ruedas
G.6 Tricimotos

Fuente: (ATM, 2017)

Podemos definir que la clasificacion de los vehiculos por su clase es extensa, como se
puede observar (Tabla 2), las siglas E representan vehiculos para usos de trabajo pesado con
fines industriales, la sigla F representa vehiculos para fines de transportacion de uso publico y
la Gltima sigla son para vehiculos con denominacion de motocicletas,

Como se mencion6 anteriormente de igual manera se debe contar con la aprobacion del
curso necesario que conste en la licencia o permiso de conducir para operar la clase de vehiculos

gue no sean de uso particular como automdviles, motocicletas o cuadrones de hasta 3500 kg.



Tabla 3.

Clasificacién de vehiculos segln su clase parte 3.

Sigla Tipo

Denominacion

H Vehiculo especial

H.1
H.2
H.3
H.4
H.5
H.6
H.7
H.8
H.9
H.10
H.11
H.12
H.13
H.14
H.15
H.16
H.17
H.18
H.19
H.20

Autoescuela
Ambulancia
Funerario
Blindado
Ortopédicos
Cisterna

Grula
Antimotines
De perforacion
Bombero
Basurero
Ganadero
Tractor Agricola
Tipos Militares
Tranvias
Monorriel
Metro vias

Clasicos o de coleccion
Competicion Deportivos
Con especificaciones especiales

Fuente: (ATM, 2017)
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Los vehiculos que se encuentran en la Gltima sigla (Tabla 3), tienen la denominacion de

especial pues son vehiculos para fines especificos tanto privados como publicos un ejemplo un

vehiculo que sirva de ambulancia para una clinica privada, o un vehiculo militar que sirve al

estado.

Pueden ser considerados especiales debido a que para su conduccion se requiera

conocimientos, cursos y permisos especificos debido a que no son vehiculos convencionales un

ejemplo claro un tractor agricola o un vehiculo militar con algan fin especifico.

La clasificacion de los diferentes vehiculos por su clase es la mas extensa y clara pues

los define de manera concreta, cabe resaltar que existen mas clasificaciones de los vehiculos en

base a definiciones especificas.
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2.4.2. Otras clasificaciones de los vehiculos

La clasificacion de los diferentes vehiculos por su clase es la mas extensa y clara pues

los define de manera concreta, cabe resaltar que existen mas clasificaciones de los vehiculos en

base a definiciones especificas como se ve en la tabla a continuacion.

Tabla 4.

Otras clasificaciones de los vehiculos.

Clasificacion

Denominacion

Por su peso (Tonelada t)

PA
PU
OF
DI
GA
HI
Al
EL
GS
sistema de OR
TF
ED
ET

Por tipo de servicio

Por su tipo de combustible

Por la modificacién del
direccion

Por el nimero de ejes

Livianos < 3,5t
Pesados >3,5t<12t

Particular

Publica

Oficial

Diesel

Gasolina

Hibrido

Alcohol

Eléctrico

Gas natural Vehicular
Original
Transformado

Ejes delanteros (1,2,3...)
Ejes traseros (1,2,3...)

Fuente: (ATM, 2017)

Como podemos observar (Tabla 4), las clasificaciones son en base a observaciones

variadas como su peso en los cuales los vehiculos livianos son aquello con un peso igual o

inferior las 3.5 toneladas y los vehiculos pesados Es aquel vehiculo automotor cuyo peso

bruto del vehiculo sea superior a las 3.5 toneladas.

En la clasificacion por tipo de servicio, por ejemplo, los de tipo particular, son

aquellos vehiculos de uso personal y familiar a diferencia de los oficiales que son de uso

exclusivo del estado. También se encuentra la clasificacion en base al tipo de combustible

que usa el motor sean los mas convencionales como gasolina o diesel.

2.5. Fundamentos de la Revision Técnica Vehicular

Ya se ha definido la importancia y el objetivo principal de la revision técnica vehicular
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en los puntos siguientes se definiria los principios fundamentales para la revision técnica
vehicular en los centros autorizados en la ciudad de guayaquil.

2.5.1. Procedimiento inicial

Se debe realizar la identificacion del vehiculo en su totalidad, en la cual se comprueba
los datos de su marca modelo, numero de chasis 0 VIN, numero de motor, color y placa los
cuales deben coincidir con los datos tanto en el sistema informéatico como en su matricula.

Figura 3

Vehiculo ingresado después de la verificacion de datos

Fuente: (El universo , 2018).

La RTV debera hacerse sin la presencia del propietario o la persona encargada del
mismo, solo se permitird la presencia del duefio o encargado en casos especificos o
excepcionales, un ejemplo bloqueo del vehiculo, o para retirar algin objeto de valor o
personal, o en el caso de requerir una explicacion de algun defecto que impida la aprobacion
de la revision técnica vehicular, siempre con la autorizacién pertinente y supervision del
supervisor o Jefe del Centro de Revision, no puede existir bajo ninguna circunstancia contacto

entre el propietario o encargado del vehiculo con el conductor e inspector de linea.
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2.5.2. Prohibicion para desmontar piezas o elementos del vehiculo

Esta prohibida que se desmonten piezas, elementos del vehiculo ya sean estéticos o
pertenecientes al algun sistema, pues la RTV debe realizarse en el estado en el que ingresa el
vehiculo a las instalaciones.

2.5.3. Equipos necesarios para la RTV

Segun la normativa técnica ecuatoriana siguiendo los lineamientos de la NTE INEN 2
349:2003, los equipos necesarios para realizar una revision técnica vehicular se detallan en las
siguientes figuras.

Figura 4

Equipos para realizar la RTV en vehiculos livianos

—  Regloscopio, luxémetro

Sonometro integral
ponderado

. Opacimetroy analizador de
gases

. Medidor de profundidad para
labrado de llantas

Equipos de RTV para |

. . Detector de holguras
vehiculos livianos

— Foso de inspeccion

- Alineador al paso

— Banco de suspensiones

— Frendmetro de rodillos

Fuente: (ATM, 2017).
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Como podemos observar (Figura 4), se detallan los instrumentos necesarios para la
revision técnica vehicular, cabe resaltar que el analizador de gases debe ser para el tipo de motor

del vehiculo, si este es a Diesel, gasolina, etc.

Figura 5.

Equipos para realizar la RTV en vehiculos pesados

— Regloscopio

Sondmetro integral
ponderado

. Opacimetro y analizador de
gases

Medidor de profundidad para

. labrado de llantas
Equipos de RTV para

vehiculos pesados
— Detector de holguras

— Foso de inspeccion

— Alineador al paso

— Frendmetro de rodillos

Fuente: (ATM, 2017).

Si realizamos la comparativa de los equipos de RTV para vehiculos pesados a
comparacion de los vehiculos livianos, se usan dos instrumentos menos el luxometro y el banco
de suspensiones debido a las dimensiones y peso de este tipo de vehiculos.

Para taxis se usa el mismo equipo que el de los vehiculos livianos adicionado un

verificador de taximetros.
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En el caso de las motos y tricimotos el nimero de equipos necesarios es mucho menor
lo cual se describe en la siguiente figura (Figura 6).

Figura 6

Equipos para realizar la RTV para motos y tricimotos.

— Analizador de gases

Medidor de profundidad para

. labrado de llantas
Equipos de RTV para

motos y tricimotos
Regloscopio (Tricimotos)

Frendmetro de rodillos

Fuente: (ATM, 2017).

2.6. Tipos de Inspeccion
Se pueden resumir en dos tipos de metodologias a las cuales sera sometido el vehiculo

a fin de realizar las operaciones de la revision técnica vehicular llevadas a cabo en centro
autorizado por ATM de la ciudad de Guayaquil, la inspeccién tipo visual y la inspeccion tipo
mecatronica las cuales seran descritas en los puntos siguientes.

2.6.1. Inspeccion Visual

Consiste en la verificacion de las piezas que presenten aspectos de tipo ruidos o
vibraciones anormales, holguras o puntos donde exista algun tipo de corrosion, esta inspeccion
se basa en los defectos visuales los cuales seran recopilados y seran calificados segun lo
estipulado en el instructivo de RTV para la ciudad de Guayaquil.

2.6.2. Inspeccion Mecatronica
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Consiste mediante el uso de equipos e instrumentos los cuales pueden ser mecatronicos,
electromecanicos y electronicos, como el opacimetro, el cual es usado para la medida del grado
de oscurecimiento de los humos (Motores a Diesel), analizadores de gases de escape (Vehiculos
a Gasolina), el sonémetro medira el nivel de ruido, el frenometro el cual medira la eficiencia
del sistema de frenos, entre otros equipos.

El conjunto de medidas tomadas por estos equipos e instrumentos seran dada en valores
los cuales entraran a un sistema de computo el cual realizara la comparacidn pertinente con los
umbrales maximos o minimos permitidos segun la normativa.

2.7. Defectos

Los defectos pueden ser descritos como la calificacion negativa sobre algun elemento
del vehiculo, el cual tendra un tipo, cddigo y ubicacién.

2.7.1. Calificacion de defectos

Para llevar la a codificacion de un defecto se hard una constatacion de los elementos
primarios del vehiculo agrupados en familias de sistemas y subsistemas del vehiculo, con lo
cual existira un grado de jerarquia entre defectos y familias, como se observa (Figura 7).

Figura7

Ejemplo de defecto con su codificacion.

cODIGO DESCRIPCION DEL DEFECTO VISUAL CALIFICACION UBICACION
01010104 PLACAS ILEGIBLES TIPO 2 10
FAMILIA 01 Identificacion del vehiculo
SUBFAMILIA 01 Placa
CATEGORIA 01 Placa de matricula
DEFECTO 04 Descr{pct.(?n larga Plac.as ilegibles

Descripcion corta llegible
UBICACION 10 Delantero centro

Fuente: (ATM, 2017).
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El ejemplo (Figura 7), muestra el detalle de la familia, subfamilia, categoria, defecto y
ubicacion , esto se vera registrado en el certificado de la revision técnica vehicular en el caso
de que el vehiculo resulte aprobado, o en el reporte de resultados para un vehiculo condicional.

2.7.2. Criterios para la calificacion de los defectos

Los defectos que presentasen los vehiculos son calificados segun su nivel de riesgo, y
se presentan en una escala de 3 niveles defectos tipo 1, tipo 2 y tipo 3, dependiendo de la
cantidad y criterio un vehiculo puede tener un resultado de aprobado, condicional o rechazado,
a continuacion, se detallan los tipos de defectos y sus consideraciones.

2.7.3. Defectos Tipo 1

Son aquellos no involucran un riesgo para la seguridad del conductor y ocupantes del
vehiculo, para las demas personas ademas del medio ambiente, pero existe la posibilidad que
se conviertan en defectos tipo 2 o0 3, debido al deterioro progresivo o provocado.

2.7.4. Defectos Tipo 2

Son aquellos que implican un riesgo en potencia para la seguridad del conductor,
ocupantes del vehiculo y el medio ambiente, si es que estdn sumados a otros defectos de la
misma especie, seran reconsiderados en las presentaciones subsecuentes del mismo periodo de
revision pudiendo desaparecer o subir a tipo 3.

2.7.5. Defectos Tipo 3

Son aquellos que representan un riesgo inminente para la seguridad del conductor,
ocupantes del vehiculo y del medio ambiente, lo que genera la obligacion del conductor o duefio
del vehiculo de llevarlo nuevamente al centro de revision para comprobar que el defecto ha sido
corregido.

2.7.6. Localizacion de los defectos
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La ubicacion de defectos esta codificada en nimeros y se detalla (Figura 8), donde existe

una numeracion del 0 al 19, se resalta que los numeros del 5 al 8 no estan especificados pues

su uso es para vehiculos especiales o de otro tipo.

Figura 8

Ubicacion de defectos en vehiculos livianos.

Fuente: (ATM, 2017)

L= R = R

1er. eje

2do. eje.

J er eje (vehiculos pesados)
4 to eje (vehiculos pesados)
5 to eje (Vehiculos pesados)

Delantero lzquierdo
Delantero Central
Delantero Derecho
Medio Izquierdo
Medio centro
Medio Derecho
Posterior lzquierdo
Posterior Centro
Posterior Derecho
Derecho

lzquierdo

En el caso de los vehiculos livianos hay una diferencia con los vehiculos pesados la cual

es la cantidad de ejes, pues en los livianos solamente hay 2 ejes, mientras que en los vehiculos

pesados pueden existir mas de uno, hasta 5 ejes.

Es necesario tener claro la ubicacion del defecto pues esta va numerada en el informe

final, ademas de permitir una clara localizacion para la correcion de la falla posteriormente.
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Figura 9

Ubicacidn de defectos en vehiculos pesados.

1er. eje

2do. eje.

J er eje (vehiculos pesados)
4 to eje (vehiculos pesados)
32 to eje (Vehiculos pesados)

W0 Co =~ N Ll R = O

Delantero lzquierdo
10 Delantero Central
11 Delantero Derecho
12 Medio Izquierdo

13 Medio centro

14 Medio Derecho

12

15

15 Posterior lzquierdo
16 Posterior Centro
— 17 Posterior Derecho
3 12 18 Derecho

19 lzquierdo
Fuente: (ATM, 2017)

2.7.7. Acumulacion de defectos

En lo establecido por la ATM, la sumatoria de varios defectos Tipo 2 en una familia o
en el conjunto total del vehiculo puede aumentar el riesgo de falla mecéanica en el mismo, por
lo que se considera que la aparicion de varios defectos calificados como Tipo 2 en una misma
familia se asemeja a Tipo 3, este nimero dependera de lo que determine la ATM para cada
periodo de revision Obligatoria.
2.8. Resultado de la revision

El resultado de una revision se daréa una vez finalizada la inspeccion, una vez calificadas
las medidas y generados los defectos no visuales ademas del sistema de valoracién de defectos
visuales, se procedera a discriminar el estado de la revision del vehiculo dando 3 condiciones

aprobada, condicional o rechazada.
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La condicion de aprobada es cuando un conjunto de defectos es de calificacion menor
al limite de no aprobacién.

La condicion de “condicional” es cuando un conjunto de defectos con calificacion
mayor al limite de no aprobacion, el vehiculo debe regresar a cualquiera de los centros de
revision dentro de un lapso, habiendo reparado defectos.

La condicién de “rechazada” es cuando se han califica 4 revisiones sucesivas como
condicional y presupone que el vehiculo no puede ser reparado y presenta un riesgo para la
seguridad vial publica, por lo que debe ser retirado de circulacion.

2.9. Cliente en el proceso de RTV

La revision técnica vehicular es un proceso el cual debe ser aprobado para la circulacion
de un vehiculo, cabe resaltar que este proceso es llevado a cabo por el Consorcio SGS y
fiscalizado por la Autoridad de Transito Municipal, en la ciudad de Guayaquil, el proceso en su
totalidad para acceder a la RTV se puede realizar en linea a través de su pagina Web.

Para acceder a la revision técnica vehicular (Figura 10), el proceso de separacion de
turno y cancelacién de valores pueden ser totalmente a través de medios virtuales, el proceso
de la revision técnica vehicular puede demorar alrededor de 30 minutos (El universo , 2018).

La evolucidn de los procesos ha sido notoria actualmente todo proceso es realizado en
linea inclusive los pagos, se puede realizar de manera presencial para las personas que desean
llevar el proceso asi en las oficinas designadas ademas de realizar de poder realizar los pagos a

través de diferentes entidades bancarias.
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Figura 10

Proceso para acceder a laRTV.
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Fuente: (ATM, 2017)
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2.10. Metodologia para mejora de procesos

Aprobar la revision técnica vehicular para que un vehiculo pueda circular es algo
obligatorio, se resalta que el propietario del vehiculo tiene que cancelar diferentes valores, por
ende, se paga por un servicio, el cual lo brindad el Consorcio SGS en la ciudad de Guayaquil,
la mejora del proceso de servicios se lo realizara en base a una metodologia de gestion de
calidad.

Crear valor es generar aquello que es valioso para el cliente y para lograr esto hay que
incrementar los atributos de calidad y funcionalidad del producto o servicio; mejorar la imagen
de la empresa y trabajar por un mejor servicio (Gutiérrez, 2015).

Los enfoques de la metodologia son globales, es decir son generales y no abarcan puntos
especificos de la organizacion, los factores a mejorar pueden ser tanto internos como externos,
por internos hacemos referencia a los procesos que se dan en el servicio o producto y por
externos nos referimos a factores como el cliente.

2.10.1. Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacién calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de los clientes (Gonzalez, 2015).

Hay que resaltar que este sistema de gestion de calidad es general y esta enfocado tanto
para factores internos (procesos del servicio) y externos (clientes) y por ende las mejoras
pueden ser determinadas o aplicadas a factores internos o externos

2.10.2. Metodologia del plan de mejora

La metodologia cuenta con 7 pasos basados en la gestion de calidad, descritos (Figura
11), tiene como objetivo fundamental la mejora de procesos en base a la medicion de los niveles

de calidad de factores internos y externos enfocados al cliente.



27

Figura 11

Pasos de la metodologia

Diagnostico Inicial

Definicion del alcance del proyecto

N/

Identificacion de los procesos

Revision y elaboracion del plan

)

Implatancacion del plan

Medicion y seguimiento de Procesos

Toma de Acciones y Mejora

Fuente: (Gonzalez, 2015)

2.11. Diagnostico Inicial

2.11.1 Encuestas

Para poder cuantificar un servicio, producto, o informacion, es necesario recopilarla y
tabularla para poder obtener datos importantes, en este caso es necesario para determinar qué
proceso puede ser mejorado en el conjunto de la revisidn técnica vehicular.

2.11.2. Encuestas Google

La innovacidn tecnoldgica junto al aprendizaje significativo y relevante han logrado
conformar un puente comunicativo para el intercambio de contenidos de manera sincronica, en

tiempo real, o de forma asincrénica, en tiempo diferido, lo cual permite ahorrar tiempo, dinero,
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ademas de tener los mismos recursos, una comparativa sencilla son las presentaciones digitales
compartidas simultaneamente o textos digitales e interactivos, uso de apps o simplemente
eliminar el uso de papel por el uso de una tablet o un dispositivo movil.

La metodologia de encuesta serd a través de formularios Google los cuales permiten

ahorrar tiempo en cuanto a tabulacion y estadisticas de los resultados de la encuesta.

Figura 12

Formulario Google disefiado para evaluar conocimientos.

Preguntas  Respuestas

Descripcion del formulario

Direccidn de correo electrénico *

Direccion de correo electrénico vélida

Este formulario recopila las direcciones de correo electronico. Cambiar configuracion

Genero

Masculino

Femenino

Fuente: (Google, 2020)

2.11.3. Muestra para la encuesta

En el centro técnico de revision vehicular sur se tomara una muestra, es decir se
encuestara a un numero determinado de clientes, con lo cual se va a encuestar a un nimero de
muestreo el cual se lo determinara con un célculo.

Por tanto, el calculo del tamafio de muestra para nuestra investigacion de mercado, se

lo va a determinar con la siguiente formula:
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Z*xpxq

Donde:

Z = valor estadistico que se obtiene de acuerdo con el nivel de confianza
p = probabilidad de éxito u ocurrencia

g = probabilidad de fracaso

e = Margen de error sobre la muestra

En cuanto a que se trabajara con la poblacion infinita, se definen los valores a

considerar:
Z =1.96, trabajando con un 95% de nivel de confianza
p = 0.50 (50% de éxito)
q = 0.50 (50% de fracaso)
e = 0.055 (5.5% sobre el total de la muestra)

2.12. Educacion al cliente

El cliente es uno de los pilares fundamentales de cualquier organizacion o empresa,
existen multiples herramientas para mejorar servicios, productos, pero la educacion y
capacitacion al cliente sobre productos o servicios es una metodologia relativamente nueva
(Primasatria, Miyasto, & Akhmad , 2018).

El objetivo de la educacion al cliente es que conozca no solo el producto o servicio que
ofrece una organizacion, sino que también conozca de manera intima los objetivos de la

empresa.
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La educacion al cliente se puede definir como un tipo de capacitacion, pero no es
agresiva ni busca de ninguna manera ser obligatoria, sino mas bien que se mejore el
entendimiento entre la organizacion y lo que esta ofrece.

La digitalizacion facilita la educacion pues ahora informar y educar a través de medios
digitales, como aplicaciones, paginas web entre otros.

2.13. Uso de herramientas digitales

La innovacion tecnoldgica junto al aprendizaje significativo y relevante han logrado
conformar un puente comunicativo para el intercambio de contenidos de manera sincronica, en
tiempo real, o de forma asincronica, en tiempo diferido, lo cual permite ahorrar tiempo, dinero,
ademas de tener los mismos recursos, una comparativa sencilla son las presentaciones digitales
compartidas simultaneamente o textos digitales e interactivos, uso de apps o simplemente
eliminar el uso de papel por el uso de una tablet o un dispositivo movil

La actualidad demuestra que los dispositivos moviles son herramientas poderosas de
aprendizaje, cuando se las usa de la manera correcta, en este proyecto se plantea el uso de
formularios web, tanta para evaluacion y capacitacion, archivos digitales compartidos via
nubes, y todo esto simplificado en una aplicacion la cual permitird enlazar todas estas
herramientas.

La evaluacion de conocimientos es un dato muy importante para tener en cuenta,
anteriormente se lo realizaba de manera manual, pero en la actualidad existen mdaltiples
plataformas, las cuales nos permiten disefiar de manera muy simplificada formularios,
cuestionaros, encuestas y lo mejor de todo es la tabulacion de estos datos, pues nos ofrecen
exportar los datos a programas de Office como Excel, Word, ademas de darnos representaciones

gréficas.
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Figura 13
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Fuente: (Office 365, 2020)

Otro factor que es de vital importancia es el ahorro significativo de tiempo, ya que
muchos de estas herramientas de evaluacion, nos tabulan automaticamente los datos, lo cual
facilita la tarea estadistica pues nos permite ver todas las respuestas de manera clara y concreta,
ya sea en listados, en representaciones gréaficas.

Algunas de estas plataformas de evaluaciones permiten la exportacion de datos a
programas especialmente de la familia Office, como Excel y Word, ademas de poder copiar los
gréaficos, hay que tener en cuenta que es necesario respaldar la informacion siempre pues al ser
plataformas digitales, es muy sencillo perder los datos, pues con un solo “clic” se puede

eliminar todos los datos de una encuesta.
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Figura 14

Tabulacién de datos de Formularios Google.
cesar.artam@gmail.com
alehe.83@me.com

hoviba@gmail.com

b L OVAVE £ T mamm il i e

Genero

10 respuestas

@ Masculino
@ Femenino

Fuente: (Google, 2020)

Compartir informacion hoy en dia es muy simple pues todo se lo puede hacer a través
de una “nube”, o multiples nubes, las nubes no son mas que plataformas digitales de
almacenamiento en bruto, pues permiten al usuario guardar Gigas de informacion.

Lo més importante de todo compartirla de muchas maneras, a grupos de trabajo, contactos, o
de manera totalmente publica, inclusive se puede dar el derecho a medicar la informacién de
los archivos siempre y cuando el autor asi lo disponga.

Los modulos de capacitacion seran enfocados a las revisiones técnicas vehiculares, que
son 4 puntos basicos, en donde de manera grafica se vera a manera de presentacion los datos en
esta ademas de incluir los planes de mantenimiento seran tanto preventivos como correctivos,
cabe resaltar que los manteamientos correctivos son estimados puesto a que pueden variar

dependiendo de factores.



Figura 15

Representacion gréafica de las 3 nubes de almacenamiento mas populares.

OneDrive

Google Drive

Fuente: (Google, 2020)
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CAPITULO HI
ELABORACION DEL PLAN DE MEJORA

3.1. Diagnostico inicial del proceso de servicio

Para realizar un diagnostico inicial la cual posteriormente podra ser uno de los factores
por los cuales se podra determinar el objetivo del plan de mejora (Figura 16) se va a realizar
una encuesta a través del portal de formularios Google, el cual esta disefiado y especializada
para la creacién, tabulacion y analisis de datos en las encuestas, lo cual permite la simplificacion
de procesos de analisis pues automaticamente tabula los resultados de las encuestas de manera
numérica y grafica.

Figura 16

Mapa gréfico del proceso de mejora.

Revision

Técnica
Vehicular

cliente

Percepciondel | o
s
[ 6 |

Encuesta de cadlificacion de servicio|

Andlisis

Proceso de
mejora

Educacion al
cliente

Aplicacion movil
como medio de
educacién

B EEEEE
L6 [ [ ] ]]]]

Encuesta calificativa de la app movil

Fuente: (Edraw Soft, 2020)
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3.2 Proceso de revision técnica vehicular

Figura 17

Proceso de revision técnica vehicular

ENTREGA DE DOCUMENTOS
Y TICKET DE PAGO

ESTACION DE EMISIONES SUSPENSION ESTACION DE FRENOS {
DE GASES CONTAMINANTES Qfmmnm.mm Y ALINEAMIENTO

s

Fuente: (Farenet, 2020)

Anteriormente se analiz6 el punto de vista en los que se involucra directamente al cliente
como la separacion del turno y el pago de este, pero no se ha especificado el proceso del
vehiculo, si muy bien es cierto que el tempario de una inspeccion completa de una revision
técnica vehicular es de 15 min en promedio, a continuacion, se especifica el proceso en 8 puntos.

Inspeccion de gases — opacidad en esta se evaluara el nivel de emisién de gases
contaminantes para los vehiculos a gasolina, gas, GNV o GLP y el nivel de opacidad para los
vehiculos a diésel.

Inspeccion de luces se evaluara la intensidad luminosa y la distancia de alumbrado de
las luces altas y bajas de los faros delanteros del conductor y del pasajero.

Inspeccion del nivel de profundidad de neumaticos se evaluara la profundidad de la
rodadura de cada neumatico los limites permisibles se encuentran en los umbrales mencionados

anteriormente.
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Emisiones sonoras en donde se evaluard las emisiones sonoras producidas por el
vehiculo, estas deben encontrarse por debajo del umbral sefialado, se mide la intensidad sonora
de la bocina del vehiculo.

Inspeccion de frenos se evaluara la eficiencia de frenado. Las pruebas son realizadas en
los frenos de servicio y en el freno de estacionamiento. Los limites permisibles se encuentran
en las normativas mencionadas anteriormente.

Inspeccion de alineamiento se evaluaréa el alineamiento de lado en cada eje del vehiculo,
los limites permisibles se encuentran en las normativas mencionadas anteriormente.

Inspeccion de suspension se evaluara el grado de suspension de cada eje del vehiculo.
Los limites permisibles se encuentran en las normativas mencionadas en el marco tedrico.

Inspeccion visual, consiste como su hombre lo indica en la revision a través de la vista
sobre el estado de los elementos que se mencionan a continuacion:

Aspectos Interiores:

- Asientos

- Cinturones de seguridad

- Tablero General

- Equipo de Seguridad (extintor, cufia, tridngulo de seguridad, botiquin)

Aspectos Exteriores:

- Revisidn de documentos del vehiculo para verificar si concuerdan los datos.

- Luces (exterior, de retroceso, direccionales, de peligro)

- Laminas retro reflectivas

- Parachoques

- Parabrisas, limpiaparabrisas

- Estado de chasis

- Estado de neumaticos



37

La inspeccion mecanica consiste en la evaluacion técnica de los siguientes sistemas y/o
componentes:

- Direccion (barras, rotulas).

- Suspension (muelles, amortiguadores).

- Sistema de frenos (cafierias, bombas, comprensor, etc.).

- Integridad del tubo de escape.

- Hermeticidad de los tanques de combustible, de corona y de transmision, carter.

- Revision y control de nimero de motor y el nimero de serie de chasis
3.3 Proceso de servicio

A pesar de que para acceder a la revision técnica vehicular se hago todos los procesos
por medios digitales, el momento de ingresar al centro de revisidn, se encuentra con el factor
humano de todo servicio.

Figura 18.

Asesor de revision técnica vehicular

Fuente: (El universo , 2018)
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El factor humano es muy importante a la hora de brindar un servicio, un ejemplo de esto

es la persona que verifica el turno y los datos del vehiculo antes de proceder a ingresar a las

diferentes bahias de revision técnica.

Figura 19

Flujo del proceso de servicio

Proceso de

servicio

Proceso de servicio
y revision tecnica
vehicular debe ser
realizado en media

Vehiculo ingresa a

A

hora

/ Inspector da la
bienvenida y dirige al

f O o Centro cécl:lr l.levisién

Cliente estaciona el vehiculo

usuario donde debe
estacionarce

G{Spector debe revisar y
verificar los datos del

en el lugar desiganado

Cliente deja el vehiculo a

vehiculo, del propietario
y de la cita.

/Operador conduce el

la espera del ingreso a
las bahias de revision.

Cliente espera |la entrega

vehiculo hacia la primera
bahia

/ Inspector explica
defectos en caso de

del reporte de |a revision €
tecnica vehicular.

Cliente retira su vehiculo
del centro de revision
tecnica vehicular.

tenerlos, caso contrario
el vehiculo ha aprobado.

Hay que resaltar que el enfoque del plan de mejora se basa en un aspecto externo que es

el cliente el cual se lo explica (Figura 20 ), los procesos de revision técnicos o procesos de

servicios son aspectos internos.
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Figura 20

Factor para mejorar en la RTV

Tipo de factor
escogido en el
plan de mejora

Factor Externo e e
(Clientes) P -
(Proceso técnico de revision)
(Proceso de servicio al cliente)

Desconocimiento del Requiere de mayor tiempo de
servicio a recibir o
analisis, ademas de un mayor
control de ejecucion debido a
que mterviene en procesos

mternos

{

Analisis de datos

Analisis de
solucién

Para explicar mejor el porqué de escoger un factor externo para un plan de mejora se
debe a que la revision técnica vehicular no es un servicio de libre eleccion, pues se refiere a que
es un proceso obligatorio para la matriculacion vehicular, lo cual es un requisito para que un
vehiculo pueda circular, la privatizacion de la revision técnica vehicular lo convierte en un

servicio por el cual se paga, pero no por deseo del cliente, sino por necesidad.

Debido a esto educar al cliente sobre un servicio a recibir para un proceso obligatorio

genera grandes resultados a corto y mediano plazo.
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Figura 21

Elementos del plan de accién de mejora.

- Plan de Accidn
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Encuesta final para
su posterior analisis.

Los parametros para el plan de accion se encuentran definidos (Figura 21), donde se
resume el objetivo principal del plan, ademas de su tiempo de ejecucion, las personas a cargo y

el medio para lograrlo ademas de un analisis final para medir su efectividad.
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3.4. Formulario de encuesta

El disefio de las preguntas del formulario (Figura 22) de encuesta se basa en dos tipos
de preguntas, de tipo calificativo en una escala numeérica del 1 al 10 y de opcion Unica
dicotomicas (“Si” y “No”), las escalas numéricas permiten promediar de manera mas sencilla
y obtener un resultado que permite un analisis mas rapido, pues tener un promedio 8 o superior
indica que es un servicio dentro del rango de excelente e inferior a 8 que existen cosas que

pueden mejorarse dentro de una escala de satisfaccién del cliente.

Figura 22

Encuesta Google preguntas 1, 2.

(~4] (=3
—_——eeee ... ... .. s e

Servicio Revision Técnica Vehicular (RTV)

Bienvenido al sistema de calificacion del servicio de RTV, sirvase por favor de calificar, las
siguientes preguntas después de haber recibido algtn servicio Autolider, las preguntas
estan en una escala del 1 al 10, siendo 1 Pésimo y 10 Excelente.

Del 1al 10 como calificaria el proceso de separacion de turno para la RTV?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O OO0 OO0 O O O o0 O

Del 1al 10 como calificaria el proceso de pago de valores de matriculacion, tasas,
etc... a través del portal en linea?

i 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O OO0 0 0 0 0 O 0 O
Fuente: (Google, 2020)

El enfoque de la encuesta (Figura 18), es en los procesos que involucran directamente

al cliente, pues se califica el proceso de separacion de turno ademas del pago.



Figura 23

Formulario Google preguntas 3,4,5.

Su vehiculo fue atendido a la hora de la cita?
Si

No

Del 1al 10 como calificaria en general el servicio de la revision técnica vehicular?

Conoce el proceso por el cual pasa su vehiculo durante la revision técnica vehicular?

Si

No

Fuente: (Google, 2020)

Figura 24
Encuesta Google preguntas 6,7.

Tiene conocimiento automotriz general (sistemas generales del vehiculo,
mantenimientos preventivos, correctivos, elementos o sistemas evaluados en la
RVT).

O si
ONo

Desearia usted conocer informacion sobre el vehiculo y los procesos de la RTV a

manera de capacitacion?

O si
ONo

Fuente: (Google, 2020)
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Figura 25.

Encuesta Google pregunta 8.

A través de que tipo de medio le gustaria que esta informacion este disponible?
(Solo si respondio si a la pregunta anterior)

O Aplicacién movil
O Portal web

O Pdf (revista digital)

O Revista

Fuente: (Google, 2020)

Es importante que se conozca no solo la percepcidn del cliente del servicio, sino que es
igual de importante saber si el cliente tiene conocimiento en cuanto a su vehiculo (Figura 19),
sobre los procedimientos que se dan en la revision técnica vehicular y poder interpretar el
informe final.

La Gltima pregunta es optativa (Figura 20) pues querer conocer mas sobre las
generalidades de un vehiculo y los procedimientos de la Revision Técnica Vehicular debe
existir predisposicion por parte del cliente ya que los contenidos no son complejos, pero si
requieren de un analisis para la persona que no conoce de un vehiculo ni tecnicidades en cuanto
ala“RTV”.

3.4.1. Determinacion de muestra de la encuesta

Para conocer las personas a encuestar, se debe tener claro que la eleccion de estos es
totalmente aleatoria, es decir puede ser una persona que ya haya realizado varias inspecciones
a su vehiculo y tener conocimientos de concernientes a la revisién técnica vehicular o ser su
primera inspeccion en el centro de revision técnica vehicular y que su conocimiento sea nulo
en la en lo concerniente a revision técnica vehicular.

En el Centro de Revision Vehicular sur, diariamente se revisan 100 vehiculos diarios en

promedio, lo que da mensualmente 2000 vehiculos al mes. Por tanto, el cdlculo del tamafio de
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muestra para nuestra investigacion de mercado, se lo va a determinar con la siguiente formula

en base a los 2000 clientes mensuales:

Ecuacion 1. Férmula para determinar la muestra a entrevistar.

Z*xpxq

n =
82

Donde:

Z = valor estadistico que se obtiene de acuerdo con el nivel de confianza

p = probabilidad de éxito u ocurrencia

g = probabilidad de fracaso

e = Margen de error sobre la muestra

En cuanto a que se trabajara con la poblacion infinita, se definen los valores a
considerar:

Z =1.96, trabajando con un 95% de nivel de confianza

p = 0.50 (50% de éxito)

g = 0.50 (50% de fracaso)

e = 0.055 (5.5% sobre el total de la muestra)

Reemplazando los valores en la formula tenemos:

B 1,96% x 0,5 * 0.5
"= T0.055

= 200

3.4.2. Resultados de la encuesta
La percepcion del servicio se divide en 3 partes principalmente, que son los procesos en
los que se involucra el cliente, que son, separacién del turno, pago en linea y el proceso del

vehiculo en la Centro de Revision Técnica Vehicular .
En cuanto a los procesos por el cual pasa el vehiculo se toma en cuenta si el vehiculo

fue atendido a la hora de la cita ademas de si se conoce los procedimientos en la RTV ( Sistemas
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del vehiculo a revisar y su procedimiento), se toma en cuenta una calificacion global por el
servicio en general desde la cita separada hasta la entrega del vehiculo en el informe.

Las ultimas 3 preguntas hacen referencia a si el cliente desea conocer mas sobre el
proceso de la revision técnica vehicular, y en caso de querer informarse mas en qué tipo de
plataforma le gustaria que fuera.

El resultado de la primera pregunta (Figura 26), nos demuestra graficamente la
puntuacion en una escala del 1 al 10 en el eje horizontal, y en el eje vertical se muestra la escala
de votos, por efectos de espacio se utiliza directamente la cantidad de votos sobre las
puntiaciones, como se puede observar, la mayor cantidad de votos son para la puntuacién de 8
seguido por la el 7, con lo cual el promedio de la puntacion es sobre 8, lo cual es un servicio

muy bueno en cuanto al proceso de separacion de turno para la RTV.

Figura 26

Resultados de la pregunta N.° I “;Del I al 10 cémo calificaria el proceso de separacion de turno para
la RTV?".

1 2 3 4 5 6
Fuente: (Google, 2020)

La segunda pregunta (Figura 27), muestra la mayoria de los votos en dos puntos 8 y 9,
con lo cual el promedio de calificacién es superior al 8 lo que significa que es un servicio muy
bueno.

Se debe tener en consideracién que se toma una puntuacién promedio debido a la

practicidad y las consideraciones generales de los procesos existen puntaciones bajas, pero se
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toma en cuenta la puntuacion con mas cantidad de votos y el promedio general de la puntacién
de la pregunta.

Figura 27
Resultados de la pregunta N.° 2 ";Del 1 al 10 como calificaria el proceso de pago de valores de

matriculacion, tasas, etc. a través del portal en linea?"

37 37

1 2 3 4 5 6

Fuente: (Google, 2020)

El resultado de la tercera pregunta (Figura 28), es de tipo de opcion Unica dicotdmica es
decir solo “si” 0 “no”, en donde el 81% de los encuestados fue atendido de manera puntal, se
resalta que la consideracion de calificaciones por encima de 8 en una escala de 10 es muy buena,

sin embargo, para consideraciones especificas tendrian que tomarse en cuenta los votos

negativos.

Figura 28

Resultados de la pregunta N.° 3 "¢ Su vehiculo fue atendido a la hora de la cita?".
® si
® No

Fuente: (Google, 2020)
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Figura 29
Resultados de la pregunta N.° 4 “;Del 1 al 10 como calificaria en general el servicio de la revision

técnica vehicular?

37

Fuente: (Google, 2020)

En la pregunta numero 4 (Figura 30), se observa un resultado diferente, la cantidad de
votos recae sobre el 7, siguiendo por una escala de votos de similar puntacion sobre el 5, 6, 8,
la puntacion promedio es superior al 7 pero indica que la percepcion general del servicio esta
por debajo del muy bueno, en este caso se considera que se debe mejorar el proceso, la eleccion
del método de mejora del proceso es en base a una herramienta digital, la cual servira de medio
de informacion para los procesos que involucran la RTV.

Figura 30
Resultados de la pregunta N.° 5 “;Conoce el proceso por el cual pasa su vehiculo durante la revision

técnica vehicular?".
® si
® No

Fuente: (Google, 2020)
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La pregunta numero 5 (Figura 31), muestra si el cliente conoce los procesos de revision
por el cual pasa su vehiculo, el porcentaje de desconocimiento es del 75%, lo cual es un
indicativo alto del poco o nulo conocimiento sobre la RTV en cuanto procedimientos técnicos
generales.

Se considero importante si el cliente tiene conocimientos generales en mecanica
automotriz en términos generales, pues los procesos de la RTV, involucran los sistemas
principales del vehiculo y se debe tener en cuenta que para explicar o dar a conocer cualquier
tipo de informacion la practicidad del contexto de esta debe estar en la medida del conocimiento
a las personas a impartir.

Se resalta que en el método de educacion al cliente se toma pardmetros de facil
entendimiento y concretos en base a su propdsito que es entender mejor el servicio y lo que se
hace.

Figura 31
Resultados de la pregunta N.° 6 ";Tiene conocimiento automotriz general (sistemas generales del

vehiculo, mantenimientos preventivos, correctivos, elementos o sistemas evaluados en la RTV)?".

® Si
® No

Fuente: (Google, 2020)

La pregunta primordial (Figura 32), es sobre la predisposicion de recibir y querer
conocer sobre su vehiculo en términos generales y los proceso de la RTV a manera de

capacitacion, pues se lo implica de esta manera pues la capacitacién deriva de la educacion solo
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que aplicado a ambitos empresariales en este caso se conoce como educacion al cliente y el
resultado es del 59 % muestra una predisposicion a querer conocer mas sobre el tema.

Figura 32

Resultados de la pregunta N.° 7 "¢ Desearia usted conocer informacion sobre el vehiculo y los procesos
de la RTV a manera de capacitacion?”.

® si

40,5% ® No

Fuente: (Google, 2020)

La ultima pregunta (Figura 33), establece en que medio se impartiria esta informacién
se consideran 3 medios digitales y un medio fisico que es una revista.

El 54 % voto por una aplicacion movil, el 22,9 % por una revista digital, el 14,3 % un
portal web y un 8,6 % una revista fisica, la aceptacion de medios digitales es alta, se concluye

de la preferencia de una aplicacion.

Figura 33
Resultados de la pregunta N.° 8 "¢ A través de qué tipo de medio le gustaria que esta informacion esté
disponible?"

@ Aplicacion movil

@ Portal web

@ Pdf (revista digital)

® Revista

Fuente: (Google, 2020)
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CAPITULO IV
ELABORACION DE MEDIOS DIGITALES DE INFORMACION DEL SERVICIO
DE REVISION TECNICA VEHICULAR
4.1 Elementos para la educacion al cliente
La educacion al cliente se establece para una mejora en los procesos que este interviene
al momento de comprar un servicio o producto, en este caso se establece la metodologia y los
procesos que se requiere optimizar en base a la encuesta realizada.

Figura 34

Objetivo de la educacion al cliente.

Revision

Técnica
Vehicular

Educacion al
Cliente

Aplicacién Maovil

Optimizacion ]
de procesos

.

Disminucion en la
reprobacion de
vehiculos en la

Revision Técnica

Vehicular

Fuente: (Edraw Soft, 2020)

4.2 Educacion al cliente para optimizacion de procesos

La educacion al cliente es un sinénimo de capacitacion de uso de servicios solo que
aplicado a un factor que son los clientes, este método es efectivo siempre y cuando haya
interaccion directa entre lo que el cliente hace y los procesos de la empresa.

En este caso el servicio de revision técnica vehicular en el Centro de Revision Sur, el

cliente paga por un servicio, el cual debe aprobar, para poder circular con su vehiculo, es decir
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el cliente es responsable de su vehiculo y la aprobacion para la circulacion vehicular
(Matricula).
4.3. Plataforma de Desarrollo de Aplicacion

La eleccion del desarrollo de una aplicacion digital fue en Power Apps (Figura 30),
basicamente permite un desarrollo practico y en los temas de estética y funcionamiento
permiten ahorrar tiempo debido a que el desarrollo de una aplicacion requiere conocimiento
béasico a diferencia de las aplicaciones convencionales que requieren el aprendizaje de lenguajes
de programacion y parametros mas complicados.

Figura 35

Plataforma de trabajo "Power Apps".
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Image v = ﬁ >~ atm
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Image5 =
I = L Buscar Propiedades  Avanzado
+ & Aep fmaner atm v
[ Screend [ I Posicién de imagen Ajustar v
= B Image6 O AT (| Haga doble dic para editar el texto, Transparencia 0
i [l Image5 o m Moda de presentacién Editar ~
CH Button1 4
Queesla SEPARAR Visible Actvado (@D
L) Button1_3 RTV? TURNO
Posicién 0 0
LEJ Button1_2 X Y
] Imaget Tamafio 162 150
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Espaciade ] 0
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0
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Fuente: (Office 365, 2020)

4.4. Contenido de la aplicacion

El contenido se divide en 2 partes (Figura 31), la revision técnica vehicular y la mecanica
general del vehiculo, en ambos se establecen definiciones generales, es decir, conceptos basicos
y simplificados, como por ejemplo la importancia de los mantenimientos en la vida util de su

vehiculo y que servicios de reparacion o mantenimiento solicitar a un taller automotriz.
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La dltima parte del tema de la revision técnica vehicular contiene las recomendaciones
mas basicas antes de llevar un vehiculo al Centro de Revisiones, se enfatiza que los conceptos
son claros y concretos, pues deben ser entendibles para personas que tengan muy poco o nulo
conocimiento en cuanto a mecanica en vehiculos se refiere, por eso se incluye un contenido de

mecanica general el cual permite conocer y entender el vehiculo en parametros generales

Figura 36

Contenido de la aplicacion.

Desglose de

[ Contenido
Revision .
L Mecanica
Técnica General
Vehicular

Vehiculo
Definiciones
Generales

RTV
Definiciones
Generales

Procesos de Mantenimientos
revision al

vehiculo

Reomencadiones
antes de llevar al
vehiculo a la
”RTV"

Fuente: (Edraw Soft, 2020)

4.5. Desarrollo de la aplicacion

El lenguaje de programacion es un elemento de conocimiento béasico en el desarrollo de
aplicaciones, pero requiere de un proceso de aprendizaje se escogié Power Apps como
plataforma de desarrollo pues no es necesario un extenso conocimiento codigos o lenguaje de
programacion para poder desarrollar una aplicacion, pues se simplifica ya que es necesario solo

conocer un listado basico de cddigos de programacién ademas de conocer el area de trabajo.



53

Otra ventaja es la metodologia de desarrollo pues esta se basa mas en un entorno de
trabajo visual, no se desarrolla la funcionalidad y la estética de la aplicacion de manera
independientes, sino que son simultaneas a medida que se desarrolla la aplicacion se puede dar
los detalles estéticos al mismo tiempo.

Los temas estaran dispuestos de forma concreta y en sintesis pues no se desea crear
paginas de texto, pues sera de la manera mas interactiva posible, recordando que es a un cliente
que se le esta impartiendo la informacién, la estética de la aplicacion es simple y funcional,

costa de un fondo blanco.

Figura 37

Pagina Inicial de la Aplicacion RTV.

REVISION TECNICA
VEHICULAR

LOGOTIPOS

Autoridad de AGENCIA SUR

Transito Municipal" Y
"Consorcio SGS"

H Que es la SEPARAio

RTV? TURNO

R R PESTANAS DE
f CONTENIDO

MECANICA
GENERAL

o —
v

LOGOTIPO DE

LA "Universidad e

Internacional

Universidad Interacional del Ecuador

del Ecuador"

Fuente: (Edraw Soft, 2020)

La pagina inicial (Figura 37), incluye logotipos de la Autoridad de Transito Municipal
y el consorcio SGS pues son los dos entes que se encargan de auditar y realizar la Revision
Técnica Vehicular, ademas de 4 pestafias que vinculan hacia los contenidos, la primera pestafia

lleva a una pagina donde se describe brevemente que es la “RTV” y links que llevan a las



54

paginas de la “ATM” y el Consorcio SGS, la segunda pestana describe brevemente el
procedimiento de como separar un turno para la revision técnica vehicular.

Las dos pestafas inferiores contienen el material principal, el contenido se desgloso de
manera general en la (Figura 33).

Figura 38

Paginas de inicio de los contenidos principales.

he _SGS MECANICA T Il REVISION TECNICA
o.ﬁn Alim e

GENERAL

PROCESOS DE LA RVT

VEHICULO
DEFINICIONES

DEFECTOS

MANTENIMIENTO

RECOMENDACIONES
ANTES DE LA REVISION

UIDE UIDE

Universidad Intermacional del Ecuador Universidad Interacional del Ecuador

Fuente: (Edraw Soft, 2020)

La primera pantalla de la aplicacion (Figura 38) muestra el proceso de como separa un
turno para revision técnica vehicular, de manera grafica y resumida, pues el proceso se realiza
completamente en linea, a través del portal web de la Autoridad de Transito Municipal de
Guayaquil, se incluye el enlace a la pagina web, y de los folletos en los cuales consta la
informacion sobre la Revision Técnica Vehicular.

Se resalta que la informacion mostrada es de fuentes tanto de la ATM, INEN y textos

de conocimiento automotriz.



55

Figura 39.

Simplificacién del proceso para acceder a la "RTV".
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Fuente: (Edraw Soft, 2020)

Se resumen en 5 temas de conocimiento dentro de la aplicacion, el primer tema es el
vehiculo y sus decisiones basicas, el enfoque es a vehiculos livianos, la clasificacion, y sus
principales sistemas o elementos.

Los principales elementos se dividieron por ubicacion dentro del vehiculo para permitir
una forma didactica de conocer sus partes principales , no se definieron términos técnicos pues
la intencion no es capacitar de manera exhaustiva, sino mas bien de que se conozca su

funcionamiento e importancia dentro del vehiculo.
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Los sistemas van enlazados a los mantenimientos puesto que para que se mantengan en
un optima estado requieren de inspecciones y acciones correctivas en determinados tiempos o
kilometrajes.

Figura 40

Pantalla de la Aplicacién Parte 1

@ Vehiculo Definiciones

Existen multiples tipos de vehiculos y a su
vez clasificaciones, resumiendo los
vehiculos, se pueden clasificar
principalmente por su peso, uso, tipo de
propulsion (Gasolina, Diesel, Electrico o
Hibrido).

Qué es un vehiculo ?

Los automoviles, los camiones, las
camionetas, los cuatriciclos y las
motocicletas son vehiculos a motor: se
movilizan por la accién de un motor que
funciona con algun tipo de combustible,
como gasolina o diesel. Otros vehiculos,

como las bicicletas, requieren del esfuerzo
fisico del usuario para desplazarse.

Fuente: (Office 365, 2020)

El segundo tema a tratar es los mantenimientos (Figura 41), se lo redacta de manera
general, pues los mantenimientos pueden variar un poco en base al modelo del vehiculo, pero
en general se resumen en dos tipos, preventivos y correctivos ademas de una tabla referencial,

lo mas importante es conocer el manual donde se especifica que tareas e inspecciones deben
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realizarse en que tiempo o kilometraje, inclusive hay operaciones que puede realizar el duefio
del vehiculo periddicamente o antes de un viaje largo.

Figura 41

Pantalla de la Aplicacion Parte 2

@ Mantenimientos

Que es mantenimiento?

En el vehiculo, se define como tareas o
actividades que tienen como objetivo
mantener el optimo funcionamiento de
un elemento o sistema,

Principalmente son dos los
mantenimientos preventivos y
correctivos.

La diferencia radica en que el primero
son acciones que consisten en la
calibracion, limpieza, regulacion y
reemplazo de elementos basicos como
filtos de aire, liquidos, bujias entre
otros, y el segundo son reparaciones o
reemplazo de elementos mecanicos o
electricos, que cumplieron su vida util

o sufrieron algun tipo de dafo un
ejemplo seria el reemplazo faro roto.

Puntos claves de los
mantenimientos

Fuente: (Office 365, 2020)

El tercer tema (Figura 42) resume el proceso de manera lo més técnicamente simple, en
cuanto a las pruebas a las cuales es sometido el vehiculo, pues estos procedimientos requieren
de cierto entendimiento en cuanto a parametros y definiciones técnicas, un sencillo ejemplo son
la intensidad de las luces, puede que un foco de un faro no esté dafiado completamente, pero
que su capacidad de luminosidad es decir la intensidad con la que brilla sea menor al pardmetro
para aprobar, en otras palabras su brillo es tenue, y esto es solo comprobable a través de un

equipo.
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Figura 42

Pantalla de la Aplicacion Parte 3

@ Procesos de la RTV

Por procesos se hace referencia a todas las acciones
que se deben realizar siguiendo un protocolo es
decir pasos a seguir en este caso se resume las
pruebas y parametros a aprobar, que se realizan
enfocadonse en vehiculos particulares livianos.

Los pasos, es decir las pruebas a las cuales sera
sometido el vehiculo, son:

Identificacion del vehiculo

Inspeccion Visual

Prueba de deriva dindmica

Prueba de suspensiones

Prueba de frenado

Prueba de luces

Prueba de holguras

Comprobacién de desgaste de neumaticos
Prueba de ruido

Prueba de emisiones

Fuente: (Office 365, 2020)

El cuarto tema (Figura 43), trata en caso de que exista defectos o en su caso el vehiculo
no haya aprobado la RTV, se puede entender cual es el motivo por el cual no haya aprobado,
pues al finalizar se emite un informa donde se especifica detalladamente, la ubicacion,
descripcion, calificacion e inclusive la sugerencia para solucionar el defecto

Se resalta que la existencia de algun defecto no implica la automatica reprobacion, pues
se especificara en que acumulacion o grado la suma de estos implicara en una reprobacion.

Se resalta la importancia de realizar inspecciones inclusive mantenimiento de elementos

previos antes de realizar la RTV.
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Pantalla de la Aplicacion Parte 4

@ Defectos

Defecto es el calificativo que se da a un elemento o
sistema que no cumplre con el estandar para la
aprobacion dentro de la Revision Tecnica Vehicular

Calificacion de defectos

Descripcion larga: Descripcion del defecto,
Vehiculo (corroceria): Tipo de vehiculo a cual se va a calificar

Criterio: Calificacion de los defectos enbaseala 6n; Tipo 1
(aceptable), Tipo 2 (deficiente) o Tipo 3 (grave).

Ademas el Inspector en la Linea RTV al introducir los defectos, debe indicar lo siguiente:

Localizacion: Ubicacion del defecto
Observaciones: Sugerencias del defecto

A continuacion de detalla un ejemplo de “FAMILIA”, "SUBFAMILIA”, “CATEGORIA", “DEFECTO"; esto estar
registrado en el Certificado de RTV en el caso de un vehiculo APROBADO o Reporte de Resultados para ul
vehiculo CONDICIONAL, donde se mostrara la siguiente informacién en cuanto a defectos visuales:

cooiGo DESCRIPCION DEL DEFECTO VISUAL | cauricacion | usicacion
01010104 PLACAS ILEGIBLES TIP0 2

¥ su interpretacion es la siguiente:

Fuente: (Office 365, 2020)

El ultimo tema (Figura 44), son las recomendaciones puntuales de que sistemas o

elementos deben ser inspeccionados e inclusive realizarse un mantenimiento, ajuste,

calibracién, incluido de una lista de elementos con un vida util estimada, un ejemplo los

neumaticos, dependiendo de la calidad y del uso, unos neumaticos pueden durar de 20.000 a

40.000 km, asi mismo elementos de la suspension pueden durar mas de 50.000 km, si solo a

esta conduciendo en calles asfaltadas, pero si su uso es en calles con elementos irregulares, la

vida util se reduce.
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Figura 44

Pantalla de la Aplicacion Parte 5

@ Recomendaciones

Puntos a revisar

Es importante los puntos a revisar en un vehiculo
como :

Como todos los afios los vehiculos en el Ecuador

deben cumplir con el proceso de matriculacion
dispuesto por la Agencia Nacional de Transito. Para
ello es necesario cumplir con varios requisitos y lo
mejor es tenerlos presentes antes de acudir a realizar
la transaccion.

Fuente: (Office 365, 2020)

4.6. Encuesta final

Posterior al uso de la aplicacion al finalizar se solicitd a los sujetos que conformaron la
muestra determinada en 200 personas realizaran una encuesta final en la cual ellos determinaran
si la informacion dentro de la aplicacion es Util o les ayudaria en las proximas revisiones
técnicas vehiculares.
4.7. Preguntas de la encuesta final

La encuesta final se desarroll6 en Google formularios (Figura 45), consta de preguntas

de tipo dicotomicas, es decir respuestas Unicas, para la funcionalidad de la aplicacién pues los
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dos puntos a conocer en los resultados de la encuesta son si la informacion es util ademas de si
fue correctamente mostrada y si la aplicacion es sencilla ademas de amigable al usarla.

Figura 45.

Encuesta final de uso de la aplicacién

Aplicacion Informativa de RTV

Muchas gracias, sirvase de calificar la aplicacion, pues sera en pro de las mejoras a futuro.

¢ La informacion mostrada en la aplicacion le resultara util para las proximas
revisiones técnicas vehiculares?

O si
O No

;Cree usted que llevara un mejor control sobre el estado y mantenimiento de su
vehiculo después de haber usado la aplicacion?

QO si
O No

La aplicacion, ;Fue sencilla y practica al momento de usarla?

Q si
O nNo

Fuente: (Google, 2020)
4.7. Resultados de la encuesta final
Los resultados fueron tabulados automaticamente por Google formularios,

representados de manera gréafica.
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Como se puede observar (Figura 46), el 72,7% califico de manera positiva la utilidad de

la informacién mostrada.

Figura 46
Resultados de la pregunta, ¢La informacion mostrada en la aplicacion le resultara atil para las

proximas revisiones técnicas vehiculares?

® si
® No

Fuente: (Google, 2020)
Los resultados de la segunda pregunta (Figura 47), fueron ain mas positivos pues un
81,8% considera que llevara un mejor control y estado sobres su vehiculo.
Figura 47
Resultados de la pregunta, ¢Cree usted que llevara un mejor control sobre el estado y mantenimiento

de su vehiculo después de haber usado la aplicacion?

® s
® No

Fuente: (Google, 2020)
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La dltima pregunta (Figura 48), el 90,9% califico de manera positiva que la aplicacién
es sencilla y no representa una complicacion navegar entre la informacion que se encuentra en
ella.

Figura 48

Resultados de la pregunta, La aplicacion, ¢Fue sencilla y practica al momento de usarla?

® sSi
® No

Fuente: (Google, 2020)

Finalmente se tabulan los resultados (Tabla 5), donde se conoce la cantidad numérica
de personas que calificaron las respuestas y esto permite tener un mejor panorama de la

percepcion sobre la utilidad y practicidad de la aplicacion.

Tabla 5

Tabulacion de resultados de la encuesta final

Respuestas en porcentajes Respuestas en unidades

Si No Si No

Pregunta N° 1 72.7% 27.3% 145 55
Pregunta N° 2 81.8 % 18.2% 163 36
Pregunta N° 3 90.9% 9.1% 181.8 18.2

Fuente: (Google, 2020)
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CONCLUSIONES

La evaluacion del proceso se realizado de manera general y concreta en base a la
percepcion del cliente, se usé la metodologia de la encuesta y calificacion en una escala del 1
al 10, los proceso iniciales como separacion de turno y pago del servicio se calificaron de
manera satisfactoria, pero la percepcion general del servicio fue regular, por ende se enfatizo
en si el cliente conoce el objetivo y procedimientos de la revision técnica vehicular y el
resultado fue el desconocimiento de tanto procesos y fundamentos basicos del vehiculo.

La identificacion de los nodos criticos, se establecieron en tres partes, separacion de
turno o cita, el pago en linea y por ultimo todo lo que conlleva la revision del vehiculo, la
percepcion del servicio fue regular a nivel general a pesar de que los dos procesos anteriores
resultaron muy buenos, por ende el desconocimiento en el como actuar antes y después de una
revision técnica vehicular se puede mejorar en base a la educacion al cliente, pues el objetivo
es la optimacion de procesos en base a que el cliente sepa como actuar antes de una revision
técnica vehicular.

El modelo y método, se basd en la educacién al cliente el cual tiene como objetivo
principal la optimizacion de procesos y por ende mejorar la calidad y percepcion del servicio,
las herramientas demostraron ser de vital importancia, pues la mayoria voto por una aplicacion
a pesar de existir otras alternativas digitales o convencionales como medios impresos a manera

de revista.
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RECOMENDACIONES

La evaluacion de la calidad del proceso se realizd de manera externa y permite de
manera practica y rapida una evaluacion general desde la perspectiva del cliente, pero es
necesario tener en cuenta las mejoras internas, aunque estas signifiquen mayor inversion en

factor tiempo y analisis.

Los nodos criticos fueron detectados siempre y cuando hay intervencién por parte del
cliente y se busco optimizarlos en base a esto, pero los procesos técnicos y del personal de
servicio es importante tenerlos en consideracidn, pues la capacitacion y evaluacion de procesos
internos donde no participe directamente el cliente es importante pues puede llevar a mejoras a
pesar del mayor costo de analisis y evaluacion.

A pesar de que el uso de una herramienta digital para la educacion del cliente es actual
y simple se recomiendan tomar ciertas medidas de control, al ser un método en el cual no se
tiene control alguno las pruebas sociales son de vital importancia, es decir si en verdad afecto
al comportamiento y pensar del cliente respecto al servicio que se ofrece, la revision técnica
vehicular al ser un servicio que se realiza anualmente en la mayoria de vehiculos, tomara tiempo

evaluar si fue eficiente la metodologia de la educacidn al cliente.
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ANEXOS

ANEXO 1

INSPECTOR TECNICO EDISON PACHECO EN PROCESO DE ANALISIS DE

GASES




ANEXO 2

CARTA DE AUTORIZACION

Guayaquil 17 de enero del 2020

Sr.
Edison Fernando Pacheco Vasconez
ESTUDIANTE DE LA UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DEL ECUADOR

+

De mis consideraciones:

Atento a su oficio de fecha 13 de enero del 2020, suscrito por usted, en mi calidad
como jefe de Centro de Revisiones Técnicas vehicular, concedo su solicitud
correspondiente para que proceda a realizar el proyecto de investigacion
denominado “PLAN DE MEJORA DE PROCESOS ENFOCADOS AL CLIENTE
PARA EL CENTRO DE REVISION”, mismo que le servira para la obtencion del
titulo de Ingeniero en Mecanica Automotriz y procesos correspondientes a su
proyecto de investigacion.

Esperando que el presente sea aporte para la culminacién de sus objetivos
profesionales

Wi
Ing iguez E

Jefede Centro de Revisiones Técnicas vehicular

Av. Benjamin Rosales (Junto a la Terminal de la Metrovia)
Call Center: (04)370-4151

PBX: 370 4100(170)

E-mail:paul.rodriguez@sgs.com
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