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RESUMEN

Este proyecto se realiza con el objetivo de presentar una propuesta para la mejora
de los procesos operativos del Centro de Diagnostico Automotor del Valle Ltda., a
saber:

¢ Revision técnico-mecanica y emisiones contaminantes.
e Expedicién de licencias de conduccién.
e Patiosy graas.

La definicion del problema se desarroll6 con la ayuda de la herramienta técnica
nominal con un enfoque cualitativo y con la participacion de los colaboradores de
la compafia, cuya experiencia permiti6 abordar los principales problemas
operativos. Y un enfoque cuantitativo a partir de los registros de los indicadores
del afio inmediatamente anterior. La combinacién del andlisis cualitativo y
cuantitativo permitié concluir la necesidad de intervenir y profundizar en los tres
procesos mencionados.

Con este trabajo se desarrollé un diagnostico del estado actual de los procesos,
asi como los principales problemas en cada uno de estos, que fueron priorizados
con diferentes herramientas que permitieron detectar el principal problema, sus
causas. A partir de esto, se presento la propuesta de mejora que fue validada por
la Gerencia del Centro de Diagnostico Automotor del Valle Ltda., encontrando que
la misma esta alineada con las necesidades de la organizacion y el entorno
competitivo de sus servicios, asi como con los objetivos estratégicos de la
compaiiia.



ABSTRACT

This Project aimed at presenting a proposal for the improvement of the operative
processes of the Centro de Diagndstico Automotor del Valle Ltda.:

e Technical-mechanical review and polluting emissions
e Issuance of driving licenses.
e Courtyards and cranes

The definition of the objective was developed with help of the nominal technical
tool, from a by the qualitative perspective and with direct collaboration of the
Company collaborators, whose experience allowed addressing the main
operational problems. And by a quantitative perspective from the records of the
indicators of the preceding year. The combination of qualitative and quantitative
analysis made it possible to conclude the need to intervene and deepen the three
mentioned processes.

With this, a diagnosis of the current state of the processes was developed, as well
as the main problems in each of these prioritizing different tools that allowed to
detect the main problems, and its causes. As a result, it is presented the
improvement proposal that was validated by the management of the Centro de
Diagnostico Automotor del Valle Ltda., finding that it is aligned with the needs of
the organization and the competitive environment of its services, as well as with
the strategic objectives of the Company.



INTRODUCCION

La tendencia de la economia mundial, la globalizaciéon de los mercados y el
movimiento de capitales aumenta cada afo y con ello exige un mayor compromiso
de competitividad y productividad. Como consecuencia las organizaciones se
enfrentan a un nuevo entorno de desarrollo y deben de adoptar las estrategias
MAs convenientes, revisar suio estrategias operacionales que aseguren el mejor
desempeiio de sus procesos, en este sentido la tecnologia marca gran
importancia en el eficiente desarrollo de las operaciones y por ello debe de estar
presente; por lo tanto para asegurar su adecuado funcionamiento se debe
garantizar procesos activos de mejoramiento continuo donde sea participe el
colaborador que interviene directamente en dichos procesos, contando asi con
insumos informativos que permitan identificar la aplicacion de herramientas como
la nueva tendencia de la Industria 4.0 y metodologias como planes maestros de
produccién.

En la mayoria de las empresas del pais y con la situacién de pandemia vivida a
causa del COVID-19, se esta generando una tendencia a la virtualizacion y el uso
de herramientas tecnoldgicas las cuales optimicen los momentos de verdad de la
prestacion de servicios.

Es preciso encontrar un involucramiento constante de los colaboradores en los
procesos de mejora continua, por tal razén es necesario revisar al interior de los
procesos objeto de estudio y trabajar en el mejoramiento continuo de los procesos,
en el analisis y eliminacion de los principales desperdicios y la efectividad de las
operaciones del dia a dia; con el propésito de ofrecer a los clientes un mejor
servicio, al menor tiempo posible y con valores agregados en calidad vy
oportunidad, con una participacion activa de elementos tecnolégicos que conlleva
una nueva tendencia llamada la Industria 4.0 y con procesos mayor
estandarizados y organizados para prestar servicios con mayor eficiencia.

El presente trabajo desarrolla un diagnostico de la situacion de partida de los
procesos de revision técnico-mecanica y emisiones contaminantes, expedicion de
licencias de conduccion y patios y gruas, analizando la informacion cualitativa
identificada mediante la aplicacién de herramientas de andlisis con la participacién
de los colaboradores, el estado tanto de los procesos como la de la gestion de
estos con un enfoque participativo y alineados a las estrategias organizacionales y
Distritales. Posteriormente mediante el uso de la herramientas 5W-1H se
identifican las metodologias y herramientas propuestas desarrolla un modelo de
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aplicacion de la Industria 4.0 para los procesos y la propuesta de aplicacién de un
modelo de Plan Maestro de Produccién (PMP) en un sector como los servicios,
iniciando en una etapa de identificacion de los proyectos de manera general y
ejecutiva, estructurando lineas de actuacion estratégicas, estableciendo para ello
instrumentos de medicion eficaces mediante los indicadores propuestos en el
proceso de patios y gruas, pasando continuamente a validar las propuestas con el
apoyo de la alta Gerencia, dando especial importancia en el fortalecimiento de las
tecnologias de los procesos como punto de partida para el desarrollo de los
proyectos. Por dltimo, conclusiones, trabajos futuros, limitaciones,
recomendaciones y anexos pertinentes.
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1 CAPITULO 1. DEFINICION DEL PROBLEMA

1.1 Contexto del Problema

El Centro de Diagnéstico automotor del Valle Ltda., es una sociedad de Economia
Mixta de segundo grado o indirecta correspondiente al sector administrativo de
obras publica y transporte, cuyo régimen aplicable es el de la Empresa Industrial y
Comercial del Estado (E.I.C.E), con participacibn en su capital social
mayoritariamente estatal.

El objeto misional del Centro de Diagnéstico Automotor del Valle Ltda., es
promover una cultura en movilidad, seguridad vial y respeto por el medio ambiente
a través de la revision del estado de los vehiculos, formacion y evaluacion de la
capacidad de conduccidén y servicios y programas de transito y transporte,
prestando y operando de manera directa los procesos:

Figura 1 Procesos operativos objeto de estudio

Proceso 1
Patios y graas

Input

Output
“ () () 4 a
o -
Proceso 2
Expedicion de licencias
de conduccion.
Input
1=
E —

Proceso 3
Revision técnico-mecanica y
de emisiones contaminantes.

Input ET

L2

Fuente: Los autores
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Los procesos que permiten prestar el servicio contribuyen a la eficiencia global de
la empresa y generan una comunicacion fluida entre las distintas funciones de la
compafiia cuando son Optimos y correctamente estructurados. En el Centro de
Diagndstico Automotor del Valle Ltda. (CDAV), se evidencia oportunidad de
mejora en los procesos claves que tienen un papel central en la creacion de valor
en la organizacion (Zaratiegui, 1999).

Generalmente se hace referencia a procesos productivos para empresas
manufactureras, mas no tanto en empresas de servicios; sin embargo, en estas es
muy importante que se garanticen la correcta ejecucion de los mismos para
cumplir con los objetivos propuestos y que no se vea afectada la satisfaccion de
los clientes y el desempefio de la organizacion.

1.2  Analisis y Justificacion

El Centro de Diagnostico Automotor del Valle Ltda., requiere determinar acciones
en sus operaciones y conforme a esto, se desarroll6 la siguiente metodologia:

Figura 2 Metodologia determinacién del problema

Datos cualitativos

@— @ L@ @ -
i Determéraq’cm de la Recoleccion de la Registro y Analisis de los i
i poblacion a informacion. org_amzacmn'de la datos !
| entrevistar. | informacion. | !
| i ;

Determinacion del ‘

Datos cuantitativos problema.
' Determinacion de 6) L) Registroy & Anaiisis e |
: las varibles a Obtencion de datos. organizacién de los interprectacion de f
i | estudiar. datos. los datos. |
O VL 1
L]

Fuente: Los autores

La determinacion del problema, se abordo por dos vias, cuantitativa y cualitativa. A
continuacion se explica brevemente la grafica namero 1:

Obtenciéon de informacién cualitativa:
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Determinacion de la poblacién a entrevistar: se identificaron como criterios de
seleccion de los colaboradores la experiencia en la organizacion, el nivel
jerarquico (desde nivel operativo hasta nivel directivo) y el desemperio laboral, en
la cual se pudieron seleccionar 30 funcionarios, los cuales generaron 127
problemas. En la siguiente grafica se muestra la proporcion por area:

Figura 3 Participacion por area

DIRECCION ID 75
Administrativa v Financiera DAF
Control Interno DCI
Comercial DCO
Desarrollo Humano DDH
Operativa DOP
Tecnologias de la Informacién |DTI
Gerencia GER
16
DAF DCl DCO DDH DOP DTI GER
W DAF =DClI =DCO WDDH DOP WDTI GER
Fuente: Los autores
1. Recoleccién de la informacidon: se abordd a cada colaborador y se le

suministraron 4 post-it indicandoles que escribieran respondiendo la
siguiente pregunta:

¢,Cudl cree usted que son los problemas mas importantes de la
organizacion?

Como se observa, la pregunta anterior no tiene ninguna especificidad; esto
con el objetivo de no sesgar el proceso de recoleccion de informacion. Se le
permitié a los colaboradores que escribieran y manifestaran lo que desde
su experiencia podrian aportar como problemas significativos y se les indico
la confidencialidad de la informacién que registraran. En el anexo No. 1 se
puede observar una muestra de los post-it entregados por el equipo de
determinacién de problemas.
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2. Registro y organizacion de la informacién: por medio de una matriz de
Excel, se registraron 127 comentarios y se agruparon en 30 subgrupos para
facilitar el andlisis e interpretacién de la problematica planteada por cada
colaborador (ver anexo No. 2).

3. Andlisis de los datos: con el objetivo de identificar los problemas mas
significativos que impactaban de manera directa a la organizacion se utilizo
la herramienta de grafico de Pareto, con la cual se identificé que los
problemas mas repetitivos obedecian a la falta de orientacion a los
resultados, falta de eficiencia en los procesos y falta de innovacion con
frecuencias de 31, 22 y 10 respectivamente.
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Figura 4. Pareto problemas CDAV Ltda.
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16

- 1006

90%

605

205

305

205

105



Una vez identificados los problemas mas significativos en el CDAV se procedi6 a
utilizar la técnica de grupo nominal para tipificar los problemas por parte de los
mismos colaboradores, en donde se les instruyd que debian calificar teniendo en
cuenta una escala donde 10 seria el problema méas importante y 1 el de menos
importancia sin repetir los nameros asignados, generando como resultado los
siguientes puntajes:

Tabla 1 Puntaje de problemas identificados

No. Problema Pts.
1 | Carencia en orientacién a resultados. 204
2 | Ineficiencia en los procesos. 202
3 | Ausencia de innovacién en los procesos. 196
4 | Bajo sentido de pertenencia y compromiso. 190
5 | Mercadeo en las ventas deficientes. 151
6 | Bajo sentido de pertenencia y compromiso hacia el 150

cliente.
7 | Falla en la comunicacion. 135
8 | Costos y gastos desmedidos. 133
9 | Falta de una infraestructura adecuada. 117
10 | Ausencia de gobernanza de datos. 108

Fuente: Los autores
Obtencion de la informacion cuantitativa:

4. Determinacion de las variables a estudiar: una vez identificado la
pertinencia del caso problema objeto de estudio de acuerdo con su
novedad, contraste, necesidad e importancia, resolucién, pertinencia y
lineamientos con el proceso de aprendizaje de los autores, se identifico el
problema ineficiencia en los procesos como caso investigativo y se procedi6
a estudiar las posibles variables o métricas en cada proceso:

e Servicio de revision técnico - mecanica y de emisiones

contaminantes: tiempo promedio del servicio, tiempo promedio del
servicio por subproceso y evaluacion del servicio.
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e Servicio de expedicion de licencias de conduccién: tiempo perdido
de produccién.

e Servicio de patios y gruas: numero promedio mensual de
inmovilizaciones, tiempo promedio de ruta, tiempo promedio de traslado
y solicitudes canceladas.

5. Obtencion de datos: aprovechando la informacion de los registros de los
indicadores de gestion de la organizacion se identificaron los datos de los
meses de enero a diciembre del afio 2019.

6. Registro y organizacion de los datos: considerando la informacién
obtenida se procedid a realizar las graficas en diferentes esquemas como
barras o lineas con el objetivo de organizar la informacion.

7. Andlisis e interpretacion de los datos: las gréaficas fue el resultado de un
analisis que se desarroll6 con base en la informacion suministrada por los
procesos de revision técnico-mecanica y emisiones contaminantes,
expedicion de licencias de conduccién y patios y gruas, donde se logro
extraer desde el mes de enero a diciembre de 2019 los indicadores con
niveles de incumplimiento respecto a las metas (ver anexo No. 3),
impactando asi la percepcion del cliente y el momento de verdad con el
mismo:

e Proceso de revision técnico mecanica y emisiones contaminantes
(RTM&EC)

Tiempo promedio Servicio RTM&ET: métrica que mide el tiempo en minutos
desde que el cliente llega a solicitar el servicio de la revisién técnico-mecéanica y
emisiones contaminantes, hasta que se despacha con el resultado de la revision o
el respectivo certificado. En los resultados se puede observar que el tiempo
promedio durante el afio 2019 estuvo en 70 minutos, sobrepasando la promesa
del servicio en 10 minutos, lo cual genera incumplimientos con el cliente y por
ende se afecta la satisfaccion y futuras ventas.

v  Tiempo promedio servicio RTM&EC por subproceso: en el
grafico se puede identificar que el subproceso de la recepcion esta
en el mismo nivel del proceso clave de la revisién, debiendo estar en
los tiempos de despacho. Esta situacidbn demuestra una clara
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necesidad en estudiar el proceso y definir claramente propuestas que
conlleven a mejorar el proceso.

v/ Pareto evaluacion del servicio RTM&EC: de acuerdo con las
evaluaciones del servicio desarrolladas en el 2019 a los clientes que
se les prest6 el servicio, se identificd con el grafico de Pareto que
casi el 35% (50 comentarios) se quejaron del tiempo de atencion.

e Proceso de patios y gruas:

v No. Promedio mensual inmovilizaciones: a través del tiempo
entre los afios 2017 al 2019, se identifica una clara disminucion del
promedio mensual de las inmovilizaciones, bajando en casi un 50%,
a pesar de que los niveles de comparendos que podrian generar
inmovilizacién no presentaron el mismo comportamiento.
v Tiempo promedio de ruta: considerando el contrato
interadministrativo suscrito entre el CDAV y el Municipio de Cali
como apoyo logistico en los procesos de patios y grdas, se cuenta
con esta métrica de obligatorio cumplimiento el cual consiste en
medir el tiempo en minutos desde la solicitud de una grda hasta la
llegada al sitio solicitado, el cual en el 2019 reportd un nivel promedio
de 49 minutos contra una meta de 30 minutos, generando con esta
situacion posibles incumplimientos contractuales.
v Tiempo promedio de traslado: esta métrica mide el tiempo en
gue una grua se traslada al patio oficial con el vehiculo ya
inmovilizado, la cual durante el afio 2019 mostr6 un nivel de
cumplimiento promedio de 291 minutos contra 45 minutos de meta
establecida y contractualmente pactada.
v Solicitudes canceladas: esta métrica mide las solicitudes que
debieron ser canceladas por la Secretaria de Movilidad por
circunstancias como falta de grua, solicitudes mal grabadas, etc., en el
2019 se presentd un promedio de 805 cancelaciones mensuales,
generando esto insatisfaccion en la Secretaria de Movilidad.

e Proceso de expedicion de licencias de conduccion:
v  Tiempo perdido produccién: En octubre se presentaron 13
eventos que ocasionaron paradas en la produccion de licencias y los

cuales reportaron 2.916 minutos sin prestacion del servicio lo que
impactdo en un 28% el tiempo de la disponibilidad de produccion,
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1.3

generando esto inconformidad con los clientes y pérdida en los
ingresos considerando que el costo de oportunidad de un dia puede
ser 30 millones de pesos.

Formulacién del Problema

El problema que se identific6 en el CDAV Ltda. es:

En los doce meses del afio 2019 los indicadores de produccion de los servicios
operativos muestran incumplimiento promedio del 22%, resultado de promediar los
indicadores de los tres principales procesos de servicios del Centro de Diagndstico
Automotor del Valle Ltda., como se muestran a continuacion:

1.

Proceso de revisidn técnico-mecanica y emisiones contaminantes:
incumplimiento promedio del 14% durante el 2019 sobre la meta de 60
minutos, en la atenciébn de los clientes, inoperancia de los procesos de
recepcion de los clientes generando una media en el aumento del tiempo de
atenciéon de 10 minutos. Lo anterior genera insatisfaccion para el cliente y
afectacion en los ingresos percibidos.

Proceso de patios y gruas: considerando el contrato inter-administrativo
suscrito con el municipio de Santiago de Cali y la Secretaria de Transito y
Transporte Municipal (hoy Secretaria de Movilidad), cuyo objeto consiste en la
administracion y operaciéon de patios y grias para la inmovilizacion de
vehiculos infractores a las normas de transito, se evidencia durante el afo
2019 un incumplimiento promedio del 47% en los indicadores de gestion
establecidos como clausulas para los procesos logisticos de apoyo (ver anexo
No. 3, gréficas 8 y 9).

Proceso de expedicion de licencias de conduccion: disminucion de la
productividad en un 5% promedio en la expedicion de licencias por los tiempos
perdidos de produccion versus la capacidad misma de la prestacion del
servicio en minutos y eso a su vez impacta los ingresos de la organizacion y
costo de oportunidad en las ventas por expedicion de licencias.

De acuerdo con el andlisis anterior, se genera un impacto sobre costos e
insatisfaccion en los clientes por falta de cumplimiento en la promesa del servicio,
ademas de posibles incumplimientos contractuales, situacion evidenciada que
lleva necesariamente a plantear el siguiente interrogante a resolver en el
desarrollo del presente trabajo de grado:
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¢ Qué metodologias o herramientas de mejora de procesos son las méas
adecuadas para proponer en el Centro de Diagndstico Automotor del Valle
de forma tal que se mejoren sus procesos?
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2 CAPITULO II. Objetivos

2.1 Objetivo del Proyecto

Realizar una propuesta para la mejora de los procesos operativos del Centro de
Diagnostico Automotor del Valle Ltda.

2.2 Objetivos Especificos

» Realizar un diagnoéstico de los procesos objeto de estudio.

» Identificar metodologias o herramientas para la mejora de procesos.

» Plantear la propuesta de mejora de los procesos operativos del Centro de
Diagnostico Automotor del Valle Ltda.

= Validar la propuesta de mejora de los procesos operativos del Centro de
Diagndstico Automotor del Valle Ltda. y ajustar la propuesta final.

Entregables:

= Documento con diagndstico de los procesos objeto de estudio.

= Matriz con metodologias o herramientas aplicables a la mejora de
procesos.

= Documento con propuesta final de mejora de los procesos operativos del
Centro de Diagnostico Automotor del Valle.

* Informe con validacibn de metodologia o herramienta propuesta para la
mejora de los procesos operativos del Centro de Diagnéstico Automotor
del Valle.
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3 CAPITULO Ill. Marco de Referencia

3.1 Antecedentes o Estudios Previos

Es importante mencionar que en la literatura revisada durante el andlisis de los
estudios previos, no se encontraron documentos que hablen especificamente de
los tres procesos objeto de estudio del presente trabajo de grado y es por esto que
lo que se podra observar en este corresponde a algunos de los trabajos, escritos y
estudios realizados sobre mejora en procesos de manufactura y servicios que
pueden ser completamente homologables a servicios en general y para este caso,
a los procesos operativos del Centro de Diagndstico Automotor del Valle.

Todas las organizaciones sin importar si son de bienes o servicios requieren
procesos entendidos como cualquier beneficio intangible, pagado directa o
indirectamente y que incluyen un componente técnico o fisico (Andersen, et al,
1983, p.6) o también como actividades o conjunto de actividades ligadas entre si
que utilizan recursos y controles para transformar elementos de entrada en
resultados o elementos de salida (Serneguet, M, Equipo Datatec, 2017) y como
base estructural de la compaiiia.

En el trabajo de grado de Marta Liliana Vidal y Oscar Eduardo Bustos titulado
Disefio de una propuesta de mejoramiento para los procesos y servicios de la
oficina de compras y suministros de la Universidad ICESI se aborda la
implementacion de una herramienta denominada Design Thinking o Pensamiento
de Disefio que se desarroll6 para mejorar el nivel de satisfaccién de los usuarios
sobre los procesos Yy servicios que ofrece la oficina de compras de la Universidad
ICESI.

Lean Service es un modelo vinculado con el sistema de produccion de Toyota y
permite mejorar procesos en sistemas de manufactura y también servicios. Esto
hace parte del articulo tomado de la Revista Redes de Ingenieria de la
Universidad Distrital Francisco José de Caldas de Bogota titulado “Implementacién
del modelo Lean Service en el proceso de recaudo de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Fincomercio Ltda.”. Inderscience on line en su publicacion del 14 de
Febrero de 2005 titulada Lean Service Operations: translating lean production
principes to service operations (Operaciones de servicio ajustadas: traducir los
principios de produccion ajustada a operaciones de servicio) lo ratifica y lo que
sugiere es la importancia de enfocarse en las similitudes entre procesos en
empresas de servicio y empresas de manufactura para tener la posibilidad de
aprender unos de otros.
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Todo lo anterior conlleva a ver de manera diferente los procesos operativos de las
empresas de servicio ya que las metodologias y herramientas aplicadas en
procesos de manufactura, pueden ajustarse a procesos de servicios y esto se
convierte en una necesidad clave para poder contrarrestar los retos a los que las
empresas se enfrentan con los cambios en los mercados y la alta dindmica de los
sectores econdmicos que obliga a las empresas a replantear sus estrategias a
través de mejoramiento de procesos. (Aguirre Mayorca & Coérdoba Pinzon, 2008).
A lo anterior, se suma la literatura y vivencias halladas a partir de investigaciones
realizadas en proyectos empresariales de las mejores préacticas de gestion para el
mejoramiento de los procesos orientados a servicios, encontrados en estudios de
investigaciones desarrolladas por entidades reconocidas como el Centro Nacional
de Productividad (CNP), ademas de contar con la informacion de articulos de
profesionales del tema que vienen investigando sobre estas practicas de mejora
continua en las organizaciones de servicios 0 en su caso en el ambito de la
manufactura.

Desde 1950 cuando se incorpora en las industrias japonesas el concepto de
Kaizen, se inicia a implementar en los procesos los conceptos de mejoramiento
continuo o0 mejora en procesos, cambios que apuntan a reducir desperdicio de
todo tipo como tiempo o recursos de valor para las organizaciones, es asi, como
muchas empresas tanto manufactureras o de servicios que vienen ya
implementado este concepto dentro de sus organizaciones presentan excelentes
resultados, cambiando asi la manera de pensar de sus trabajadores y aumentando
la eficiencia de sus procesos.

Con la expansion del mercado y la globalizacibn son muchos los paises y
empresas que han comenzado a adoptar un perfil progresista para mejorar la
productividad, ya que es un factor determinante del crecimiento econémico de
cualquier pais. Las empresas colombianas por ejemplo estan progresando hacia
el mejoramiento continuo adaptando técnicas de gestidbn en sus organizaciones
como sistemas de calidad y proyectos que contribuyen a mejorar la satisfaccion
del cliente. El uso de técnicas de gestion por parte de las empresas colombianas
es bastante amplio con marcada inclinacion a aquellas técnicas relacionadas con
los clientes. Ver figura No. 4

Desde que algunas empresas como Carvajal, Rica, el Ingenio Manuelita, Banco de
Occidente o el Grupo Nutresa decidieron explorar desde 1994 nuevas estrategias
gue les ayudara a mejorar su productividad y empezaron a incorporar dentro de
sus organizaciones técnicas de mejoramiento como el Lean Manufacturing o el
TPM, asesorados por firmas o entidades extranjeras como el JIPM, marcaron en
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Colombia el inicio de un nuevo enfoque de mejoramiento continuo, contribuyendo
de una u otra manera a ampliar la mentalidad de las empresas colombianas a
incorporar en sus procesos estas técnicas de mejoramiento como el TPM, 5 eses
y otros sistemas de mejoramiento como el pensamiento Lean (Ovalle, 2012).

Figura 5 Nivel de adopcion de técnicas de gestion en Colombia

Diversificacion de riesgo compartido == 21,2%
Anilisis de valor por accionista EBYe——=—3 21,5%
Integracion o fusiones EBPBMm——eee=23,5%
Balance score card EEeMmmm——eee=324,0%

Analisis del rupturas del mercado | 128,7%

Planeacion por escenarios | 129,2%

Gestion de competencias corporativas | 431,2%

Alianzas estratégicas | 133,5%
Gestion del conocimiento | 136,7%
Benchmarking | B7,2%
Administracion basada en actividades (ABC) | 137,2%

Andlisis de las operaciones reales | 140,4%
Reingenieria | 442,49,
Integracion de las cadenas de suministro | 145,0%

Remuneracion por desempeio | 1146,1%

Subcontratacion | 1 54,7%
Segmentacion de los clientes | 159,0%
Reduccion del tiempo de ciclo | 161,0%

Planeacion estratégica | 161,9%
Estrategias de crecimiento | 163,9%
Administracion de la calidad total | d65,0%

Gestion de relacion con los clientes | 171,1%

Gestion de recursos humanos | 171,3%

Medicion satisfaccion del cliente | 176,8%

Fuente: Los autores adaptada del Centro Nacional de Productividad.

Lo que se puede observar en los antecedentes encontrados es que las empresas
de servicio adoptaron con éxito herramientas de mejoramiento que generalmente
se usaban en procesos de manufactura y esto permite a los autores tomar como
base de analisis otras herramientas disponibles que permitiran alcanzar el objetivo
del presente trabajo de grado y se mencionaran en el desarrollo de este.
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3.2 Marco Tebrico

Con el objetivo de aplicar a la industria de los servicios una herramienta o
metodologia que permita garantizar el mejoramiento de los procesos objeto de
estudio de este trabajo de grado, los autores indagaran las diferentes
herramientas de mejoramiento que se encuentran y que se han venido aplicando
con éxito en diferentes sectores de la industria. A continuacion, se relacionan las
principales, pero se podrian usar otras que se observaran durante el desarrollo del
trabajo de grado de acuerdo a la limitacién de recursos y capacidades del Centro
de Diagnéstico Automotor del Valle Ltda.:

3.2.1 Herramientas para deteccién de causas de problemas

PENSAMIENTO SISTEMICO

Son métodos, herramientas y principios encaminados a examinar la interrelacion
de fuerzas que forman parte de un proceso comun que sefiala interdependencias
y la necesidad de colaboracion (Senge, 1994). En pensamiento sistémico no
encontramos respuestas correctas ya que se pueden presentar un sin nimero de
actos que al final genera consecuencias que se deben evaluar. Presenta los
siguientes niveles:

Definicion de acontecimientos: Hechos que inquietan.

Pautas de Conducta: Conductas del sistema a través del tiempo.
Estructura sistémica: Interrelacion entre los factores o hechos.
Modelos mentales: Creencias que tienen los actores del sistema.

A

El lenguaje en pensamiento sistémico estd conformado por imagenes que
cuentan historias unidas por flechas que representan la influencia de un elemento
sobre otro y estos unidos representan ciclos que se pueden repetir mejorando o
empeorando situaciones. Peter Senge en su libro La quinta disciplina en la
practica da a conocer una metodologia para contar la historia que representa el
problema de forma tal que se pueda plasmar en un ciclo y detectar de esta
manera las oportunidades de mejora:

1. Escoger el elemento que representa la preocupacion inmediata.

2. Describir como se comporta el elemento en ese momento; generalmente
muestran crecimientos, mejoras, disminuciones 0 situaciones que
empeoran.
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3. Describir la repercusion del movimiento del elemento sobre el elemento
contiguo

4. Utilizar frases que den a conocer una interrelacion causal.

5. La historia no se debe contar de manera seca y mecanica; se deben afadir
anécdotas para que los demas comprendan facilmente a qué se refiere.

6. Aplicar arquetipos, entendidos como herramientas accesibles que permiten
construir hipoétesis creibles acerca de las fuerzas que operan en los
sistemas.

Los ciclos resultantes representan arquetipos de comportamientos comunes 'y a su
vez muestran cual puede ser la posible o posibles soluciones que permitan
mejorar el problema.

Aterrizar la herramienta descrita permitira visualizar los procesos actuales del
CDAV como sistemas, pero ademas adicionar todos los detalles que pueden
quedar por fuera de los diagramas de flujo vigentes y que podrian ser los
causantes de los problemas actuales.

DIAGRAMA CAUSA Y EFECTO

Es una herramienta que permite representar varios elementos especificos y
clasificados de un problema (efecto), identificando las causas de este mediante la
recoleccion de datos. Segun Luca, L. (2016) es una herramienta muy efectiva para
el estudio de procesos e identificacion de posibles mejoras o soluciones a
problemas. En un proceso de construccion del diagrama de Ishikawa se pueden
encontrar relacionados uno o mas de los factores (6 Ms) que intervienen en
cualquier proceso de fabricacion ya sea de bienes o servicios:

e Medio ambiente: condiciones del lugar de trabajo como la cultura empresarial,
la moral, valores, etc.

e Métodos: representa los procedimientos o estandares usados para la
ejecucion de las diferentes actividades.

e Mano de obra: el personal que realiza las diferentes actividades, la cual
debera contar con la competencia necesaria para ejecutarlas.

e Materia prima: material o insumos utilizados para poder ejecutar la actividad,
provenientes de los proveedores tantos externos como internos.

e Maquinaria y equipo: los equipos o periféricos utilizados para ejecutar las
actividades y poder producir, los cuales deberian estar a punto para poder
desarrollar las actividades.
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e Medicion: hace referencia a los instrumentos utilizados para evaluar las
condiciones de los procesos o los productos con relacion a la calidad.

El diagrama causa y efecto “se basa en un proceso de generacion de ideas

llamado “lluvia de ideas” (Escalante, 2009, p.79) por parte del personal involucrado

en los procesos objeto de estudio, el cual puede realizarse de la siguiente manera:

e Se debe describir al equipo de manera clara el problema que se quiere mejorar
o controlar y describirlo en una sola frase encerrada en un recuadro, el cual
representara la cabeza del pescado.

¢ |dentificar en las “espinas” las 6 Ms que posiblemente se identificaran en la
lluvia de ideas y acto seguido cada miembro generara ideas de manera agil,
las cuales se asociaran de acuerdo con cada M, descartando las ideas
repetidas. Es importante que el equipo tenga en cuenta que lo que se quiere
identificar son causas mas no soluciones.

Segun Niebel & Freivalds (2006) los diagramas de pescado han funcionado con
éxito en las empresas japonesas, donde se espera trabajo en equipo entre todos
los colaboradores. En consideracion a lo anterior, esta herramienta permitira en el
desarrollo del presente trabajo de grado, garantizar la captura de la informacion en
el proceso de diagndstico directamente in-situ de manera colaborativa por parte de
los empleados que estan inmersos en los procesos.

DIAGRAMA DE PARETO

El diagrama de Pareto segun Escalante (2009) es una grafica para organizar datos
de forma que estos queden en orden descendente, mostrando asi, graficamente el
principio de Pareto (pocos vitales, muchos triviales). Facilita el estudio de las fallas
en las industrias o empresas de servicios. “El cuadro de Pareto es una
herramienta grafica que ayuda a dividir un gran problema en sus partes e
identificar cuales son las mas importantes. El andlisis de Pareto también se
conoce como la regla 80-20.” (Stoj¢etovic et al, 2019).

Algunas de sus ventajas en la aplicacion de esta herramienta son:
e Muestra la importancia relativa de los problemas de forma simple, rapida para
interpretar y en una forma visual.

e Ayuda a evitar qgue se empeoren algunas causas al tratar de solucionar otras y
ser resueltas.
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e Su formato altamente visible proporciona un incentivo para seguir luchando por
mMAas mejoras.

e Contrastar la efectividad de las mejoras obtenidas, comparando sucesivos
diagramas obtenidos en momentos diferentes.

e Pueden ser asimismo utilizados tanto para investigar efectos como causas.

e Comunicar facilmente a otros miembros de la organizacion las conclusiones
sobre causas, efectos y costo de los errores.

Esta herramienta permitira en el desarrollo del presente trabajo de grado organizar
los datos en el proceso de levantamiento de la informacion o diagndstico y poder
depurar o priorizar la informacion, con el objetivo de que los autores puedan
concentrar los esfuerzos en mejorar los procesos que impacten de manera
significativa a el sistema. Los resultados del uso de esta herramienta sera el
insumo para la elaboracion del diagrama causa — efecto.

TECNICA DE GRUPO NOMINAL

La técnica del grupo nominal es una herramienta creativa que sirve para la
generacion de ideas, priorizacion y jerarquizacion de propuestas, en la cual un
grupo de personas manifiestan su creatividad ante la solucién de un problema y
los lideres en concretar la mejor opcién, creando asi un conceso entre los
diferentes participantes.

“En general, puede usarse cuando los asuntos o propuestas a jerarquizar no
pueden ser cuantificados, o sea muy dificil de hacerlo. Para aplicarla, por ejemplo,
a las ideas resultantes en un diagrama de Ishikawa” (Escalante, 2009, p.79).

La forma de abordar la aplicacion de la técnica o herramienta consiste en los
siguientes pasos:

e Cada miembro del equipo una vez generado la lluvia de idas, procede a
jerarquizarlas otorgandoles un orden de acuerdo con su importancia.

e Luego se suman o combinan la jerarquizacibn de todos los integrantes,
identificando de esta manera la causa mas importante.

Una vez utilizada la herramienta de diagrama de Pareto, el uso de esta
herramienta permitira poner en consenso a los directamente implicados en el
proceso las diferentes alternativas o insumos de informacion para que estos
puedan ser priorizados por los propios participantes.
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3.2.2 Herramientas para mejoramiento de procesos

A través de la historia, han ido surgiendo grandes fildsofos que fueron traduciendo
el significado mejoramiento y servicio y a partir de alli crearon metodologias y
herramientas. Algunas de estas se dan a conocer a continuacion y son las que
consideramos se aplican mas al servicio que genera los procesos objeto de
observacion del presente trabajo de grado.

5W + 1H

Es una herramienta que de manera sistematica permite desarrollar un plan de
accion estructurado. Fue desarrollada en Japon por profesionales de la industria
automotriz. Proviene de seis palabras en inglés que se describen a continuacion:

Tabla 2 Técnica 5W+2H

Pregunta Descripcion
What — Qué Lo que se quiere hacer
Why — Por qué La razon por la cual se
quiere hacer lo
enunciado. ¢, Qué

justificacién o motivo nos
hace definir este plan de

accion?

When — Cuando En qué momento se hara
lo enunciado

Where — Donde En qué sitio o lugar se
realizara

Who - Quién El elemento (persona,

entidad, grupo, etc) que
se va a encargar de

realizarlo
How — Como De qué forma se va a
hacer y qué

procedimiento se aplicara

Fuente: Los autores
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INDUSTRIA 4.0

Representa una nueva etapa en la organizacion y control en la cadena de valor y
se refiere a la conexién de maquinas y procesos con la interaccion de tecnologias
de la informacion para llegar a la fabrica del futuro o fabrica inteligente. La
industria 4.0 requiere que las organizaciones decidan arriesgarse, redefinirse y
transformarse si quieren continuar vigentes en el mercado y no quedar relegados
(Nebulosa Icesi, 2020).

REALIDAD VIRTUAL

La realidad virtual es una simulacién que reemplaza entornos fisicos y que logra
engafar a los sentidos de quién participa de dicha simulacién permitiéndole tener
la sensacion de estar y poder desenvolverse dentro de espacios simulados por un
ordenador (Pérez, 2011). Principalmente fue creada para entretenimiento, pero
también tiene multiples aplicaciones en la medicina, educacion y en la industria.

5G

Es la red movil de quinta generacion que permitird optimizar la comunicacion que
tenemos con los objetos cotidianos y estos a su vez entre si. Su despliegue
permitird vincular cualquier nueva interfaz aérea y espectro 5G junto con LTE y
Wifi para proporcionar una cobertura universal de alta velocidad y una experiencia
de usuario perfecta (Andrews, 2014)

BIG DATA ANALYTICS

Se denomina de diferentes maneras como por ejemplo macro datos, datos
masivos o0 datos a gran escala y esto hace referencia a un conjunto de datos de
tamafio muy grandes que requieren de un manejo especial, pero también es
importante saber que aunque el tamafo importa, cuando se habla de Big Data, se
habla a su vez de otros atributos como lo son la velocidad y la variedad (Russom,
2011); por tanto, big data es la combinacién de tres v's; volumen, variedad y
velocidad.

SENSORES
Son dispositivos electronicos que permiten actuar con el entorno y alimentan el

big data de forma tal que proporcionan informacion de ciertas variables para poder
procesarlas y asi activar procesos (Ruiz, Garcia, & Noguera, 2010) . Juegan un
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papel importante de percepcion en las operaciones industriales y tienen una
propiedad de sensibilidad de alerta ante una variacion de magnitud o cambio de
medio de acuerdo con la utilidad que se le aplique.

loT INTERNET DE LAS COSAS

Corresponde a la interconexion digital de los objetos cotidianos con internet, es
una estructura de red inteligente que puede ser detectada, controlada y
programada. Permite cuantificar y medir procesos y la toma de decisiones
automatizada, asi como la conexién de cosas y personas en cualquier momento y
lugar (Alcaraz). Algunos ejemplos cotidianos son el Smart TV, Smart Watch y
Smart House

RFIDy RTLS

RFIS o identificacion por radiofrecuencia es un sistema de almacenamiento y
recuperacion de datos de manera remota que utiliza etiquetas inteligentes
adheridas a un objeto y en esta contiene toda la informacién que se transmite
mediante ondas de radio a un lector conectado a un ordenador (Fernandez,
Garcia, & Frias, 2006) Las etiquetas utilizadas contienen antenas incorporadas
que permiten recibir y responder a peticiones por radiofrecuencia. Tiene como
antecesor a los codigos de barra que guardan informacién de un producto. La
mejora con la tecnologia RFID radica en la cantidad de informacion que guarda
esta, no es necesaria la visibn entre receptor y emisor y pueden ser
reprogramados.

El sistema RTLS o sistemas de localizacion en tiempo real es un software de
sistema de ubicacion que recoge autométicamente informacién y reporta en
tiempo real la ubicacion de un articulo. Es el uso de la tecnologia RFID de manera
activa para localizar un objeto que esté utilizando un identificador o tag.

AGV

Los AGV son vehiculos guiados automaticamente que se usan en lineas de
ensamble, son controlados a través de un software y no requieren ser
manipulados o monitoreados por operadores, permiten tener un flujo constante y
provee respuestas rapidas Yy estandarizadas en tiempo completo (Moreno &
Ceballos, 2019)

Entre las ventajas que podemos encontrar en el sistema se encuentran:

e Garantiza trabajo 24/7
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e Optimizacion de procesos.

e Mejoramiento de la seguridad vial

e Optimizacion del transporte

e Permite mayor trafico de mercancia

HMI/SCADA

Corresponde a equipos donde una persona puede observar, supervisar y controlar
variables operacionales teniendo como punto de partida los datos recibidos por un
PLC.

HMI: Human Machine Interface / Interfaz hombre-méaquina. Su funcién principal es
mostrar informacién en tiempo real que permite a los supervisores coordinar y
controlar procesos industriales de fabricacion en planta (Lizama, Mitma, & Pinzas,
2008)

SCADA: Supervisory Control and Data Acquisition / Control de supervision y
adquisiciéon de datos. Corresponde a aplicaciones de software que permite el
acceso remoto a un proceso para gestionar los datos de productividad con el fin
de mostrar en tiempo real las variables de un proceso de automatizacién y
controlar el mismo (Penin, 2012)

ERP (Enterprise Resource Planning)

ERP o sistema de planificacion de recursos empresariales corresponden a un
sistema de informacién gerencial que integra diferentes procesos de una empresa.
El propésito es integrar todas las facetas de la empresa comercial en un conjunto
de aplicaciones de software (Barton, 2001). El sistema tiene muchas ventajas
entre las que encontramos la automatizacion de procesos, disponibilidad de toda
la informacion de la empresa en una sola herramienta y la integracion de distintas
bases de datos de la compafiia. Se considera el ERP como la piedra angular de la
industria 4.0 ya que permite la optimizacion de procesos, digitalizacion e
intercambio de datos en tiempo real.

CMMS - COMPUTERIZED MAINTENANCE MANAGEMENT SYSTEM

Viene de las siglas en inglés Computerized Maintenance Management System que
significa Sistema de gestion de mantenimiento computarizado Corresponde al
sistema de mantenimiento asistido por computadora que permite simplificar la
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tarea de la gestion de mantenimiento de una compafiia, entendiéndola como una
actividad clave para el correcto funcionamiento de equipos y reduccion de parada
de equipos. Funciona a partir de una base de datos que contiene toda la
programacion de mantenimientos y permite que estos se realicen de manera
optima y eficaz (Wireman, 1994)

MANUFACTURA ADITIVA

La manufactura aditiva se encuentra dentro de un grupo de tecnologias por
adicion donde un objeto tridimensional se forma por el proceso de agregar capa
por capa a partir de un modelo digital. (Christoph, Mufioz, & Hernandez, 2016)

Se usa en diferentes areas y disciplinas como en disefio industrial, medicina y en
la industria aeroespacial. En la industria se emplea para la generacion de
prototipos de un producto, pero se espera se pueda utilizar también para la
impresion de piezas funcionales. Entre las ventajas de esta tecnologia, se
encuentra la personalizacion que permite, reduccion de residuos, reduccién de
costos y tiempos de espera.

ENERGY EFFICIENT

El uso eficiente de la energia es hacer mas con menos energia sin afectar la
calidad de los productos. Un sistema eficiente es cuando se consume una
cantidad menor para realizar una actividad o se utilizan medios alternativos para
producir energia (Autonell, y otros, 2011). Si hablamos de energia eficiente se
puede empezar a hablar de la maquina a vapor creada en 1.790.

CO-BOT SYSTEMS — ROBOTS COLABORATIVOS

Cuando hablamos de robots colaborativos, estamos hablando de Co-bots. Un
robot es una maquina automatica y programable que puede posicionar y organizar
materiales y piezas dentro de un proceso productivo. Estan disefiados para
trabajar junto a los humanos desarrollando tareas que resultan mas pesadas y de
mayor precision (Alcuson, 2017)

MACHINE LEARNING O APRENDIZAJE AUTOMATICO

Es un sistema cuyo objetivo es desarrollar técnicas que permitan que las
computadoras aprendan. Son sistemas generadores de inteligencia artificial que
pueden aprender sin ser programados. Machine Learning desarrolla programas
informaticos que acceden a datos y aprenden de manera autdnoma, no se trata
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solo de una base de datos sino una parte de la inteligencia artificial. Para que un
sistema que se encuentra en un entorno cambiante sea inteligente, debe tener la
capacidad de aprender (Alpaydin, 2020)

CLOUD COMPUTING

Cloud Computing o La nube como es conocido comunmente es el término que se
usa generalmente para describir centros de datos disponibles en internet para los
usuarios. La nube se encuentra ubicada en servidores centrales y permite el
almacenamiento de datos que se pueden usar cudndo y como se necesiten. Es
considerada la siguiente etapa en la evolucion de internet (Judith S. Hurwitz,
Kaufman, & Halper, 2010)

CYBER SECURITY

También conocida como ciberseguridad o seguridad de la tecnologia de la
informacion es el area que se encarga de salvaguardar y eliminar vulnerabilidades
en toda la infraestructura y lo relacionado con la informacion almacenada en
dispositivos de computacion y tecnologia de la informacion. La ciberseguridad se
encuentra respaldada por politicas, protocolos, métodos y leyes que se han ido
creando para minimizar los riesgos que la infraestructura puede tener. Se
destacan cuatro tipos de ataques (Aguilar, 2016)

e El ciberespionaje: Obtencion de secretos sin permiso del poseedor de la
informacion.

e La ciberdelincuencia: Ataques criminales a cambio de una recompensa

e El ciberterrorismo: Acciones para la generacion de actividades terroristas.

e El hacktivismo: Ataques promovidos por grupos movidos por una
determinada ideologia

e La ciberguerra: Engloba operaciones miltares y afecta las
telecomunicaciones que tienen que ver con la defensa nacional.

PLATAFORMAS COLABORATIVAS

Las plataformas colaborativas son servicios en linea que proporcionan un entorno
virtual en la que varios usuarios pueden interactuar de manera simultanea Su
objetivo es promover la productividad de los usuarios ya que permite compartir
informacion, archivos y documentos de manera rapida dentro de una compafia.

Entre las ventajas y beneficios mas importantes tenemos:
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e Compartir archivos y trabajo simultaneo.

e Eficiencia y optimizacion de tiempos.

e Facilidad para trabajar desde dispositivos moviles.
e Facilidad en la gestion de archivos.

e Almacenamiento en la nube.

e Seguridad de la informacion

e Reduccion de costos.

DEVOPS

Development and operations; es decir Desarrollo y Operaciones es una practica
de ingenieria que tiene como objetivo unificar el desarrollo de software con la
operacion del mismo. DevOps defiende la automatizacidén del proceso y ademas la
administracion a través de ciclos de desarrollo mas cortos y mas alineados con
objetivos comerciales de la organizacion. Describe préacticas que agilizan el
proceso, pero no solamente permite esto, sino también permite crear un software
de mayor calidad (Huttermann, 2012). Su pretension es desarrollar trabajos
interfuncionales en los que se puedan cumplir los siguientes objetivos:

e Llegada al mercado de manera rapida.

e Baja tasa de errores.

e Tiempos de entrega mas cortos.

e Maximizar la previsibilidad.

e Maximizar la eficiencia.

e Maximizar la seguridad y mantenimiento.

DIGITAL TWINS

Es un concepto que tiene mas de treinta afios y corresponde a la réplica digital de
una entidad fisica o no viva que generalmente se usa para testear objetos fisicos
en un entorno digital. Esta tecnologia consta de tres partes; el producto fisico,
producto digital y conexiones entre los dos. Digital Twins se considera una
representacion virtual que interactia con el objeto fisico a lo largo de su ciclo de
vida y proporciona informacion para su evaluaciéon (Tao, Zhang, & Nee, 2019)

PLAN MAESTRO DE PRODUCCION

Master production Schedule o PMP por sus siglas en espafol, consiste en la
planificacion a nivel operativo que determina la produccion del producto final a
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llevar a cabo y en qué cantidades y momentos (Arbds, 2012) EI MPS responde a
tres preguntas: ¢ Qué producir?, ¢ Cuando producir? y ¢ Cuanto producir?
Para dar inicio a un plan maestro de produccion es importante determinar:

e Tiempo que se toma en la prestacion del servicio ya que conocer este valor
permite cumplir con la demanda de los clientes.

e Definir barreras de tiempo

e Pronostico de la demanda

3.3 Aporte Critico

Como se mencioné en la seccion de antecedentes, no se encontraron estudios
gue hablen especificamente de mejoras en los tres procesos objeto de estudio del
presente trabajo de grado y es por esto que los autores como aporte, presentan la
propuesta de adaptacién de metodologias para mejoramiento de procesos de
manufactura a procesos de servicio de acuerdo a resultados presentados en otras
companiias de servicios diferentes a los que se desarrollan en el CDAV.

En la ejecucion del presente trabajo de grado se proyecta una estructura
metodolégica que podria servir como un antecedente para ejecucion de
mejoramiento en otras empresas de servicios, fundamentada en la aplicacion de
diferentes metodologias y/o herramientas; sin embargo, el enfoque principal de
este, se encuentra orientado en identificar y establecer mejoras en los diferentes
procesos objeto de estudio, utilizando la participacién activa de los colaboradores
inmersos en los procesos del CDAV.

Las herramientas que se mencionan en el presente trabajo de grado son las mas
usadas y seran estudiadas en la segunda fase del proyecto que se desarrollara en
el trabajo de campo después de que sean identificadas las causas de los
problemas que se mejoraran en los procesos objeto de estudio
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4 CAPITULO IV. Metodologia

La propuesta para mejora de los procesos operativos del Centro de Diagndstico
Automotor del Valle Ltda., se enfocara en el concepto del ciclo de gestion PHVA
(Planear, hacer, verificar y actuar), ya que es el modelo de mayor aceptacion
dentro de la organizacion, lo que implicara preparar una serie de documentos que
se usaran para establecer el qué hacer, como hacerlo, cdmo medirlo y cémo
mejorarlo, contando con la aprobacion de la Direccion del area de Operaciones
para realizar el andlisis de las bases iniciales existentes para la estructuracion de
la propuesta, permitiendo auditar los procesos ya realizados para tal fin, dejando
definidas las oportunidades de mejora en cada uno de los procesos, para una vez
validadas las propuestas las cuales puedan entregar respuestas a muchos
problemas que afectaban las operaciones dentro del area de operaciones, se
puedan presentar a la alta Gerencia para su posterior implantacion.

4.1 Método

Ademas de un ciclo de gestidn enfocado, la metodologia investigativa del presente
trabajo se fundamentara en diferentes tipos de investigacion que se proyectan
ejecutar de la siguiente manera:

Una etapa de investigacion exploratoria, necesaria para poder tener un
acercamiento mas adecuado con los diferentes problemas, donde es necesario
indagar, analizar y estudiar diferentes fuentes de informacion tanto bibliogréficas
como practicas de las experiencias de otras empresas y profesionales, para
obtener como resultado un mayor entendimiento del tema y una informacion que
ayude a relacionar, valorar y seleccionar las alternativas bajo evaluacion.

Una etapa de investigacion descriptiva la cual ayude a obtener una definicibn mas
clara del problema objeto de estudio y a estructurar un enfoque mas definido
cumpliendo asi con unos objetivos especificos y un disefio metodolégico
claramente planeado el cual se ajuste a las necesidades de las areas.

Una etapa de investigacion analitica en la cual se establecerd un andlisis de las

variables e indicadores de los diferentes procesos objeto de estudio y su impacto
en la ejecucion de dichos procesos.
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Y por ultimo se desarrollara una etapa de investigaciéon concluyente la cual
contribuya a justificar mediante un andlisis de procesos la propuesta de mejora,
con la cual se dé respuesta a uno o mas problemas previamente identificados.

Para el desarrollo del trabajo se utilizard un método de trabajo mixto, donde se
utilizara un pensamiento deductivo, partiendo desde lo general a lo particular,
utilizando la recoleccién y analisis de datos para contestar los objetivos propuestos
y el problema plateado, desde una descripcion de las cualidades del fenémeno en
el que describe el tipo y la calidad de un sujeto mientras interpreta e intenta
comprender un evento. Ademas, se utilizard la medicion para determinar la
eficiencia de las acciones propuestas, con objeto de validar las soluciones
planteadas, para probar hipétesis y hacer predicciones usando cantidades
medidas (Powoh, 2016)

Tiempo paralaimplementacion de la propuesta

El tiempo estimado para la realizacion del proyecto es de 5 meses, suficiente para
realizar el diagnéstico preliminar, identificar las metodologias o herramientas,
plantear las mejoras y validarlas; por lo tanto, alineado con las fases que se
proponen en la figura 6, se estructura el cronograma de trabajo a ejecutarse con el
firme objetivo de garantizar el cumplimiento de los objetivos especificos del
proyecto (ver anexo No. 4).

4.2 Recursos paralaimplementacion de la propuesta

Los recursos para la ejecucidon del presente trabajo de grado se estiman en horas
hombre de dedicacion de los dos autores en trabajo de campo para el cual
utilizaran herramientas como recursos propios de la entidad Centro de Diagndstico
Automotor del Valle Ltda., tales como maquinarias, equipos Yy oficinas. Una vez se
tenga la propuesta terminada, se revisara con mas detalle el apoyo de personal
profesional y técnico para que pueda llevarse a cabo este proceso y otros recursos
necesarios para tal fin.

4.3 Fuentes de informacidn

De acuerdo con el origen de la informacion se tendran en cuenta las siguientes
fuentes:
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Fuentes de informacion personales: Corresponde a la transmision oral de la
informacion determinante por parte de profesionales dentro de la empresa,
como ingenieros, supervisores y personal operativo encargados y/o
involucrados en los diferentes procesos objeto de estudio.

Fuentes de informacion institucional: Proporcionar informacién sobre la
organizacion, para la identificacion de funciones y actividades de interés
para la investigacion, tales como informacion acerca de la empresa como
procesos y procedimientos, estructura organizacional y documentos de
gestion de calidad.

Fuentes de informacién documentales: Corresponde a la transmision de
informacion a través de documentos de los procesos y actividades del area
de estudio, como registro de indicadores, documentos y registros
operativos.

También se utilizara segun el contenido las siguientes fuentes de informacion.

4.4

Primarias: Corresponde a los soportes de documentos escritos y vivos de
las areas objeto estudio de la empresa, es decir documentos adjuntos al
proceso, encuestas, entrevistas, sondeos, observacion, lluvias de ideas,
también se contara con la ayuda de los lideres de cada uno los procesos
para establecer y definir las propuestas de mejora.

Secundarias: En el desarrollo de este proyecto estan la documentacion
complementaria, andlisis de los procesos, documentacién de los procesos,
ademas informacién de libros, revistas y papers desarrolladas sobre el
tema, normas, documentos, textos, presentaciones, referencias
bibliograficas y asesorias con personal calificado en el tema y otros; afines
al tema de investigacion.

Actividades e instrumentos

Para la construccion de la propuesta de mejora de los procesos del Centro de
Diagnostico Automotor del Valle, se consideroé la siguiente metodologia definida en
6 fases que se describen a continuacion y que permitiran de igual manera el
cumplimiento de los objetivos especificos definidos en este documento.

40



Fase 1. Determinacion del problema y de los objetivos del trabajo.

Actividad — Instrumento: Se realizé visita a las areas objeto de estudio para
evidenciar con patrticipacion activa mediante post-it con los colaboradores
de las distintas areas los problemas mas relevantes y asi determinar de
manera objetiva el problema que se debe intervenir y los objetivos a
cumplir los cuales se alienan con el titulo propuesto para el trabajo de
grado, se indago al personal inmerso en los procesos utilizando
herramientas de participacion como lluvia de ideas y técnica de grupo
nominal.

Fase 2. Realizar un diagndstico de los procesos objeto de estudio.

Actividad — Instrumento: Se realizara visita a las areas objeto de estudio
para evidenciar el flujo del proceso, recolectando informacion necesaria
como el estado de los lugares y la forma de operar, se indagara al personal
inmerso en los procesos utilizando herramientas de participacion como
pensamiento sistémico, lluvia de ideas y técnica de grupo nominal.

Fase 3. ldentificar metodologias o herramientas que se ajusten a los
procesos operativos del Centro de Diagndstico Automotor del Valle Ltda.

Actividad — Instrumento: Por medio del cumplimiento del primer objetivo y
con el uso de herramientas como 5W+1H, diagrama causa y efecto, Pareto
y con la participacion del personal inmerso en los procesos se identificara
el problema mas importante y se alineara con la identificacion de alguna
herramienta o metodologia que pueda subsanar o mitigar el problema
identificado.

Fase 4. Plantear la propuesta de mejora de los procesos operativos del
Centro de Diagnéstico Automotor del Valle Ltda.

Actividad — Instrumento: Se identificaran las diferentes herramientas o
metodologias que se ajusten con las necesidades del o los problemas
identificados, proponiendo de manera clara las actividades que se deberan
ejecutar para su adecuada implementacion, generando las
recomendaciones necesarias que garanticen una adecuada implantacion
de las propuestas de mejora identificada.
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Fase 5. Validar la propuesta de mejora de los procesos operativos del
Centro de Diagnostico Automotor del Valle Ltda.

Actividad — Instrumento: Se disefiara un formato de validacion en la que la
gerencia del CDAV indicara el cumplimiento de las expectativas de la
propuesta presentada.

Fase 6. Presentacidén y recomendaciones de las propuestas identificadas a
la alta gerencia del CDAYV Ltda.

Actividad — Instrumento: Se realizara presentacion a la alta gerencia de las
propuestas de mejora identificadas y las respectivas validaciones
efectuadas con el propdsito que se tomen decisiones fundamentadas en
datos.
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Figura 6 Metodologia de trabajo
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5 RESULTADOS OBTENIDOS

En este capitulo se abordan los entregables del proyecto mencionados en el
capitulo 2, se enumeran y describen en detalle en los numerales que se
presentan a continuacion:

= Documento con diagnostico de los procesos objeto de estudio.

= Matriz con metodologias o herramientas aplicables a la mejora de
procesos.

= Documento con propuesta final de mejora de los procesos operativos del
Centro de Diagnostico Automotor del Valle.

» Informe con validacion de metodologia o herramienta propuesta para la
mejora de los procesos operativos del Centro de Diagndstico Automotor
del Valle.

5.1 Diagno6stico de los procesos objeto de estudio del Centro de
Diagnostico Automotor del Valle

Para alcanzar el objetivo de adquirir el conocimiento necesario que permita
producir mejoras, cambios y satisfacer las necesidades de empleados y usuarios
de los procesos objeto de estudio, se llevd a cabo la metodologia que se
relaciona:

e Diagrama de flujo y descripcién de los procesos objeto de estudio.

e Diagrama causal del proceso patios y gruas.

e Aplicacion de lluvia de ideas para identificacion de oportunidades de
mejora.

e Pareto para priorizar los principales problemas de los procesos objeto de
estudio detectados con el ejercicio lluvia de ideas.

e Aplicacion de grupo nominal por proceso para el detectar el problema de
mayor relevancia entre los detectados con el diagrama de Pareto.

e Aplicacion de diagrama de causa — efecto a problema principal por proceso.
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5.1.1 Diagramas de flujo y descripcion de los procesos objeto de estudio

Se presentan los diagramas actuales de los procesos objeto de estudio que se
analizaron para poder detectar posibles cuellos de botella y que en conjunto con el
equipo de trabajo de cada uno los procesos se trabajaron y se detallan en el
numeral aplicacion de lluvia de ideas para identificacion de oportunidades de
mejora que se observa en el anexo No. 7

Figura 7 Proceso de revision técnico-mecanica y emisiones contaminantes
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De acuerdo con la figura No. 7, el proceso de la revision técnico-mecanica y de
emisiones contaminantes inicia desde el momento que el cliente agenda su cita
via telefénica en el contact center o mediante la pagina web de la entidad. Una
vez el cliente se presenta en las instalaciones con su vehiculo automotor se
procede a realizar la recepcién donde se registra manualmente la informaciéon del
cliente y las caracteristicas del vehiculo, identificando que cumpla con los
pardmetros normativos legales para su adecuada revision; una vez el cliente
entrega el vehiculo para su revision se dirige a la sala de espera en donde se le
solicita la informacion personal para el registro en la base de datos de la empresa,
igualmente se procede a grabar la informacion del vehiculo en la plataforma HQ-
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RUNT. Cuando se valida que la informacion es adecuada y pertinente se procede
a liquidar el servicio para que el cliente pueda cancelar la tarifa establecida para la
tipologia del vehiculo y una vez se perciba el pago se procede a habilitar el
vehiculo para que se inicie el proceso de inspeccion.

El Inspector procede a realizar la prueba de desviacion lateral mediante la
utilizacion del equipo de alineacion al paso para vehiculos livianos y pesados, una
vez termina la prueba, el operario ubica el vehiculo sobre el foso de la pista y
procede a verificar el estado del automotor mediante inspeccion sensorial; en el
mismo sitio donde se encuentra el vehiculo el operario mediante la utilizaciéon del
luxbmetro procede a realizar la prueba de luces a cada farola del automotor, acto
seguido y en el mismo sitio el operario procede a realizar la prueba de ruido
mediante el uso del sonémetro analogo. Cuando el vehiculo ha terminado la
prueba de ruido se traslada en la linea de inspeccion para realizar la prueba de
frenos mediante el uso mecanizado del frenbmetro, una vez terminado el proceso
y considerando el tipo de combustible, ya sea este Diésel o gasolina se procede a
realizar la prueba de emisiones contaminantes, terminando aqui el proceso de
inspeccion.

El operario una vez terminada la revisién del vehiculo, procede a ubicarlo en el
parqueadero de post revision para su despacho por parte del Ingeniero. El
Ingeniero valida que todas las pruebas estén registras y procede a validar el
formato Unico de resultado (FUR) y aprueba mediante su firma digital este
proceso, subiendo los resultados al HQ-RUNT y emitiendo en caso de aprobado el
certificado de la revision o en caso de ser reprobado, el FUR. Una vez impreso los
resultados, el Ingeniero procede a llamar al cliente, el cual se encuentra en la sala
de espera y procede a realizar la entrega tanto del vehiculo como de los
resultados, explicando de manera detallada los mismos.

Para el caso del proceso de la revision de un vehiculo tipo motocicleta las pruebas

se realizan en una pista independiente y las pruebas son la inspeccion sensorial,
la prueba de luces, gases y eficacia del frenado.
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Figura 8 Proceso de Expedicion de licencias de conduccion
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En la figura No. 8 se observa el proceso que sigue el Centro de Diagndstico
Automotor del Valle para la emision de las licencias de conduccién. Este proceso
inicia cuando el usuario solicita su cita via telefénica y se presenta en alguna de
las sucursales que el Centro de Diagnéstico Automotor del Valle tiene para la
atencién del publico. Hay oportunidades en las que el usuario desconoce que el
servicio se presta con cita previa y se presenta a la sucursal sin cumplir con este
requisito, por lo que se hace necesario que un orientador proceda a agendar una
cita para ese mismo momento. Posterior a la validacibn de que el usuario se
encuentre con una cita signada, es necesario que este tenga actualizados sus
datos personales en la pagina del Registro Unico Nacional de Transito RUNT que
funciona como una base de datos que centraliza toda la informacién de transito a
nivel nacional, que cuando aplique haya aprobado satisfactoriamente sus
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examenes médicos y que no tenga multas de transito, también debe realizar un
proceso de autenticacion digital que por causa de la pandemia COVID-19 fue
necesario crear para evitar el contacto manual con los sensores biométricos y asi
mismo evitar la propagacion del virus. Finalizadas las validaciones vy
actualizaciones respectivas, se genera la liquidacién con el valor que el usuario
debe cancelar en el banco para posterior a este paso, realizar la identificacion
fotografica, la aprobacion de la licencia, impresion y respectiva entrega.

Figura 9 Proceso de patios y gruas
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!
5 Carga L2 carga
@ Vehiculo patios
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Fuente: los autores

En la figura No. 9 se muestra el flujo del proceso de patios y grias que puede
iniciar de dos formas, por solicitud de un agente de transito por la necesidad de
una inmovilizacion no programada y por la programaciéon de un operativo de
transito en que podrian presentarse inmovilizaciones. En ambos casos, el agente
a través de una app solicita la cantidad de gruas requeridas al técnico operativo
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ubicado en el centro de gestion del Centro de Diagnostico Automotor del Valle
quien a su vez valida si hay gruas disponibles para prestar el servicio; si no las
hay, el agente debe informar si desea esperar o de lo contrario, se cancela la
solicitud por lo que en este caso se daria por finalizado el proceso. Si hay una
grua disponible o después de la espera queda disponible alguna, el Centro de
Diagnostico valida con el operador de grua si acepta el servicio, en caso contrario
se hace una asignacion automatica y se indica al agente el vehiculo que le
prestara el servicio. La grua se traslada al sitio y a su llegada carga el vehiculo a
inmovilizar, le realiza inventario y valida con el agente si continda con el
procedimiento, en caso afirmativo continla cargando més vehiculos a la gria con
Su respectivo inventario, si el agente indica que no contintda con el procedimiento,
el operador de la gria debe notificar los espacios en los patios, esto significa que
valida con los patios si hay espacios disponibles para trasladar vehiculos, de no
haber espacios, debe descargar el/los vehiculos cargados en la grua, cancela el
servicio y finaliza el proceso. Si hay espacios disponibles en los patios, el operador
de grua se traslada hacia el mas cercano, realiza inventario del vehiculo
nuevamente en los patios y descarga finalizando asi el proceso.

En anexo No. 5 se da a conocer para mayor claridad el significado de los iconos
utilizados en los diagramas de flujo que anteriormente se dieron a conocer.

5.1.2 Diagrama causal del proceso de patios y gruas

La gran rotacion del personal de la Secretaria de Movilidad ha provocado que sus
procesos vayan cambiando de manera tal que estos no puedan obedecer a las
estrategias establecidas por los diferentes lideres de la Secretaria de Movilidad,
dichos cambios se ven reflejados en aspectos como los sistemas de
comunicacion, la coordinacion de los procesos y la forma de operar en la ciudad.

Es importante mencionar que a pesar de que hoy en dia se cuentan con procesos
mas automatizados y eficientes se presenta una disminucion en las
inmovilizaciones, infiiendo como causa probable la falta de adaptacién de los
agentes a esta nueva tecnologia
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1. Las insatisfacciones de la Secretaria de Movilidad y las
preocupaciones del CDAV Ltda.

Como resultado de las diferentes entrevistas realizadas al personal encargado de
la coordinacion de los procesos, los conductores de gruas, agentes de transito y
personal administrativo se lograron identificar las siguientes problematicas:

e Disminucién en la rotaciébn de los vehiculos inmovilizados en los patios
oficiales.

e Falta de espacio para la inmovilizacién de vehiculos.

e Falta de gruas que operen en la modalidad de 24/7

e Ausencia de una coordinacion enfocada en los operativos en via.

e Falta de comunicacion entre la secretaria de movilidad y el CDAV Ltda.

e Retrasos en la aplicacion de la ley de descongestion de patios para
garantizar mayores espacios.

A partir de los cuestionamientos planteados anteriormente se procedio a realizar el
diagrama causal, el cual permita correlacionar los hallazgos y entender el circulo
Vicioso que se genera en esta dinamica tal como se muestra en el anexo No. 6 y
en la Figura 10.
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Figura 10 Diagrama causal: Disminucién en la rentabilidad por la baja inmovilizacién en la ciudad de Cali
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5.1.3 Aplicacién de lluvia de ideas para identificacion de
oportunidades de mejora

Con el objetivo de aprovechar el conocimiento y las experiencias del personal
involucrado en los procesos, en un espacio virtual, se procedi6 a listar los
problemas mas significativos de cada uno de los procesos entorno a los
diagramas de flujo previamente elaborados. De esta manera y con la guia de los
autores del presente trabajo de grado y con un enfoque en 6M’s (Mano de obra,
medio ambiente, maquinaria y equipos, moneda, método y materia prima) se
lograron identificar una cantidad significativa de problemas los cuales son insumo
para la ejecucion de las subsiguientes actividades. En el anexo No. 7 se da a
conocer el listado de las oportunidades de mejora identificadas para cada proceso
durante la dinAmica con los empleados.

5.1.4 Pareto para priorizar los principales problemas de los procesos
objeto de estudio

Con el objetivo de organizar los datos obtenidos en el proceso de diagndstico y
poder depurar y priorizar la informacion, concentrando los esfuerzos de las
propuestas de mejora en los procesos que impacten de manera significativa a todo
el sistema, se elaboran diagramas de Pareto por cada uno de los procesos. Ver
anexo No. 8.

5.1.5 Aplicacién de grupo nominal por proceso para el principal
problema identificado

Aprovechando las ventajas que proporciona la técnica del grupo nominal que
permite de una manera creativa la generacion de ideas, y una vez identificado el
20 % de las causas que generan el 80% de los problemas, se procedié a priorizar
para llegar a la causa raiz mas importante de los procesos objeto de estudio. Ver
anexo No. 9

5.1.6 Aplicacién de diagrama de causa — efecto a problema principal
por proceso
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En la Matriz que se presenta a continuacion se muestran los principales
problemas detectados en el ejercicio de grupo nominal dénde se calificaron los
problemas detectados con la herramienta diagrama de Pareto:

Tabla 3 Matriz correlacién diagnéstico

Resultado P&G |[RTM&EC| RDC
Falta de automatizacion de procesos W v v
Deficiente gestion de servicio al cliente
Deficiencia en estandarizacion de procesos v
Ausencia de equipos dptimos para el proceso
Falta de sentido de pertenencia y compromiso
Canales de comunicacion deficientes W
Falta de gestion de recursos humanos
Falta de gestion del equipo comercial y de ventas
Desconocimiento de los procedimientos
Programas de mantenimiento deficientes
Falta de equipos dptimos para el proceso W
Deficiente seguimiento a cumplimiento de aliados

estratéqicos
Infraestructura deficiente

Inadecuada planeacidn operativa

L% |5 %

Diagrama
Pareto

LIRS |% | %

Falta de automatizacién de procesos v v

Grupo
Nominal

Inadecuada planeacidn operativa W

Fuente: Los autores

A partir del ejercicio de grupo nominal, se encontraron los principales problemas a
los cuales se les aplicé el diagrama causa-efecto que permitid detectar la principal
causa de los mismos, asi:

e Revision técnico-mecanica y emisiones contaminantes: Falta de
automatizacion de los procesos.

e Licencias de transito: Falta de automatizacion de los procesos.

e Patios y gruas: Inadecuada planeacion operativa

En el anexo No. 10 se puede observar los diagramas de los tres procesos con las
respectivas causas identificadas.
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5.2 Matriz con metodologias o herramientas aplicables a la mejora de
procesos del Centro de Diagnéstico Automotor del Valle

En la siguiente matriz relacional se puede observar la aplicacion de cada una de
las tecnologias propuestas en las diferentes actividades de los procesos objeto de
estudio pudiendo destacar la posibilidad de eliminar dos de las actividades del
proceso inicial y optimizando el tiempo de respuesta de otras con la ayuda de la
tecnologia
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Tabla 4 Matriz relacional industria 4.0

b 5 E w| B 8
Tecnologia 14.0 c g | g ol 2|2
. = = i w =] = ]
o] %] . 5 = o w o =] = =] =]
BEle|E|lz|s|@|S|EB|B|E|E|2
s|8|E|2|c|g|l3|le|lc|b|g|e
............................. _d2lelololelelalalala | lul .
Bl Data Analytics w | B
] L @ + Prog. Operativo B
Cullabnratwe Platforms ] | I
Sup&r'.flsury Control And Data Acquistion (SCADA). | By -
I C',rb&rs&cu rity E_\r
F‘.&al Time Location System @ | j |
Sensnr&s . v w v
Internet of Things ':_ﬁﬁz i wow o e e e e w
Radic Frequency identification (RFID} E, -
Human-Machine Interface E_E wolw [ e w] e
Computerized Maintenance Management System r_‘E v
Energy Efficiency ﬁ v v
Cloud Computing 5 - - w
Collaborative Platforms f‘ v
Devops % L R E S
v  Aplicacion 14.0 Proceso Revisidn Técnico Mecanica g § E 2 %‘
v  Aplicacion 14.0 Proceso Licencias de Conduccian = & 'Eé @ E
. . = =
Aplicacion 4.0 Proceso Patios v Gruas 5 ?@ = | - -
2lo|=|lg| e
:Licenciaz:Conduccion:

Fuente: Los autores
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5.3 Propuesta final de mejora de los procesos operativos del Centro de
Diagndstico automotor del Valle

Teniendo en cuentas las necesidades especificas identificas en una primera fase
directamente con personal de planta en el proceso de diagndstico como las
necesidades planteadas por una nueva Gerencia en el CDAV Ltda., se propone
las siguientes acciones mediante la implementacion de herramientas de
mejoramiento continuo, donde se parten de unos cimientos de orientacion de
servicio hacia el cliente, los cuales soportan las propuestas de mejora que se
identifican en el siguiente roadmap:
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Figura 11 Roadmap de los Procesos Operativos del Centro de Diagnéstico Automotor del Valle Ltda.

14.0: Industria 4.0 - RTM&EC: Revisién Técnico - Mecanica y Emisiones Contaminantes - LIC: Licencias de Conduccion - P&G: Patios y Grlas - T: Trimestre
CP: Corto Plazo - MD: Mediano Plazo - LP: Largo Plazo.

Fuente: Los autores
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Tabla 5 Matriz 5W+1H

De acuerdo con el proceso de diagnostico realizado con el acompafiamiento del personal operativo, se logré
evidenciar mediante el uso de las herramientas de espina de pescado las necesidades de mejora de los procesos
objeto de estudio, el cual se sintetiza en la siguiente tabla.

. Optimizacicn de los procesos mediante Gerente mar-21 M.EdIDS comur.ncacmh Interno Mejorar los tiempos de respuesta Anuncio formal dg Ig decision de implementar la 14.0.
G £ aliemativas de automatizacin de la Director Operativo may-21 Sistema Gestidn Calidad en la atencin, optimizanda la Establecer los abjetivos.
§ = 140 los cuales faciliten la interaccion  pyronior Operativo may-21  Microsoft Praject capacidad de produccidn y la Disefiar un plan magstro de implantacion de la 4.0,
@ de los usuarios. : i : - : £ fidelidad de los clientes. o EFIEE z
Director Tics dic-21 Lineas inspeccion Incorporacion y/o aplicacion de las tecnologias de la 4.0
©  Optimizacidn de los procesos mediante Gerente nflay-Q1 Mledlos comurlncacmh Interno Efnclllg;{eugs ;ncttei;_adcaccigg Lneas Anuncio formal del Ial decision de implementar |a 14.0.
gD laaplicacidn de lal4.0, las cuales Director Operativo jun-21 Sistema Gestidn Calidad 9 Establecer los objetivos.
%= e d - - : preventa, estructurando un proceso —— - =
w § permitan disminurrlos tiempos de Director Operativo jun-21 Microsoft Project que mitigue el riesgo en la Disefiar un plan maestro de implantacion de la 14.0.
2 respuesta a los clientes finales. : - . : ; : z R p
Directar Tics dic-21 Agedamiento, procesamiento  dependencia de terceros. Incorporacién y/o aplicacion de las tecnologias de la 14.0
Lider AQT mar-21 Secretaria Movilidad |dentificar las necesidades del cliente.
w  Mejorar los procesos de planeacion  Lider AOT Jun-21 Secretaria Mavilidad Establecer politica de operacidn.
© : i B ; 2 PR : i o
'©  operativa en [a prestacidn de senicios  Diractor Operativa jun-21 Sistema Gestidn Calidad Mejorar |a percepcidn de un buen  Establecer métricas de control.
m g e . . § B 11 1 I i Sl .
= ,de II"II'TI.D\u'I|IZECIDI'1 de vehiculos por Gerente sep-21 Oficios y reuniones AR o la uudanlq ¥ d e', : Anuncio formal de |a decision de implementar PMP.
w  infracciones a las normas de transito a — ; - = : Organisma de Transito, optimizando —
£ |a Secretaria de Movilidad de Cali, los  Director Operativa sep-21 Sistema Gestion Calidad los tiempos de respuesta y los Establecer los objetivos.
&  cuales permitan optimizar los tiempos  Diractor Operativo sep-21 Microsoft Project ingresos de la entidad. Disefiar un plan de implantacion.
§  derespuesta Lider AQT dic-21 Procesos inmovilizacidn Incorporacion y/o aplicacién manual de la herramienta.
E Director Tics dic-22 Inmovilizaciones Automatizacidn de la herramienta.
E Identificar alternativas de la l4.0 que  Garente may-22 Medios comunicacidn Interno Optimizacién de los recursos y Anuncio formal de la decision de implementar la 14.0.
£  permian facilitar 2 l,US “3“3“93,'3 i i jun-22 Sistema Gestion Calidad imi Establecer los objetivos.
£ interaccion con el sistema, aliniandose Director Operativo J - - ;porte alll cgmtpl_ltmllentT dlgl plom e S J : FR
con Ia estrategia Smart Cities del Director Operativo jun-22 Microsoft Project 9;33;[0 0 lSS “ |a't éﬂt alinea Disefiar un plan maestro de implantacidn de la 14.0.
Gobierna Distrital Director Tics dic-22 Inmovilizaciones Cauaieyicd SIMdi Liles. Incorporacién y/o aplicacion de las tecnologias de la 4.0

Fuente: Los autores
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De acuerdo con la propuesta presentada de manera general y con el animo de
aterrizar a mayor detalle en un plan maestro, se propondrd un plan de trabajo
detallado para la puesta en marcha del proyecto en su momento de ejecucion,
adicionalmente se describen las actividades que se deberan ejecutar de acuerdo
con la propuesta presentada en cada uno de los procesos.

5.3.1 Propuesta de aplicacion de la Industria 4.0 en los procesos de revision
técnico-mecanica y emisiones contaminantes.

La industria 4.0 es un sistema de soluciones tecnolégicas constituidas y
correlacionadas con el objetivo de contribuir a la estructuracion de un proceso en
el cual se involucra la innovacion, la mejora continua y la interoperabilidad, con el
mejorar los tiempos de respuesta, el analisis de la informacion y la productividad
en todos sus aspectos.

Considerando las actividades operativas identificadas en la figura 9, donde se
logré apreciar el estado actual del proceso de la revision técnico-mecanica y
emisiones contaminantes y mediante un proceso de recoleccién de informacion
cualitativa por parte del personal involucrado, se disefia un modelo de aplicacién
de la Industria 4.0, el cual se enfoca en la optimizacién de procesos, proponiendo
una implantacion en tres fases (preparacion, introduccion e implementacién), que
a su vez se descompone en 4 pasos.

Tabla 6 Modelo Propuesto para la aplicacion de la industria 4.0

Paso Puntos clave

Preparacién
1. Anuncio formal de la decision de implementar la 14.0

en el proceso de RTM&EC.
Introduccién

La alta direccién anuncia su decision de introducir la 14.0.

2. Establecer los objefivos. .Establecer lineas de actuacion estratégica

Desde la fase de preparacion hasta la etapa de

3. Diseiar un plan maestro de implantacion de la 14.0. o
consolidacion

Implementacién

4. Incorporacién y/o aplicacion de las tecnologias de la Incorporar a los procesos las tecnologias identificadas
14.0 identificadas. realizando pruebas antes de su lanzamiento.

Fuente: Los autores
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5.3.1.1 Fase de preparacion

Esta etapa como la etapa de introduccién son fundamentales para elaborar y
establecer una planificacién cuidadosa para la adopcién en los procesos de la
Industria 4.0. Se podria considerar que es en estas etapas donde se comienza a
construir la base o estructura del programa como tal; en consecuencia, es
necesario desarrollarla de tal manera que evite o limite al maximo futuras
modificaciones durante el proceso de implementacion, las cuales podrian dar lugar
a un retraso de lo planificado. La fase de preparacion arranca con el anuncio
formal de la alta direccion de su decision de introducir la Industria 4.0 en el area y
se completa cuando se ha formulado la conceptualizacién de la 14.0 a toda la
plantilla de trabajadores involucrados en dicho proceso.

e Decision formal de introducir la Industria 4.0.

Los empleados directamente involucrados en el proceso deben comprender él
porque de la introduccion de la Industria 4.0 en su &rea y estar convencidos de su
necesidad, por ende, la alta direccion debe informar a todos los empleados la
intencidon de implementarla, ademas de evidenciar su entusiasmo por el proyecto.
Este proceso puede llevarse a cabo a través de reuniones internas con los jefes
del area en la cual saldr4 un acta de la reunién en la que se concluird en los
siguientes puntos:

v' Razones que fundamentan la decision de implementar la Industria 4.0
en el area.

v" Definiciéon del concepto de Industria 4.0 a todos los empleados.

v' Determinacion de las metas y resultados esperados.

El contenido de los puntos anteriormente mencionados debera ser formalizado por
escrito, transmitido y publicado a los colaboradores del area por medio de
boletines informativos. Se hace indispensable que la direccion sea promotor del
espiritu del proyecto y miembro activo de la puesta en marcha sobre el terreno, ya
que facilitara tanto el apoyo fisico como organizacional necesarios para resolver
los problemas que se puedan presentar durante el proceso, ya que si ho existe un
fuerte y sincero compromiso por parte de la direccion hacia el programa, cualquier
esfuerzo serd inatil. La etapa de preparacion del programa empieza con este
anuncio.
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Un aspecto importante en esta etapa es eliminar la resistencia que pueda
generarse debido a la decision de establecer cambios en la organizacién, ya que
ello no afectara solamente a los integrantes del area sino al resto de la plantilla
indirectamente.

5.3.1.2 Fase de introduccion

Una vez que se ha aprobado el proyecto y el personal empiece asimilar los
conceptos de Industria 4.0, puede tener lugar el establecimiento de objetivos y
directrices concretos, los cuales den respuesta a las necesidades del area, es
necesario también en esta fase, planificar las actividades a desarrollar mediante
un plan maestro en el cual se determina el tiempo de duracion de la
implementacion de cada una de las tecnologias. La fase de preparacion arranca
con el establecimiento de lineas de actuacidn estratégicas y se completa cuando
se ha formulado un plan de maestro o Roadmap de implementacion.

e Establecer los objetivos

Dentro de las lineas de actuacion estratégicas se debe fijar los objetivos y
directrices a realizar; en consecuencia, se acordaron los objetivos del proyecto con
la alta Gerencia a seguir:

v" Mejoramiento del nivel de la calidad del servicio.

v" Mejoramiento de la experiencia del cliente.

v Disminucion del tiempo de entrega en la promesa del servicio.
v" Mejoramiento de la productividad del personal.

5.3.1.3 Fase de implementacién

Teniendo en cuenta tanto las principales necesidades del proceso de revision
técnico-mecanica y de emisiones contaminas identificadas durante el trabajo de
campo con personal involucrado de manera directa en los procesos como los
objetivos planteados por la Gerencia, se propone en las diferentes actividades del
proceso el siguiente esquema de aplicacion de la Industria 4.0.
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Figura 12 Aplicacion de las tecnologias de la 14.0 en el proceso de la RTM&EC.
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A continuacion, se procede a explicar el objetivo o uso de las diez (10) tecnologias
propuestas de la Industria 4.0 que aplica en el proceso de la revision técnico-
mecanica y de emisiones contaminantes.

1. Sensores.

Se propone la implementacién de sensores en la puerta de recepcion del vehiculo,
al inicio de la prueba de desviacion, terminando la prueba de emisiones y en la
entrega de resultados, con el objetivo que se puedan medir de manera automatica
los cuellos de botella durante el proceso, identificando los pasos contra el tiempo
del evento, obteniendo asi informacion sobre las horas mas criticas de prestacion
de servicio. Informacion que permitird mejorar la capacidad en horas pico.
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2. Internet de las cosas.

Se propone la implementacion de la tecnologia de internet de las cosas en los
procesos de agendamiento, recepcién, en todo el proceso central del servicio
desde la prueba de desviacion hasta la prueba de emisiones contaminantes y
durante la entrega de resultados ya que con la aplicacion se pretende:

Agendamiento: permitir que lo clientes puedan acceder a los procesos de
agendamientos a través de una APP o mediante la Web. El objetivo es
aprovechar las alianzas estratégicas con MCC o RUNT para el desarrollo
de estas plataformas.

Recepcion: se proyecta remplazar el uso de registro manual mediante el
desarrollo de un software que permita capturar la informacion del cliente
con una tablet y poder contar con la informacion en linea desde cualquier
dispositivo autorizado. El actual software cuenta con la opcion de poder
trabajar desde dispositivos moviles, en consecuencia, solo se requeriria la
compra del dispositivo.

Procesos centrales: interaccion con los equipos por cada inspector
mediante tablet que permitan optimizar durante las actividades de
inspeccion en todo el proceso. El actual software cuenta con la opcién de
poder trabajar desde dispositivos méviles, en consecuencia, solo se
requeriria la compra del dispositivo.

Entrega de resultados: al digitalizar el proceso de la recepcion del
vehiculo, se estaria materializando la opcion para la entrega de los
resultados, trabajando asi en linea. El actual software cuenta con la
opcion de poder trabajar desde dispositivos maoviles, en consecuencia,
solo se requeriria la compra del dispositivo.

3. Identificacion por radio frecuencia (RFID).

Se propone implementar la tecnologia de RFID en los procesos de recepcion del
usuario ya que con la aplicacion se pretende realizar lectura de la tarjeta de
propiedad de los vehiculos, las cuales ya cuentan con este sistema, permitiendo
capturar la informacion total de las caracteristicas del automotor, evitando asi, la
digitalizacion manual.
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4. Interfaz hombre — maquina.

Se proyecta implementar la tecnologia HMI en todo el proceso operativo de la
revisibn técnico-mecanica, desde la prueba de desviacion hasta la prueba de
emisiones contaminantes ya que con la aplicacion se pretende dotar a los
operarios con tablet en las cuales puedan interactuar de manera gréafica con la
operacion de cada uno de los equipos, evitando asi, bajarse lo menos posible del
vehiculo y generando desplazamientos innecesarios.

5. Supervision, control y adquisicion de datos (SCADA).

Se proyecta implementar la tecnologia SCADA en el proceso de entrega de
resultados ya que con la aplicacion se pretende visualizar todo el proceso desde el
control de los Ingenieros, con esto se busca visualizar de manera general todo el
proceso y visualizar variables y datos en tiempo real. El nuevo software con el que
cuenta el CDAV para el desarrollo de pruebas permite realizar estos desarrollos.

6. Gestion de mantenimiento asistido por computadora.

Se propone la implementar la tecnologia CMMS en el proceso de validacion de
pruebas ya que con la aplicacion se pretende controlar todos los procesos de
mantenimiento de los equipos por parte de los ingenieros y asi organizar y
controlar todo el proceso de mantenimiento de los equipos capturando variables
estratégicas del proceso que ayude a los procesos de mejora continua. El
desarrollo de esta aplicacion se recomienda hacerla sobre la actual plataforma del
SIG, la cual pueda contener 6rdenes de trabajo, planes de mantenimiento y
andlisis de fallas.

Incorporar esta tecnologia en el proceso permitira gestionar de manera adecuada
y centralizada los mantenimientos preventivos y correctivo, ademas de controlar
los equipos e instalaciones, garantizando asi el incremento de la vida util de los
activos, disminucion de costos operacionales y cumplimientos de normas de
calidad.

7. Eficiencia energética.
Se propone la implementar la tecnologia de eficiencia energética en la prueba de

frenos ya que con la aplicacibn se pretende mejorar el consumo de energia
considerando que este equipo representa casi el 70% del consumo total de
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energia del proceso, por ende, se proyecta instalar celdas solares que alimenten
el equipo.

8. Computacion en la nube.

Con el objetivo de poder contar con informacion en linea para el seguimiento
oportuno por parte de las directivas de la entidad, se propone implementar la
tecnologia de computacion en la nube en los procesos de liquidacion y entrega de
resultados ya que con la aplicacién se pretende tener acceso a la informacién en
tiempo real por parte de la alta gerencia sin necesidad de solicitarla sino mas bien
consultarla. La informacion que se podria observar en tiempo real seria:

e Cantidad de pagos.

e Ingresos del dia, semana o mes.
e Vehiculos revisados.

e 9% de reprobacion.

e Tiempos de atencion.

9. Plataformas colaborativas.

Se proyecta implementar la tecnologia de plataformas colaborativas en el proceso
de agendamiento ya que con la aplicacion se pretende mejorar la interaccion de
los procesos de agendamiento, el cual pueda tener acceso en tiempo real el area
comercial, operativa y Gerencia.

10.Devops.

Se recomienda aplicar la tecnologia o procedimientos de Devops con el objetivo
que se puedan agilizar los procesos de desarrollo en los procesos y diferentes
actividades. La finalidad de poner en practica el Devops es materializar la
estructuracion de un software que unifique las plataformas con las que
actualmente interacttan los funcionarios en el proceso de recepcién y registro de
la informacién del automotor y el cliente.

La propuesta es realizar un desarrollo entre el area operativa y de Tics para las
siguientes actividades:
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e Captura de la informacion del cliente en el proceso de recepcion del
vehiculo, la cual se pueda migrar al proceso de grabacién, evitando asi el
reproceso para la captura de datos al cliente y el automotor.

¢ Unificar el software del Banco Colpatria con el registro interno.

Con la aplicacién de esta propuesta se permitira optimizar la actividad de registro y
se impactaria en casi un 80% en el tiempo de grabacion y liquidacion del proceso.

5.3.2 Propuesta de aplicacion de la Industria 4.0 en los procesos de
expedicion de licencias de conduccion.

Considerando las actividades operativas identificadas en la figura 10, donde se
logr6 apreciar el estado actual del proceso de la expedicion de licencias de
conduccion y mediante un proceso de recoleccién de informacion cualitativa por
parte del personal involucrado, se disefia un modelo estandar de aplicacion de la
Industria 4.0, el cual se enfoca en la optimizacion de procesos y se alinea con la
propuesta del proceso de revisidn técnico-mecanica y emisiones contaminantes,
proponiendo una implantacion en tres fases (preparacion, introduccion e
implementacion), que a su vez se descompone en 4 pasos.

Tabla 7 Modelo propuesto para la aplicacion de la Industria 4.0 (14.0).

Paso Puntos clave

Preparacion
1. Anuncio formal de la decision de implementar la 14.0

en el proceso de expedicién de licencias.
Introduccién

La alta direccion anuncia su decisién de introducir la 14.0.

- .Establecer lineas de actuacién estratégica
2. Establecer los objetivos. g

Desde la fase de preparacion hasta la etapa de

3. Disefiar un plan maestro de implantacion de la 14.0. o
consolidacion

Implementacién

4. Incorporacion y/o aplicacién de las tecnologias de la Incorporar a los procesos las tecnologias identificadas
14.0 identificadas. realizando pruebas antes de su lanzamiento.

Fuente: Los autores

66



Para los pasos 1 y 2 de las fases de preparacion e introduccién, se propone
aplicar en este proceso lo establecido en el punto 5.3.2 para el proceso de la
revision técnico-mecanica y emisiones contaminantes.

5.3.2.1 Fase de implementacién

Teniendo en cuenta tanto las principales necesidades del proceso de expedicion
de licencias de conduccion identificadas durante el trabajo de campo con personal
involucrado de manera directa en los procesos como los objetivos planteados por
la Gerencia, se propone en las diferentes actividades del proceso el siguiente
esquema de aplicacién de la Industria 4.0.

Figura 13 Aplicacion de las tecnologias de la 14.0 en el proceso de expedicion de
licencias.
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Fuente: Los autores

A continuacion, se procede a explicar el objetivo o uso de las seis (6) tecnologias
propuestas de la Industria 4.0 que aplican en el proceso de expedicion de
licencias de conduccion.
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1. Big Data Analytics.

Considerando que el RUNT S.A., cuenta con méas de 10 afios de experiencia en
disefio, operacion y administracion de plataformas tecnologicas (software y
hardware) en transito y la movilidad y es el Gnico autorizado, ademas de los
propios organismos de transito y sus respectivos operadores para almacenar la
informacion a nivel nacional de todas las licencias de conduccion, se propone
aprovechar la informacion gestionada por el RUNT S.A. con el objetivo de
implementar campafias de ventas cruzadas en las ventanillas de atencion y el
contact center, aprovechando asi los momentos verdad lo cual contribuiria con la
potencializacion de las ventas del CDAV.

El objetivo es identificar en tiempo real y con el numero de la cedula las
necesidades del usuario que esta solicitando los servicios de licencias,
identificando dentro de la base de datos de caracter nacional la oportunidad de
venta para servicios de expedicion de licencias, capturando un agendamiento para
materializar la venta de un segundo servicio.

Igualmente se debe aprovechar dicha informacion para poner a disposicion del
CDAV, dentro de los marcos legales que corresponda, los datos relacionados con
vencimiento de SOAT, licencias de conduccién y RTM, asi como datos de
ubicacion para proyeccion de ventas.

2. Internet de las cosas.

Considerando que internet de las cosas es por fundamento la columna vertebral
de la Industria 4.0, se propone utilizar esta tecnologia o practica para interconectar
a los usuarios o funcionarios de la siguiente manera:

e Agendar cita: disponer una aplicacion de agendamiento virtual y
autonomo que pueda ser usada en dispositivos méviles Android e 10S,
validando si el usuario esta registrado o no ante el RUNT y cumple con
los requisitos iniciales para expedir la licencia, hasta la liquidacion del
tramite.

e Pago banco: que la aplicacién permita al usuario ahorrarse la fila en los
puntos de pago y poder contar con opciones de pago como PSE, tarjeta
de crédito o debido.
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e Impresion y entrega: permitir que mediante aplicacion en dispositivos
moviles Android e 10S, se pueda contar con acceso en tiempo real de la
estadistica de produccion del proceso, ya sea a la alta gerencia a el
equipo coordinador de los procesos.

3. Supervision, control y adquisicion de datos (SCADA).

Se propone implementar la tecnologia SCADA en el proceso de impresion y
entrega ya que con la aplicacion se pretende visualizar todo el proceso y contar
con estadisticas en tiempo real, como tiempo promedio de atencion, nimero de
licencias expedidas por tipo y cumplimientos de agenda, desde el control de la
coordinadora del proceso o el Lider. El objetivo es utilizar los recursos internos
para el desarrollo de este aplicativo considerando las nuevas plataformas, se
requiere por tanto buscar la informacion y establecer unos reportes en tiempo real.

Esta propuesta liberaria mas al personal que hoy realiza en casi un 40% de su
tiempo diario operaciones manuales para construir reportes diarios a la Gerencia.

4. Computacion en la nube.

Una vez se tenga informacion en tiempo real sobre los detalles de las variables
productivas en el proceso de impresion y entrega, se propone a la entidad contar
con esta tecnologia para trabajar con los datos desde la nube en tiempo real,
creando informes estadisticos sobre los resultados de los procesos.

5. Plataformas colaborativas.

Se proyecta implementar la tecnologia de plataformas colaborativas en el proceso
de agendamiento ya que con la aplicacion se pretende mejorar la interaccion de
los procesos de agendamiento, el cual pueda tener acceso en tiempo real el area
comercial, operativa y Gerencia.

6. Devops.

Se recomienda aplicar la tecnologia o procedimientos de Devops con el objetivo
gue se puedan agilizar los procesos de desarrollo en las diferentes actividades. La
finalidad de poner en préactica el Devops es materializar la estructuracion de un
software que unifique las plataformas con las que actualmente interactdan los
funcionarios en el proceso, optimizando el tiempo de atencion a los clientes.
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Considerando que el CDAV no dispone de herramientas tecnoldgicas, software, ni
personal especializado dentro de su planta para desarrollar las aplicaciones que
se requieren con el fin de fortalecer la independencia y autonomia en las
actividades registrales de licencias de conduccion, se recomienda mediante
alianza estratégica y participativa con el RUNT S.A, disponer de un software para
la liquidacion, radicacion, registro y expedicion de las licencias de conduccion, con
interaccion con la plataforma RUNT, consulta individual del estatus de la licencia
de conduccion, parametrizacion del valor del trdmite considerando tarifas
nacionales, departamentales y municipales con la respectiva distribucion de
recursos y control de rangos especie venal.

Disponer de un kiosko para autogestion de los usuarios, el cual debera permitir la
liquidacion de los tramites y el recaudo de los respectivos derechos con pago a
través de tarjetas de crédito y débito.

5.3.3 Propuesta de implementacion de un modelo de plan maestro de
produccidon para los servicios de inmovilizacion en el proceso de
patios y gruas.

Mediante el proceso de diagndstico de las necesidades puntuales, donde se logro
apreciar el estado actual del proceso de patios y gruas y mediante un proceso de
recoleccion de informacion cualitativa por parte del personal involucrado, se
disefia un modelo de plan de produccion para los servicios de inmovilizacién, el
cual se enfoca en la optimizacién de procesos, mejoramiento de la comunicacion y
cumplimiento contractual y legal, proponiendo una implantacién en cuatro fases
(exploracion, preparacion, introducciébn e implementacion), que a su vez se
descompone en 8 pasos.
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Tabla 8 Modelo propuesto para la aplicacion del PMP

Paso Puntos clave

Exploracion

Actividades logisticas
1. Identificar las necesidades del cliente. .Tipos de servicios

. Periodos de planificacién de los servicios.
Preparacion

.Protocolos de operacion.

2. Establecer politica de operacion. Estandares de trabajo

3. Métricas de control. Métricas que garanticen el cumplimiento operativo.

4. Anuncio formal de la decision de incorporacion de la

) Socializacion con proveedores y cliente.
herramienta a los procesos.

Introduccion

5. Establecer Ios objetivos. .Establecer lineas de actuacion estratégica

. . i Desde la puesta en marcha hasta la automatizacion de la
6. Disefiar un plan de implantacion.

herramienta.
Implementacion
7. Incorporacién y/o aplicacién manual de la Incorporar a los procesos las herramientas de planificacion
herramienta a el proceso. y control.
o . Desarrollar la herramienta en la plataforma web utilizada en
8. Automatizacion de la herramienta.
el proceso.

Fuente: Los autores
5.3.3.1 Fase de exploracion
Durante la fase de exploracién de desarrolla las indagaciones con el cliente, en
este caso la Secretaria de Movilidad, para identificar las necesidades puntuales en
materia de apoyo logistico para los procesos de inmovilizacion.

e |dentificar las necesidades del cliente.

Lo autores recolectaron las siguientes necesidades esenciales para la Secretaria
de Movilidad:

v" Oportunidad en la atencién de los servicios.

v" Mayor planificacién en los operativos.

v Que las grias puedan contar con los dispositivos necesarios para la
adecuada atencion en via.
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Ademas de la indagacion se logro analizar la informacion estadistica durante el
afo 2019 y se logré identificar que casi el 70% de las inmovilizaciones se
concentran en las infracciones como accidentes, revision técnico-mecanica,
licencias de conduccion, mal parqueo y transporte informal

Tabla 9 Numero y tipo de inmovilizaciones afio 2019

Tipo inmovilizacién 2.019 %
Accidentes 4451 | 21%
Revision Técnico Mecanica 4458 | 21%
Licencia de conduccién 2.446 | 11%
Mal parqueo 2.544 | 12%
Transporte Informal 65 0%
Otro 7.389 | 35%
Total 21.353 [100%

Fuente: Los autores con informacion de los procesos.

De acuerdo con el anterior cuadro y por las necesidades de la Secretaria de
Movilidad, los servicios para el ejercicio de la construccion del PMP se podrian
clasificar de la siguiente manera:

v' Accidentes.
v" Informalidad.
v Fortaleza.
v Publico.

Igualmente, para mitigar un poco el problema de la salida de linea inesperada de
los equipos tipo grua, se hace necesario establecer el item de mantenimiento para
gue se pueda otorgar al propietario del automotor realizar sus intervenciones y
tener a punto el equipo para la operacion.

Es importante tener en consideracion que se cuenta actualmente con 18 gruas
contratadas con las cuales se pueden prestar un servicio de apoyo para casi 4.500
inmovilizaciones mensual, capacidad instalada que cumple numéricamente con las
necesidades del cliente; sin embargo, se ha podido identificar en los procesos de
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diagnostico algunos comportamiento culturales del gremio de gruas, los cuales
pueden afectar la operacion, ya que el modelo actual de remuneracion es por
participacion de los ingresos cuando el usuario cancele lo adeudado.

5.3.3.2 Preparacion

Esta etapa es fundamental para elaborar y establecer una planificacion cuidadosa
para la adopcién de un PMP; se podria considerar que es en estas etapas donde
se comienza a construir la base o estructura de todo el proceso; en consecuencia,
es necesario desarrollarla de tal manera que evite o limite al maximo futuras
modificaciones durante el proceso de implementacion, las cuales podrian dar lugar
a un retraso en lo planificado. La fase de preparaciéon arranca con el
establecimiento de politicas de operacion y se completa cuando se ha socializado
la propuesta de mejora a todos los proveedores de grias y a la Secretaria de
Movilidad.

e Establecer politica de operacion.

De acuerdo con el diagnostico, se logré identificar la falta de procedimientos o
protocolos adecuados para establecer responsabilidades entre el CDAV vy la
Secretaria de Movilidad que permitan una adecuada comunicacion entre las dos
entidades, en consecuencia, se recomienda a la entidad que en primera medida
se estructure un protocolo de operacién el cual apruebe la SM y se identifiquen los
siguientes puntos:

Identificacion del flujo del proceso para la inmovilizacion de vehiculos.
Identificacion de responsabilidades.

Actividades de planificacion y responsabilidades.

Canales de comunicacion.

Obligaciones por parte de las dos entidades.

ASENENENEN

e Métricas de control.

Con el objetivo de garantizar el cumplimiento de las actividades del PMP es
indispensable poder contar con KPI's que ayuden a medir el desempeiio y los
niveles de rendimiento, los cuales se deberan encontrar alineados con los
objetivos establecidos para el proyecto.

73



El objetivo es alinear el cumplimiento de los indicadores con la participacion
monetaria de cada uno de los actores (Aliado propietario de la gria 'y CDAV).

La participacion del aliado, por el cumplimiento del objeto de la alianza, se definir4
de acuerdo con el Nivel de Cumplimiento Agregado (NCA) de los Indicadores de
Nivel de Servicio (INS), definidos en el presente documento.

El NCA es el resultado de sumar los porcentajes de cumplimiento de cada uno de
los indicadores de nivel de servicio, como se indica en la siguiente formula:

NCA: %(Tiempo Aceptacion-TA) + %(Tiempo Llegada-TL) + %(Tiempo Traslado-
TT) + %(Prestacion Servicios- PS) + %(Quejas y Reclamos- QR) +
%(Disponibilidad-D).

Los resultados de la ponderacion final de acuerdo con el célculo de cada uno de
los INS tendran como limite inferior el valor cero (0%) por ciento y como limite
superior el doble de la ponderacién asignada.

Los recursos que seran destinados para el reconocimiento econémico del aliado
por su gestibn se calcularan sobre el 90% de las tarifas definidas por tipo de
servicio en el Acuerdo 032 de 1998 del Concejo Municipal el cual es actualizado
anualmente por el Departamento Administrativo de Hacienda Municipal.

El valor de la suma de los Indicadores de nivel de servicio, indica el valor del NCA
del periodo evaluado. La remuneracion del aliado, por servicio de grua, se hara de
acuerdo con el lugar donde quede el NCA en la siguiente tabla y valor que le
corresponda de participacion.

Tabla 10 Tabla de participacion aliado estratégico graa

NCA Participacion

Desde Hasta CDAV ALIADO
>=105% 8% 92%
>=98% <105% 10% 90%
>=90% <98% 15% 85%
>=80% <90% 20% 80%
>=70% <80% 30% 70%

<70% 40% 60%

Fuente: los autores.
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e Anuncio formal de la decision de incorporacion de la herramienta a los
procesos.

Las partes interesadas y directamente involucrados en el proceso deben
comprender él porque de la introduccion de un modelo de PMP (Plan Maestro de
Produccion) en el proceso de patios y gruas y estar convencidos de su necesidad,
por ende, desde la alta direccion se deben liderar los procesos de comunicacion
hacia la Secretaria de Movilidad y los aliados propietarios de gruas. Este proceso
puede llevarse a cabo a través de reuniones internas con el Secretario o
Subsecretario de Movilidad y también los aliados propietarios de las gruas, de
dichos espacios de reunién saldra un acta de la reunion en la se concluira en los
siguientes puntos:

v' Razones que fundamentan la decision de implementar la herramienta
del PMP en una empresa de servicios.

v" Definicion del concepto de Plan Maestro de Produccion (PMP) a las
partes interesadas.

v' Determinacion de las metas y resultados esperados (KPI).

El contenido de los puntos anteriormente mencionados debera ser formalizado por
escrito, transmitido y oficializado a las partes involucradas. Se hace indispensable
que la direcciéon sea promotora del espiritu del proyecto y miembro activo de la
puesta en marcha sobre el terreno, ya que facilitara tanto el apoyo fisico como
organizacional necesarios para resolver los problemas que se puedan presentar
durante el proceso, ya que, si no existe un fuerte y sincero compromiso por parte
de la direccion hacia el programa, cualquier esfuerzo sera inutil.

Un aspecto importante en esta etapa es eliminar la resistencia que puede
generarse debido a la decision de establecer cambios en los procesos.

5.3.3.3 Introduccién
e Establecer los objetivos.
Dentro de las lineas de actuacion estratégicas se deben fijar los objetivos y

directrices a realizar; en consecuencia, se acordaron los objetivos del proyecto con
la alta Gerencia a seguir:
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v" Mejoramiento del nivel de la calidad del servicio.

v" Mejoramiento de la experiencia del cliente- Secretaria de Movilidad.
v" Mejoramiento en los tiempos de respuestas ante las solicitudes.

v Mejoramiento de la productividad.

5.3.3.4 Fase de implementacion

En esta fase se pone en marcha las propuestas planteadas, se realizan los
seguimientos y se incorporan las mejoras de acuerdo con el resultado.

e Incorporacion y/o aplicacion manual de la herramienta al proceso.

Teniendo en cuenta tanto las principales necesidades del proceso de patios y
gruas identificadas durante el trabajo de campo con personal involucrado de
manera directa en los procesos como los objetivos planteados por la Gerencia, se
propone el estdndar de PMP (ver anexo No. 11), el cual podra garantizara una
distribuciéon méas homogénea entre los diferentes participantes, se asignaran los
recursos de manera mas adecuada considerando la estadistica, la Secretaria de
Movilidad identificara para sus planificaciones los equipos con los cuales cuenta,
se mitiga la corrupcién y garantiza una mayor durabilidad a los equipos, ya que
cuentan con espacios adecuados para planificar sus intervenciones.

El objetivo del modelo es que pueda ser utilizado por 3 meses y evaluar mediante
los KPI propuestos el impacto sobre los procesos y que el mismo se siga
programando bajo el esquema presentado, procurando mantener un balance entre
los servicios asignados.

e Automatizacion de la herramienta.

Una vez implementado de manera manual, pudiendo haber identificado las
mejoras por parte de los directamente involucrados, se recomienda a la entidad
poder parametrizar el esquema en la plataforma web del proceso, la cual debera
garantizar los siguientes aspectos:

v" Programacién automatica de acuerdo con los parametros establecidos.

v' Gestidon de indicadores en tiempo real tanto para la entidad, la SM y los
propietarios de las gruas.

v’ Lista desplegable de las gruas asignadas para un dia en particular, lo cual
le pueda servir de insumo a la SM para programar operativos.
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v" Reportes a la medida.
v' Sistema de alertas por incumplimientos.

Igualmente es importante recomendar a la entidad como plan a largo plazo la
incorporacion de herramientas de la industria 4.0 como se relacionan a
continuacion:

1. Big Data Analytics.

Considerando la informacion y la cantidad de datos que se crean y almacenan a
nivel local con objeto de los procesos de inmovilizacion y su oportunidad en la
toma de decisiones para la autoridad de transito, se propone la implementacion de
esta tecnologia en los procesos, lo cual permita entre otras ventajas las siguientes:

e Determinar las causas de origen de las inmovilizaciones y puntos de
localizacion de mayores incumplimientos en tiempo real.

e Determinar comportamientos de la ciudania.

e Garantizar procesos de mejora continua en la marcha.

2. Sistema de localizacion en tiempo real.

Con el firme objetivo de facilitar a los ciudadanos un mejor servicio, se propone
gestionar procesos de inmovilizacion en la propiedad de los usuarios, utilizando un
sistema de localizacion en tiempo real mediante instalacion de brazaletes en los
vehiculos, el cual emita una sefial al centro de operaciones de la Secretaria de
Movilidad para identificar si el usuario incumple con la movilizacién del automotor,
situacion que en caso de presentarse, se procederia con la inmovilizacion en los
parqueaderos oficiales, perdiendo asi el usuario la oportunidad de poder tener su
vehiculo en un sitio menos vulnerable.

3. Supervision, control y adquisicion de datos (SCADA).

Con la propuesta del sistema de localizacion en tiempo real, es indispensable
poder contar con un sistema de supervision y control en tiempo real, el cual
permita:

e Revision de indicadores de gestion.
¢ |dentificacion de acciones de los ciudadanos y posibles incumplimientos.
e Centralizar el control de las operaciones.
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4. Ciberseguridad.

Con el objetivo de garantizar la confidencialidad de la informacién y mejorar la
seguridad de los datos, se propone la implementacion del sistema de seguridad de
informacion bajo la norma ISO/IEC NTC 27001.

5. Plataformas colaborativas.

Se propone implementar la tecnologia de plataformas colaborativas ya que con la
aplicacion se pretende mejorar la interaccion de los procesos entre la Secretaria
de Movilidad y el CDAV, con lo cual se pueda crear un espacio virtual de trabajo, o
sea, una herramienta informatica, que centraliza todas las funcionalidades de los
procesos operativos.
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5.4 Cronograma de implementaciéon de la propuesta de mejora

Para la implementacion de las herramientas descritas, se propone el siguiente plan de trabajo:

Plan de trabajo detallado

Mar[Abr]May[.Jun] Jul IAgo]Sep[ Oct]Nov[ Dic EnelFeb] Mar[Abr]May[.Jun] Jul [Ago]Sep[ Oct]Nov[ Dic

Industria 4 0 Revision Técnico Mecanica y Emisiones Contaminantes

1 |Anuncio formal de la decision de implementar Ia 14.0. 3 meses
2 |Establecer los objetivos. 3 meses
3 |Disefiar un plan maestro de implantacidn de 1a 14.0. 3 meses
4 |Incorporacion y/o aplicacion de las tecnologias de la14.0 7 meses z ->
Industria 4.0 Expedicidn de Licencias de Conduccion
1 |Anuncio formal de la decision de implementar la 14.0. 3 meses
2 |Establecer los objetivos. 3 meses
3 |Disefiar un plan maestro de implantacién de 1a 14.0. 3 meses
4 |Incorporacion y/o aplicacion de las tecnologias de la 14.0 £ meses 3 >

Plan Maestro de Produccion Patios y Grias

1 |ldentificar las necesidades del cliente. 3 meses m
2 |Establecer politica de operacion. 3 meses
Establecer métricas de control. 3 meses
Anuncio formal de la decision de implementar PMP. 3 meses
Establecer los objetivos. 3 meses
Disefiar un plan de implantacion. 1 mes &
Incorporacion y/o aplicacion manual de Ia herramienta. 5 meses

Automatizacion de la herramienta. 3 meses :>

o=~ |n| &= |2

Industria 4.0 patios y grias
1 |Anuncio formal de la decision de implementar Ia 14.0. 3 meses
2 |Establecer los objetivos. 2 meses
3 |Disefiar un plan maestro de implantacion de la 14.0. 3 meses
4 |Incorporacion y/o aplicacion de las tecnologias de la 14.0 £ meses )3 >

Fuente: Los autores
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6 VALIDACION DE LA PROPUESTA

En los capitulos precedentes de este trabajo de grado se ha propuesto un sistema
de aplicacion de las herramientas de la Industria 4.0 en los procesos objeto de
estudio al igual que la aplicacion de la metodologia del Plan Maestro de
Produccion (PMP) en una industria de servicios como lo es en la operacion de
patios y gruas que se presta a la Secretaria de Movilidad.

En este contexto, se plantea este capitulo con el objetivo de validar con la alta
Gerencia del CDAV Ltda., la propuesta de mejora presentada en el actual trabajo
de grado, garantizando su alineacion con las necesidades de la organizacion vy el
entorno competitivo de sus servicios. Para ello, se plante6 un método de
verificacion mediante una lista de verificacion de los items mas representativos de
las propuestas de implementacion (Ver anexo 12), basado en la determinacion de
los siguientes puntos estratégicamente escogidos en el marco del campo de
aplicacion de la propuesta.

e Claridad de las propuestas.

e La facilidad en comunicar sus contenidos.

e La adecuada redaccion.

e Escala de tiempo proyectado.

e Lafacilidad de su implementacién.

e La alineacion con los objetivos estratégicos de la entidad y la ciudad.
e Laviabilidad de la propuesta.

e Impacto ante el ciudadano y clientes.

e Cumplimiento legal.

e La promocion del desarrollo tecnolégico.

La validacion se realizé contrastando la exposicion por parte de los autores de la
propuesta ante la alta Gerencia de la organizacién en la cual cada punto fue
evaluado por el Gerente, validando asi la pertinencia y objetividad de la propuesta
final, concluyendo en primera instancia con un porcentaje de cumplimiento del
84%, lo cual indicaba que la propuesta era aprobada de manera parcial y con
necesidad de ajustes, principalmente en los siguientes aspectos relevantes (Ver
Anexo No. 12):
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e Enumeracion del orden de los proyectos.

e Titular las metodologias / herramientas propuesta en la matriz 5W-1H.

¢ Identificar en el roadmap la linea de tiempo al corto, mediano y largo plazo.
¢ Inclusion contractual y legal de la operacion de patios y gruas.

Luego de las correcciones efectuadas, se presentd de nuevo la propuesta
ajustada a la Gerencia, concluyendo esta vez con un porcentaje del 100%, lo cual
indicaba que la propuesta era aprobada de manera total sin observaciones (Ver
Anexo No. 13).

En la siguiente figura se puede observar el resumen de los resultados de las dos
validaciones realizadas a la propuesta del trabajo de grado, en la cual se logra

contrastar la mejora de esta.

Figura 14Informe validacion propuesta trabajo de grado

100% 100% 100% 100% 100% 100%
93% 93%
84%
75% 75% 79%
Metd. Ppta. Mejora Ppta. 14.0 Ppta. 14.0 Exp. Ppta. PMP/ 140  Validacion
Herramientas  Procesos Op. RTM&EC Lic. P&G.
Pptas.

EValidacién 1 HEValidacién 2

Fuente: los autores.
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7 CONCLUSIONES

7.1 CONCLUSIONES GENERALES

Para realizar una propuesta que garantizard la mejora en los procesos operativos
dentro del Centro de Diagndstico Automotor del Valle Ltda., se tuvo en cuenta un
estructurado orden indagatorio para el desarrollo del diagnoéstico, en el cual se
parti6 desde lo general utilizando herramientas de analisis iniciando desde la
construccion de la estructura del proceso, seguido de un proceso de lluvia de
ideas que se decantdé mediante la identificacion del 20% de causas que generaban
mayor ruido en el 80% de los problemas, pasando por una seleccion numérica
nominal y luego sintetizando mediante un analisis de espina de pescado,
identificando de esta manera las diferentes variables que ocasionaban dicho
problema.

Gracias a la participacion activa de los colaboradores de los procesos, la
significativa necesidad por ocasién de la pandemia Covid-19, se lograron
establecer propuestas en los diferentes procesos los cuales se adentran en una
dindmica mundial en una nueva revolucion industrial 4.0, focalizada en el uso
eficiente de la informacion y la interconexion de los diferentes procesos, en los
cuales se lograra aprovechar la informacién y facilitara a los usuarios la prestacion
de los diferentes servicios. Se consiguid una respuesta de redisefio de procesos
gue supera las dificultades inicialmente planteadas la cual revitalizara la forma de
prestar servicios.

Ademas, de poder ofrecer una propuesta de mejora a la alta Gerencia, se lograron
alinear variables estratégicas de la compafiia, para afrontar la rehabilitaciéon de
procesos tecnoldgicos que venian proyectandose dentro de la entidad de manera
no documentada ni detallada, logrando asi con este trabajo de grado, poder
proponer una estructura aterrizada a las necesidades propias de la entidad y
pensando en los clientes y socios de la compaiiia.
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7.2  CONCLUSIONES ESPECIFICAS

El diagnéstico de los procesos operativos del Centro de Diagndstico Automotor del
Valle Ltda., enfocado en identificar propuestas que permitan mejorar los procesos,
se aplico teniendo en cuenta 3 aspectos considerados relevantes para la
adecuada identificacion de las metodologias o herramientas de mejora, los cuales
fueron la participacion activa de los colaboradores inmersos directamente en los
procesos, la aplicacion de herramientas de analisis como diagrama de Pareto,
diagrama causal, grupos nominales, espina de pescado y el uso de herramientas
informaticas para trabajar en linea considerando la situaciobn de emergencia
sanitaria presentada durante el desarrollo del presente trabajo de grado, el cual
pudo ser solventando por los autores de manera proactiva; evidencidndose asi, la
necesidad de implementar acciones de mejora en los procesos enfocados en la
nueva tendencia de la Industria 4.0 y el mejoramiento de la planificacion operativa
en un entorno de servicios.

Se hizo un diagnéstico del estado actual de los procesos y se encontré que el
proceso de revision técnico-mecanica a pesar de contar con equipos actualizados
y modernos, requieren de una adopcion tecnolégica, la cual permita la
interoperabilidad entre los mismos, facilitando asi la forma de operar los procesos
y optimizar las actividades de cara al cliente. En el proceso de expedicién de
licencias se identificd una clara dependencia de proveedores estratégicos, lo cual
pone en riesgo a la empresa para buscar nuevas unidades de negocio y en el
proceso de patios y gruas se identifican las opciones que permitiran viabilizar
mucho mas la operacién, adquiriendo tecnologias que faciliten la integracién de
los usuarios y mitigue o elimine riesgos de corrupcion.

El andlisis del diagndstico efectuado nos indica que evidentemente existen
necesidades puntuales, mancomunadas y motivadas por buscar optimizar
procesos con el uso de nuevas tecnologias, ademas es importante mencionar que,
durante el desarrollo de este proceso de diagndstico, las estrategias de inversion
se focalizaron en la aplicacidn paulatina de estas propuestas, situaciéon que
afianza las propuestas planteadas en el actual trabajo de grado.

Se desarrolld para la identificacion de las metodologias y herramientas de mejora
en los procesos jornadas de trabajo presencial y virtuales con personal
involucrado en el proyecto, en la cual los empleados por medio del uso de
herramientas de analisis interiorizaron de forma adecuada y positiva la necesidad
de mejora en diferentes aspectos en cada uno de los procesos, evidenciandose
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esto por medio del resultado generado en la aplicacion de la espina de pescado y
la matriz 5W-1H, la identificacion de aplicacion de las herramientas de la Industria
4.0 principalmente en los procesos de revision técnico-mecanica y emisiones
contaminas y expedicion de licencias de conduccion y a largo plazo en el proceso
de patios y gruas, el cual guardo prioridad por la necesidad de implementar a corto
plazo la metodologia del Plan Maestro de Produccién (PMP) en un contexto de
servicios. Igualmente se cont6 con el apoyo y participacion de los jefes directos de
cada una de las areas objeto de estudio, lo cual contribuy6 a la motivacion de los
trabajadores en la participacion de las actividades propuestas.

Las metodologias propuestas con la participacion del personal, guarda una muy
estrecha relacion con las necesidades del mercado, configurando asi, correlacion
estrecha en lo que quiere el cliente, el mercado en general y los trabajadores de la
entidad.

Para el planteamiento de las propuestas de mejora de los procesos operativos se
consideré el marco tedrico investigado y se propuso bajo una metodologia desde
lo general a lo particular, utilizando roadmap de manera muy grafica para
contextualizar al lector y estructurando un paso a paso mediante fases para
facilitar el entendimiento y los procesos de implementacion, en la cual se tuvo en
cuenta los requisitos del cliente interno y externo y se contd con la participacion de
los jefes de dichas areas.

A pesar de estar en una industria de servicios, se lograron adaptar a las
necesidades propias del proceso las metodologias de la Industria 4.0 y el Plan
Maestro de Produccion, el cual es muy adoptado en la industria manufacturera,
pero se logré transformar el concepto tedrico a una necesidad puntual.

Se proyectd mediante una planificacion en detalle las actividades a hacer
ejecutadas para garantizar una adecuada implementacién de las propuestas
generadas, disefiadas para cada uno de los procesos, para lo cual se conté como
entrada el diagnostico previamente desarrollado que arrojé unas necesidades
especificas que fueron contenidas en dicho plan.

Teniendo en cuenta la propuesta definida para cada uno de los procesos y con el
apoyo de la alta Gerencia se desarroll6 la validacion de estas mediante exposicion
de los autores al Gerente y la ayuda de un formato disefiado para valorar cada
uno de los items mas importantes, lo cual ayudo a identificar oportunidades de
mejora desde la Optica Gerencial y llevaron a perfeccionar mucho mas la
propuesta partiendo de un resultado del 84% promedio a un 100%.
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En el proceso de validacion se logro identificar de manera clara el aporte de la
propuesta con los objetivos de desarrollo de la entidad y su plan estratégico al
igual que con los planes de desarrollo del Gobierno Distrital (Santiago de Cali),
Departamental (Gobernacion del Valle) y Nacional (Ministerio de Transporte),
siendo estos los duefios del CDAV Ltda., con participacion mayoritaria del
Gobierno Distrital.

Todos los procesos por excelentes que parezcan son susceptibles de ser
mejorados, el CDAV debe hacer siempre un seguimiento continuo a sus procesos,
siendo criticos y analizando las actividades que se ejecutan, con el fin de
encontrar mejores soluciones a cualquier oportunidad de mejora que se
identifique, siempre considerando los ejes estratégicos de actuacion de la
empresa.
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8 TRABAJOS FUTUROS

La futura implementacion de estas propuestas de mejora se proyecta poder
alinearse a las nuevas tendencias del mercado a nivel nacional e internacional y
poder ser un referente en servicios de clase mundial; sin embargo, las siguientes
son areas en las que se podria hacer seguimiento al presente trabajo y en las que
la organizacion podria interesarse:

e Propuesta de mejora y estandarizacion del servicio al cliente.

e Considerando el diagnostico efectuado con participacion de los colaboradores
se logro identificar la necesidad de mejoramiento de los estandares operativos,
los cuales puedan ser mas practicos para su lectura.

e Propuesta metodologica la cual permita culturizar herramientas de analisis de
datos y mejora continua, aprovechando asi la informacion existente en la
organizacion.

e Procesos de mejora de Servucion y gestion de riesgo bajo la ISO 31000.
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9 RECOMENDACIONES

Este trabajo se realiz6 con el apoyo activo de los trabajadores que dieron a
conocer sus actividades y dificultades del dia a dia y a partir de sus vivencias
permitieron conocer las oportunidades de mejora y las posibles causas que
generaban que los procesos no fluyeran de manera correcta, por lo que se
recomienda utilizar la metodologia desarrollada con una frecuencia definida de
forma tal que se estén analizando de manera constante no solo los procesos
objeto de estudio del presente trabajo de grado, si no también otros procesos del
Centro de Diagnostico Automotor del Valle Ltda. tanto operativos como
administrativos ya que esta permiti6 de una manera muy dinamica y completa ver
de lo general a lo particular cada proceso y proponer acciones que se podran
ejecutar en el corto y mediano plazo.

Se recomienda establecer como una actividad del dia a dia que las personas
gdirectamente implicadas en los procesos evaliuen las dificultades que se
presentan y a su vez propongan pequefias acciones que sumadas pueden generar
grandes resultados.

Se recomienda seguir involucrando a las personas en la detecciéon de los
problemas que no les permiten realizar sus actividades de manera eficiente y
también de las soluciones a sus inconvenientes.

En el desarrollo del presente trabajo de grado se detectaron oportunidades de
mejora que no se abordaron por no tener la mayor incidencia en el analisis de
Pareto; sin embargo, se recomienda revisar aquellas oportunidades que en
prioridad seguirian para que se desarrollen actividades que seguramente
redundaran en beneficios para la organizacion y en la satisfacciéon del cliente.

Adicional, se recomienda a la organizacion que en el proceso de implementacion
haya una alineacion a las herramientas y metodologias propuestas e igualmente
se puedan alinear a herramientas 0 metodologias de optimizacion de procesos
como Lean Manufacturing, 5 S, TPM, etc.
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10 LIMITACIONES

Durante el desarrollo del presente trabajo de grado se presentaron las siguientes
limitaciones:

Tiempo: Esto debido a que los autores desarrollan actividades académicas
y laborales, uno directamente en CDAV Ltda. y otro no, por lo que en el dia
a dia se dificultd poder dedicar mas tiempo a las actividades propias del
presente trabajo de grado.

Pandemia Covid-19: El afio 2020 sera recordado como un afio atipico que
cambié la vida de muchas personas, que cambié la manera de ver las
cosas, de comunicarse, de trabajar y desarrollar las diferentes actividades
cotidianas. Al presente trabajo de grado le generd una limitacion importante
ya que no era posible la presencialidad para ver los procesos y trabajar
directamente con los actores de estos por lo que fue necesario adaptar la
virtualidad para poder desarrollarlo.

Modelos Mentales Debido a que no se habia dedicado el tiempo
previamente a entender las dificultades, pero sobre todo a establecer
acciones realizables para solucionar las dificultades de algunos procesos,
se presento incredulidad y limitaciones por modelos mentales de los actores
de estos como por ejemplo argumentos como “aqui no pasa nada’,
“siempre prometen y no pasa nada”.
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12 ANEXOS

ANEXO 1 Muestra de post —it entregados por equipo de determinacién del
problema
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ANEXO 2 Problemas planteados por colaboradores

Identificacion Problema Direccion Cargo
Riesgo de fuga del capital intelectual a nivel directivo. DOP Director
Falta de alineacién de los indicadores de desempefio con la estrategia organizacional. DOP Director
nstantes incumplimien n los indi r rati ignacion ru n el program
Co .sta tes’ cumplimientos en los indicadores operativos y asignacion de gruas en el programa de DOP Director
patios y gruas.
Falta de aprovechamiento de la informacién de los procesos para potencializar las ventas. DOP Director
Falta de un modelo de operacién por procesos de manera integral. DTI Director
Ausencia de un modelo de generacién e integracion de proyectos con estandares establecidos. DTI Director
Falta de un proceso de innovacién dentro de la entidad para modernizar procesos DTI Director
Falta de gobernanza en los datos de la empresa para mejorar la analitica de datos y las ventas. DTI Director
Falta de comunicacion efectiva entre funcionarios de la empresa y clientes. ..
. . i . . DOP Técnico Op.
Ej.: No se da la informacidon adecuada, en ocasiones no se llama nuevamente al cliente para
Falta de compromiso y sentido de pertenencia de algunos colaboradores opacando la imagen de la ..
P ‘ L. .p 8 i P & DOP Técnico Op.
empresa generando evasion de clientes por mala atencién.
No cumplimiento de horarios de atencién al cliente por retrasos en hora de llegada al puesto de ..
. p . , . P L, & p DOP Técnico Op.
trabajo incrementando el tiempo de estadia del cliente en la organizacion.
No buscar alternativas adicionales en cuento a la resolucién de problemas de algunos clientes o
. . . . . ) . DOP Técnico Op.
generandole molestias e inconformidades y por ende la perdida de dicho cliente.
Direcciones trabajan de manera aislada enfocados en cumplir sus tareas sin analizar el impacto en DOP Lider
las demds éreas.
Niveles de ventas. DOP Lider
Burocracia excesiva en algunas areas. DOP Lider
Tramitologia para cubrir necesidades puntuales (contratacion mesa de ayuda). DOP Lider
Desarrollo de nuevos productos. DOP Lider
Falta de gobernabilidad RMA, RMI (Dependencia de terceros). DOP Lider
Tiempos de gruas, programacion, localizacién. DOP Lider
Esfuerzos principalmente destinados a procesos de acta de apoyo. DOP Lider
L rocesos misionales no tienen el 1009 a de los proc rasversales (pro de
0S procesos misio s no tiene .e OO/odé poyo e s procesos trasversales (procesos DOP Técnico Admén.
apoyo), en los eventos que se requiere de su intervencion.
Los procesos de apoyo desconocen la responsabilidad que tienen en cada uno de los procesos
. .p poy .. p . q . P . DOP Técnico Admon..
misionales de acuerdo con el cumplimiento normativo que aplica a cada proceso en particular.
La gran mayoria de los procesos trabajan como islas, no se trabaja en equipo para apuntar al .. ,
g 4 e P L. ) ) quipo p P DOP Técnico Admon..
alcance de los objetivos estratégicos.
La entidad aun cuenta con muchos procesos engorrosos, para ejecutar las actividades necesarias L. ,
. p ; g p . ) . DOP Técnico Admoén..
para prestar un buen servicio; lo que termina afectando al cliente final.
Conseguir y fidelizar clientes en los procesos comerciales. DOP PS
Encontrar una herramienta que permita la integraciéon de procesos de manera integral. DOP PS
En el proceso de gestion humana existe dificulta para exigir a los servidores ptblicos y empezar DOP PS
procesos disciplinarios.
Diversificar el portafolio del CDAV Ltda. y fortalecer las unidades de negocio de la entidad. DOP PS
Se han perdido clientes empresariales con parque automotor grande, se deben recuperar y fidelizar, DOP Técnico O
eje: Alpina, TCC, Policia, Expreso Palmira, entre otros. p:
Costos por burocracia en cargos en funciones no significativas y afectan directamente las utilidades. DOP Técnico Op.
A nivel general parece que hubiera privacidad entre procesos, la no coordinacién entre areas -
& . p q . P P DOP Técnico Op.
afectan los objetivos de la entidad.
Normativamente estamos un poco limitados, pero la competencia desleal parece que siguen las -
P p . P p E & DOP Técnico Op.
normas. Falta de control por los entes regulatorios a los CDA.
En el area de RTM falta un m mpromi enti rtenenci; to afe 1
e.ae de alta un poco mas de compromiso y sentido de pertenencia, esto afecta e DOP Técnico Op.
ambiente laboral.
Poca alineacién de los procesos de apoyo con los procesos operativos. GER Lider
Falta de una metodologia estructurada para el seguimiento a los proyectos que involucra trabajo en GER Lider

equipo.
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Identificacién Problema Direccién Cargo
Falta de una metodologia de orientacién a resultados en directores y lideres GER Lider
Falta de un modelo de evaluacién por competencias. GER Lider
Falta de alineacién e interrelacion entre los procesos y apropiacioén de "lo que recibo lo entrego” GER Prof. Admén.
entre procesos.
Indlca.ldores 1n.d1v1duales que no miden el valor real que el empleado entrega a la entidad con su GER Prof. Admén.
trabajo y funciones.
Mml.m.o esfuer.zo en algunos puestos de trabajo para entregar "l? mejor" en los productos o GER Prof. Admén.
servicios que tienen a cargo "entregar por entregar o por cumplir".
Incertidumbre en el desarrollo de proyectos a través del tiempo por la tipologia de la entidad. GER Prof. Admén.
Falta de investigacion y desarrollo para diversificar servicios. DCI Prof. Admén.
Los ma.}fores ingresos provienen de los convenios y los propios son minimos o no generan DCI Prof. Admén.
rentabilidad.
Incertidumbre en la estabilidad laboral. DCI Prof. Admén.
Falta de implementacién de tecnologia en todos los procesos, muchas tareas manuales. DCI Prof. Admén.
Las condiciones y el estado en el que se encuentran parqueaderos de vehiculos, comedor, bafios. DOP Técnico Op.
Exposicion de algunos equipos de computo a la lluvia y sol. DOP Técnico Op.
Mercado de todas las empresas y empleados oficiales. DOP Técnico Op.
Ambiente laboral entre empleados. DOP Técnico Op.
C(.)mumcacu?n interna que sea mas efectiva para agilizar procesos y reducir tiempos (tecnologia - DOP Técnico Op.
Dir. Comercial).
Tramite para solicitar informacion en el Dpto. Desarrollo Humano es muy dispendioso (tener en
cuenta funcionarios que tenemos puestos de trabajo que no debemos abandonar), ej.: cartas DOP Técnico Op.
laborales, info. de asesores de convenios, etc.
Inve:rswn en el mjcmten.lmlento en alcantarillado des.ague (especialmente en la zona de parqueos DOP Técnico Op.
vehiculos de funcionarios cuando se presentan lluvias).
Fallas en iluminacién en general (especialmente para funcionarios que laboramos después de las 6 DOP Técnico Op.
p.m.).
Analizar la actividad laboral en los equipos del CDAV para medir productividad. DOP PS
Automatizar procesos de registro de informacion en las diferentes areas. DOP PS
Automatizar el proceso de recoger los vistos buenos. DOP PS
Expedientes contractuales de manera digital. DOP PS
Concientizacién en el uso de las herramientas tecnolégicas de manera eficaz y eficiente. DCI Prof. Admén.
Smcron.lzacmn de 1(.)S macr.o}?roce.sos y Procesos en cuanto a la ejecucién de nuevos negocios DCI Prof. Admoén.
(operativo, comercial, administrativo y fin.).
Falta de conciencia y compromiso en la e]e.c/ucmn de,ta.lreas como planes derivados de auditorias DCl Prof. Admén.
internas, externas riesgos, MIPG y planeacién estratégica.
Falta de a.pr.oplamon y comprom}so de algunos lld.eres y col.aboradores. Esto es debido al DCl Prof. Admén.
desconocimiento del proceso, asi como la normatividad aplicable.
Fortalecer el portafolio de la escuela a través de la categoria A1, A2 para motos que no ha sido
valorado como potencial de negocio teniendo en cuenta que es un servicio muy solicitado por los DOP Técnico Op.
estudiantes y/o usuarios a nivel general.
Falta de compromiso de algunas jefaturas. DOP Técnico Op.
Definir responsabilidades por cargo y persona. DOP Técnico Op.
Horarios area operativa. DOP Técnico Op.
Mucha burocracia "personal administrativo". DOP Técnico Op.
Enfocar la gestién comercial. DOP Técnico Op.
Los proyectos deben buscar en generar clientes no perderlos. DOP Técnico Op.
Procesos repetitivos. DOP Técnico Op.
Limitaciones financieras. DOP Técnico Op.
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Identificacién Problema Direccién Cargo
Falta de compromiso "sentido de pertenencia”. DOP Técnico Op.
El CDAV cuenta con personal muy antiguo que no se preocupa por actualizar sus conocimientos. DOP Prof. Op.
Los procesos o areas de apoyo no se apersonan de conocer los contratos interadministrativos por DOP Prof. Op.
lo tanto su apoyo es limitado.
Existen trabajadores que ganan mucho y aportan poco y otros que ganan poco y aportan mucho DOP Prof. Op.
cuando se suponen que deberian estar al mismo nivel.
El.C.DAV se enfoca en cumplir con la normatividad, pero se deja de lado que los procesos deben ser DOP Prof. Op.
eficientes.
Falta de oportunidad en la atencion a inconvenientes presentados en la operacién por parte de las DOP Lider
areas de apoyo.
Tecnologia para la comunicacién eficiente con las plataformas requeridas. DOP Lider
Visitas frecuentes a los puntos de atencién por parte de sst para la identificacion de riesgos. DOP Lider
Gestion comercial para los servicios propios del CDAV. DOP Lider
Formulacion planes de mejoramiento. DCI Director
Cumplimiento y cierre acciones formuladas en los planes de mejoramiento. DCI Director
Mejorar el clima laboral de la entidad. DCI Director
Trabajar en equipo tanto del nivel directivo como los otros niveles. DCI Director
Fallos en la com.unlcacmn transversal de la empresa; esto genera reprocesos en las tareas y DAF Director
desgaste operativo.
Ineficiencia en las reu.mones, se programan muchas reuniones para tocar temas que ya se han DAF Director
tratado en otras reuniones.
Desconocimiento de los procesos transversales de la empresa, las areas trabajan aisladas las unas .
DAF Director
de las otras.
Altos protocolos con la informacion. Toda informacién se debe hacer a través de oficios y debe ir
con muchas autorizaciones (firmas) esto hace que la informacién no se trasmita a tiempo y no sea DAF Director
oportuna.
Calificaciones de los indicadores de gestiéon son delegadas en otros colaboradores arrojando .
DDH Director
resultados no reales.
Asino lo creamos, entre los niveles altos de la organizacién hay resistencia al cambio. DDH Director
Como oportunidad de mejora esta el bajo nivel de trabajo en equipo entre areas (Direcciones) DDH Director
Mala .comumcaaon de las decisiones y estrategia de la alta direccién a los equipos primarios de DDH Director
trabajo.
En algunas ocasiones no se transmite la informacién de los directivos hacia abajo. DDH Prof. Admén.
No hay contr.ol y gestion en los cambios, ni se sabe cdmo pueden afectar a los demas procesos en DDH Prof. Admén.
algunas ocasiones.
No se tiene informacién documentada sobre las lecciones aprendidas en los procesos. Entonces .
; . L, L DDH Prof. Admén.
cuando vuelve a ocurrir la falla o error, no se sabe solucionar. Gestion del Conocimiento.
No hay enfoque en procesos ni se diagramas de acuerdo a BPMN DDH Prof. Admén.
Indicadores relacionados entre dreas: Que los indicadores apunten a los objetivos reales DCO Lider
Comprometernos a un servicio de excelencia, comprometido con la venta. DCO Lider
Cultura Organizacional: Que la compaiiia entienda que hay que hacer a las cosas pasen DCO Lider
Demasiado procesos burocraticos (Estado) para poder avanzar, Muchos Formatos, Mucho DCO Lider
protocolo.
Falta de programas de Bienestar Efectivos. DCO Director
Falta de continuidad, Gobierno Corporativo: Cada 4 afios se cambia la junta y el Gerente. DCO Director
Exceso de procedimientos y formalismos "Burocracia” DCO Director
Falta de un sistema de informacién confiable. DCO Director
El 4 objeto estratégico "Renovar nuestra tecnolégica y automatizar procesos”. Los procesos deben
ser auténomos y no depender del area de tecnologia (Remedi, Licencias Canceladas, Perdidas de DOP Técnico Op.
Licencias, Caida del sistema)
Mejorar la operacién en las sedes: Tener Kit de soporte o plan B, para evitar retrasos. Equipos de DOP Técnico Op.

contingencia uno en el Norte y otro en el Sur

Fuente: Base determinacion del problema
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ANEXO 3

Figura 15 Tiempo promedio servicio RTM (minutos)
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Fuente: Los autores adaptado de registros SIG CDAV 2019

Figura 16 Tiempo promedio servicio RTM por subproceso (minutos)
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Fuente: Los autores adaptado de registros SIG CDAV 2019
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Figura 17 Pareto de evaluacion del servicio de RTM
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Fuente: Los autores adaptado de registros SIG CDAV 2019

Figura 18 Promedio mensual de inmovilizaciones
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Fuente: Los autores adaptado de registros SIG CDAV 2019
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Figura 19 Tiempo promedio de ruta de gruas (minutos)
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Fuente: Los autores adaptado de registros SIG CDAV 2019

Figura 20 Tiempo promedio de traslado de gruas (minutos)

945

344 327

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

E==Real =—$=—DMeta: 45

Fuente: Los autores adaptado de registros SIG CDAV 2019
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Figura 21 Solicitudes de gruas canceladas
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Fuente: Los autores adaptado de registros SIG CDAV 2019

Figura 22 Tiempo promedio de produccion RMC (expedicidn de licencias)
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Fuente: Los autores adaptado de registros SIG CDAV 2019
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ANEXO 4

CRONOGRAMA DE TRABAJO

No. | Nombre de la actividad | Duracion | Comienzo | Fin | Feb |Mar| May Jun Jul Ago Sep
Fase 1. Determinacion del problema y objetivos. S2 [S3|S1|S1|S2|S3[S4|S1|52)|S3|S4[S1[S2|S3|54|S51|S2|S3[S4([S1|52]S3
1 Luvia de ideas de los colaboradores de la empresa mediante post-it. 5 dias 17 Feb 20 | 21 Feb 20
2 Registro, andlisis y clasificacion de la informacién mediante analisis de 2dias | 24 Feb 20 | 25 Feb ‘20

Pareto.
3 Tipificacidn de los principales problemas mediante grupo nominal. 3 dias 26 Feb 20 | 28 Feb 20
4 Identificacion, descripcion del problema y los objetivos del TG. S5dias | 02 Mar 20 | 06 Mar 20

Fase 2. Diagnéstico de los procesos.

Elaborar el diagrama de flujo y descripcion de los procesos objeto de

11dias |18 May "20 [ 30 May 20

estudio.
El i 1 del i ( j 1

6 aborzflr -dlagrama causal del proceso de patios y grias para mejorar e 3 dias 01Jun’20 | 03Jun 20
entendimiento.

7 ..Aplicar el proceso de lluvia de ideas mediante post-it a el personal 6 dias 047un 20 | 10Jun 20
involucrado.

Realizar di de Paret iorizar 1 incipal bl d

8 ealizar diagrama de Pareto para priorizar los principales problemas de 6 dias 11Jun20 | 18Jun 20
los procesos.

Reali inal 1 principal probl

9 : ea 1.za}r grupo nominal por proceso para el principal problema 5 dias 23Jun 20 | 27Jun 20
identificado.

Fase 3. Identificacion de metodologias y herramientas.

10 Apllic?r con el personal involucrado el diagrama causa - efecto a el 5 dias 30Jun"20 | 04Jul 20
principal problema.

11 Aplicar con el personal involucrado la herramienta 5W-2H. 6 dias 06]Jul 20 | 11]ul 20
Identificar las metodologias o herramientas a aplicar a los procesos , ; )

12 . . 6 dias 13Jul 20 | 18]Jul 20
objeto de estudio.

Fase 4. Planteamiento propuesto de mejora.

Plantear el procedimiento de aplicacion a los procesos de las mejoras , ; )

13 . o 5 dias 21Jul 20 | 25]ul 20
identificadas.

Estructurar el plan de trabajo de implementacién para cada mejora , ; ;

14 4 dias 03 Ago 20 | 06 Ago 20
propuesta.

Fase 5. Validacién propuesta de mejora.

15 Validar la propuesta(s) de mejora al proceso de revisiéon vehiculos. 6 dias 10 Ago 20 | 15 Ago 20

16 Validar la propuesta(s) de mejora al proceso de expedicién de licencias. 5 dias 18 Ago 20 | 22 Ago '20

17 Validar la propuesta(s) de mejora al proceso de patios y gruas. 6 dias 24 Ago 20 | 29 Ago 20

18 Registro y documentacién del resultado de las validaciones ejecutadas. 12dias | 31 Ago 20 | 12 Sep 20

Fase 6. Pr ion y rec daciéon empresarial.

19 Estructuracion de la presentacion ejecutiva a realizar a la alta directiva del 6 145520 | 19 Sep 20
CDAV Ltda. as P P
Realizar presentacion del resultado del trabajo de grado a el Gerente y los , ; ;

20 . . . 1dia 25Sep 20 | 25 Sep 20
Directivos de la entidad.

Fuente: Los autores
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ANEXO 5

SIGNIFICADO DE ICONOS UTULIZADOS EN DIAGRAMAS DE FLUJO

item de inspeccidn Pago efectivo o

* tarjeta

e
Agendamiento web L Conduccidn
W“[;? Contact Center vehiculo
Almacenamiento en =8 Relacidn
la nube. B hombre maguina

-,

F:ﬁ;y Registro manual. R Operacian por
5% PC.
W Frueba de gases. [‘ E Proceso

automatizado.
@ Agendamiento . Agente de
telefanico transito

Programacion

&

[ ]
x Cliente { Usuario M Registro PC
()

Fuente: Los autores
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ANEXO 6

El diagrama de causalidad sobre la baja rentabilidad en el proceso de
inmovilizacién.

e Contando la historia De acuerdo con la informacion recolectada y el
andlisis del proceso, se presenta el diagrama causal que incluye los
siguientes ciclos y modelos mentales de los diferentes actores de dicho
proceso:

e Ciclo “La casa llena”

A mayores inmovilizaciones menor rotacion de inventario lo cual genera una
mayor ocupacion de los patios, reduciendo asi la capacidad de respuesta
de las grias. Esto a su vez aumenta la cancelacion de las solicitudes
(pedidos de gruas) disminuyendo los operativos en via y también
reduciendo el numero de solicitudes e inmovilizaciones. Se identifica que la
rotacion de los vehiculos en patio viene disminuyendo, pues se estan
inmovilizando mas vehiculos por accidentes de transito y transporte
informal que por infracciones; situacion que afecta la rentabilidad pues
estas presentan mayor tiempo de estadia en los patios oficiales.

e Ciclo “El mercader de patios y Gruas”

En este ciclo se logra evidenciar que al aumentar las solicitudes canceladas
por parte de la Secretaria de Movilidad disminuye la satisfaccion por parte
de este organismo, los cuales infieren o comentan incumpliendo contractual
por parte del CDAV, esto genera un aumento en las quejas con
argumentacion de falta de grdas en la via; situaciébn que a su vez genera
presion operativa bajo la presunta necesidad de tener que cumplir con lo
acordado contractualmente.

Lo anterior provoca que se formulen estrategias que busquen aumentar la
capacidad logistica, las cuales consisten en adquisicion de nuevos predios
para patios oficiales o aumento de nimero de gruas en la via; estrategias
que a su vez impactan de manera negativa los costos de la operacion y por
ende a la rentabilidad de la organizacion.

e Ciclo “El carro que rebosé el patio”
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Como una extension del anterior ciclo, y como resultado de las mesas de
trabajo entre las diferentes entidades, se activan de manera eventual los
procesos de desintegracion, los cuales disminuyen de manera paulatina la
ocupacion de los patios, pero que a su vez aumentan la ocupacion de las
gruas disminuyendo su capacidad de respuesta, iniciando asi huevamente
un circulo vicioso.
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ANEXO 7

LLUVIA DE IDEAS ASPECTOS A MEJORAR PROCESO DE REVISION
TECNICO-MECANICA Y DE EMISIONES CONTAMINANTES

Iter ~ Lista de Oportunidades - Definicién Problema - ID |~
1 |Falta de innovacion en los proceso Falta de innovacion en los procesos FIP
2 Falta de qna informacién adecuada a los clientes en los Deficiente gestién de servicio al cliente Gsc

agendamientos.
3 P_erd|da de tle_mpc_)s por falta de |nte§_1rlaC|on entre las Falta de automatizacion de procesos FAP
diferentes aplicaciones en la grabacién de datos.
Falta de automatizacion y digitalizacién de procesos. Falta de automatizacién de procesos FAP
5 |Frecuentes caidas del sistema internas. Ausencia de equipos Gptimos para el EOP
proceso
6 |Frecuentes caidas del sistema externo. Ausencia de equipos dptimos para el EOP
proceso
7 __|Exceso de revisiéon documental manual. Falta de automatizacién de procesos FAP
8 |Falta de optimizacion de los procesos de grabacion. Falta de automatizacion de procesos FAP
9 |Falta de analitica de la informacién obtenida en el proceso. Falta de automatizacién de procesos FAP
10 Falta de. herramlentas tecnologmas enlos procesos de Falta de automatizacion de procesos FAP
inspeccion sensorial y mecanizadas.
11 |Falta de herramientas tecnolégicas en todos los procesos. Falta de automatizacién de procesos FAP
12 |Falta de optimizacion y agilidad en los procesos de apoyo. Falta de automatizacion de procesos FAP
13 |Falta de automatizacién de las estadisticas de produccién. Falta de automatizacién de procesos FAP
14 |Falta de comunicacion interna. Falta de comunicacion FDC
15 Falta de comunlca}qon y retrogl_lmenta0|on con el cliente Deficiente gestién de servicio al cliente Gsc
durante la prestacion del servicio.
16 |Falta de apoyo eficiente por el area de tics. Falta de automatizacién de procesos FAP
17 Falta dv_s gstandanzamon adecuada de los procesos y Deficiencia en estandarizacién de procesos DEP
procedimientos del proceso.
18 Perd!da de clientes por _fa_lta de recordacion al sobre los Deficiente gestién de servicio al cliente GSC
vencimientos de las revisiones.
19 Falta de_ |:4n|f|ca0|or_1 de los criterios de los procesos de Deficiencia en estandarizacion de procesos DEP
inspeccién sensorial.
20 Falta de sensibilizacién del personal en las operaciones de  |Falta de sentido de pertenencia y spC
inspeccion. compromiso
21 Falta de sensibilizacion sobre el debido uso y trato de los Falta de sentido de pertenencia y SpC
equipos. compromiso
22 |Reprocesos de inspeccion por falta de ejecucion de pruebas. |Deficiencia en estandarizacién de procesos DEP
23 AusenF: a de proced|m|gn_tos adecuados para garantizar el Deficiencia en estandarizacién de procesos DEP
cumplimiento de las actividades.
24 Falta de alertas en los sistemas y equipos para evitar Deficiencia en estandarizacién de procesos DEP
reprocesos.
25 Falta de repuestos y periféricos a la mano para solucionar Ausencia de equipos 6ptimos para el EOP
problemas del proceso. proceso
Falta de apoyo y entendimiento de la importancia de los . .
o < Falta de sentido de pertenencia y
26 |procesos misionales por parte de los demas procesos de ) SPC
compromiso
apoyo.
27 Falta de servicios como wifi para mejorar el momento de Deficiente gestién de servicio al cliente Gsc
verdad del cliente.
28 |Deficiencias en los procesos de agendamientos. Deficiente gestién de servicio al cliente GSC
29 |Ausencia de eliminacién de problemas de raiz. Falta de andlisis para solucién de problemag FAS
30 Incumplimiento de los procedimientos para la realizacién de Deficiencia en estandarizacién de procesos DEP
las pruebas.
. . Falta de sentido de pertenencia y
31 [Falta de actitud para el desarrollo de las actividades. ) SPC
compromiso
32 |Falta de una cultura de servicio al cliente eficiente. Deficiente gestion de servicio al cliente GSC
33 [Falta de planificacién de recursos y actividades. Deficiente planeacién de recursos DPR
34 |Limitante presupuestal. Falta de optimizacién de costos y gastos OCG
a5 Demqras en el tiempo de atencién en los servicios a los Deficiencia en tiempo de atencion DTA
usuarios.
36 Retra;_os en la habll_ltaCIon dg, los veh!culos por demoras en Falta de automatizacion de procesos FAP
la verificacion de la informacion del cliente.
37 |Falta de andlisis en los procesos para optimizar. Falta de andlisis para solucién de problemag FAS
a8 Demoras en la aprobacién comercial para atencion de Falta de gestion del equipo comercial y de ECV
clientes. ventas
39 Sobre carga de actividades administrativas mas que DPR
productivas. Deficiente planeacién de recursos
Demor n | ion ntri i6n para I r L
40 emoras enla gestion de contratacion para los procesos Falta de gestion de recursos humanos GRC
operativos.
41 !:alta de_ ynsualnzamon del esta}do de los procesos de Deficiente gestién de servicio al cliente GSC
inspeccion por parte de los clientes.
22 Falta de equipos de soporte para garantizar la continuidad de |Ausencia de equipos éptimos para el EOP
los servicios. proceso
23 Falta de repuestos basicos a la mano para atencién de Ausencia de equipos 6ptimos para el EOP
emergencias. 1 proceso
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LLUVIA DE IDEAS ASPECTOS A MEJORAR PROCESO DE GENERACION DE
LICENCIA DE TRANSITO

Item |~ Lista de Oportunidades hd Definicion Problema - ID |~
1 Mala calidad de fotografia Ausencia de equipos éptimos para el proceso EOP
2 Frecuentes caidas del sistema Ausencia de equipos 6ptimos para el proceso EOP
3 Falta de informacién de los agentes del CC Desconocimiento de los procedimientos DPR
4 Frecuente fallo de la impresora Ausencia de equipos éptimos para el proceso EOP
Inconvenientes en el agendamiento a usuarios
5 (tiempos de espera, no responden a la Canales de comunicacion deficientes CCD

agenda, teléfono con falla)
Corrupcion en el sistema de agendamiento

6 Canales de comunicacion deficientes CCD
por entes externos

7 Falta (.je informacion de requisitos para los Deficiente gestion de servicio al cliente GSC
usuarios

8 Falta de equipos de cémputo eficientes Ausencia de equipos 6ptimos para el proceso EOP

9 Comunicacién deficiente entre areas Falta de comunicacién FDC

10 Falta de conocimiento def proceso por parte Desconocimiento de los procedimientos DPR

del &rea de mercadeo
11 Falta de innovacion en los procesos Falta de innovacion en los procesos FIP
Dependencia de la informacion de los

12 Dependencia de proveedores DDP
procesos por parte de terceros

13 l.:alt.a de_ ,a utomatizacion de los procesos de Falta de automatizacién de procesos FAP
liguidacion

14 l_:alt‘a de. u nificacion en los procesos de Falta de automatizacién de procesos FAP
liguidacion y pago

15 Falta de seguimiento a los contratos de Deficiente seguimiento a cumplimiento de CAE
alianzas aliados estratégicos

16 Falta de analitica (_1e la |‘nf0rma0|0n obtenida Falta de automatizacién de procesos EAP
en el proceso de licencias

17 Falta de_a’\utomatlzamon de estadistica de Falta de automatizacion de procesos FAP
produccion.
Falta de control de calidad en insumos para la " .

18 . ) ) > P Controles de Calidad inadecuados CClI
generacion de licencias (sustratos y cintas)

19 Falta de ergonomia en puesto de trabajo Falta de gestién de recursos humanos GRC

20 Instalacprjes deﬂme_ntes para la prestacion Infraestructura deficiente DIE
del servicio al usuario y empleados

21 Sllstema inadecuado P,a ra el Ilamaqo alos Canales de comunicacion deficientes CCD
clientes para la atencién en ventanilla

22 Lentltuq de Igs aplicativos para la generacion Ausencia de equipos 6ptimos para el proceso EOP
de las licencias

23 Falta de_ fa\poyo del persgnal de comercial en Deficiente gestion de servicio al cliente GSC
la atencion de los usuarios

24 Inadecuada disposicion de equipos y Inadecuada disposicion de equipos IDE

elementos en ventanillas de atencién
25 Deficiencia en el servicio y trato al cliente Deficiente gestion de servicio al cliente GSC
Falta de herramientas para que los usuarios

26 . . Canales de comunicacion deficientes CCD
puedan acceder al sistema de agendamiento

27 Falta de_|’n centivo al personal para mejorar la Falta de gestion de recursos humanos GRC
produccioén
Inconvenientes con reporte de pagos al RUNT o

28 . p de pag ., |Falta de automatizacién de procesos FAP
para la expedicion de licencias de conduccion

29 Falta de agilidad en la contratacion de Falta de gestion de recursos humanos GRC
personal

30 Falta de competitividad en el precio por Falta de gestion del equipo comercial y de FCov
expedicion de licencia de conduccién ventas

31 Pérdida de oportunidad para la venta de otros |Falta de gestion del equipo comercial y de FCv
servicios ventas

32 Falta de gestion oportuna a problemas que Programas de mantenimiento deficientes PMD
presentan los equipos

33 Falta de programa de mantenlm|ento Pr as de mantenimiento deficientes PMD
adecuado para los equipos gig( fl}

34 Falta de equipos periféricos Ausencia de equipos éptimos para el proceso EOP




LLUVIA DE IDEAS ASPECTOS A MEJORAR DE PROCESO PATIOS Y GRUAS

Item |~ Lista de Oportunidades - Definicién Problema - ID |~
1 Desequilibrio econémico para operar los procesos Falta de optimizacion de costos y gastos OCG
2 Falta de capacidad en los equipos tecnolégicos Falta de equipos 6ptimos para el proceso EOP
3 Deficiencia en la capacidad de procesamiento de los equipos _[Falta de equipos 6ptimos para el proceso EOP
4 Falta de capacidad de equipos para el manejo de diferentes Falta de equipos Gptimos para el proceso EOP

programas
5 Deficiencia en servicio al cliente Deficiente gestién de servicio al cliente GSC
6 Vehiculos expuestos a la intemperie Infraestructura deficiente DIF
7 Exc_e so de |nventar|o en patios oficiales por falta de Deficiencia en estandarizacion de procesos DEP
desintegracion
8 Baja rotacion de vehiculos inmovilizados Deficiencia en estandarizacién de procesos DEP
9 Falta de calidad de los vehiculos inmovilizados Inadecuada planeacién operativa IPO
10 Inadecuada estructuramqr’l del convenio interadministrativo que Deficiente seguimiento a cumplimiento de aliados estratégicos CAE
no se adapta a la operacién actual
Falencia en comunicacién entre moduladores e intermediarios. s
11 ) . Falta de comunicacién FDC
No informan cuando se cancelan los servicios
Falta de control en programacion de operativos que se
12 realizaran por dia (el descontrol hace que exceda la Inadecuada planeacién operativa IPO
capacidad)
Falta de conocimiento de los inspectores sobre la L -
13 - " p Desconocimiento de los procedimientos DPR
normatividad para salida de vehiculos
14 Falta de innovacién en los procesos Falta de innovacién en los procesos FIP
15 Falencia en modelo de contratacién 12H y 24H Inadecuada planeacién operativa IPO
16 Inc_ur_nphmlento del proveedo’r e_An la entrega de la informacioén Falta de automatizacion de procesos EAP
solicitada (plataforma tecnolégica)
17 Falta de automatizacion de las estadisticas de produccién Falta de automatizacion de procesos FAP
18 Instalaciones inadecuadas de los patios oficiales Infraestructura deficiente DIF
19 Deficiencia en los procesos de agendamiento Canales de comunicacién deficientes CCD
20 Falta de claridad en él contrato con el aliado estratégico Deficiente seguimiento a cumplimiento de aliados estratégicos CAE
(proveedor de patios)
21 Falta de un verdadero aliado estratégico (proveedor de patios) |Deficiente seguimiento a cumplimiento de aliados estratégicos CAE
22 Falta de analitica de la informacién obtenida de los procesos _ [Falta de automatizacién de procesos FAP
23 Falta de equipos para mover vehiculos pesados Falta de equipos éptimos para el proceso EOP
2 Falta de espacio en patios para recepcion de vehiculos Infraestructura deficiente DIE
pesados
25 Falta de agilidad para actualizacién de agenda del dia Falta de automatizacion de procesos FAP
26 Falta de agilidad en los procesos de apoyo Falta de automatizacién de procesos FAP
27 Falta de estandarizacién de los procedimientos del proceso Deficiencia en estandarizacién de procesos DEP
28 Falt,a de estandarizacion de los procesos de salida de Deficiencia en estandarizacién de procesos DEP
vehiculos
29 No todas las gruas contratadas cuentan con el sistema BUM _[Falta de equipos 6ptimos para el proceso EOP
30 Ausenqa de eliminacion problemas de raiz (apagando Falta de andlisis para solucion de problemas FAS
incendios)
31 Demora en la a5|gngf:|on de citas por dias por falta de Canales de comunicacion deficientes CCD
personal para atencién
32 Capacidad de ventanilla no suple la demanda de los usuarios |Canales de comunicacion deficientes CCD
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ANEXO 8

DIAGRAMA DE PARETO APLICADO A LOS PROCESOS OBJETO DE

ESTUDIO
Figura 23 Pareto Lluvia de oportunidades en el proceso Revisién técnico-
mecéanica
50 - 100%
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45 o o - 90
B86% Be%
40 81% - E0%
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S6% Problema 1D
25 P L 50%
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15 - - P - 30%
263 Ausencia de equipos dptimos para el proceso EOP
10 Falta de sentido de pertenencia y compromiso SPC L 20%
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Fuente: Los autores
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Figura 24 Pareto lluvia de oportunidades del proceso gruas y patios
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Fuente: Los autores
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Figura 25 Pareto lluvia de oportunidades en el proceso generacién de licencias de

transito
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Fuente: Los autores
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ANEXO 9

APLICACION DE TECNICA DE GRUPO NOMINAL PARA DEFINICION DE
PRINCIPAL PROBLEMA POR PROCESO

Tabla 11 Grupo nominal Proceso de generacion de licencias de transito

Problema ID |Milena|Andrés | Gladys | Cristhian | Kelly [ Ruby | Total
Falta de automatizacidn de procesos FAP 4 5] 7 7 6 6 38
Canales de comunicacidn deficientes CCD 8 ) 4 8 4 8 37
Ausencia de equipos optimos para el proceso EOP 3 5] 8 =) = 7 34
Deficiente gestion de servicio al cliente ESC 5] 7 6 4 2 5 30
Falta de gestidn del equipo comercial y de ventas | FCV 7 3 = 2 7 2 26
Desconocimiento de los procedimientos DPR =) 2 3 3 8 3 24
Falta de gestidn de recursos humanos GRC 2 4 2 1 1 4 14
Programas de mantenimiento deficientes PMD 1 1 1 5] 3 1 13

Tabla 12 Grupo nominal Proceso Patios y Gruas

Definicién Problema ID [Aardn|Cristian |Lizeth | Ruby |Brayan|Rodrigo | Total
Inadecuada planeacién operativa IPO 7 I I 3 7 1 32
Falta de equipos dptimos para el proceso EOP 5 6 3 4 6 4 28
Falta de automatizacidon de procesos FAP 4 4 6 6 4 3 27
Canales de comunicacion deficientes CCD 6 3 2 2 ) 6 24
Deficiencia en estandarizacion de procesos DEP 2 5 4 5 1 5 22
D_eﬂcnente seQU|_m|ento a cumplimiento de CAE 3 2 5 7 3 2 22

aliados estratégicos
Infraestructura deficiente DIF 1 1 1 1 2 7 13
Tabla 13 Grupo nominal proceso revisidon técnico-mecanica

Problema ID |Judith|Fabio |Jhon|Altuzarra | Ruby | Jhonson | Cristian | Total
Falta de automatizacion de procesos FAP 4 2 5 2 5 3 5 26
Falta de sentido de pertenencia y compromiso | SPC 5 5 4 4 1 4 2 25
Deficiente gestion de senvicio al cliente GSC 2 3 2 5 3 2 3 20
Ausencia de equipos aptimos para el proceso | EOP 3 4 3 1 2 5 1 19
Deficiencia en estandarizacion de procesos DEP 1 1 1 3 4 1 4 15
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ANEXO 10

Figura 26 Diagrama causa - efecto proceso generacion de licencias de transito
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Figura 27 Diagrama causa-efecto proceso patios y grias
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Figura 28 Diagrama causa-efecto revision técnico-mecanica
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Tabla 14 PMP Proceso de patios y graas

ANEXO 11
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AT [0 [ [N (3,8 (5,0 [C) [OV) [NCR [IV) BN (3,1 Ny (FN§ FNY N [ ON}

N|o N o

N=} N=} S} N} No] [Ne]

ul|ur|oy [ [ e ooy oy [ | | |on [oy [ |on o |on [ :Publico

PMP
g - i 1 m | m | j | v s m
No.| Placa |Dragén Propietario 121314156 0
1 [SMW423 9 Edey Rodriguez Salazar P P P P P
2 [vCcu373 13 German Gallego Alvarez P P P P P
3 |TRK152 15 Claudia Hernandez P B P B P P
4 |WOW315| 16 Luis Hernan Vasquez P P P P P
5 |SPL967 19 [Andres Caicedo P P P P B P
6 |SPK438 26  |Fredy Naranjo P P P P P P
7 _[VMT864 27 Giovanni Castafieda Gomez P P P P
8 |TPX354 29 Edgar Cuitiva P P P | P
9 |TZP176 36 Mayileth Varela P P B P
10 [KUL961 37 |Fredy Gil P P|P P P P
11 |WHX106 38 |Transporte FMF S.A.S P P P P P P
12 [WMS953 39  |Fredy Naranjo P P P P P
13 [WHW627| 40  [Yina Aguirre P P P P
14 |SXX169 41 Emilson Hoyos B P B P
15 [TZ0816 42 William Enrique [barguen P P P | P
16 [ZDA614 43 Pedro Mora P P P P P P
17 |GES790 47 Jose Hoober Gaviria P P P P P
18 [STQ561 48 Luis Alfonso Barragan P P P P P
Total: 18118 |18 |18 | 18|18 (18|18 (18 (18|18 (18|18 |18 | 18| 18 (18| 18| 18| 18| 18| 18 | 18 | 18| 18| 18| 18| 18 | 18| 18
17|17 |16 | 16|17 |17 | 18| 16| 16|16 | 16| 17| 17| 18| 18| 18 |16 | 16| 16 [ 16 [ 18 [ 18 [ 16 [ 16 [ 16 [ 16 [ 18 | 18 | 17 | 17
Mantenimiento: 1 1 2 2 1 1 0 2 2 2 2 1 1 0 0 0 2 2 2 2 0 0 2 2 2 2 0 0 1 1
@CDAV Accidentes: . 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
MOVILIDAD SEGURA Informalidad: . 5 5 5[5]5]5 5 5 5|15]|5]5 5 6|16 |5|5]|5 5 5|16|16|5]|5 5 516|165 5
Y SOSTENIBLE Fortaleza: . 6]6|]5]|]5]6]6]6]5]|5|5[5[6|6[6[6[7|5]5]5]5]6]6]5]|]5]|5|5|6([6([6]6
Publico: m 3 3 3 131]3 3 3 3 3 131]3 3 3 3 3 131]3 3 3 313]13]3 3 3 313]13]3 3
Mantenimiento: . 6% | 6% | w6 | 16 | 6% [ 6% | 0% | m6 | me | me | me | 6% | 6% | 0% | 0% | 0% | me | 16 [ 1w | mwe | 0% | 0% | me [ mwe | mwe | mwe | 0% | 0% [ 6% | 6%
m B% [ 18% | 9% | 9% | 18% | 18% | 22% | 9% | 19% | 9% | 19% | 8% | 8% | T% | 7% | 7% | 19% | 19% | 19% | 9% | 7% | /% | 9% | 9% | 19% | ¥% | 7% | I'% | 8% | 1B8%
}E 2 Mzs% 29% | 316 | 316 | 20% | 29% | 28% | 3m6 | 316 | 396 | 316 | 20 | 209 | 33% | 33% [ 28% [ 316 [ 36 [ 316 [ 3m6 [ 3306 | 3306 | 316 | 3m6 | 316 | 36 | 3396 | 339 | 20 [ 20%
§ E —F()rtalei. 35% | 35% | 3M6 | 31 | 35% | 35% [ 33% | 3% | 31 | 3B | 31 | 35% | 35% | 33% | 33% | 39% | 36 | 3% | 31 | 3W6 | 33% | 33% | 31 | 36 | 3% | 31 | 33% | 33% | 35% | 35%
= Pm B% [ 8% | 9% | 9% | 18% | 8% | T% | 9% | 19% | 9% | 19% | 8% | 8% | 7% | 7% | 7% | 9% | 9% | 9% | 9% | 7% | U% | 9% | % | 9% | ¥% | 7% | T% | 8% | 8%

Domingos - Festivos:
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Anexo 12 Informe de validacion inicial de propuesta de mejora

INFORME DE VALIDACION PROPUESTA TRABAJO DE GRADO

O
=
£
S
=z

Requisito

2| Aprob. Parcial
,’3 Aprob. Total

Total

Observaciones

N

(,La herramlenta 5W-1H establece un plan sistematico y estructurado?

Se recomienda enumerar el orden de los proyectos.

¢ Se identifica de manera clara las metodologias o herramientas que proponen aplicar?

Titular las metodologias / herramientas propuestas.

¢La herramienta 5W-1H permite una facil comunicacién?

Es muy ejecutiva practica.

jla redaccmn en la herramienta 5W-1H es clara, completa y concreta?

Es muy ejecutiva practica.

SEl Roadmap comunica de manera clara el propésito de la direccién de la propuesta?

Identificar linea de tiempo al corto, mediano y largo plazo.

¢ El Roadmap muestra las iniciativas de alto nivel y los pasos para lograrlo?

Muy generalizada y concreta, se recomienda mas color.

¢ El Roadmap define de manera clara la escala de tiempo y los hitos de los proyectos?

Identicar linea de tiempo al corto, mediano y largo plazo.

El plan de trabajo es detallado y claro?

Claro y puntual.

¢ El plan de trabajo identifica de manera clara las tareas?

., El plan de trabajo es facil de interpretar?

Claro y puntual.

|Propuesta aplicacion 14.0 revision técnico - mecanica

¢La propuesta es clara y concreta?

Es puntual en lo que se debe hacer cuando se implemente.

¢ La propuesta facilita su implementacién?

Es puntual en lo que se debe hacer cuando se implemente.

¢La propuesta se alinea con los objetivos estratégicos de la entidad y la ciudad?

Alineada con estrategias Smatrt city del gobierno local.

¢La propuesta es viable al corto plazo?

Identificar linea de tiempo al corto, mediano y largo plazo.

¢La propuesta impacta positivamente al ciudadano?

Considerando situacion de aislamiento impacta totalmente.

¢ La propuesta garantiza el cumplimiento legal?

Alineada con estrategias Smart city del gobierno local.

*

(,La propuesta es claray concreta?

Es puntual en lo que se debe hacer cuando se implemente.

¢,La propuesta facilita su implementacién?

=

Es puntual en lo que se debe hacer cuando se implemente.

¢La propuesta se alinea con los objetivos estratégicos de la entidad y la ciudad?

=

Alineada con estrategias Smart city del gobierno local.

¢La propuesta es viable al corto plazo?

Identificar linea de tiempo al corto, mediano y largo plazo.

¢La propuesta impacta positivamente al ciudadano?

Considerando situacion de aislamiento impacta totalmente.

¢La propuesta garantiza el cumplimiento legal?

sla propuesta promueve el desarrollo tecnolégico?

Alineada con estrategias Smart city del gobierno local.

) de |
¢ La propuesta es clara y concreta?

Es puntual en lo que se debe hacer cuando se implemente.

¢,La propuesta facilita su implementacién?

Es puntual en lo que se debe hacer cuando se implemente.

¢La propuesta se alinea con los objetivos estratégicos de la entidad y la ciudad?

Incluir en la redacién el contrato con la Secretaria.

¢La propuesta es viable al corto plazo?

Identificar linea de tiempo al corto, mediano y largo plazo.

¢La propuesta impacta positivamente al ciudadano?

Alineada con estrategias Smart city del gobierno local.

¢La propuesta garantiza el cumplimiento legal?

Incluir en la redacion el contrato con la Secretaria y la Ley.

¢ La propuesta promueve el desarrollo tecnolégico?

Alineada con estrategias Smatrt city del gobierno local.
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En Santiago de Cali el dia 07 de octubre en la sala de juntas de la Gerencia del
CDAV Ltda., se reunid el Gerente de la entidad Dr. Jaime Cérdenas Tobdn, la
Ingeniera Ruby Ardila y el Ingeniero Cristhian Pabel Londofio R., con el propésito
de revisar la propuesta del trabajo de grado titulado "Propuesta para mejora de los
procesos operativos del Centro de Diagndstico Automotor del Valle Ltda." y validar
la pertinencia y objetividad de la propuesta, concluyendo con un porcentaje de
cumplimiento del 84% lo cual indica que la propuesta es aprobada parcialmente y
se deben realizar los ajustes sugeridos por la Gerencia.

CRISTHIAN PABEL LONDONO RUBYESPERANZA ARDILA
Director Operativo CDAV Ltda. Ingeniera Asesora Externa

JAIME CARDENAS TOBON
Gerente CDAYV Ltda.
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ANEXO 13 Informe de validacion inicial de propuesta de mejora

INFORME DE VALIDACION PROPUESTA TRABAJO DE GRADO

ftem

Num. TG

Requisito

Aprob. Parcial

Observaciones

cla herramlenta 5W 1H establece un plan sistematico y estructurado”

oto|No Aprob.

Si|E] Total

Se recomienda enumerar el orden de los proyectos.

¢, Se identifica de manera clara las metodologias o herramientas que proponen aplicar?

Titular las metodologias / herramientas propuestas.

¢,La herramienta 5W-1H permite una facil comunicacién?

Es muy ejecutiva y practica.

’ La redaccion en la herramienta 5W-1H es clara, completa concreta’>

Es muy eJecutlva y practlca

HHI—‘»—\H»—\HQ}HI—‘»—\H:-h::-ﬁAprOb.TOIal

|Propuesta de mejora procesos operativos 010 100% g i 0 B
¢El Roadmap comunica de manera clara el propdsito de la direccién de la propuesta? Identificar linea de tiempo al corto, mediano y largo plazo.
¢ El Roadmap muestra las iniciativas de alto nivel y los pasos para lograrlo? Muy generalizada y concreta, se recomienda mas color.
¢ El Roadmap define de manera clara la escala de tiempo y los hitos de los proyectos? Identicar linea de tiempo al corto, mediano y largo plazo.
¢Elplan de trabajo es detallado y claro? Claro y puntual.
¢ El plan de trabajo identifica de manera clara las tareas?

. ¢El plan de trabajo es facil de interpretar? Claro y puntual.

4.1 |Propuesta aplicacion 14.0 revision técnico - mecanica 100% B L :
¢ La propuesta es clara y concreta? Es puntual en Io que se debe hacer cuando se |mp|emente.
¢,La propuesta facilita su implementacién? Es puntual en lo que se debe hacer cuando se implemente.
¢,La propuesta se alinea con los objetivos estratégicos de la entidad y la ciudad? Alineada con estrategias Smart city del gobierno local.
¢La propuesta es viable al corto plazo? Identificar linea de tiempo al corto, mediano y largo plazo.
¢,La propuesta impacta positivamente al ciudadano? Considerando situacién de aislamiento impacta totalmente.
¢La propuesta garantiza el cumplimiento legal?
¢La propuesta promueve el desarrollo tecnolégico? Alineada con estrateglas Smart C|ty del goblerno local.

 [Propuesta aplicacion 14.0 expedicion de licencias de conduccion 010

¢La propuesta es clara y concreta?

Es puntual en lo que se debe hacer cuando se |mplemente.

¢,La propuesta facilita su implementacion?

Es puntual en lo que se debe hacer cuando se implemente.

¢La propuesta se alinea con los objetivos estratégicos de la entidad y la ciudad?

Alineada con estrategias Smart city del gobierno local.

¢La propuesta es viable al corto plazo?

Identificar linea de tiempo al corto, mediano y largo plazo.

¢La propuesta impacta positivamente al ciudadano?

Considerando situacion de aislamiento impacta totalmente.

¢La propuesta garantiza el cumplimiento legal?

,La propuesta promueve el desarrollo tecnolégico?

3 |Propuesta aplicacién plan maestro de produccion e 14.0 patios y grias

Alineada con estrategias Smart city del gobierno local.

¢La propuesta es clara y concreta?

Es puntual en lo que se debe hacer cuando se implemente.

¢,La propuesta facilita su implementacion?

Es puntual en lo que se debe hacer cuando se implemente.

¢,La propuesta se alinea con los objetivos estratégicos de la entidad y la ciudad?

Incluir en la redacién el contrato con la Secretaria.

¢La propuesta es viable al corto plazo?

Identificar linea de tiempo al corto, mediano y largo plazo.

¢La propuesta impacta positivamente al ciudadano?

Alineada con estrategias Smart city del gobierno local.

¢,La propuesta garantiza el cumplimiento legal?

Incluir en la redacion el contrato con la Secretaria y la Ley.

¢La propuesta promueve el desarrollo tecnolégico?

N R R DN

Alineada con estrategias Smart city del gobierno local.
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En Santiago de Cali el dia 09 de octubre en la sala de juntas de la Gerencia del
CDAV Ltda., se reunid el Gerente de la entidad Dr. Jaime Cérdenas Tobdn, la
Ingeniera Ruby Ardila y el Ingeniero Cristhian Pabel Londofio R., con el propdsito
de revisar la propuesta del trabajo de grado titulado "Propuesta para mejora de los
procesos operativos del Centro de Diagndstico Automotor del Valle Ltda." y validar
la pertinencia y objetividad de la propuesta, concluyendo con un porcentaje de
cumplimiento del 100% lo cual indica que la propuesta es aprobada totalmente y
se recomienda evaluar financieramente para su implementacion posterior.

CRISTHIAN PABEL LONDONO RUBYESPERANZA ARDILA
Director Operativo CDAV Ltda. Ingeniera Asesora Externa

JAIME CARDENAS TOBON
Gerente CDAYV Ltda.
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