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RESUMEN

El presente proyecto analizard los problemas existentes en el proceso de
instalaciones de dispositivos de rastreo satelital que posteriormente derivan en
chequeos por garantia, ya que al momento la empresa no tiene definido un
procedimiento claro para el analisis, la estandarizacion y solucion definitiva
para que ya no existan los trabajos de chequeo por garantia; por tal motivo se
realizara un estudio de la metodologia aplicada en las instalaciones de los
equipos de rastreo. También con este estudio podremos identificar cuellos de
botella del proceso y oportunidades de mejora del mismo dando asi un mejor
trato al cliente interno y externo de la empresa.

Dentro de este proyecto se hard una revision a los procesos de instalacion,
posteriormente se realizara una verificacion de las causas de los problemas por
garantia tomando en cuenta las circunstancias de los mismos para emitir una
analisis de la problemética encontrada y dar recomendaciones para minimizar

los trabajado de chequeo por garantia.
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ABSTRACT

This project will analyze the existing problems in the process of facilities satellite
tracking devices which subsequently result in checks by guarantee, since at the
time the company has not defined a clear procedure for analysis,
standardization and definitive solution to that already check the warranty jobs
do not exist; Therefore a study of the methodology applied in facilities teams
crawl will occur. Also with this study we can identify process bottlenecks and
opportunities for improvement thereof giving better treatment to internal and

external customers of the company.

Within this project will review the installation process, then verify the causes of
security problems will be held taking into account the circumstances thereof to
issue an analysis of the problems encountered and make recommendations to

minimize worked warranty check.
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1. Capitulo I. Situacion inicial

1.1. Planteamiento del problema

1.1.1. Problema de investigacion
¢, Qué relacion tiene el proceso de instalacion de equipos de rastreo con los

trabajos considerados de chequeo por garantia?

1.1.2. Interrogantes del problema de investigacién

a.

1.2. Objetivos

¢ Existen fallas en el proceso de instalacion de los dispositivos
de rastreo vehicular por falta de un manual de

procedimientos?

¢, Qué fallas predominantes son las encontradas en el método

de instalacién de dispositivos de rastreo satelital?

¢,Como afectan los costos de atencion de garantias en el

presupuesto de la empresa?

1.2 1. Objetivo general
Determinar la causa raiz de los problemas encontrados en el proceso de

instalacién de dispositivos de rastreo vehicular para disminuir los chequeos por

garantia.

1.2.2. Objetivos especificos

a.

Analizar el proceso de instalacion de los dispositivos de

rastreo vehicular.

Analizar y detallar los principales problemas encontrados en el

método de instalacion de los dispositivos de rastreo satelital.

Evaluar los tiempos de taller que implican los chequeos por

garantia vs los costos operativos que estos generan.



1.3. Justificacién del problema

La Asamblea Constituyente (2008), reformé la Constitucién de la Republica del
Ecuador, publicada en el Registro Oficial 449 del 20 de Octubre de 2008, y
sostiene que “Nosotras y nosotros, el pueblos soberano del Ecuador’,
“Decidimos construir’, “Una nueva forma de convivencia ciudadana, en
diversidad y armonia con la naturaleza, para alcanzar el Buen Vivir, el Sumak
Kawsay; Una sociedad que respeta, en todas las dimensiones, la dignidad de
las personas y las colectividades”. El articulo 3, sostiene que uno de los
“‘deberes primordiales del Estado” es el “garantizar a sus habitantes el

derecho... a la a la seguridad integral”. (pp. 21-24).

La Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo - SENPLADES (2013),
sostiene que para alcanzar el Buen Vivir, es necesario “Mejorar la calidad de
vida de la poblacion demandada la universalizacion de derechos mediante

garantia de servicios de calidad”. (p.137).

La Policia Nacional del Ecuador (2012), indica que: “El robo a vehiculos, por su
parte, presentdé una tendencia decreciente entre 2000 y 2007 y, a partir de

2007, una tendencia al alza, aunque sin alcanzar los niveles del afio 2000.”
(p.1).

Adicionalmente la Policia Nacional del Ecuador (2012), sostiene que “el robo a
vehiculos es un dato mas confiable respecto al universo. Debido a la
significancia econdémica del robo a la victima, gran parte de los hechos

delictivos tienden a ser denunciados en las distintas instancias.” (p.1).



2. Capitulo Il. Marco teodrico

2.1. Servicio
Segun Vargas M. (2011), “la caracteristica esencial en el servicio se centra en

las relaciones sociales que se generan en la empresa y las cuales se deben
ampliar mas alla del entorno de la propia empresa”, asi mismo menciona que
‘esta premisa implica una mayor generacion de informacion, elemento que
permitird a las organizaciones gestionar de forma oportuna los servicios que le

son requeridos.”(p.18).

Una vez que se tiene mas claro lo que es un servicio y la caracteristica esencial
del mismo pues analicemos que es una empresa prestadora de servicios. “Se
denominan empresas de servicios a aquellas que tienen por funcion brindar
una actividad que las personas necesitan para la satisfaccion de sus
necesidades a cambio de un precio. Pueden ser publicas o privadas”

(Deconceptos.com,s.f.).

2.1.1. Rastreo vehicular

Entre sus usos y aplicaciones mas comunes, se encuentran (Tracklink, 2015):

1. Localizacién de vehiculos en tiempo real.- Segun Tracklink el usuario
puede verificar “la ubicacién de tu vehiculo en tiempo real con tan solo
enviar un SMS o0 con tu usuario y clave desde tu computadora o

Smartphone” (s.p.).

2. Apertura de seguros.- Segun Tracklink el usuario si es que olvida “las
llaves dentro de tu vehiculo, abrelo ti mismo enviando un mensaje SMS

0 con tu usuario y clave desde tu computadora o Smartphone” (s.p.).

3. Bloqueo preventivo.- Segun Tracklink el usuario puede bloquear su
“vehiculo si consideras que se encuentra en una zona peligrosa, de esta

manera nadie podra encenderlo, ni siquiera con la llave” (s.p.).

4.- Recuperacion del vehiculo en caso de robo.- Segun Tracklink el

usuario puede notificar “el robo a la central de monitoreo para localizar y



paralizar tu vehiculo. Inmediatamente se iniciard un operativo de

recuperacion en conjunto con las autoridades” (s.p.).

2.2. Calidad de servicio

Para entender el concepto de calidad de servicio se deben conocer primero los
conceptos de calidad y servicio por separado. Se define calidad como “la
totalidad de funciones, caracteristicas o0 comportamientos de un bien o servicio”
(Definicién ABC, s.f.).

Segun Kotler, P., Kartajaya, H. y Setiawan, I. (2010), “Se entiende por servicio
a cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son

esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa”
(p.87).

2.2.1. Los objetivos y la calidad de servicio

Segun Charboneau, H. y Webster, G. (1990), “Los objetivos que pueden surgir

en relacion a la calidad de servicio pueden ser” (p.45):
e La satisfaccion del cliente
e Mejoramiento continuo del servicio

e Eficiencia en la prestacion del servicio

2.3. La Post-venta

Segun Hawkins, L., Best, R. y Coney, K. (2004), esta “Consiste en todos
aquellos esfuerzos después de la venta para satisfacer al cliente y, si es
posible, asegurar una compra regular o repetida. Una venta no concluye nunca

porque la meta es tener siempre al cliente completamente satisfecho” (p.119).

Para Vargas, M. Y Aldana, L. (2011), “Este es uno de los puntos diferenciales
respecto a la competencia. Un servicio postventa es el ultimo proceso de la
espiral de la calidad y garantiza el paso a un nivel superior en cuanto a la

calidad al permitir” (p. 36):



e Conocer la opinién de los clientes.
e Identificar oportunidades de mejora.

e Evaluar los productos y procesos garantizando la retroalimentacion

necesaria.

Asi también indican que: “Si el servicio postventa es deficiente, puede afectar
negativamente la opinion del cliente y disminuir los niveles de las ventas. Para
el analisis del servicio post-venta es interesante valorar si la compra es regular

o compra repetida” (p. 37):

e Compraregular: se refiere principalmente a bienes unitarios pequefios,

de movimiento rapido, que se consumen con frecuencia en el mercado.

e Compra repetida: se puede presentar en algun lapso del futuro, como
sucede con los bienes durables, aqui estan involucrados la compra

habitual y la lealtad a la marca.

2.3.1. Tipos de servicio post-venta

2.3.1.1. Servicios técnicos a los productos

e Instalacion: “operaciones que debe realizar el cliente para poner el
producto en funcionamiento. ElI manual debe de ser sencillo”

(rivassanti.net, s.f.).

e Mantenimiento: “actividades de mantenimiento para restablecer al
producto alguna de sus caracteristicas y mantener otras. El
mantenimiento puede incluir inspecciones, limpieza, sustitucion de

partes entre otras actividades” (rivassanti.net, s.f.).

e Reparaciones: “El proveedor reparara los productos debiendo pagar o

no el cliente por este servicio dependiendo de las condiciones y plazos

el

de la garantia” (rivassanti.net, s.f.).



2.3.1.2. Servicios alos clientes

e Adiestramiento para el uso: “Sistema de comunicacion con el cliente
mediante el cual se forma y orienta al cliente obtenga el mayor

provecho” (rivassanti.net, s.f.).

e Manejo de Quejas: “Demuestra un defecto en el producto o servicio que
afecta la satisfaccion del cliente y para mantener el cliente hay que

resolverlas” (rivassanti.net, s.f.).

e La gestion de la calidad en el proceso de Servicio Post-venta: “La
percepcion de calidad es la diferencia que existe entre las expectativas
del cliente, que es lo que éste espera obtener como consecuencia de la

prestacion del servicio, y lo que en realidad obtiene.” (rivassanti.net,s.f.).
También hace referencia a la siguiente formula:

La Calidad es igual a la Expectativa del Cliente menos la Realidad del Producto

para el Servicio entregado por el proveedor.

2.3.2. Objetivos de postventa

Ya lo dicen Gutiérrez, H. y De la Vara, R. (2013), que: “La calidad tiene que ser
un compromiso desde el primer contacto con cliente siguiendo con la venta y
manteniéndolo en cualquier relacion que se establezca después de la misma,
es decir, en los servicios relacionados con la post-venta. La calidad no
solamente tiene que ver con las caracteristicas del producto si no con la

atencion que pueda recibir una vez realizada la compra” (p.58).
e Satisfacer.
e Prevenir errores.
e Ser competitivo.

e Mejorar continuamente.



2.4. La garantia

Segun Sosa (1999), dice que: “Las garantias son muy importantes para los
consumidores. Permiten tener la certeza de que, en caso de vicios o defectos
que afecten el correcto funcionamiento del producto, los responsables se haran
cargo de su reparacion para que el producto vuelva a reunir las condiciones

Optimas de uso.” (p.9).

Se tiene que tener en consideracion que “en caso de que el producto deba
trasladarse a fabrica o taller para su reparacioén, los gastos de flete y seguro o
cualquier otro que demande el transporte quedan a cargo del responsable de la

Y

garantia” (luisalcivar.com,s.f.).

También esta previsto en la Ley de Defensa del Consumidor aprobada por la
sala de sesiones del pleno del Congreso Nacional del Ecuador (2000), “que
todos los servicios de reparaciones en general, mantenimiento,
acondicionamiento, limpieza o similares gozan de garantia legal, cuando dentro
de los treinta dias siguientes a la conclusion del servicio se evidencien

deficiencias o defectos en el trabajo realizado” (p.7).

2.4.1. Garantia sobre la prestacién de un servicio

Asimismo como lo establece la Ley de Defensa del Consumidor (2000), “los
comerciantes de bienes deberdn asegurar el suministro permanente de
componentes, repuestos y servicio técnico...durante un periodo razonable de

7

tiempo en funcién a la vida util de los bienes en cuestion” (p.7).

2.4.1.1. Tipos de garantia

e Garantialegal

“*

La Ley de Defensa del Consumidor (2000), establece que ‘“el
consumidor tendra derecho, dentro de los noventa dias contados a partir

de la recepcion del bien, a que se le repare sin costo adicional o se



reponga el bien en un plazo no superior a treinta dias, sin perjuicio a la

indemnizacion que corresponda” (p.7).
e Garantia voluntaria

De la misma forma la Ley de Defensa del Consumidor (2000), sefiala
que “si se hubiere otorgado garantia por un plazo mayor, se estara a

este altimo” (p.7).
2.5. Los procesos

Partiendo de la premisa que todo aquello que es cuantificable se puede
mejorar, cada proceso debe tener asignada una métrica que permita

cuantificar la eficiencia del mismo.

2.5.1 Procedimiento

Segun Melinkoff, R. (1990), "Los procedimientos consiste en describir
detalladamente cada una de las actividades a seguir en un proceso laboral, por

medio del cual se garantiza la disminucién de errores" (p.21).

Gomez F. (1993) sefiala que: " El principal objetivo del procedimiento es el de
obtener la mejor forma de llevar a cabo una actividad, considerando los

factores del tiempo, esfuerzo y dinero" (p.15).

Segun Biegler, J. (1980), "Los procedimientos representan la empresa de forma
ordenada de proceder a realizar los trabajos administrativos para su mejor

funcién en cuanto a las actividades dentro de la organizacién" (p.31).
2.5.2. Mejora continua de un proceso

Segun Deming, E. (1996), “la administracion de la calidad total requiere de un
proceso constante, que sera llamado Mejoramiento Continuo, donde la

perfeccion nunca se logra pero siempre se busca.”

Kabboul,F. (1994) define el Mejoramiento Continuo “como una conversion en el

mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en vias de



desarrollo cierren la brecha tecnolégica que mantienen con respecto al mundo

desarrollado.”

El P H V A fue desarrollado por Walter Shewart y fue popularizado por Eduard

Deming.

Las Normas NTP-ISO 9000:2001 basan en el Ciclo PHVA su esquema de la
Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad

Segun la Guia de la Calidad (2015), “El ciclo PHVA o PDCA de mejora continua
se basa en los siguientes apartados”:

Plan (planificar)
Organizacion légica del trabajo
Identificacion del problema y planificacion.
Observaciones y andlisis.
Establecimiento de objetivos a alcanzar.

Establecimiento de indicadores de control.

Do (hacer)
Correcta realizacion de las tareas planificadas
Preparacién exhaustiva y sistemética de lo previsto.
Aplicacién controlada del plan.

Verificacion de la aplicacion.

Check (comprobar)

Comprobacion de los logros obtenidos
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Verificacion de los resultados de las acciones realizadas.

Comparacion con los objetivos.

Adjust (ajustar)

Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias

adquiridas en otros casos
Analizar los datos obtenidos.
Proponer alternativa de mejora.
Estandarizacién y consolidacion.

Preparacion de la siguiente etapa del plan.

2.6. Sistemas de rastreo satelital

2.6.1. Historia

Segun Nelson, R. (1999), “La armada estadounidense aplico esta tecnologia de
navegacion utilizando satélites, para proveer a los sistemas de navegacion de
sus flotas observaciones de posiciones actualizadas y precisas. Asi surgi6 el
sistema TRANSIT, que quedd operativo en 1964, y hacia 1967 estuvo

disponible, ademas, para uso comercial” (p.1).

También Nelson, R. (1999), hace referencia que “En 1973 se combinaron los
programas de la Armada y el de la Fuerza Aérea de los Estados Unidos (este
altimo consistente en una técnica de transmision codificada que proveia datos
precisos usando una sefial modulada con un cédigo de PRN (Pseudo-Random
Noise: ruido pseudo-aleatorio), en lo que se conoci6 como Navigation
Technology Program (programa de tecnologia de navegacion), posteriormente
renombrado como NAVSTAR GPS.”(p.2)
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2.6.2. Sefial GPS

Segun Nelson R. (1999) “El sistema de posicionamiento global (GPS) es un
sistema que permite determinar en todo el mundo la posicion de un objeto (una
persona, un vehiculo) con una precision de hasta centimetros (si se utiliza GPS

diferencial), aunque lo habitual son unos pocos metros de precision.”(p.1).

También senala que “El sistema GPS tiene por objetivo calcular la posicion de
un punto cualquiera en un espacio de coordenadas (X, y, z), partiendo del
calculo de las distancias del punto a un minimo de tres satélites cuya

localizacion es conocida.”(p.1).

HOW GPS WORKS Target
position
located

GPS

satelite

When the recelver has , Signal sent

locked onto 3 or more by sateliite

satellites, it can accurately’

determine the position

of the sublect

Figura 1. Global Positioning System
Tomado de: Henrring, T., Scientific American, 1996.

2.6.2.1 Funcionamiento del GPS

Segun Albarnevans, K. (2015), “El GPS funciona mediante una red de 24
satélites en drbita sobre el planeta tierra, a 20200 km de altura, con trayectorias

sincronizadas para cubrir toda la superficie de la Tierra” (s.p.).
Aqui encontraremos algunos usos de los gps:

e Estudio de loa fenbmenos atmosfeéricos.
e Localizacion en las regiones inhdspitas.

¢ Navegacion en las regiones inhdspitas.
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¢ Ingenieria civil.

e Sistemas de alarma automatica.

e Sincronizacion de sefales.

e Ayuda a personas no videntes a desplazarse de forma segura.
e Navegacion de flotas de vehiculos.

e Control de flotas de vehiculos.

e Sistemas para la aviacion civil.
Fiabilidad de los datos

Segun Nelson, R. (1999), “Debido al caracter militar del sistema GPS, el
Departamento de Defensa de los EE. UU., se reservaba la posibilidad de incluir
un cierto grado de error aleatorio, que podia variar de los 15 a los 100 m. La

llamada disponibilidad selectiva (S/A) fue eliminada el 2 de mayo de 2000”
(p-2).

Fuentes de error

Segun Nelson, R. (1999), “La posicién calculada por un receptor GPS requiere
el instante actual, la posicion del satélite y el retraso metido de la sefial

recibido. La precision es dependiente en la posicion y el retraso de la sefal”
(p-3).

Algunas de las principales fuentes de error que tenemos actualmente son:

¢ Retraso de las sefiales en la ionosfera y la troposfera.
e Sefales multiruta, que son producidas por los rebotes de la sefial en
edificios cercanos.

e Numero de los satélites visibles.

GPS diferencial

Segun Montano C. (2013) “El DGPS (Differential GPS), o GPS diferencial, es
un sistema que proporciona a los receptores de GPS correcciones de los datos
recibidos de los satélites GPS, con el fin de proporcionar una mayor precision
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en la posicion calculada. Se concibi6 fundamentalmente debido a la
introduccién de la disponibilidad selectiva (SA)” (s.p.).

Integracion con telefonia movil

Segun Albarnevans K. (2015), “El uso y masificacion del GPS esta
particularmente extendido en los teléfonos moviles smartphone, lo que ha
hecho surgir todo un ecosistema de software para este tipo de dispositivos, asi
como nuevos modelos de negocios que van desde el uso del terminal movil
para la navegacion tradicional punto-a-punto hasta la prestacion de los

llamados Servicios Basados en la Localizacion (LBS)” (s.p.).

2.6.2.1.1 La tarjeta SIM

Segun Rodriguez, S. (2011), “La Tarjeta SIM son las siglas de Subscriber
Identity Module (Médulo de Identificacion del Suscriptor), es una tarjeta que se
utiliza en los teléfonos moviles en la que se almacena de forma segura la

informacion del usuario para identificarlo en la red” (s.p.).

- SIM Card- 16KB
Prirvero S Card - SIM Card - 128MB
Magnético
Sl Card - 32KB S card" contactiess”
SiM Card GSM M Card - 1284

T T SiM Card LEE
1985 1990 195 20‘!] 2004 2010
Jaracadv3

Primero SIM Card M2
SM Card Java It Card Mutimedia

Sim Toolkit == BIM brove sing - S@T v2

~ SIM browsing- S@Tv1

Figura 2. Evolucion de la Tarjeta SIM

Tomado de: Comunicaciones & Tecnologia, 2010.
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Sistema GPRS (Global Packet Radio Service)

Segun Wikispaces, (s.f), “GPRS es una tecnologia basada en paquetes, lo que
significa que los datos estan divididos en paqguetes que se transmiten en breves
rafagas sobre una red IP. Este disefio es mucho mas eficiente que las redes
conmutadas por circuitos, dando lugar a una reduccion de los costos operativos
de la red”. También indica que “GPRS provee una conexién “siempre activa”
(“always-on”) que no exige que el usuario deba conectarse cada vez que desea
obtener acceso a datos”. Adicionalmente “los usuarios s6lo pagan por lo datos
en si, en lugar de pagar por el tiempo de aire empleado en establecer una

conexién y descargar los datos” (s.p.).

Por otra parte, Wikispaces, (s.f), el “GPRS se desarrolla sobre la plataforma
GSM y en IP, la norma universal utilizada en Internet, y no en una norma
exclusiva inaldmbrica que elija equipos propietarios”. También indica que “otra
ventaja de la base IP de GPRS es que los operadores y sus socios pueden
desarrollar y lanzar avanzados servicios de datos mucho mas rapidamente y de
manera menos costosa, beneficio que se atribuye a la amplia disponibilidad de

“know-how IP” y equipos ofrecidos en versiones estandar” (s.p.).

2.6.2.1.2. Descripcion del sistema AVL

Localizacién Vehicular Automatizada o AVL (en inglés, Automatic Vehicle
Location), son los sistemas de localizacibn remota en tiempo real, basados
mayormente en la utilizacién de GPS, GSM, GPRS y un sistema de transmision

que es un modem inalambrico.

Segun Skytrol (s.f.), “El AVL es un sistema utilizado para determinar la
localizacion geogréfica de un vehiculo, a través de la tecnologia GPS y Satelital
envia informacion como las coordenadas y la velocidad del vehiculo a un
servidor de base de datos, donde se procesa la informacion, para finalmente

verla en un mapa digital” (s.p.).
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3. Capitulo lll. La empresa

3.1. Resefia histérica de la empresa

Segun Tracklink (2015), “inicia sus operaciones en Ecuador en 1997,
dedicados a la comercializacion de sistemas de audio, video y alarmas para
vehiculos. Al observar las necesidades de los ecuatorianos, en el 2001
decidimos incursionar en la venta de sistemas de monitoreo, control vy
recuperacion vehicular, ofreciendo un servicio de avanzada tecnologia gracias
a la alianza estratégica que formamos con la empresa americana GTS.
Actualmente, gracias al esfuerzo y dedicacién que hemos puesto a los largo de
los 17 afios de experiencia en el mercado estamos orgullosos de decir que
somos una empresa multinacional, con presencia en Ecuador, Perd, Honduras

y Nicaragua” (s.p.).

3.1.1. Mision.

Segun Tracklink (2015), “¢Qué queremos lograr? - Convertirnos en la primera

empresa Ecuatoriana reconocida a nivel mundial” (s.p.).

3.1.2. Vision.

Segun Tracklink (2015), “¢Para qué? Para abrir las puertas del mundo a los
emprendedores Ecuatorianos”. - ¢CoOmo vamos a lograrlo? Brindando
sorprendente control de las cosas que mas les importan a nuestros clientes y

asi darles paz mental” (s.p.).

3.1.3. Principios y valores

3.1.3.1. Innovacién

Segun Tracklink (2015), “Buscamos constantemente estar a la
vanguardia, ofreciendo productos y servicios innovadores a nuestros

clientes para asi cumplir con nuestra propuesta de valor” (s.p.).
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3.1.3.2. Responsabilidad.

Segun Tracklink (2015), “Estamos comprometidos en cumplir con las

expectativas de nuestros clientes y con los resultados de la compaiiia’
(s.p.)-
3.1.3.3. Respeto

Segun Tracklink (2015), “Valoramos a nuestros clientes, manteniendo un

trato cordial y sincero” (s.p.).
3.1.3.4. Trabajo en equipo

Segun Tracklink (2015), “Somos todos para uno y uno para todos, con

un mismo objetivo en comun” (s.p.).
3.1.3.5. Pasion

Segun Tracklink (2015), “Amamos lo que hacemos; realizamos todas
nuestras actividades con total entrega y entusiasmo hacia nuestros

clientes” (s.p.).
3.1.3.6. Simplificacion

Segun Tracklink (2015), “Buscamos la eficiencia, creando formas mas

sencillas para realizar nuestro trabajo” (s.p.).
3.1.3.7. Diversion

Segun Tracklink (2015), “Disfrutamos cada cosa que hacemos y vivimos

con alegria cada dia, siempre con actitud positiva” (s.p.).

3.2. Situacion inicial

3.2.1. Medicion del trabajo
Conforme ha pasado el tiempo, las empresas son cada vez mas competitivas

por tal razén los usuarios son mas exigentes al momento de satisfacer sus

necesidades y dirigiendo sus recursos econdmicos a aquella empresa que
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cumpla o supere sus expectativas lo que deriva en la fidelidad del cliente o a su

vez en la declinacién del servicio con cada interaccidon con la entidad.

Al efectuar el andlisis del proceso de instalacién de equipos de rastreo satelital
vehicular, existen procedimientos que por su relevancia, son determinantes al

momento de calificar la calidad de servicio que se esta otorgando.

El estudio del tiempo que se ocupa en realizar los trabajos considerados como
garantias de las instalaciones de equipos de rastreo vehicular, permite saber
cuanto tiempo es utilizado innecesariamente en dicho proceso y cuantas

instalaciones son realmente inevitables y cuales son por falla humana.

Para ello se implementdé un sistema que permita llevar un registro de los
tiempos de ejecucién de chequeos por garantia, y a su vez determinar cuanto

recurso humano, econémico y tiempo se desperdicia.

3.3. Levantamiento de datos

Analisis de los indices obtenidos

El trabajo desarrollado en la empresa investigada denominado “Estudio del
Proceso de Instalacion de equipos de rastreo, considerados como trabajos por

garantia en talleres de la empresa AUDIOAUTO S.A”

El informe final de este trabajo incluye unas conclusiones referidas a los datos
obtenidos en el trabajo de campo que sirven de referencia para conocer la

cantidad de recursos invertidos en los trabajos de chequeos por garantias.

De las conclusiones de este trabajo surgen algunos conceptos que se han ido
analizando durante el desarrollo del trabajo de titulacion, en algunos casos se
han validado, en otros se han reinterpretado o replanteado, y se resumen de la

siguiente manera:

La incidencia de las fallas y errores encontrados es de un 31.29% en el

proceso de instalacion de dispositivos, tal como lo muestra la figura 4
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_68.71%

m CORRECTAS = FALLAS
Figura 4. Gréfica de errores en instalaciones

Tomado de: TOT 2014

De este porcentaje podemos ver en la Figura 5 como se encuentra distribuido

8.99% _

1.33% _ _20.65%

0.31% _

® AUTOS = MOTOS = MAQUINARIAS = CAMIONES

Figura 5. Errores por variedad de vehiculos

Tomado de: TOT 2014
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En la figura 6 se observa una representacion comparativa entre las

instalaciones generadas versus el porcentaje de chequeos realizados a las

mismas.
75% 71.51%
e 66.01%
65%
60%
55%
50%
45%
40%
35%
30% 28.75%
25% 22.43%
20%
15%
10%
5 3.22% 4.26%
o 0.84% 0.98%
AUTOS MOTOS MAQUINARIAS CAMIONES
m INSTALACIONES mCHEQUEOS
Figura 6. Comparativo de instalaciones vs chequeos
Tomado de: TOT 2014

Con este analisis inicial y ya teniendo mas claro el panorama a analizar pues
se profundizara mas el estudio para verificar las causas o fallas mas

preexistentes en el proceso de instalacion de dispositivos de rastreo satelital.

En la figura 7 se observa la distribucion de los errores existentes a nivel global,
los mismos que para el presente estudio mas adelante se los dividira en 4

categorias: Autos, Motos, Maquinaria y Camiones.
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6.42% 10.94%

14.08%
s ERROR MODULO
» EMPALMES MAL EFECTUADOS
_2128%
» COBERTURA OPERADOR CELULAR
GSM

» FALLA ELECTRICA VEHICULO

n SINIESTRO

25.93% _
# PROCEDIMIENTO INSTALACION
INADECUADO

_21.35%

Figura 7. Errores existentes encontrados a nivel global

Tomado de: TOT 2014

El estudio iniciarda con el analisis de la categoria Autos, donde en la figura 8
existe una ponderacién de los trabajos realizados y de la efectividad de los

Mmismaos.

_2887%

71.13% _

m Fallamonitoreo  m Operacion correcta

Figura 8. Efectividad de los trabajos realizados en autos

Tomado de: TOT 2014
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En la Figura 9 se observa la distribucion de los errores encontrados en el

28,87% de las fallas.

7.00% 6.87%
6.53%

5.99%
6.00%

4.93%
5.00

ES

4.00%
3.00%
2.00%
1.00%

0.00%
FALLAELECTRICA EMPALMES MAL COBERTURA OPERADOR SINIESTRO
VEHICULO EFECTUADOS CELULAR GSM

Figura 9. Ponderacion de errores en autos

Tomado de: TOT 2014

2.69%

ERROR MODULO

1.86%

PROCEDIMIENTO
INSTALACION
INADECUADO

Como se observa en la figura 9, los problemas mas altos se encuentran en:

Falla eléctrica vehiculo, empalmes mal efectuados y en cobertura operador

celular GSM; para verificar que marcas son las mas frecuentes, se analizé por

separado estas tres fallas. El la figura 10 se obtiene fallas eléctricas. Y en la

figura 11 se observa los empalmes mal efectuados, Asi mismo en la figura 12

se observa las fallas por cobertura operador celular GSM.



23

Doe  005% 003 003% 00%_003% ooy
0.05%7A e —— — N = CHEVROLET

006%_
009%_

= MAZDA
= KIA
0.14% __—

2.06% = TOYOTA

e ® GREATWALL

= NISSAN
0.34% _

u HYUNDAI
0.37% - = SUZUKI
m CHERY
- / = RENAULT
u FORD
= JEEP
= SKODA
= VOLKSWAGEN
= HONDA

LIFAN
0.66% = PEUGEOT
= TATA
= VOLVO
= OTRAS MARCAS

MARCA % FALLA ELECTRICA VEHICULO
CHEVROLET 2.06%
MAZDA 1.35%
KIA 0.66%
ITOYOTA 0.66%
GREAT WALL 0.63%
NISSAN 0.37%
HYUNDAI 0.34%
SUZUKI 0.20%
CHERY 0.14%
RENAULT 0.09%
FORD 0.06%
JEEP 0.06%
SKODA 0.06%
VOLKSWAGEN 0.06%
HONDA 0.03%
LIFAN 0.03%
PEUGEOT 0.03%
[TATA 0.03%
VOLVO 0.03%
OTRAS MARCAS 0.00%

Figura 10. Marcas con mayores fallas eléctricas

Tomado de: TOT 2014
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MARCA % EMPALMES MAL EFECTUADOS
CHEVROLET 2.43%
HYUNDAI 1.06%
(mazDA 0.49%
|GREAT wALL 0.37%
(k1A 0.37%
(ForD 0.34%
lcHERY 0.29%
NISSAN 0.26%
VOLKSWAGEN 0.26%
TovoTA 0.23%
BEIBEN 0.09%
RENAULT 0.09%
suzuki 0.06%
AUDI 0.03%
CHANGHE 0.03%
DAEWOO 0.03%
[HonDA 0.03%
LEXUS 0.03%
SKODA 0.03%
ZOTYE 0.03%
OTRAS MARCAS 0.00%

Figura 11. Marcas con mayores empalmes mal efectuados

Tomado de: TOT 2014
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MARCA % FALLA EN COBERTURA
CHEVROLET 1.43%
MAZDA 1.17%
[HYUNDAI 0.83%
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[ForD 0.52%
k1A 0.34%
NISSAN 0.34%
GREAT WALL 0.23%
VOLKSWAGEN 0.11%
CHERY 0.09%
BMW 0.06%
[DAIHATSU 0.06%
[lsuzuki 0.06%
[BEIBEN 0.03%
(BYD 0.03%
[cHANGHE 0.03%
[poDGE 0.03%
|PEUGEOT 0.03%
RENAULT 0.03%
SKODA 0.03%
OTRAS MARCAS 0.00%

Figura 12. Marcas con mayor falla en cobertura de operador celular GSM

Tomado de: TOT 2014
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Continuando el andlisis de la categoria motocicletas, en la figura 13 se dispone
de la ponderacion de los trabajos realizados y de la efectividad de los mismos.

36.55%

63.41% _

m Fallamonitoreo = Operacion correcta

Figura 13. Efectividad de los trabajos realizados en motocicletas

Tomado de: TOT 2014

En la Figura 14 se observa la ponderacidon de los errores encontrados en el
36,59% de las fallas.
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ERROR MODULO EMPALMES MAL FALLA ELECTRICA COBERTURA PROCEDIMIENTO
EFECTUADOS VEHICULO OPERADOR CELULAR INSTALACION
GSMm INADECUADO

Figura 14. Ponderacion de errores en motocicletas

Tomado de: TOT 2014

0.00%

SINIESTRO

En la figura 14 se observa problemas altos en: error del modulo, empalmes ma

efectuados y en falla eléctrica vehiculo, para verificar que marcas son las mas

frecuentes analizaremos por separado estas tres fallas. El la figura 15 se

observa error del médulo, en la figura 16 se observan los empalmes mal

efectuados y en la figura 17 se dispone de las fallas eléctricas del vehiculo.
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Figura 15. Marcas con mayor error del médulo
Tomado de: TOT 2014

= YAMAHA
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Figura 16. Marcas con mayores empalmes mal efectuados

Tomado de: TOT 2014
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= HONDA

2.44%
- 244% u YAMAHA

= OTRAS MARCAS

Figura 17. Marcas con mayores fallas eléctricas

Tomado de: TOT 2014

A continuacion se observa el analisis de la categoria maquinaria, donde en la
figura 18 presenta una ponderacién de los trabajos realizados y de la
efectividad de los mismos.

25.49%

® Falla monitoreo
m Operacion correcta

74.51%

Figura 18. Efectividad de los trabajos realizados en maquinarias

Fuente: TOT 2014

En la Figura 19 se observa la ponderacion de los errores encontrados en el
25,49% de las fallas.
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COBERTURA OPERADOR  FALLAELECTRICA VEHICULO ERROR MODULO EMPALMES MAL SINIESTRO PROCEDIM ENTO
CELULAR GSM EFECTUADOS INSTALACION INADECUADO

Figura 19. Ponderacion de errores en maquinarias

Tomado de: TOT 2014

En la misma figura 19, se concentran los problemas mas altos en: cobertura
operador celular GSM y en falla eléctrica vehiculo; por ello, para verificar que
marcas son las mas frecuentes se analiz6 por separado estas fallas. El la figura
20, la cobertura operador celular GSM y en la figura 21, la falla eléctrica en el

vehiculo.
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5 SIN MARCA

= INEM
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= CAMC

u CAT

= OTRAS MARCAS

Figura 20. Marcas con mayores fallas en cobertura operador celular GSM

Tomado de: TOT 2014
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= CAMC
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= JOHN DEERE

s KOMATSU

= MASSEY FERGUSON
» NEW HOLLAND

= INGERSOL

u OTRAS MARCAS

Figura 21. Marcas con mayores fallas eléctricas

Tomado de: TOT 2014

Para finalizar con el presente andlisis, se observa en la categoria camiones,
donde en la figura 22 existe una ponderacion de los trabajos realizados y de la

efectividad de los mismos.
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Tomado de: TOT 2014

—40.09%

Figura 22. Efectividad de los trabajos realizados en camiones

a Fallamonitoreo

= Operacion correcta

En la Figura 23, se dispone la ponderacion de los errores encontrados en el

40,09% de las fallas.
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Figura 23. Ponderacion de errores en camiones
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Como se observa en la figura 23, los problemas altos se encuentran en: falla
eléctrica del vehiculo, cobertura operador celular GSM, empalmes mal
efectuados y en error del modulo de rastreo. Es por ello que para verificar que
marcas son las mas sensible, se analizara por separado estas tres fallas. El la
figura 24, la falla eléctrica el vehiculo; en la figura 25, la cobertura operador
celular GSM,; en la figura 26, los empalmes mal efectuados; y en la figura 27, el

error en el médulo de rastreo.
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Figura 24. Marcas con mayores fallas eléctricas

Tomado de: TOT 2014

= KENWORTH
= INTERNATIONAL
= FREIGHTLINER
= HINO
= JAC
= MACK
= MITSUBISHI
= MERCEDES BENZ
= JMC
= PETERBILT
= DONG FENG
= MAN
= SINOTRUK
= DAF
= DFSK
amc
= OTRAS MARCAS




35

0.46% _

Figura 25. Marcas con mayores fallas en cobertura operador celular GSM

Tomado de: TOT 2014
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|MERCEDES BENZ 037%
|poNG FENG 0.27%
lvac 0.27%
[miTsuBisHI 0.27%
[DFsk 0.09%
|ForLAND 0.09%
Isuzu 0.09%
imc 0.09%
OTRAS MARCAS 0.00%

Figura 26. Marcas con mayores empalmes mal efectuados

Tomado de: TOT 2014
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[ maArca % ERROR MODULO
[HINO 2.56%
|FREIGHTLINER 0.46%
(KENWORTH 0.46%
|MERCEDES BENZ 0.37%
[bac 0.27%
[mack 0.27%
[DAF 0.18%
[DONG FENG 0.18%
[INTERNATIONAL 0.18%
[MITSUBISHI 0.18%
[DFsK 0.09%
limc 0.09%
PETERBILT 0.09%
WESTERN START 0.09%
OTRAS MARCAS 0.00%

Figura 27. Marcas con mayores errores del médulo

Tomado de: TOT 2014

Una vez identificados los principales del proceso de instalacion, se analiz6 los
gue estan generando mayores novedades, para lo cual se agrup6 las marcas y
fallas mas recurrentes, para asi poder emitir las respectivas conclusiones y
recomendaciones del presente estudio. Si se toma en cuenta que el 83,63% de
problemas estan distribuidos en las marcas en la figura 28, y en la figura 29
estan las fallas encontradas en el presente andlisis.
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Figura 28. Ponderacion de marcas

Tomado de: TOT 2014
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INADECUADO
Figura 29. Ponderacion de errores
Tomado de: TOT 2014
A través de la informacién recopilada se han podido arrojar las debidas

conclusiones expuestas.
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CONCLUSIONES

Mediante este trabajo se puede dar a conocer que la empresa esta
teniendo pérdidas al tener que hacer reprocesos y que en base a este
trabajo se pueden tomar correctivos para disminuir estos costos y

optimizar tiempos.
Existe un bajo control de calidad en el proceso de instalaciones.

Existe un deficiente servicio de cobertura celular en ciertas zonas de las
carreteras del pais y en la zona fronteriza, por donde circulan vehiculos

monitoreados.

El personal técnico, pese a ser capacitado y con experiencia, no cumple
con el perfil para el cargo, debido a que gran parte de su conocimiento

es empirico y no técnico.

Existe un desconocimiento del uso correcto uso del dispositivo instalado

en los vehiculos, por parte de los usuarios.
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RECOMENDACIONES

Implantar un estandar de calidad en el proceso de instalaciones y

capacitaciones del personal de talleres.

Tener una mejor trazabilidad de la materia prima mediante un desarrollo
de una prueba de fallos que debe desarrollar la empresa de acuerdo a

sus necesidades.

Realizar pruebas de evaluacién y conocimientos al personal de talleres,
bodega y acondicionamiento para validar falencias que puedan tener y

programar capacitaciones para mejorar la calidad de los productos.

Verificar con los concesionarios, la entrega del vehiculo, ya que se ha
monitoreado falla eléctrica que se da en vehiculos que han ingresado en

los concesionario, donde se ha deshabilitado la bateria.

Es necesario dar una induccién adecuada, con una guia de fallas a los

clientes, para un adecuado monitoreo de sus vehiculos.
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