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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El estudio realizado bajo la modalidad de suficiencia profesional tuvo como objetivo 

general determinar de qué manera la implementación del ciclo Deming mejora la 

productividad en el proceso de certificación vehicular en el taller de conversión GNV de la 

empresa Servicar Norte E.I.R.L. en el distrito de Comas; para lo cual se realizó un análisis 

de proceso para poder identificar los principales problemas. 

Se implementó el ciclo Deming en el proceso de certificación vehicular identificando 

los principales problemas raíz; los cuales son la deficiencia en el registro, el personal no 

calificado, falta de manual de procesos, desconocimiento de ubicación de herramientas, falta 

de documento de identidad y copia de propiedad. Asimismo, para afrontar estos problemas 

de tuvo como propuesta un plan de capacitación, un DOP optimizado y archivos instructivos.  

Se concluyó en el estudio que la implementación del ciclo Deming aumento la 

productividad ya que en promedio de realizaban 63 certificaciones por trabajador; y ahora 

se realizan 115 por trabajador; presentando una mejora del 82.5%. Asimismo, la eficiencia 

mejoro en un 12.8% y la eficacia en un 21.5%.  

Palabras clave: eficiencia, eficacia, productividad, Deming   
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Realidad problemática 

En la actualidad, las organizaciones han mostrado interés por empeorar las condiciones 

del planeta. En los últimos años han aumentado los esfuerzos por buscar soluciones y 

reducir la contaminación, iniciando por la reducción de las emisiones del transporte. 

Ante tal situación ha surgido el gas natural como una opción sostenible en 

comparación con el combustible tradicional. 

A nivel mundial el gas natural es un combustible empleado a difundir, hay más 

de 20 millones de vehículos circulando con este combustible. En España, el 

crecimiento es lento, pero sostenido y se ha fomentado la utilización del gas natural y 

renovable en los vehículos, en el 2018 se matricularon más de 5.700 nuevos vehículos 

a gas natural, un 146% más respecto al ejercicio anterior, y el parque de vehículos 

superó las 14.200 unidades, con un crecimiento del 68%. Su uso está aumentando y en 

variedad de transportes municipales, interurbanos y recolectores de basura (Vallejo, 

2019).  

Benavides (2016) en su tesis se planteó aplicar un modelo para el diagnóstico 

de la productividad en las pymes. Además, el fin principal del estudio recayó en 

conocer el nivel de tecnología empleada en los procesos productivos para motivar a 

las organizaciones a la investigación y diagnóstico de sus necesidades. Las pymes 

lograrán incrementar su productividad una vez conozcan el uso de tecnologías en el 

sector de interés, para así plantear decisiones acertadas. Además, consideraron el 
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estudio y diagnóstico de la productividad fundamental para las empresas, ya que define 

el crecimiento potencial a corto o largo plazo. 

En Latinoamérica, fue implementado el GNV en los buses, según Romo (2019) 

para reducir los contaminantes producto de las emisiones de la combustión de los 

vehículos, con el propósito de mejorar la calidad del aire y modernizar el transporte 

público con la tecnología para GNV. Por otro lado, se mencionó que potenciar el uso 

de GNV reduce los niveles de importación de petróleo y sus derivados, y para lograrlo 

se requiere además de la infraestructura adecuada. Se espera que se reduzcan los costos 

en combustible y a la vez obtener uno más limpio, que contribuya a disminuir la 

contaminación medioambiental (Pérez, 2019).  

A nivel nacional, las redes de gas natural se están extendiendo, las 

organizaciones que son entidades certificadoras de conversiones de vehículos a 

combustión de gas natural vehicular, esperan que la productividad de su organización 

sea eficiente. En otras palabras, esperan que los recursos empleados y la producción 

generada sean eficiente. Sin embargo, la meta de tener una productividad óptima y en 

equilibrio es compleja, ya que son diversos los factores que influyen en ésta, bien sea 

de manera positiva o negativa. Por tal motivo es importante realizar un diagnóstico de 

su productividad. 

Satisfacción laboral de 2,6/5,0 a 3,8/5,0 al finalizar la presente investigación. 

Villavicencio (2014) desarrolló su tesis con el fin de analizar y optimizar la 

productividad en el proceso de producción de la empresa de alimentos “FUTURCORP 

S.A.”. Planteó que al reducir los tiempos improductivos será posible incrementar el 
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volumen de producción, la eficacia y optimizar los tiempos de entrega. En 

consecuencia, mejoraría la productividad. En el análisis del posicionamiento de la 

empresa, en el mercado y el rubro, se identificaron los problemas que afectan la 

productividad empleando el diagrama de Pareto y de Ishikawa. Finalmente, 

concluyeron que, para obtener una productividad óptima, se requiere de un proceso de 

mantenimiento preventivo en la fábrica. 

Para poder realizar en el desarrollo del trabajo se debe indicar que la 

herramienta más importante, en ella se centra la mejora que deseamos obtener y 

alcanzar; según Reyes – De la Jara (2012): “La mejora de los procesos tiene como 

objetivo la optimización de los mismos en términos de aumento de la producción, 

reducción de costos, incremento de la calidad y de la satisfacción del cliente. Dicha 

mejora debe ser continua ya que busca el perfeccionamiento global de una empresa y 

del desempeño de sus procesos”. 

 

Se consultó a otras tesis una de las cuales más se relaciono fue Arrieta (2012), el cual 

con su trabajo da opciones de mejora a los procesos ya establecidos y por medio de 

comparaciones puede obtener un método adecuado: “… el que se pretende optimizar el 

traslado de productos de productos dentro de sus zonas de trabajo, utilizar menos tiempo y 

recursos operativos que permiten incrementar el desempeño del personal dentro del centro de 

distribución…” 

 
El Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC) es designado como 

ente encargado de la regulación y autorización de talleres y entidades certificadoras, 

así mismo la Corporación Financiera de Desarrollo S.A. (COFIDE) es el administrador 
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del sistema de carga y financiamiento para la conversión, además existen 160 talleres 

autorizados para la realización de conversiones e inspecciones anuales de esta clase de 

vehículos convertidos a GNV. 

En el Perú, se cuenta con empresas Certificadoras de Gnv, con herramientas 

tecnológicas que permita una correcta certificación para certificar conversiones y 

revisiones anuales de vehículos a combustión de GNV. Las Certificadoras y Talleres 

de conversión velan su principal función de seguridad, principales funciones de 

funcionamiento y registro de componentes, de acuerdo a la reglamentación establecida 

por el MTC. Los servicios de certificación que realiza la Las Certificadoras. Se 

realizan única y exclusivamente en los talleres debidamente autorizados por el MTC. 

Sin embargo, últimamente se ha presentado una disminución en la cantidad de 

los vehículos que son usuarios de gnv, debido entre otras cosas surge la necesidad con 

la finalidad el proceso de diagnosticar la causa que afecta la productividad y su demora 

y en el proceso de la certificación de la empresa Servicar Norte E.I.R.L.  

Es clara la importancia de contar con una empresa Certificadora y talleres 

Autorizadas de este tipo en nuestra nación, considerando el hecho de que implementar 

gas natural, el cual es renovable, mejora la calidad de vida de los habitantes. El uso de 

GNV mejora la calidad del aire y aporta una la innovación energética para el presente 

y el futuro.  
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Figura  1 

Diagrama de Ishikawa 

Fuente: elaboración propia 
 

En el diagrama de Ishikawa se exponen los problemas detectados en el proceso 

de servicios de certificación vehicular GNV. Se encuentra que la mayoría de los 

clientes que llegan al taller para su certificación no con toda con las documentaciones 

necesarias o no son propietarios el vehículo. Por otro lado, la mano de obra se compone 

de personal no calificado o sin inspiración, además no existe una planificación de las 

actividades. Respecto al vehículo las estructuras no cilíndricas, sistema no reductor o 

deficiencia de registro son los principales problemas. Así mismo se evidencian 

problemas de equipos cambiados y no registrados en el sistema de gas, ocasionando 

muchas veces la demora en las certificaciones y entre de los certificados a tiempo. 
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Evidenciando la necesidad de reducir el tiempo del proceso del servicio de 

certificación vehicular GNV, por lo cual agilizar la entrega de certificados a tiempo y 

optimizar el servicio, para que se beneficie el desarrollo del proceso. 

Antecedentes de investigación 

Como antecedentes de la presente investigación se exponen los siguientes: 

Antecedentes internacionales 

Benites, Benites, Javez y Ulloa (2021) en su artículo Aplicación del ciclo PHVA para 

incrementar la productividad en el área de producción Frescor de ARY Servicios 

Generales S.A.C, 2020. Tiene como objetivo aumentar la productividad mediante el 

uso del ciclo PHVA. Esta investigación fue de diseño experimental, de enfoque 

cuantitativo. Un total de 4 trabajadores del área de producción de la empresa ARY 

SERVICIOS GENERALES S.A.C. fueron usados como población y muestra; por lo 

tanto, esta investigación es de tipo censal con hojas de verificación de campo. La 

técnica de entrevista y observación, asimismo para los instrumentos, se empleó la guía 

de observación directa y el cuestionario. Se concluye que la productividad de la 

empresa Ary Servicios Generales es baja con respecto al producto Lejía 4L ya que 

inicialmente la productividad de la mano de obra es de 0.2421 y la de materia prima 

es de 0.244 soles unidades, este problema se debe a que no existe estandarización. En 

sus procesos. La estandarización de sus procesos redujo en un 69% las deficiencias 

encontradas en el área de producción, lo que derivó en un aumento de la productividad. 

La implementación de las 5S en el área de producción fue del 41%, pero luego de 

aplicar las mejoras correspondientes, se incrementó en un 29% al 70% 
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Valtierra, Ruelas, Chacón, Sánchez, Sánchez y Rico (2020) en su artículo 

Aplicación de la Metodología PDCA en la Industria Automotriz para la Reducción de 

Reclamos de Garantía por parte del Cliente Metodología PDCA en la industria 

automotriz para la reducción de reclamos de garantía por parte del cliente. Su objetivo 

es reducir en un 90% los reclamos de garantía reportados por el cliente, así como 

afectar la reducción de costos por generación de chatarra durante el proceso 

productivo. La metodología utilizada para el presente estudio es el ciclo PDCA, el cual 

está integrado por 4 fases: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Para concluir en 

términos generales el autor determina que la metodología PDCA es una herramienta 

de Lean Manufacturan y su aplicación permite definir y analizar un problema, sugiere 

un plan de implementación de acciones correctivas, se logró generar importantes 

ahorros anuales para la empresa, lo que representa un impacto financiero en pro de la 

competitividad de la organización. 

Agrawal (2019) en su artículo Modelado de los principios de calidad de 

Deming para mejorar el rendimiento mediante el modelado estructural interpretativo 

y el análisis MICMAC.  Tiene como objetivo estudiar los 14 principios de Edwards 

Deming y crear relaciones significativas entre ellos. El Diseño, metodología y enfoque 

del artículo analiza una combinación de aplicaciones prácticas e introduce un marco 

teórico. Se utiliza una metodología basada en ISM para estudiar y examinar las 

interacciones entre las variables identificadas, mientras que el análisis MICMAC se 

utiliza para identificar la dependencia y el poder de conducción, el resultado muestra 

que los principios declarados "tomar medidas para lograr la transformación", "instituir 

la capacitación", "fomentar la educación de los empleados" y el "liderazgo del 
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instituto" son requisitos estratégicos, mientras que "eliminar el miedo", "romper la 

barrera entre las áreas de personal". Concluye con la recomendación a la industria de 

servicios y fabricación un marco de calidad basado en ISM, el poder de dependencia 

y el poder de conducción de las variables que utilizan el análisis MICMAC como una 

nueva área de enfoque en la implementación de TQM. 

Pratik y Vivek (2017) en su artículo Aplicación del ciclo Planificar-Hacer-

Verificar-Actuar para mejorar la calidad y la productividad: una revisión. Su principal 

objetivo es Desarrollar un plan de acción: Indique qué se debe hacer, quién es 

responsable y cuándo debe completarse. Los detalles de este plan deben incluir todos 

los aspectos del método para probar las mejoras: qué datos se recopilarán, con qué 

frecuencia se recopilan los datos, quién recopila los datos, cómo se documentan, el 

cronograma y cómo se analizarán los resultados; la metodología utilizada cualitativa 

de revisión sistemática y utiliza para recolectar datos fichas de revisión sistemática. Y 

como conclusión después de la finalización de un proyecto cuando el ciclo comienza 

de nuevo para la mejora adicional. Estos hallazgos brindan información útil para los 

profesionales que buscan formas de mejorar su desempeño organizacional sugiriendo 

un punto de partida para implementar métodos de mejora de la calidad y / o lean.  

Jaramillo (2017) en su estudio Modelo de gestión empresarial y la incidencia 

en la productividad de la empresa diamante negro del cantón Pelileo de la provincia 

de Tungurahua. Su objetivo principal es Establecer un Modelo de gestión 

administrativa que contribuya al desarrollo competitivo de las microempresas en la 

zona sur de Manabí, Ecuador. La metodología que se implemento fue de investigación 

bibliográfica o documental, Cuantitativa y cualitativa de nivel correlativa, descriptiva 
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y exploratoria. La técnica utilizada para obtener la información fue encuestas dirigidas, 

y entrevistas, así como el instrumento guía de observación, cuestionario, guía de 

entrevista. En conclusión, se resalta la importancia de manejar adecuadamente la 

administración de una forma idónea y holística porque se presentará como una mejora 

continua en función a los objetivos y la relación con sus clientes, para mejorar las 

utilidades a corto plazo de la empresa. 

Antecedentes nacionales 

Chávez, T.E. y Fernández, M.M. (2020) en su tesis Aplicación del ciclo de Deming en 

el proceso de producción de waffers para aumentar la productividad en la empresa Jaén 

Steel S.A.C, de la ciudad de Cajamarca, 2020”. Su objetivo fue aumentar la 

productividad de la empresa mediante la aplicación del ciclo Deming. Enfocándose en 

una investigación longitudinal, de nivel pre experimental, cuantitativo. La técnica 

empleada fue la observación y la entrevista. La población fue conformada por la 

producción de waffers del mes de mayo, es decir, 120. Los resultados determinaron 

que con la implementación del ciclo Deming se aumenta la productividad de la 

empresa, ya que anteriormente se fabricaban 120 waffers y luego se incrementó a 180. 

De esta forma se concluye, al diagnosticar el proceso actual de producción de Waffers 

de la empresa JAEN STEEL SAC. En base a sus indicadores de productividad, 

evidenciar la posibilidad de una mejora en sus operaciones, debido a que las 

actividades planificadas de producción no cumplían con la meta de los pedidos a los 

clientes, reflejándose en el diagnóstico de la producción, así como el bajo uso de 

indicadores de eficiencia y eficacia en la productividad de la mano de obra. 
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Campos y Flores (2020) en su investigación Herramientas de Mejora Continua 

para aumentar la productividad en empresas metalmecánica en los últimos 5 años. Su 

objetivo fue conocer las herramientas de mejora continua para aumentar la 

productividad en empresas metalmecánicas, a través de la revisión sistemática (RS) 

realizada. Se realizó una revisión sistemática, con diseño observacional y 

retrospectivo. El instrumento para la recolección de datos utilizados fue selección de 

estudios, en donde después de extraer las tesis más importantes se elaboró la selección 

de datos, finalmente, se seleccionaron los artículos necesarios que fueron los cimientos 

para emprender la investigación basándose en fuentes confiables. Se seleccionaron 99 

artículos de publicación de acuerdo con los criterios de búsqueda en cuanto a los títulos 

y resúmenes, sin embargo, realizando una evaluación de la literatura, se encontró 81 

publicaciones que cumplían con el criterio de inclusión como primer filtro, como 

segundo filtro obtuvieron 33 investigaciones. En conclusión, al usar cualquiera de 

estas herramientas de mejora continua se dan a conocer mejoras y un ahorro 

económico después de realizar dicha gestión, sin embargo, es necesario realizarla en 

la empresa por un determinado tiempo. 

Concepción y Ferrer (2019) en su tesis Implementación de mejoras basadas en 

la metodología Deming para incrementar la productividad del proceso de mecanizado 

en la empresa Infufer S.A.C. Su objetivo fue Implementar mejoras basadas en la 

metodología del Ciclo Deming en la productividad del proceso de mecanizado. La 

metodología implementada es de tipo aplicada y con un diseño experimental. Como 

conclusión sostiene que para identificar las actividades del proceso que se requiere 

basado en la aplicación de mejoras en el ciclo de Deming, se analizaron los factores 



  
“IMPLEMENTACION DEL CICLO DEMING PARA MEJORAR LA 

PRODUCTIVIDAD EN EL PROCESO DE CERTIFICACION VEHICULAR EN 

EL TALLER DE CONVERSION A GNV DE LA EMPRESA SERVICAR NORTE 

E.I.R.L. EN EL DISTRITO DE COMAS” 

 
 

Puga Gutiérrez, J.; Guzmán Valerio, H. Pág. 19 

 

determinantes que causan baja productividad en el proceso de producción en el área 

de mecanizado, mediante herramientas de mejora de gestión Ishikawa y diagrama de 

Pareto. Tras el análisis, tales factores determinaron que el producto no se entrega a 

tiempo por falta de planificación, el producto se mecaniza en máquina convencional y 

el personal solamente cuenta con conocimientos empíricos. 

Grados y Obregón (2018) en su artículo Implementación del ciclo de mejora 

continúa Deming para mejorar la productividad en el área de logística de la empresa 

de confecciones KUYU S.A.C Lima – 2016. Su finalidad fue determinar de qué 

manera la implementación del ciclo de Deming mejora la productividad en el área de 

logística de la empresa. La investigación fue de tipo cuantitativa, con un diseño cuasi 

experimental, se utilizó el método hipotético deductivo, el cual permitió contrastar las 

hipótesis a través de un diseño estructurado. La población estuvo constituida por 33 

despachos en un tiempo de 7 meses, tomándose como muestra 11 despachos que 

correspondió a un tiempo de 3 meses. Se utilizó la técnica de la observación, para 

analizar cada una de las variables se utilizó el programa SPSS V. 22. La investigación 

concluye que existe evidencia significativa para afirmar que, el ciclo de Deming o de 

mejora continua se relaciona significativamente con la mejora de la productividad en 

el área de logística; al corroborar los resultados con el análisis estadístico de la prueba 

T de Student, obteniéndose un valor р de 0.005. 

Castellanos (2018) en su trabajo de investigación El ciclo Deming para mejorar 

la productividad en los procesos de una empresa textil. Su objetivo fue determinar 

cómo la aplicación del ciclo Deming mejora la productividad en los procesos de la 

empresa de Servicios Textiles Asociados SAC, Lima 2018. El método de investigación 
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es científico, el tipo de investigación es aplicada, de nivel explicativo y con un diseño 

experimental de tipo cuasi experimental. La población y muestra de estudio fueron los 

resultados de la producción durante 30 días, antes de la aplicación mes de mayo y 

después de la aplicación del Ciclo Deming mes de agosto. Como técnica de estudio se 

utilizó la observación de campo, y como instrumento la ficha técnica de observación. 

La conclusión fundamental es que, el ciclo de Deming mejora significativamente la 

productividad del área de procesos de servicios textiles asociados SAC, 2018. Donde 

la diferencia entre la productividad antes y después de la aplicación del círculo Deming 

es de 44.6%. Además, Se ha determinado que el empleo del ciclo Deming mejora 

significativamente la eficiencia de los procesos de servicios textiles. Donde la 

diferencia de la eficiencia entre antes y después de la aplicación del círculo Deming es 

de 46.71%. 

Por otra parte, se cuenta con las bases teóricas de las variables ciclo Deming y 

productividad donde se tiene que Molina, Rossit y Álvarez (2021) definen ciclo 

Deming como una herramienta potente para sistematizar la mejora continua y 

optimización constante de actividades y procesos que ha sido ampliamente utilizada 

en diversas industrias y organizaciones permitiendo detectar desviaciones y falencias 

de los procedimientos a través de  las etapas del ciclo PDCA (que además es 

interactivo) son: a) planificar (plan): identificando las actividades a mejorar y los 

objetivos, b) hacer (do): ejecutando los cambios panificados, c) verificar (Check) 

periodo de prueba del funcionamiento, d) actuar (Act) se evalúan los resultados para 

hacer al cambio definitivo. 
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A su vez define cada una de las etapas que intervienen en ciclo Deming 

(PDCA) en donde la primera etapa Plan (planificar) analiza la situación actual del 

proceso a través de la recopilación de datos. Asimismo, se identifican los problemas 

que hacen que no se logren los resultados esperados y se proponen las posibles 

soluciones. Consiste en formular un plan sobre cómo proceder. Es la fase más 

influyente y define una secuencia lógica de actividades.  

También define la siguiente etapa Do (hacer) en donde se realizan los cambios 

para implantar la mejora propuesta. Generalmente conviene realizar una prueba piloto 

para analizar el funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala. 

Igualmente Identifica la siguiente fase como Check (verificar) en donde se 

analizan los resultados de las acciones implementadas en el paso anterior. Los datos 

de control son recopilados y analizados, comparando con los requisitos esperados 

inicialmente, para saber si se han cumplido y en su caso, evaluar si se ha producido la 

mejora esperada. Esto se realiza con el monitoreo de la implementación y evaluación 

del plan de ejecución documentando las conclusiones.  

Y por último pero no menos importante Act (actuar)  partir de los resultados 

conseguidos en la fase anterior se procede a recopilar lo aprendido y a tomar decisiones 

hacia el futuro que podrán ser: desarrollar métodos para estandarizar las mejoras en el 

caso de que se hayan logrado los objetivos-, repetir la prueba para obtener nuevos datos 

y volver a intentar la mejora en el caso de que los datos son insuficientes o las 

circunstancias han cambiado, o abandonar el proyecto e iniciar uno nuevo desde la 

primera etapa -en el caso de que las acciones implementadas lograron resultados 
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deficientes para las mejoras esperadas esta vez contando ya con un mayor 

conocimiento del problema dado el estudio ya realizado. 

Referente a la variable productividad; La Mota, Iglesias y Zea (2021) determina la 

productividad, como una de las variables claves para medir la eficacia y eficiencia en 

una organización, se define como un indicador que refleja el uso de los recursos y la 

relación que se tiene entre los recursos utilizados en la empresa en relación con los 

productos obtenidos, el   indicador más utilizad hace referencia a  la  eficiencia de los 

recursos humanos en    una organización enfocada en la  relación entre la cantidad de 

bienes y servicios producidos en relación a la cantidad de personal ocupado en una 

empresa. 

A su vez determina la productividad como la medición de la productividad debe 

contar con los siguientes elementos: Importancia en las decisiones tomadas, contar con 

precisión de la magnitud, debe permitir la toma de decisiones acertada por parte de la 

gerencia, confiabilidad, proporcionalidad entre los costos de la empresa, así como 

también productividad se puede dividir en productividad parcial, total y marginal. 

Igualmente, la productividad parcial, se relaciona con lo producido por un insumo o 

producto producido en relación a un recurso utilizado. La productividad total involucra 

a todos los recursos con los que cuenta la empresa, en relación a los productos o 

servicios entregados por la empresa: La productividad marginal, se refiere a la cantidad 

de recursos empleados en la producción de una unidad adicional de la empresa.  

Martínez (2020) indica que la productividad se puede definir como la forma de 

utilización de los factores de producción en la generación de bienes y servicios para la 

sociedad, la búsqueda de elevar la eficiencia por medio de la eficacia, permite una 

secuencia que es utilizada para lograr la productividad empresarial. La productividad 
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es un objetivo estratégico de las empresas, debido a que sin ella los productos o 

servicios no alcanzan los niveles de competitividad necesarios en el mundo 

globalizado. 

1.2. Reseña de la Empresa 

Servicar Norte E.I.R.L es una empresa formada con valores. Con una amplia 

experiencia profesional en el campo de la Mecánica Automotriz como en el campo 

de la instalación  y del sistema de conversión a gas del GNV como en el proceso de 

la certificación inicial y anual de los equipos instalados en los vehículos; El taller 

cuenta con  una infraestructura como equipamiento tecnológico de generación , como 

un analizador de gases  calibrado bajas las NTP para el uso en las certificaciones, 

convirtiendo el taller uno de los Talleres con más prestigio en la Zona norte de la 

capital. 

Servicar Norte E.I.R.L se encuentra acreditado ante el Ministerio de Transportes y 

Comunicaciones, contando con personal técnicos Titulados y calificados en 

Mecánica Automotriz y instalación de sistema de Gas para poder brindarle un 

servicio de calidad que demanda el mercado.;  

1.3.Descripción de la Empresa (Taller) 

Servicar Norte E.I.R.L es una empresa formada con valores. Con una amplia 

experiencia profesional en el campo de la Mecánica Automotriz como en el campo 

de la instalación  y del sistema de conversión a gas del GNV como en el proceso de 

la certificación inicial y anual de los equipos instalados en los vehículos; El taller 

cuenta con  una infraestructura como equipamiento tecnológico de generación , como 

un analizador de gases  calibrado bajas las NTP para el uso en las certificaciones, 
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convirtiendo el taller uno de los Talleres con más prestigio en la Zona norte de la 

capital. Servicar Norte E.I.R.L se encuentra acreditado ante el Ministerio de 

Transportes y Comunicaciones, contando con personal técnicos Titulados y 

calificados en Mecánica Automotriz y instalación de sistema de Gas para poder 

brindarle un servicio de calidad que  demanda el mercado. 

Figura  2 

SERVICAR NORTE. 

 

Fuente: Servicar Norte /- Google – Maps 

 

1.4. Información de la Empresa 

SERVICAR NORTE E.I.4.L., es una Taller dedicado a la conversión vehicular a gnv 

y mecánica en general con 15 años de servicio en mecánica automotriz y servicio de 

instalación y certificación de gas natural vehicular (GNV), bajo la Autorización del 

Ministerio de Transportes y Comunicaciones de Perú, a través de la Dirección 

General de Transporte Terrestre mediante R.D. Nº5461-2017-MTC/15. Con fecha de 
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publicación en el diario El Peruano 30 de noviembre del 2017. Para opera como taller 

de conversión a gas natural vehicular (GNV) en su Local ubicado en la Av. 

Universitaria Norte Mz H Lt. 

1.5. Misión 

Ser el taller más confiable y reconocido del Cono norte. Desplegando una imagen 

basándose en la confianza y así consolidarse como un Taller líder en el rubro de 

la Mecánica Automotriz y las inspecciones de vehículos a GNV, para así llegar a 

ser la mejor opción del mercado por la calidad, innovación y la capacidad de 

respuesta de servicio brindado, alcanzando altos índices de rentabilidad. 

1.6.     Visión 

Ser el taller más confiable y reconocido del Cono norte. Desplegando una 

imagen basándose en la confianza y así consolidarse como un Taller líder en el 

rubro de la Mecánica Automotriz y las inspecciones de vehículos a GNV, para 

así llegar a ser la mejor opción del mercado por la calidad, innovación y la 

capacidad de respuesta de servicio brindado, alcanzando altos índices de 

rentabilidad 
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1.7.      Organigrama 

 Figura  3 

Organigrama SERVICA NORTE E.I.R.L 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                               
 

 

 

 

 

                                               Fuente: Servicar Norte E.I.R.L 
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1.8.     Descripción de los Servicios de la Empresa 

Mecánica Automotriz: revisiones exhaustivas de vehículos, dando garantía de 

seguridad a los clientes. Certificación GNV: otorgan certificados, válidos a nivel 

nacional, del buen estado de los equipos de gas, para vehículos livianos o pesados 

Certificación de Cilindros a GNV: otorgan certificados de hermeticidad, la cual 

garantiza la seguridad del uso del cilindro de gas.  

Figura  4 

Personal del Taller Servicar Norte. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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1.9. Formulación del problema 

1.9.1 Problema general 

 

¿De qué manera la implementación del ciclo Deming mejora la productividad en 

el proceso de certificación vehicular en el taller de conversión GNV de la 

empresa Servicar Norte E.I.R.L. en el distrito de Comas? 

1.10. Problemas específicos  

 

• ¿Cuál es el diagnóstico del proceso de la Pre - certificación vehicular a GNV 

de la Empresa Servicar Norte E.I.R.L? 

• ¿Cuáles la situación de la eficiencia en el proceso de certificación vehicular a 

gnv del taller Servicar Norte E.I.R.L.? 

• ¿Cuáles la situación de la eficacia en el proceso de certificación vehicular a 

gnv del taller Servicar Norte E.I.R.L.? 

• ¿Cuáles la situación de la productividad en el proceso de certificación 

vehicular a gnv del taller Servicar Norte E.I.R.L.? 

• ¿Cuál herramienta se propone para aumentar la productividad en el proceso 

de certificación vehicular a GNV del taller Servicar Norte E.I.R.L?  
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1.11. Objetivos 

1.11.1 Objetivo general 

Determinar de qué manera la implementación del ciclo Deming mejora la 

productividad en el proceso de certificación vehicular en el taller de conversión 

GNV de la empresa Servicar Norte E.I.R.L. en el distrito de Comas.   

1.11.2 Objetivos específicos 

• Diagnosticar el proceso de certificación vehicular a GNV del taller Servicar 

Norte E.I.R.L  

• Determinar la eficiencia en el proceso de certificación vehicular a GNV del 

taller Servicar Norte E.I.R.L  

• Determinar la eficacia en el proceso de certificación vehicular a GNV del taller 

Servicar Norte E.I.R.L  

• Determinar la productividad en el proceso de certificación vehicular a GNV 

del taller Servicar Norte E.I.R.L  

• Identificar que herramienta más adecuada para aumentar la productividad en 

el proceso de certificación vehicular a GNV del taller Servicar Norte E.I.R.L  
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CAPÍTULO II. MARCO TEORICO 

2.1. El ciclo Deming  

Molina, Rossit y Álvarez (2021) definen ciclo Deming como una herramienta potente 

para sistematizar la mejora continua y optimización constante de actividades y 

procesos que ha sido ampliamente utilizada en diversas industrias y organizaciones 

permitiendo detectar desviaciones y falencias de los procedimientos a través de  las 

etapas del ciclo PDCA (que además es interactivo) son: a) planificar (plan): 

identificando las actividades a mejorar y los objetivos, b) hacer (do): ejecutando los 

cambios panificados, c) verificar (Check) periodo de prueba del funcionamiento, d) 

actuar (Act) se evalúan los resultados para hacer al cambio definitivo. 

A su vez define cada una de las etapas que intervienen en ciclo Deming 

(PDCA) en donde la primera etapa Plan (planificar) analiza la situación actual del 

proceso a través de la recopilación de datos. Asimismo, se identifican los problemas 

que hacen que no se logren los resultados esperados y se proponen las posibles 

soluciones. Consiste en formular un plan sobre cómo proceder. Es la fase más 

influyente y define una secuencia lógica de actividades.  

También define la siguiente etapa Do (hacer) en donde se realizan los cambios 

para implantar la mejora propuesta. Generalmente conviene realizar una prueba piloto 

para analizar el funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala. 

Igualmente Identifica la siguiente fase como Check (verificar) en donde se 

analizan los resultados de las acciones implementadas en el paso anterior. Los datos 

de control son recopilados y analizados, comparando con los requisitos esperados 

inicialmente, para saber si se han cumplido y en su caso, evaluar si se ha producido la 
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mejora esperada. Esto se realiza con el monitoreo de la implementación y evaluación 

del plan de ejecución documentando las conclusiones.  

Y por último pero no menos importante Act (actuar)  partir de los resultados 

conseguidos en la fase anterior se procede a recopilar lo aprendido y a tomar decisiones 

hacia el futuro que podrán ser: desarrollar métodos para estandarizar las mejoras en el 

caso de que se hayan logrado los objetivos-, repetir la prueba para obtener nuevos datos 

y volver a intentar la mejora en el caso de que los datos son insuficientes o las 

circunstancias han cambiado, o abandonar el proyecto e iniciar uno nuevo desde la 

primera etapa -en el caso de que las acciones implementadas lograron resultados 

deficientes para las mejoras esperadas esta vez contando ya con un mayor 

conocimiento del problema dado el estudio ya realizado. 

De acuerdo con Ramos; Pérez, y Fernández (2016) comentaron que: “Es una 

metodología aplicada en la solución de problemas de las industrias, con el fin de 

generar mejoras consecutivas en los procedimientos que se realizan dentro de las 

empresas u organizaciones” (p.166). 

Según Machuca (2018) afirmó que: Al explorar las herramientas y etapas que 

se desarrollan en los ciclos de mejora son diversas las corrientes que se han 

desarrollado, pero existe consenso en elementos mínimos que se deben de desarrollar. 

Una propuesta de estos elementos que se puede utilizar para el diseño del ciclo de 

mejora consta de cuatro etapas: el diagnóstico situacional, la identificación de la 

oportunidad de mejora la primera medición del nivel de calidad y el diseño de la 

intervención.  
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2.2. Productividad 

La Mota, Iglesias y Zea (2021) determina la productividad, como una de las variables 

claves para medir la eficacia y eficiencia en una organización, se define como un 

indicador que refleja el uso de los recursos y la relación que se tiene entre los recursos 

utilizados en la empresa en relación con los productos obtenidos, el   indicador más 

utilizad hace referencia a  la  eficiencia de los recursos humanos en    una organización 

enfocada en la  relación entre la cantidad de bienes y servicios producidos en relación 

a la cantidad de personal ocupado en una empresa. 

A su vez determina la productividad como la medición de la productividad 

debe contar con los siguientes elementos: Importancia en las decisiones tomadas, 

contar con precisión de la magnitud, debe permitir la toma de decisiones acertada por 

parte de la gerencia, confiabilidad, proporcionalidad entre los costos de la empresa, 

así como también productividad se puede dividir en productividad parcial, total y 

marginal. Igualmente, la productividad parcial, se relaciona con lo producido por un 

insumo o producto producido en relación a un recurso utilizado. La productividad 

total involucra a todos los recursos con los que cuenta la empresa, en relación a los 

productos o servicios entregados por la empresa: La productividad marginal, se 

refiere a la cantidad de recursos empleados en la producción de una unidad adicional 

de la empresa.  

Martínez (2020) indica que la productividad se puede definir como la forma de 

utilización de los factores de producción en la generación de bienes y servicios para la 

sociedad, la búsqueda de elevar la eficiencia por medio de la eficacia, permite una 

secuencia que es utilizada para lograr la productividad empresarial. La productividad 

es un objetivo estratégico de las empresas, debido a que sin ella los productos o 
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servicios no alcanzan los niveles de competitividad necesarios en el mundo 

globalizado. 

Céspedes, Lavado, y Ramírez (2016) afirmaron que:  

La productividad es una medida de la eficiencia en el uso de los factores en el proceso 

productivo. Una característica importante de la productividad es que esta variable no 

es directamente observable, razón por la cual la aproximación que se tome para 

identificarla dependerá del enfoque usado y de los supuestos sobre el número de 

factores de producción y sobre la función de producción considerada (pp.12-13). 
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CAPITULO III. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA  

3.1. Métodos utilizados 

Para cumplir con los objetivos planteados el presente estudio se sistematizó en dos 

etapas: diagnóstico y propuesta. Se inició con el diagnóstico de la realidad actual de 

Taller Servicar Norte E.I.R.L, para ello se empleó el diagrama de Ishikawa y de Pareto 

y matrices de priorización e indicadores. Una vez diagnosticadas las causas principales 

que generan baja productividad, se procedió a proponer una herramienta de mejora de 

ingeniería industrial, para aumentar la productividad en el proceso de certificación 

vehicular del Servicar Norte E.I.R.L. 

3.2. Procedimiento 

Tabla 1 

Etapas de diagnóstico de productividad 

Ítem Causas raíces  

CR1 Falta de manual de procesos  

CR2 Falta de tarjeta de propiedad  

CR3 Deficiencia en registro 

CR3 Falta de planificación de actividades 

CR4 Falto copia de DNI  

CR5 Personal no calificado 

CR6 Falta de certificados 

CR7 Carencia de tiempo estándar 

CR8 Falta de mantenimiento de laptop 

CR9 Desconocimiento en ubicación herramienta 

CR10 Problema de página COFIDE 

CR11 Estructura no cilíndrica 

CR12 
Carencia de motivación  

CR13 

CR14 Falta de mantenimiento de cable de lectura  

CR15 Falta de actualización de sistema  

CR16 No es propietario de vehículo 

CR17 Problema de acceso a internet  

CR18 Falta de indicadores de calidad tas 

           
Fuente: elaboración propia  
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3.2.1. Diagnóstico del Área Problemática 

El área de certificación vehicular de la empresa Servicar Norte E.I.R.L. ha presentado 

retrasos en el tiempo de entrega de certificados y de inspección vehicular, lo que afecta la 

productividad de la Empresa. 

Las casusas de esta problemática, pueden ser atribuidas entre otras razones, por la 

ausencia de sistematización de los procesos, porque no se cuenta con los el registro, 

documentación o mantenimiento, que hagan posible el desarrollo de un proceso óptimo, por 

lo que se procederá analizar con más detalle la problemática y sus posibles causas raíz. 

 

3.2.2. Priorización de Las Causas Raiz Encontradas 
 

Una vez identificadas las principales causas, se recopiló información del área de certificación 

vehicular con la finalidad de priorizar según la relevancia e impacto de las causas, empleando 

el diagrama de Pareto. En donde se expusieron las 18 causas, evidenciando que son 8 las 

causas principales. 

Tabla 2 

Causas raíces del área de certificación de acuerdo a su nivel de influencia 

Causa raíz  

Frecuencia 

priorización 
%Total 

% 

Acumulado 

Deficiencia en registro  37 16.50% 16.50% 

Personal no calificado  34 15.20% 31.70% 

Falta de manual de procesos  30 13.40% 45.10% 

Desconocimiento en ubicación 

herramientas 
27 12.10% 57.10% 

Falto copia de DNI  25 11.20% 68.30% 

Falta de tarjeta de propiedad  18 8.00% 76.30% 

Estructura no cilíndrica  11 4.90% 81.30% 
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Falta de mantenimiento de laptop  7 3.10% 84.40% 

Carencia de tiempo estándar  7 3.10% 87.50% 

Falta de indicadores de calidad  5 2.20% 89.70% 

No es propietario de vehículo  5 2.20% 92.00% 

Falta de certificados  3 1.30% 93.30% 

Falta de planificación de actividades  3 1.30% 94.60% 

Falta de mantenimiento de cable de lectura  3 1.30% 96.00% 

Falta de actualización de sistema  3 1.30% 97.30% 

Problema de página COFIDE  2 0.90% 98.20% 

Problema de acceso a internet  2 0.90% 99.10% 

Carencia de motivación  2 0.90% 100.00% 

Total 224   

        
Fuente: elaboración propia 

 

 

Figura  5 

Diagrama de Pareto 
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Identificación de los Indicadores  

Se analizan las principales 5 causas raíces detectadas en el proceso de priorización hallados 

en el área de certificación vehicular. Estás serán organizadas y se medirán de acuerdo a 

indicadores, para tomar la decisión respecto a la herramienta más apropiada a utilizar. 

Tabla 3 

 Indicadores de las causas raíces de los problemas 

Ítem  
Causa Raíz  

Indicador  Fórmula  

CR1 Deficiencia en registro  % Eficiencia  

 

 

CR2 
 

Personal no calificado  % Eficacia 

 

CR3 Falta de manual de procesos  
% Cumplimiento de 

procesos  

 

CR4 
Desconocimiento en ubicación 

herramientas 
% No ubicación  

 

CR5 Falto copia de DNI  
% Documentos 

entregados 

 

CR6 Falta de tarjeta de propiedad  

Fuente: elaboración propia 

3.2.3.  Diseño de la Propuesta de Mejora  

 

Se ha desarrollado la matriz de indicadores de las 6 causas que son prioridad, a cada causa 

se le estableció un indicador y su respectiva fórmula en relación a la variable independiente. 

Además, se expuso el valor de pérdida previo a la propuesta de la herramienta de mejora de 

los procesos de certificación vehicular a GNV para el Taller Servicar Norte E.I.R.L. 
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Tabla 4 

Matriz Resumen de Indicadores de Variables 

ítem  Causa Raíz  Indicador  Fórmula  Propuesta 

CR1 
Deficiencia en registro  

% Eficiencia  

 

Plan de 

capacitación  
CR2 Personal no calificado  % Eficacia 

 

CR3 Falta de manual de procesos  

% 

Cumplimiento 

de procesos  

 

DOP 

Optimizado / 

Procedimientos 

/ Instructivos  

CR4 
Desconocimiento en ubicación 

herramientas 

% No 

ubicación  

 

CR5 Falto copia de DNI  % 

Documentos 

entregados 

 

  
CR6 Falta de tarjeta de propiedad  

     
          

 

Fuente: elaboración propia 

 

 

3.2.3.1. Herramientas de Gestión por Procesos  
 

El inicio del desarrollo de las propuestas se llevó a cabo posterior al diagnóstico de los 

problemas ocurridos, a causa de la ausencia de herramientas para gestionar apropiadamente: 

DOP Optimizado, Procedimientos, Instructivos. Asimismo, se procedió a realizar los 

cálculos de pérdida, generado por no poseer las mencionadas herramientas. En este sentido, 

las causas que tienen estas herramientas como propuesta son: 

CR3 Falta de manual de procesos  

Esta causa se refiere a la técnica, la ausencia de manuales de proceso retrasa la certificación, 

esto conlleva a que no sea posible una labor efectiva. Ello origina que los operarios tengan 

que eliminar los procesos en el servicio de certificación con el fin de acelerar la atención del 
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cliente, pero luego deben realizar reprocesos o paralizar la certificación por el 

incumplimiento de requisitos. Así también comenten errores por desconocimiento que 

genera la eliminación del servicio.     

CR4 Desconocimiento en ubicación herramientas  

Esta causa hace énfasis a la mano de obra, la cual, al desconocer la ubicación de las 

herramientas necesarias, limita la culminación de la evaluación y consecuente entrega de 

certificación vehicular GNV.  

CR5 Falto copia de DNI // CR6 Falta de tarjeta de propiedad  

Esta causa es originada por una documentación incompleta, al no poseer la documentación 

requerida no se puede concretar el proceso de certificación. El desconocimiento en la 

solicitud de estos documentos por parte del operario, como también del cliente, conlleva a 

que el certificado no se pueda entregar y se tendrán que realizar reprocesos; que en el 

mediano plazo genera deficiencia y sobrecostos para la organización.   

Explicación de baja productividad en CR3, CR4, CR5 y CR6 

Para realizar el análisis de productividad de estas causas, se tuvo en cuenta los certificados 

que no procedieron por los motivos de desconocimiento en procesos, ubicación de 

herramientas y falta de documentación.  

3.2.3.2 Plan de Capacitación  

Para desarrollar esta propuesta, se realizó el diagnóstico de los problemas que son generados 

por la ausencia de capacitación, luego se calcularon las pérdidas generadas por no contar con 

capacitación. Evidenciando que aquellos sectores que no poseen una apropiada capacitación 
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sobre el proceso de certificación vehicular reducen la eficiencia y eficacia del proceso de 

certificación por no poseer la eficiencia requerida para el registro y no poseer personal 

calificado. En este sentido, las causas que tienen estas herramientas como propuesta son: 

CR1 Deficiencia en registro  

El registró deficiente de la información del vehículo o equivocaciones por factor humano 

generan retraso y pérdida de tiempo, lo cual conlleva a la deficiencia en el tiempo de proceso 

de certificación.  

CR2 Personal no calificado  

Esta causa hace referencia a que algunos trabajadores no cuentan con los conocimientos 

técnicos para realizar el proceso de instalación y certificado por lo cual no cumplen con la 

eficacia planificada; generando con ello perdidas a la organización.  
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Tabla 5 

Deficiencia en los registros de información del vehículo 

ESCENARIO  MES  

REGISTROS 

REALIZADOS 

CERTIFICACIONES 

REGISTROS 

SERVICIOS 
% EFICIENCIA  

PRE TEST  

mar-20 263 337 78% 

abr-20 93 102 91% 

may-20 152 178 85% 

jun-20 35 44 80% 

jul-20 161 182 88% 

ago-20 148 175 85% 

sep-20 74 103 72% 

oct-20 77 108 71% 

nov-20 111 155 72% 

dic-20 136 171 80% 

POS TEST 

mar-21 282 303 93% 

abr-21 267 295 91% 

may-21 289 307 94% 

jun-21 104 121 86% 

jul-21 313 315 99% 

ago-21 287 302 95% 

sep-21 275 291 95% 

oct-21 194 213 91% 

nov-21 135 144 94% 

dic-21 149 161 93% 
Fuente: elaboración propia 

 

En la tabla 5, se observa la eficiencia en los registros de información de los vehículos en el 

pre y pos escenario. En el pre test, corresponde de marzo a diciembre del 2020 en donde se 

presenta una eficiencia de 80.1% y el pos test que va desde marzo a diciembre del 2021 

presenta una eficiencia de 93.0%. Se presentó una mejora del 12.8% debido a la 

implementación del ciclo Deming.  
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Tabla 6 

Personal no calificado en el proceso de instalación y certificado 

ESCENARIO  MES  
TIEMPO 

REALIZADO  

TIEMPO 

PLANIFICADO 

(OPTIMO)   

% EFICACIA  

PRE TEST  

mar-20 20 40 50% 

abr-20 25 40 63% 

may-20 27 40 68% 

jun-20 30 40 75% 

jul-20 32 40 80% 

ago-20 30 40 75% 

sep-20 28 40 70% 

oct-20 24 40 60% 

nov-20 28 40 70% 

dic-20 22 40 55% 

POS TEST 

mar-21 25 30 83% 

abr-21 28 30 93% 

may-21 24 30 80% 

jun-21 29 30 97% 

jul-21 28 30 93% 

ago-21 25 30 83% 

sep-21 25 30 83% 

oct-21 27 30 90% 

nov-21 28 30 93% 

dic-21 25 30 83% 

Fuente: elaboración propia 

 

En la tabla 6, se observa la eficacia del personal técnico en el pre y pos escenario. En el pre 

test, corresponde de marzo a diciembre del 2020 en donde se presenta una eficacia del 66.5% 

y el pos test que va desde marzo a diciembre del 2021 presenta una eficacia de 88.0%. Se 

presentó una mejora del 21.5% ello debido a las capacitaciones realizadas.  
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Tabla 7 

Productividad en el proceso de certificación 

ESCENARIO  MES  

REGISTROS 

REALIZADOS 

CERTIFICACIONES 

PERSONAL  PRODUCTIVIDAD 

PRE TEST  

mar-20 263 2 132 

abr-20 93 2 47 

may-20 152 2 76 

jun-20 35 2 18 

jul-20 161 2 81 

ago-20 148 2 74 

sep-20 74 2 37 

oct-20 77 2 39 

nov-20 111 2 56 

dic-20 136 2 68 

POS TEST 

mar-21 282 2 141 

abr-21 267 2 134 

may-21 289 2 145 

jun-21 104 2 52 

jul-21 313 2 157 

ago-21 287 2 144 

sep-21 275 2 138 

oct-21 194 2 97 

nov-21 135 2 68 

dic-21 149 2 75 
Fuente: elaboración propia 

 

En la tabla 7, se observa productividad en el proceso de certificación vehicular, en el pre y 

pos escenario. En el pre test, corresponde de marzo a diciembre del 2020 en donde la 

productividad asciende a 63 certificaciones por trabajador y el pos test que va desde marzo 

a diciembre del 2021 es de 115 por trabajador.  
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Tabla 8 

Cumplimiento de procesos en la certificación vehicular 

ESCENARIO  MES PROCESOS 

CUMPLIDOS  

TOTAL DE 

PROCESOS  

% 

CUMPLIMIENTO 

PROCESOS  

PRE TEST  

mar-20 6 8 75% 

abr-20 5 8 63% 

may-20 6 8 75% 

jun-20 7 8 88% 

jul-20 7 8 88% 

ago-20 8 8 100% 

sep-20 8 8 100% 

oct-20 7 8 88% 

nov-20 7 8 88% 

dic-20 6 8 75% 

POS TEST 

mar-21 6 6 100.0% 

abr-21 6 6 100.0% 

may-21 6 6 100.0% 

jun-21 5 6 83.3% 

jul-21 6 6 100.0% 

ago-21 6 6 100.0% 

sep-21 6 6 100.0% 

oct-21 5 6 83.3% 

nov-21 6 6 100.0% 

dic-21 6 6 100.0% 
Fuente: elaboración propia 

 

En la tabla 8, se observa que el cumplimiento de procesos en pre y pos test. En el pre test, 

corresponde de marzo a diciembre del 2020 en donde el porcentaje de cumplimiento 

asciende a 83.8% y en el pos test que corresponde desde marzo a diciembre del 2021 es de 

96.7%; presentando una mejora del 12.9%. Ello debido a la implementación del ciclo 

Deming en el proceso de certificación vehicular.  
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Tabla 9 

Documentos entregados en la certificación vehicular 

ESCENARIO  MES DOCUMENTOS 

ENTREGADOS 

TOTAL DE 

DOCUMENTOS  

% DOCUMENTOS 

ENTREGADOS 

PRE TEST  

mar-20 3 5 60.0% 

abr-20 5 5 100.0% 

may-20 4 5 80.0% 

jun-20 4 5 80.0% 

jul-20 3 5 60.0% 

ago-20 5 5 100.0% 

sep-20 5 5 100.0% 

oct-20 3 5 60.0% 

nov-20 5 5 100.0% 

dic-20 4 5 80.0% 

POS TEST 

mar-21 5 5 100.0% 

abr-21 5 5 100.0% 

may-21 5 5 100.0% 

jun-21 5 5 100.0% 

jul-21 4 5 80.0% 

ago-21 5 5 100.0% 

sep-21 5 5 100.0% 

oct-21 5 5 100.0% 

nov-21 5 5 100.0% 

dic-21 5 5 100.0% 
Fuente: elaboración propia 

 

En la tabla 9, se observa la cantidad de documentos entregados en pre y pos test. En el pre 

test, corresponde de marzo a diciembre del 2020 en donde el porcentaje documentos 

entregados asciende a 82.0% y en el pos test que corresponde desde marzo a diciembre del 

2021 es de 98.0%; presentando una mejora del 16.0%. Ello por la implementación del ciclo 

Deming en el proceso de certificación vehicular.  
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Tabla 10 

Ubicación de herramientas utilizadas para conversión a GNV 

ESCENARIO  MES  
HERRAMIENTAS 

UTILIZADAS 

TOTAL DE 

HERRAMIENTAS  

% NO 

UBICACION  

PRE TEST  

mar-20 7 9 78% 

abr-20 6 9 67% 

may-20 6 9 67% 

jun-20 5 9 56% 

jul-20 7 9 78% 

ago-20 5 9 56% 

sep-20 6 9 67% 

oct-20 7 9 78% 

nov-20 6 9 67% 

dic-20 7 9 78% 

POS TEST 

mar-21 8 9 89% 

abr-21 7 9 78% 

may-21 8 9 89% 

jun-21 7 9 78% 

jul-21 9 9 100% 

ago-21 9 9 100% 

sep-21 9 9 100% 

oct-21 9 9 100% 

nov-21 9 9 100% 

dic-21 9 9 100% 
Fuente: elaboración propia 

 

En la tabla 10, se observa la cantidad de herramientas utilizadas en la conversión a GNV en 

pre y pos test. En el pre test, corresponde de marzo a diciembre del 2020 en donde el 

porcentaje de herramientas utilizadas asciende a 68.9% y en el pos test asciende a 93.3%. 

Presentando una mejora de 24.4%; ya que se codificaron las herramientas para el uso 

eficiente de ellos.   

Se realiza una supervisión y control de los indicadores ejecutados; ya sea empleando un 

check list o por medio de un supervisor.  
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CAPITULO IV. RESULTADOS 

4.1  Resultados. 

De acuerdo a los hallazgos del presente estudio, se puede concluir: 

Respecto a la mejora la productividad en el proceso de certificación vehicular de la empresa 

Servicar Norte E.I.R.L. mediante la realización de un análisis sobre la situación de la 

productividad, es un proceso vital para la empresa, debido a que por medio de él, detalla las 

deficiencias o evoluciones que presente la empresa, por lo cual se recomienda la aplicación 

constante de dicho análisis para lograr un mayor nivel de eficiencia en todos los procesos. 

En relación a los objetivos de mejora se determina la eficiencia, eficacia y productividad, en 

cuanto al desconocimiento de herramientas y falta de documentación y otros, se observó que 

es necesario que la empresa aplique las herramientas de mejora que se proponen para 

optimizar la productividad como la gestión de procesos y la capacitación; la primera se 

podría aplicar una técnica de mejora continua, mientras que para la segunda sería un plan de 

capacitación; que permitan a los trabajadores contar con la información pertinente para cada 

proceso que se ejecute y de este modo evitar las fallas. Por todos estos análisis se corrobora 

que la falta de información afectara en la eficiencia y eficacia que tenga la empresa; se refiere 

no solo a la capacitación sino a la aplicación de herramientas precisas e indicadas que 

aumenten la productividad y el involucramiento del personal. 

De igual forma, identificar las herramientas más adecuada para aumentar la productividad 

en cuanto al problema de registro de la certificación vehicular y proceso de certificación 

vehicular GNV; ambos vienen a ser un elemento fundamental dentro de la empresa, es 

importante que se cumpla con la mayor eficiencia posible para que su efectividad aumente 

de nivel. Se recomienda la implementación de un sistema integrado para los procesos que 
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mejoren la productividad en todos los sentidos. De igual forma, es importante que todos los 

procesos que fueron detectados durante las observaciones dadas; y que presentaron 

deficiencias, se implementen diferentes métodos y estrategias con la finalidad de que esas 

deficiencias disminuyan cada vez más hasta llegar a su máximo nivel de eficiencia. Es 

necesario recordar que la productividad en la empresa genera un punto a favor con relación 

a la competencia; así mismo, mejora los procesos de productividad favorece en diversos 

sentidos a la empresa, debido a que al aplicar técnicas adecuadas y capacitaciones al personal 

que labora dará como resultado su progreso y desarrollo. 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

 

5.1 Conclusiones  

Mediante la implementación del ciclo Deming se logró mejorar la productividad en 

el proceso de certificación vehicular en el taller de conversión GNV de la empresa Servicar 

Norte E.I.R.L. en el distrito de Comas; se pasó de 63 certificaciones en promedio por 

trabajador a unas 115 certificaciones. Asimismo, el proceso de certificación vehicular tiene 

los siguientes subprocesos 1) documentación, 2) pre inspección, 3) inspección, 4) análisis de 

gases, 5) prueba de fugas, 6) certificación y grabación, 7) toma de fotografías y 8) la 

impresión de certificados.  

Por otro lado, se tiene que la eficiencia en los registros de certificaciones presento 

una mejora de 12.8%; mientras que la eficacia en el tiempo en un 21.5%. Además, las 

herramientas más adecuadas para aumentar la productividad son un plan de capacitación, un 

DOP optimizado y los instructivos. Todo ello ayuda a que los trabajadores refuercen sus 

conocimientos sobre el proceso de certificación vehicular; y se optimice los tiempos.   

En el presente trabajo de investigación también se evaluó otros tres indicadores para 

la mejora del proceso de certificación vehicular. El primero, el cumplimiento de procesos en 

donde en el pre escenario solo cumplió en un 83.8% los procesos y el pos escenario ascendió 

a 96.7%. El segundo, los documentos entregados presentando, en un pre escenario tenía un 

82.0% y el pos ascendió a 98%. Y finalmente, el tercero, la no ubicación de herramientas, 

presentado un valor porcentual de 68.9% en el pre escenario y un 93.3% en el pos escenario.  
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5.2 Recomendaciones  

Se recomienda seguir con el monitoreo y control de los indicadores propuestos; así como del 

análisis causa raíz con el fin de que estos no se vuelvan a presentar. Asimismo, sería 

recomendable implementar check list de taller y un Manual  de Procedimiento de trabajo en 

proceso de certificacion vehicular en todos los subprocesos para poder tener el manejo total 

de ellos; poder optimizar más el tiempo de certificación. 
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ANEXOS 

Anexo 1. .- Autorizar a la empresa SERVICAR NORTE E.I.R.L. como Taller de 

Conversión a Gas Natural Vehicular – GNV 
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Anexo 2. .-  Hojas de capacitaciones del personal de Servicar Norte E.I.R.L 

72 
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ANEXO 3.-Documentacion de certificación GNV 

I Copia de tarjeta de propiedad (boleta informativa en caso no sea legible). 

 

 

 

 

 

 

 

II DNI del propietario y/o del conductor 

 

 

 

  

 

 

III Certificado Anterior 
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IV Boucher de emisión de gases 

 

V Pago de certificación  
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ANEXO 4.- Proceso de certificación anual GNV 

 

I: Checklist 

                                                                                      

 

 

 

 

 

 

 

     

 

II.- Toma fotográficas 
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III Verificación de serie reductor                                           IV. Verificación de serie de 

cilindro 

 

 

 

 

 

 

 

 

V. Comprobar de fugas en los empalmes                    VI. Cierre (llaves) actúen herméticamente. 
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VII: Funcionamiento del conmutador de GNV       VIII.- Funcionamiento del fusible de GNV 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

IX: Ingreso de datos e Impresión del Certificado 
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ANEXO 5-  Manual  de Procedimiento de trabajo en proceso de certificacion vehicular  
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ANEXO 6.- Ficha de observación  

 


