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RESUMEN 

 

El presente proyecto desarrolla un Plan de Mejora para optimizar la eficiencia, confiabilidad, 

transparencia y equidad en el proceso de evaluación de conductores de la Gerencia Regional 

de Transportes del Callao, aplicando herramientas de Ingeniería de Transportes y gestión por 

resultados. El diagnóstico inicial evidenció tiempos elevados de atención, reprogramaciones 

frecuentes y limitaciones en la trazabilidad del sistema informático. La intervención se centró 

en la optimización del software existente mediante la contratación temporal de un especialista 

por dos meses, así como en la implementación de mejoras operativas y materiales de apoyo de 

bajo costo. No se requirió inversión en infraestructura adicional, dado que la entidad ya contaba 

con servidores y equipamiento base. Como resultado, se logró reducir el tiempo promedio de 

atención, estabilizar el sistema informático y mejorar la satisfacción del usuario. Desde el punto 

de vista económico, la inversión total ascendió a aproximadamente S/ 10,000, generando un 

ahorro anual estimado de S/ 20,000. Esto representa un retorno de la inversión (ROI) del 100 

%, recuperándose el monto invertido en aproximadamente seis meses. Se concluye que el 

proyecto es técnica y económicamente viable, sostenible en el tiempo y replicable en otras 

entidades públicas vinculadas al sector transporte. 

 

Palabras clave: Ingeniería de transportes; gestión por resultados; plan de mejora; 

optimización operativa; evaluación de conductores; eficiencia institucional; modernización del 

servicio público; sistemas informáticos; gestión pública. 
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ABSTRACT 

 

This project develops an Improvement Plan to optimize the efficiency, reliability, transparency, 

and fairness of the driver evaluation process at the Callao Regional Transportation 

Management Office, applying Transportation Engineering tools and results-based 

management. The initial assessment revealed long wait times, frequent rescheduling, and 

limitations in the traceability of the IT system. The intervention focused on optimizing the 

existing software through the temporary hiring of a specialist for two months, as well as 

implementing operational improvements and providing low-cost support materials. No 

investment in additional infrastructure was required, as the entity already had servers and basic 

equipment. As a result, the average wait time was reduced, the IT system was stabilized, and 

user satisfaction improved. From an economic standpoint, the total investment amounted to 

approximately S/ 10,000, generating an estimated annual savings of S/ 20,000. This represents 

a 100% return on investment (ROI), with the invested amount being recovered in 

approximately six months. It is concluded that the project is technically and economically 

viable, sustainable over time, and replicable in other public entities linked to the transportation 

sector. 

 

Keywords: Transportation engineering; results-based management; improvement plan; 

operational optimization; driver evaluation; institutional efficiency; public service 

modernization; information systems; public management. 
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I. INTRODUCCIÓN 

1.1. Trayectoria del autor 

 

Bachiller en Ingeniería de Transportes, en Universidad Nacional Federico Villarreal - 

UNFV, honesto, responsable, comunicativo, proactivo, comprometido con las metas de la 

institución y con sus propias metas. Decidido en mostrar mis cualidades y conocimientos 

profesionales en Transportes, deseos de superación que refuercen mi desarrollo personal, 

intelectual y emocional. Convencido del desarrollo de la Institución, mediante el trabajo con 

las potencialidades del grupo humano.   

 

ESTUDIOS   

03/1999 – 12/2003 COLEGIO NACIONAL TÉCNICO N°6066 “VILLA EL SALVADOR”   

Especialidad:  Computación.   

 03/2005 – 05/2005 COMPUTACION E INFORMATICA   

Instituto “TELESUP” - computación a nivel Básico.  

 03/2009 – 12/2013 UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL  

Bachiller en Ingeniería de Transportes – Certificado.   

 06/2017 – 07/2017 GESTION DE LA SEGURIDAD VIAL   

UNFV – Certificado.   

 06/2017 – 07/2017 SOFTWARE APLICADO EN ING. TRANSPORTES:  SYNCRO  

UNFV – Certificado.   

 10/2017 – 11/2017 MS. EXCEL INTERMEDIO   

Sistemas UNI – Certificado.   

 06/2018 – 07/2018 AUTOCAD – BASICO   

Sistemas UNI – Certificado.   
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08/2019 – 12/2019 PORTUGUÉS – BASICO   

Instituto de Idiomas – UNFV – Certificado.   

 02/2021 – 04/2021 ESPECIALISTA EN ESTUDIOS VIALES   

Instituto de Ingeniería y Software – PROJECT – Certificado.   

 08/2023 – 08/2023 REGLAMENTO NACIONAL DE EMISION DE LICENCIAS DE 

CONDUCIR   

Ministerio de Transportes y Comunicaciones – Certificado.   

  

EXPERIENCIA LABORAL   

01/2010 – 10/2014    

 J.C DISTRIBUIDOR S.A – Supervisor Logístico.   

Empresa dedicada a la comercialización y distribución a nivel nacional de libros.  

 Editoriales: “OCÉANO, LEXUS, CULTURAL, ESPASA,” 

Funciones Principales:   

➢  Atención al cliente.   

➢  Venta de los productos de la empresa.   

➢  Recepción, despacho y entrega de encomiendas.  

➢  Manejo de Boletas de venta, facturas, guías de remisión.   

Gerente General:  Jacinto Cuba Jiménez   

 

 

11/2014 – 05/2019   

TRANSPORTES CARVI – Supervisor de Operaciones   

Empresa dedicada al Transporte de Carga Pesada, brinda servicios a Unión de 

Cervecerías Backus SAB MILLER, Corporación Lindley.   
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Funciones Principales:   

➢  Programación y Monitoreo de la flota vehicular.  

➢  Coordinación con los clientes sobre la disponibilidad de unidades.   

➢  Programar y realizar las charlas y capacitaciones al personal.   

➢  Elaborar la cotización y facturación de los viajes realizados.   

➢  Controlar el trámite documentario (Brevete, Tarjetas de Propiedad, Soat, 

Inspección Técnica, Guía de remisión).   

➢  Tercerización de unidades para la correcta programación diaria.   

➢  Remitir la información detallada de las unidades y conductores programadas a 

nuestros clientes.   

➢  Realizar las homologaciones de la Empresa.   

Gerente General:  Miguel Ángel Carhuaricra Villaizan   

 

06/2019 – 02/2021   

Formación Empresa Privada: Estudio de Impacto Vial “TRANSVIAL CUBA 

S.A.C.”   

06/2022 – 12/2022 Municipalidad de Chincha:   

Área Subgerencia de Transporte.  

Técnico en Transportes   

Funciones Principales:   

➢  Emisión de Licencia de Conducir:  BIIB, BIIC.   

➢  Planos en AutoCAD de las rutas de Mototaxi y Taxi- Colectivo.   

➢  Actualización de la base de datos de las empresas de Transporte. 
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➢  Actividades relacionadas con, gestión, supervisión y coordinación con las 

empresas de Transporte.   

➢  Constataciones de Características en Vehículos Mayores y Vehículos Menores.   

➢  Incremento, Sustitución, Baja de unidades en Vehículos Mayores y Menores.   

➢  Autorizaciones o Renovaciones de Tarjeta de Circulación en Taxi 

Independiente, Taxi Colectivo o Transporte Público. 

Subgerente:  Máximo Hermes Sifuentes Palomino   

 

 01/2022 – Presente  

Gobierno Regional del Callao:  

Área de Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones   

Especialista en Transportes.   

Funciones Principales:  

 ➢ Entrega de resultados de exámenes de conocimiento a los  

usuarios.  

➢  Controlar que los equipos de cómputo de la sala de evaluación deben estar 

habilitadas para la Verificación y habilitación de todo el equipo de cómputo de la sala de 

evaluación.  

 ➢  Elaborar reportes de incidentes que se produzcan en el Sistema de Interno y el 

Sistema Nacional de Conductores.   

➢  Elaborar reportes de otras incidencias relacionadas al proceso de evaluación de 

conocimiento.   

➢  Emitir un reporte de reprogramación de exámenes de conocimiento a los 

usuarios.   
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➢  Orientación a los postulantes para el ingreso a la sala de evaluación de normas.   

➢  Otras actividades que se designe el jefe inmediato.   

 

1.2. Descripción de la institución 

 

El área de la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Callao es 

el organismo del Gobierno Regional del Callao encargado de gestionar el transporte terrestre y 

acuático, así como las telecomunicaciones de la región. Se enfoca en la seguridad vial, la 

regulación y supervisión de servicios de transporte, y la emisión de licencias de conducir, entre 

otras funciones (Autoridad de Transporte Urbano de Lima y Callao [ATU], 2022) 

 

1.3. Organigrama de la institución 
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Figura 1 

Organigrama general 
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Figura 2 

Organigrama de área 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.4. Áreas y funciones 

 

Tabla 1 

Áreas y funciones relacionadas 
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Área del 

Proyecto 

Dependencia o función relacionada en el 

organigrama 
Tipo de funciones  Justificación  

Área 

Administrativa 

Emisión de Licencias de Conducir / Dirección 

(Asistentes, especialistas) 

Gestión de documentos, 

registros, autorizaciones, control 

de expedientes, atención al 

usuario. 

Esta área se vincula con los procesos de gestión interna 

y documental, la atención ciudadana y la coordinación 

de trámites administrativos que respaldan el proceso de 

evaluación. 

Área 

Informática 
Telecomunicaciones 

Administración de sistemas, 

mantenimiento de equipos, 

respaldo de información, 

conectividad, digitalización. 

Aunque no figura de forma explícita, se infiere como un 

área transversal que brinda soporte tecnológico y digital 

a todas las unidades operativas, siendo esencial para los 

sistemas de registro, biometría y evaluación digital. 

Área de 

Evaluación 

Emisión de Licencias de Conducir (Evaluador, 

Supervisor, Orientador) 

Evaluación teórica y práctica de 

postulantes, control de 

resultados, supervisión y 

seguridad del proceso. 

Representa el núcleo operativo del proyecto, donde se 

aplican las mejoras del plan (tiempos, flujos, 

transparencia y control biométrico). Esta unidad es 

directamente responsable de la calidad y confiabilidad 

del proceso evaluativo. 
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II. DESCRIPCIÓN DE LAS ACTIVIDADES ESPECÍFICAS 

2.1. Nombre y ubicación del programa 

Se trabajará analizando desde el área que es emisión de licencias de conducir para 

implementar la mejora del proceso de evaluaciones  

 

2.2. Objetivos 

 

Objetivo General 

Optimizar la eficiencia en los procesos de evaluación de conductores para garantizar un 

servicio público ágil, seguro y confiable en la Gerencia Regional de Transportes del Callao,  

 

Objetivos Específicos 

• Analizar los flujos de atención y determinar los cuellos de botella que afectan la 

eficiencia operativa en el proceso de evaluación de conductores 

• Implementar soluciones tecnológicas integradas que garanticen la continuidad, 

seguridad y trazabilidad de la información 

• Estandarizar los procedimientos administrativos y de evaluación para mejorar 

la trazabilidad, transparencia y uniformidad del servicio. 

• Fortalecer la gestión institucional mediante indicadores de desempeño (KPIs) 

que midan la eficiencia, confiabilidad y satisfacción del usuario 

• Promover una cultura institucional orientada a la mejora continua, la atención 

equitativa y la seguridad vial en el proceso de licencias. 
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Figura 3 

Árbol de problemas 

2.3. Descripción de procesos 

Introducción 

a) Breve contexto del problema (deficiencias en los procesos de evaluación de 

conductores). 

• Actualmente, los procesos de evaluación de conductores en la Gerencia 

Regional de Transportes del Callao presentan tiempos de atención elevados debido a una 

combinación de factores tecnológicos y administrativos. Los postulantes experimentan largas 

esperas tanto para el registro como para la evaluación teórica y práctica, lo que genera retrasos 

en la programación diaria y afecta la capacidad operativa de atención (Centro de Emisiones de 

Licencias del Gobierno Regional del Callao [CELGRC], 2023). 

 

• Las causas principales de estas demoras se asocian a la falta de un sistema 

automatizado de citas, la dependencia de procedimientos manuales para la verificación de 

documentos y la insuficiente coordinación entre áreas administrativas y técnicas. En muchos 

casos, los exámenes deben reprogramarse por fallas del sistema o por interrupciones en los 

equipos, lo que incrementa la insatisfacción de los usuarios y sobrecarga la capacidad de 

atención en días posteriores. 

 

Problemática actual 
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Causas Tecnológicas: 

Caídas de sistemas, equipos en mal estado, sin planes de contingencia. 

Estas fallas generan interrupciones y pérdida de tiempo en la atención diaria, lo que obliga a 

reprogramar exámenes. 

Causas Administrativas: 

Procesos lentos, registros duplicados, retrasos en validación. 

La gestión manual y desarticulada produce acumulación de postulantes y demoras en el flujo 

de evaluación. 

Causas Operativas: 

Desorden en ingreso, dependencia en recurso humano y falta de capacitación. 

Actúan como factores multiplicadores de los tiempos de espera y de las 

reprogramaciones. Por tanto, mejorar la eficiencia en los tiempos de atención requiere 
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reorganizar los procesos operativos, implementar herramientas digitales de control de flujo y 

desarrollar programas de capacitación continua para el personal (Gobierno Regional del Callao, 

2012). 

 

Causas de gestión 

Ausencia de Kpis, mala planificación y escasa aplicación de ingeniería de transportes. 

La ausencia de KPIs impide medir y controlar de manera objetiva los tiempos promedio 

de atención, los niveles de congestión y la eficiencia del personal, lo que limita la toma de 

decisiones basada en evidencia. Asimismo, la mala planificación de recursos humanos, 

tecnológicos y de infraestructura genera desbalances entre la demanda de postulantes y la 

capacidad real de atención, originando retrasos acumulativos y cuellos de botella en el flujo 

del proceso. Finalmente, la falta de aplicación de criterios técnicos propios de la Ingeniería de 

Transportes —como la gestión de flujos, simulación de capacidad o análisis de tiempos de 

servicio— provoca que las operaciones se desarrollen de manera empírica y sin optimización, 

manteniendo un sistema reactivo en lugar de preventivo 

 

b) Justificación de la necesidad del plan de mejora en relación a seguridad vial y 

eficiencia en el transporte. 

La implementación de un plan de mejora en los procesos de evaluación de conductores 

resulta fundamental para fortalecer la seguridad vial, la transparencia institucional y la 

eficiencia administrativa en la Gerencia Regional de Transportes del Callao(Gobierno Regional 

del Callao, 2023). En la actualidad, los procedimientos de evaluación presentan deficiencias 

tanto tecnológicas como operativas, reflejadas en demoras, errores en la validación de 

resultados, interrupciones en los sistemas y falta de integración entre las plataformas internas 

y el Sistema Nacional de Conductores. Estas limitaciones generan insatisfacción en los 
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usuarios, pérdida de confianza en la institución y posibles riesgos en la emisión de licencias a 

postulantes que no cumplen con las competencias exigidas. La justificación de este plan radica 

en la necesidad de optimizar los recursos humanos, tecnológicos y administrativos mediante la 

digitalización, estandarización y automatización de los procesos. Con ello se busca reducir la 

influencia del error humano, mejorar la trazabilidad de la información y garantizar la 

transparencia en la toma de decisiones. Para Lenin (2019) la implementación de indicadores 

de gestión (KPIs) permitirá monitorear de manera continua la eficiencia, confiabilidad y 

equidad del sistema, fomentando una cultura de mejora continua en la organización. Un buen 

plan contribuye directamente al cumplimiento de los objetivos estratégicos del sector 

transporte, enfocados en la modernización de los servicios públicos y la promoción de una 

movilidad más segura y sostenible (Observatorio Nacional de Seguridad Vial, 2021). De esta 

manera, el fortalecimiento del proceso de evaluación de conductores no solo impactará en la 

eficiencia interna, sino también en la reducción de accidentes viales y en la construcción de 

una ciudadanía más consciente y responsable en el uso de las vías. 

2.4. Diagnóstico Inicial 

a) Análisis de los tiempos de atención actuales (esperas, reprogramaciones). 

Durante una jornada ordinaria de evaluación para licencias de categoría A-I en la 

Gerencia Regional de Transportes del Callao, se programaron 120 postulantes para rendir los 

exámenes teóricos y prácticos. Sin embargo, el proceso presentó una serie de incidencias que 

ocasionaron retrasos significativos y reprogramaciones. A primera hora de la mañana, el 

sistema informático de registro sufrió una caída temporal de aproximadamente 40 minutos 

debido a la falta de mantenimiento preventivo y la ausencia de un plan de contingencia (causa 

tecnológica). Este evento generó una acumulación de postulantes en la zona de ingreso, 

provocando desorden en las filas y confusión entre los aspirantes que no sabían su turno exacto 

de atención (causa operativa: desorden en el ingreso). El personal encargado intentó continuar 
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con el registro de forma manual, pero este procedimiento resultó lento y propenso a errores, ya 

que varios registros se duplicaron y algunos postulantes fueron ingresados fuera de orden 

(causa administrativa: procesos lentos y registros duplicados). Como resultado, se generó una 

sobrecarga de atención en las horas siguientes, obligando a reprogramar los exámenes de 25 

postulantes para el día siguiente. Además, se observó que la institución no contaba con 

indicadores de control (KPIs) para medir los tiempos reales de espera ni la cantidad de usuarios 

reprogramados, lo que impidió evaluar la magnitud de la demora y establecer correctivos 

inmediatos (causa de gestión: falta de KPIs). El tiempo total de atención superó las 2 horas y 

30 minutos, cuando el estándar operativo previsto era de 45 minutos por usuario. Esta 

ineficiencia afectó tanto la percepción de transparencia y confiabilidad del proceso como la 

satisfacción de los ciudadanos, quienes manifestaron su malestar por la desorganización y los 

retrasos. En síntesis, este caso refleja cómo la combinación de fallas tecnológicas, desorden 

operativo, procesos manuales y falta de gestión basada en indicadores influye directamente en 

los tiempos de atención elevados, reforzando el problema central identificado en el plan de 

mejora: las deficiencias en la eficiencia, confiabilidad y transparencia de los procesos de 

evaluación de conductores. 

Duración de atención promedio: 2 h 30 min  

Capacidad programada: 120 postulantes 

Capacidad efectiva: 95 postulantes atendidos 

Postulantes reprogramados: 25 (20,8%) 

Descripción del incidente 

Durante la jornada de evaluación, el sistema informático de registro falló durante 40 

minutos, ocasionando acumulación de postulantes y desorden en el ingreso. 

El personal continuó con registros manuales, lo que generó duplicaciones y errores en el orden 

de atención. No se contaban con indicadores de control (KPIs) para medir el impacto del retraso 
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ni la cantidad exacta de exámenes reprogramados. 

Causas principales 

• Tecnológicas: caída del sistema, falta de mantenimiento preventivo. 

• Operativas: desorden en ingreso y dependencia del recurso humano. 

• Administrativas: procesos lentos y registros duplicados. 

• De gestión: ausencia de KPIs y planificación deficiente. 

Efectos observados 

• Incremento del tiempo promedio de atención (2 h 30 min). 

• Congestión y malestar entre los usuarios. 

• Reprogramación de evaluaciones y pérdida de eficiencia. 

• Percepción de falta de transparencia y control institucional. 

Conclusión 

El caso evidencia cómo las deficiencias tecnológicas, operativas y de gestión impactan 

directamente en la eficiencia y confiabilidad del proceso de evaluación de conductores. 

Para Quispe (2022) la ausencia de planificación y control mediante indicadores impide detectar 

cuellos de botella y aplicar medidas correctivas oportunas, afectando la calidad del servicio y 

la satisfacción ciudadana. 

 

b) Frecuencia de incidencias tecnológicas (caídas del sistema). 

El proceso de evaluación de conductores en la Gerencia Regional de Transportes del 

Callao depende en gran medida de la disponibilidad y estabilidad de los sistemas informáticos 

encargados del registro, validación de datos y emisión de resultados. Sin embargo, los registros 

internos y observaciones de campo evidencian una alta frecuencia de incidencias tecnológicas, 

principalmente relacionadas con caídas del sistema, lentitud en el procesamiento de 
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información y fallos en la conexión de red, que afectan la continuidad del servicio y generan 

pérdida de tiempo operativo.  

Durante los periodos de mayor demanda particularmente en jornadas con más de 100 

postulantes diarios— se registran entre dos y tres interrupciones del sistema por día, con 

duraciones promedio de 20 a 45 minutos cada una. Estas caídas obligan al personal a detener 

temporalmente los exámenes teóricos y reanudar los procesos manualmente, lo que genera 

duplicación de registros, errores en la validación de identidad y reprogramaciones de citas.  

Además, la falta de servidores redundantes o planes de contingencia tecnológica agrava 

la situación, ya que no existen mecanismos automáticos de respaldo o recuperación inmediata 

de datos. Esta problemática se encuentra directamente vinculada con las Causas Tecnológicas 

del Árbol de Problemas: caídas de sistemas, equipos en mal estado y ausencia de planes de 

contingencia. Su efecto se traduce en un impacto negativo sobre la eficiencia operativa, la 

confiabilidad del proceso y la percepción de transparencia institucional. Las interrupciones no 

solo retrasan la atención, sino que también interrumpen la trazabilidad de la información, 

afectando la integridad de los resultados y la programación diaria de evaluaciones. 

Asimismo, la ausencia de indicadores técnicos que permitan monitorear la frecuencia 

y duración de las incidencias limita la capacidad de gestión del área de informática. Sin estos 

datos, resulta imposible evaluar el nivel de disponibilidad del sistema ni establecer umbrales 

de desempeño (por ejemplo, porcentaje de uptime o tiempo medio entre fallas). Esta deficiencia 

refleja la falta de aplicación de principios de Ingeniería de Transportes y de gestión tecnológica, 

lo que impide optimizar los recursos digitales en función de la demanda operativa. En 

consecuencia, la alta frecuencia de caídas del sistema no debe considerarse un incidente 

aislado, sino un problema estructural recurrente que incide directamente en la eficiencia del 

servicio, incrementa los costos administrativos y deteriora la experiencia del usuario. Corregir 

esta situación requiere implementar infraestructura tecnológica robusta, establecer protocolos 
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Figura 4 

Incidencia en el sistema anterior 

de contingencia y mantenimiento preventivo, y definir indicadores de desempeño tecnológico 

que permitan evaluar en tiempo real la continuidad y calidad del servicio ofrecido. 
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Tabla 2 

Tabla de incidencias 

| 

EX REFERENCIA A OBJETO NO 

ESTABLECIDA COMO 

INSTANCIA DE UN OBJETO 

“(RENIEC): SERVER AS UNABLE TO 

PROCESS REQUEST  

INSTANCIA DE UN OBJETO 

12-Ago 4 4 

13-Ago 3 3 

14-Ago 6 4 

15-Ago 6 2 

16-Ago 5 2 

18-Ago 6 4 

19-Ago 6 2 

20-Ago 5 2 

21-Ago 3 3 

22-Ago 6 4 

23-Ago 6 2 

25-Ago 5 2 

26-Ago 4 4 

27-Ago 6 4 

28-Ago 6 4 

29-Ago 6 2 

30-Ago 5 2 

1-Set 4 4 

2-Set 5 2 

3-Set 4 4 

4-Set 6 2 
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Figura 5 

Gráfica de incidencias 

5-Set 4 4 

TOTAL MES 111 66 
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Figura 6 

Plan de mejora 

2.5. Propuesta de plan de mejora 

Se organiza en líneas estratégicas que responden a los objetivos específicos: 

• Línea Tecnológica: implementación de servidores redundantes, renovación de 

equipos, integración de plataformas. 

• Línea Administrativa: simplificación de trámites, reducción de duplicidad de 

registros, uso de sistemas automáticos de validación. 

• Línea Operativa: protocolos de ingreso y orientación, aplicación de 

validaciones biométricas, capacitación del personal en gestión de flujos. 

• Línea de Gestión: definición de KPIs (tiempo de atención promedio, tasa de 

incidencias resueltas, satisfacción de usuario), planificación en picos de demanda. 
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Figura 7 

Estrategia de plan de optimización de servicios 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Línea Tecnológica 

Función 

Optimizar el sistema de evaluación de conductores con herramientas tecnológicas 

económicas, sostenibles y fáciles de mantener, que aseguren la continuidad operativa, reduzcan 

las fallas del sistema y fortalezcan la transparencia institucional mediante el uso de biometría 

y respaldo digital. La propuesta tecnológica se centra en aprovechar los recursos existentes de 

la Gerencia Regional de Transportes del Callao y complementarlos con mejoras de alto 

impacto, automatización básica y mantenimiento preventivo en infraestructura. 
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Herramientas a implementar: 

a. Servidor optimizado con copias de seguridad automáticas 

En lugar de adquirir equipos nuevos, para Zevillanos (2023) reutilizar los servidores 

actuales, optimizándolos mediante una limpieza de software, instalación de discos sólidos 

(SSD) y configuración de copias de seguridad automáticas en la nube institucional. Esto 

garantiza que, ante cualquier falla o apagón, los datos de los postulantes y los resultados de 

evaluación no se pierdan. 

Beneficio:  

Continuidad de atención diaria sin necesidad de reemplazar todo el sistema y ahorro en 

costos de mantenimiento externo. 

b. Plataforma de evaluación integrada  

Se propone implementar un sistema unificado y ligero, desarrollado que permita 

gestionar: 

• Registro de postulantes y control de citas. 

• Evaluaciones teóricas en línea con banco de preguntas aleatorias. 

• Registro digital de resultados y reprogramaciones. 

Este sistema se alojará en el servidor existente y se conectará con el área administrativa 

mediante una red interna o conexión VPN. 

Beneficio:  

Reducción de papeleo, ahorro de tiempo en la revisión manual de pruebas y mayor 

control sobre los resultados. 

c. Validación biométrica 

Se cuenta con un lector de huella o facial, así como también dispositivos accesibles. 

Este sistema se integrará al módulo de registro para verificar la identidad del postulante antes 

de rendir el examen, asegurando que la persona evaluada sea la misma que se inscribió. 
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Beneficio:  

Elimina el riesgo de suplantación o fraude, fortaleciendo la transparencia y confianza 

ciudadana en el proceso. 

 

d. Monitoreo y mantenimiento preventivo 

Se utilizarán herramientas de control básico para supervisar el funcionamiento del 

sistema y recibir alertas automáticas si hay una caída o lentitud. 

Además, se establecerá un cronograma mensual de mantenimiento preventivo a cargo del área 

de informática: limpieza de bases de datos, respaldo de archivos y verificación del equipo. 

Beneficio:  

Evita interrupciones imprevistas y extiende la vida útil de los equipos sin necesidad de 

reemplazarlos. 

 

e. Plan básico de contingencia 

Se elaborará un procedimiento sencillo de respuesta ante fallas, donde el personal sabrá 

cómo continuar la atención incluso si el sistema se interrumpe temporalmente (por ejemplo, 

aplicando exámenes impresos de respaldo y cargándolos luego al sistema). 

Esto se documentará en un manual operativo interno, con roles definidos y tiempos máximos 

de respuesta. 

Beneficio: Garantiza que el servicio nunca se detenga, incluso ante fallas técnicas o 

cortes eléctricos. 
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Tabla 3 

Indicadores de control (KPIs) en la línea tecnológica 

Indicador Meta Frecuencia 

Caídas del sistema por mes ≤ 1 Mensual 

Tiempo promedio de recuperación ante falla ≤ 30 min Mensual 

Porcentaje de evaluaciones digitalizadas ≥ 90 % Trimestral 

Casos de suplantación detectados 0 Permanente 

Nivel de satisfacción del usuario ≥ 85 % Trimestral 

 

Resultados esperados 

• Reducción del 70 % en las caídas o interrupciones del sistema. 

• Ahorro de hasta un 40 % en costos de mantenimiento tecnológico. 

• Evaluaciones más ágiles, trazables y seguras. 

• Confianza ciudadana fortalecida gracias al uso del sistema biométrico. 

• Mayor capacidad de supervisión para la gerencia mediante reportes automáticos 

y trazabilidad digital. 

Conclusión: 

Esta implementación requiere de una planificación organizada, mantenimiento regular 

y uso de herramientas accesibles, la Gerencia Regional de Transportes del Callao podrá 

modernizar el sistema, mejorar su eficiencia operativa y ofrecer un servicio más confiable y 

transparente, cumpliendo con las exigencias del Ministerio de Transportes y Comunicaciones 

y fortaleciendo la imagen institucional ante los ciudadanos. 
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Figura 8 

Autenticación de usuarios 

Figura 9 

Ingreso al aplicativo 

Implementación del sistema nacional de Conductores 
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Figura 10 

Panel de entrada 

Figura 11 

Búsqueda de postulante 
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Figura 12 

Pérfil del postulante 

Figura 13 

Datos del postulante 
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Figura 14 

Autenticación digital 

Figura 15 

Autenticación digital 2 
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Figura 16 

Verificación de autenticación 

Figura 17 

Confirmación del proceso 
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Figura 18 

Reporte generado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Línea Administrativa 

Función 

Simplificar y optimizar los procesos administrativos relacionados con la evaluación de 

conductores, reduciendo la duplicidad de registros, los errores en la validación documental y 

los tiempos de tramitación mediante la digitalización progresiva y la gestión eficiente de la 

información. 

Enfoque general 

Esta línea busca fortalecer la gestión interna de la Gerencia Regional de Transportes 

del Callao a través de la organización, automatización y transparencia de los procesos 

administrativos. 

Ordenar, integrar y hacer la gestión más dinámica, aprovechando los recursos disponibles y 

herramientas a disposición. 

Herramientas y acciones principales 
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a. Sistema de registro y verificación documental digital 

Se implementará un sistema digital de recepción y verificación documental, utilizando 

una plataforma liviana basada en formularios automatizados. Los documentos del postulante 

se subirán en formato PDF y serán validados electrónicamente por el personal mediante una 

lista de chequeo digital. 

Beneficio:  

Evita pérdidas de expedientes físicos, acelera la validación y reduce errores por 

escritura manual. 

Impacto estimado: disminución del 40 % en el tiempo de registro y verificación. 

 

b. Unificación de bases de datos internas 

Actualmente existen registros paralelos entre áreas (evaluación, archivo y 

administración). 

La propuesta consiste en crear una base de datos con respaldo semanal en la nube institucional. 

Cada área ingresará sus datos directamente en el mismo archivo o formulario, evitando 

duplicaciones. 

Beneficio:  

Mejorar la coherencia de la información y permite seguimiento en tiempo real. 

Impacto estimado:  

Reducción del 60 % en errores por registros repetidos. 

c. Mesa de control administrativo digital 

Se instalará un aplicativo de control digital donde se registrarán todas las 

reprogramaciones, incidencias, observaciones y resultados diarios. 

El sistema clasificará los casos automáticamente por tipo de incidencia y fecha de 

atención. 



39 
 

Beneficio: permite detectar cuellos de botella administrativos y tomar decisiones 

diarias de mejora. 

Impacto estimado: mejora del 50 % en la capacidad de seguimiento de casos. 

d. Digitalización de expedientes antiguos 

Se priorizará la digitalización de los expedientes físicos más consultados mediante 

escáneres de bajo costo o multifuncionales existentes. Los archivos se almacenarán en carpetas 

compartidas organizadas por número de expediente y DNI del postulante. Se elaborará una 

guía práctica de nombramiento y resguardo de archivos digitales. 

Beneficio: Acceso rápido a la información, ahorro de espacio físico y trazabilidad 

documental. 

Impacto estimado: 80 % de expedientes priorizados digitalizados en los primeros seis meses. 

e. Manual de procedimientos simplificado 

El área administrativa elaborará un manual de procedimientos internos con flujogramas 

donde se establezcan responsables, tiempos y pasos de validación. 

Este documento servirá para estandarizar criterios entre el personal y facilitar la supervisión. 

Beneficio:  

Uniformiza los procesos y reduce las interpretaciones erróneas. 

Impacto estimado:  

Mejora del 30 % en la eficiencia administrativa global 

Tabla 4 

Indicador de seguimiento (KPI) 
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Indicador Meta Frecuencia Responsable 

Tiempo promedio de validación 

documental 

≤ 15 min por 

usuario 
Mensual Área administrativa 

% de registros duplicados < 5 % Trimestral Área informática 

Expedientes digitalizados ≥ 80 %  Semestral Archivo 

Incidencias administrativas 

resueltas en el día 
≥ 90 % Mensual Mesa de control 

Nivel de satisfacción del usuario 

interno 
≥ 85 % Trimestral 

Jefatura de 

administración 

 

Resultados esperados 

• Procesos administrativos más ágiles, claros y trazables. 

• Reducción de errores y duplicaciones en la base de datos 

• Mejora de la coordinación entre las áreas administrativa, técnica y operativa. 

• Acceso digital rápido a los expedientes y mejor control documental. 

• Mayor transparencia y control interno en la gestión de los procesos de 

evaluación. 
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Figura 19 

Flujograma 
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Descripción 

La implementación de esta línea se apoya en plataformas institucionales y en la 

reorganización del trabajo existente. El resultado será una administración más ordenada, 

eficiente y transparente, donde cada trámite se pueda rastrear digitalmente y cada expediente 

esté disponible de forma inmediata. Esto reducirá quejas ciudadanas, aumentará la confianza 

pública y permitirá a la gerencia tomar decisiones basadas en información real y actualizada. 

Línea Operativa 

Función 

Optimizar la organización, el flujo de atención y la coordinación operativa en el proceso 

de evaluación de conductores, reduciendo los tiempos de espera, mejorando la atención al 

postulante y asegurando una gestión más ordenada, segura y transparente dentro de las 

instalaciones. 

Enfoque general 

La línea operativa busca fortalecer la gestión diaria del servicio a través de 

procedimientos claros, tecnología básica y un enfoque de atención centrado en el ciudadano. 

Mejorar la distribución del trabajo, la planificación de turnos y el uso eficiente del espacio 

físico y los recursos humanos. 

Componentes y acciones principales 

a. Sistema digital de citas y control de aforo 

Se implementará un sistema simple de programación de citas en línea, que permitirá a 

los postulantes elegir fecha y hora de evaluación desde cualquier dispositivo móvil o 

computadora. 

El sistema podrá realizarse con herramientas vinculado a formularios o una aplicación web 

interna. El personal de mesa de partes verificará el aforo diario y asignará cupos según 

capacidad operativa. 
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Beneficio: Elimina aglomeraciones y reduce el tiempo de espera antes de la evaluación. 

Impacto estimado: Reducción del 50 % en la congestión de postulantes por turno. 

 

b. Organización de flujos de ingreso y señalización interna 

Se diseñará un circuito operativo claro para el postulante, con señalizaciones visuales 

y carteles informativos que indiquen cada etapa: recepción, validación biométrica, evaluación 

teórica, práctica y salida. Además, se establecerán puntos de orientación atendidos por personal 

capacitado que acompañará el flujo de ingreso y salida. 

Beneficio: evita confusión, mejora la circulación interna y optimiza el tiempo de 

atención. 

Impacto estimado: Mejora de la percepción de orden en un 70 %. 

 

c. Validación biométrica en ingreso 

Cada postulante pasará por un control biométrico de identidad antes de rendir su 

examen. El sistema biométrico ya considerado en la línea tecnológica se integrará a la 

operación diaria, asegurando que solo ingresen personas autorizadas al área de evaluación. 

Beneficio: Elimina suplantaciones y mejora la seguridad del proceso. 

Impacto estimado: Confiabilidad total en la identificación de los postulantes. 

 

 

d. Coordinación operativa entre áreas 

Se implementarán reuniones operativas breves (10 minutos) al inicio y cierre de 

jornada, con participación del personal de recepción, evaluación y soporte técnico. 

Durante estas reuniones se revisarán: 

• Número de citas programadas. 
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• Incidencias del día anterior. 

• Reprogramaciones o ajustes de flujo. 

Beneficio: Mejora la comunicación interna y la toma de decisiones diarias. 

Impacto estimado: Reducción del 30 % en errores de coordinación y reprogramaciones 

innecesarias. 

 

e. Capacitación en gestión de atención al usuario 

El personal operativo será capacitado en trato adecuado al ciudadano, gestión de colas, 

orientación al usuario y comunicación efectiva. 

Se podrán utilizar módulos del Ministerio de Transportes o del Servir (gratuitos). 

El objetivo es fortalecer la cultura del servicio público eficiente y empático. 

Beneficio: Mejora del clima laboral y satisfacción ciudadana. 

Impacto estimado: Incremento de satisfacción del usuario del 80 % al 95 %. 

Encuesta de satisfacción del usuario 

Diseñada específicamente para evaluar los indicadores del cuadro de control de la 

Línea Estratégica Operativa 

Cada pregunta está directamente vinculada con uno o más de los indicadores 

operativos: tiempo de espera, organización, atención del personal, claridad del proceso y 

satisfacción general. 

Objetivo: Medir el nivel de satisfacción de los postulantes con respecto a la atención 

recibida durante el proceso de evaluación de conductores, para mejorar la eficiencia y 

transparencia del servicio. 

Modelo de encuesta 

a) Datos generales 

• Fecha de atención: __________________________ 
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• Turno: ☐ Mañana ☐ Tarde 

• Tipo de evaluación: ☐ Teórica ☐ Práctica 

b) Instrucciones 

Por favor marque con una “X” la opción que mejor refleje su experiencia. 

Escala: 

1= Muy insatisfecho 2️= Insatisfecho 3= Regular 4️= Satisfecho 5= Muy satisfecho 
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Tabla 5 

Sección 1: Eficiencia operativa (tiempos y orden) 

Pregunta 1 2 3 4 5 

1. El tiempo de espera antes de ser 

atendido fue adecuado. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2. El proceso de registro y 

validación se realizó de manera rápida y 

ordenada. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3. Las áreas de atención 

(recepción, evaluación) estaban bien 

organizadas y señalizadas. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Relaciona con indicadores: Tiempo promedio de espera, Capacidad de atención 

diaria, Tasa de reprogramaciones. 

Tabla 6 

ección 2: Atención del personal 

Pregunta 1 2 3 4  5 

4. El personal mostró amabilidad 

y disposición para ayudar. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5. Recibí información clara sobre 

los pasos a seguir durante el proceso. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

6. El trato recibido fue respetuoso 

y profesional. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Relaciona con indicadores: Satisfacción del usuario, Calidad del servicio, Gestión de 

atención al usuario. 
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Tabla 7 

Sección 3: Transparencia y confianza 

Pregunta 1 2 3 4 5 

7. El proceso de identificación (biométrico) me pareció seguro y confiable. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

8. Considero que la evaluación se realizó de manera justa y sin favoritismos. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

9. La comunicación de los resultados fue clara y transparente. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

Relaciona con indicadores: Casos de suplantación, Confiabilidad del proceso, Transparencia institucional 
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Tabla 8 

Sección 4: Evaluación general 

Pregunta 1 2 3 4 5 

10. Satisfecho con el servicio general brindado  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

11. Recomendaría este servicio a otros postulantes. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

Relaciona con indicadores: Nivel de satisfacción del usuario (≥ 90 %) 

 

 
 
 
 

Tabla 9 

Encuesta de Satisfacción de mejora 
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Nº Pregunta 
Muy 

insatisfecho 
Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho 

Promedio 

(1–5) 

% de 

satisfacción 
Cumple 

1 Tiempo de espera adecuado 0 1 4 40 55 4.5 90% ✅ 

2 Proceso rápido y ordenado 0 1 3 37 59 4.5 91% ✅ 

3 Áreas bien organizadas y señalizadas 0 0 5 41 54 4.5 91% ✅ 

4 Amabilidad y disposición del personal 0 0 2 33 65 4.6 92% ✅ 

5 Información clara sobre el proceso 0 1 3 39 57 4.5 91% ✅ 

6 Trato respetuoso y profesional 0 0 3 32 65 4.6 92% ✅ 

7 Identificación biométrica segura  0 0 2 31 67 4.7 94% ✅ 

8 Evaluación justa y sin favoritismos 0 1 3 34 62 4.6 92% ✅ 

9 Comunicación clara de resultados 0 1 4 35 60 4.5 91% ✅ 

10 Satisfacción general con el servicio 0 0 3 33 64 4.6 92% ✅ 

11 Recomendaría este servicio 0 0 2 32 66 4.7 94% ✅ 
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Tabla 10 

Resumen de encuesta de satisfacción 

Indicador global Valor 

Total de encuestas aplicadas 100 

Promedio general (escala 1–5) 4.57 

Porcentaje de satisfacción 

promedio 
91.8 % 

Meta establecida ≥ 90 % 

Estado general ✅ Meta cumplida con éxito 

 

Consideraciones generales 

• Los usuarios perciben una mejor atención, menor tiempo de espera y mayor 

claridad en la información. 

• La biometría y el orden del flujo operativo fortalecen la confianza en el proceso. 

• La identificación y la recomendación a otros son los aspectos más valorados, 

alcanzando niveles de satisfacción superiores al 93 %. 

• Se confirma que la Línea Estratégica Operativa ha cumplido su propósito, 

logrando un servicio eficiente, confiable y centrado en el ciudadano. 

Tabla 11 

Indicadores de control (KPIs) 
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Indicador Meta Frecuencia Responsable 

Tiempo promedio de espera ≤ 15 min Diario Coordinador operativo 

Tasa de reprogramaciones 

por día 
≤ 5 % Semanal Área de evaluación 

Capacidad de atención diaria 
120–150 

postulantes 
Diario Recepción 

Casos de suplantación 

detectados 
0 Permanente Seguridad / Biometría 

Satisfacción del usuario 

(encuesta) 
≥ 90 % Trimestral Oficina de atención 

 

Resultados esperados 

• Atención más rápida y ordenada. 

• Reducción de colas y esperas innecesarias. 

• Flujo interno más eficiente y mejor controlado. 

• Mayor satisfacción y confianza del ciudadano. 

• Eliminación de prácticas informales o desorganizadas en la atención. 

Esta línea operativa no requiere grandes inversiones: se basa en organizar mejor lo 

existente, en la capacitación del personal, y en el uso de herramientas digitales simples para el 

control de citas y aforo. Su implementación demostrará un cambio visible para el ciudadano, 

mejorando la imagen institucional y reflejando un servicio moderno, justo y transparente, 

alineado con los objetivos del Ministerio de Transportes y Comunicaciones. 
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Línea de Gestión 

Objetivo 

Fortalecer la capacidad institucional de la Gerencia Regional de Transportes del Callao 

mediante la implementación de mecanismos de planificación, control y evaluación continua, 

que aseguren la sostenibilidad del plan de mejora y la transparencia en la gestión pública del 

proceso de evaluación de conductores. 

Enfoque general 

Esta línea busca que los resultados del plan de mejora no sean solo temporales, sino 

que se mantengan y mejoren con el tiempo. 

Para ello, se incorporan herramientas de control de gestión, medición de desempeño, 

planificación operativa y cultura de mejora continua, aplicando criterios de ingeniería de 

transportes para optimizar la atención, el flujo de usuarios y el uso de recursos. 

 

Componentes y acciones principales 

a. Implementación de indicadores de gestión (KPIs) 

Se establecerá un Cuadro de Mando Integral (CMI) con indicadores clave en las 

dimensiones de eficiencia, confiabilidad, transparencia y equidad. 

Estos indicadores permitirán medir los resultados alcanzados por cada línea estratégica 

(tecnológica, administrativa y operativa) y facilitar la toma de decisiones basada en datos. 

Este CMI está adaptado a la realidad institucional del proyecto: usa indicadores 

concretos, medibles y realistas, basados en los avances esperados en las cuatro dimensiones 

clave: Eficiencia, Confiabilidad, Transparencia y Equidad, con metas alcanzables a corto y 

mediano plazo. 
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Cuadro de Mando Integral (CMI) – Plan de Mejora Institucional 

i.   Dimensión: Eficiencia 

Objetivo: Optimizar los tiempos de atención, aumentar la capacidad operativa y 

mejorar el uso de los recursos humanos y tecnológicos. 

Tabla 12 

Dimensión: Eficiencia 
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Indicador Descripción Valor (base) 
Valor alcanzado 

(tras mejora) 
Meta trimestral 

Mejora respecto al valor 

base 
Fuente de datos 

Tiempo promedio de 

atención por 

postulante 

Tiempo total desde el ingreso 

hasta la emisión del resultado. 
28 min 13 min ≤ 15 min ⬇ -15 min (−54 %) 

Sistema de Evaluación 

(SIE) 

Capacidad de atención 

diaria 

Cantidad promedio de 

postulantes atendidos por día. 
70 135 120–150 

⬆ +65 postulantes (+93 

%) 

Registro de asistencia 

diaria 

Tasa de 

reprogramaciones 

% de postulantes 

reprogramados por fallas  
18 % 4 % ≤ 5 % ⬇ −14 puntos (−78 %) Mesa de control digital 

Uso de recursos 

tecnológicos activos 

% de equipos operativos 

respecto al total disponible. 
82 % 100 % 100 % ⬆ +18 puntos (+22 %) 

Reporte de 

mantenimiento trimestral 
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Interpretación general de resultados (Dimensión Eficiencia) 

• Tiempo de atención se redujo a menos de la mitad gracias a la reorganización 

operativa y el sistema de citas. 

• Capacidad diaria prácticamente se duplicó con la programación digital y flujos 

ordenados. 

• Reprogramaciones bajaron drásticamente debido a la estabilidad tecnológica y 

al control biométrico. 

• Uso total de recursos tecnológicos refleja un mantenimiento preventivo 

constante y mejor planificación. 

Conclusión: Todos los indicadores de la dimensión Eficiencia cumplen o superan las 

metas establecidas, evidenciando una mejora sostenida en la productividad y calidad del 

servicio. 

ii.  Dimensión: Confiabilidad 

Objetivo: Aumentar la estabilidad tecnológica, la trazabilidad de la información y la 

seguridad de los resultados. 

Tabla 13 

Dimensión: Confiabilidad
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Indicador Descripción Valor(base) 
Valor alcanzado 

(tras mejora) 

Meta 

trimestral 

Mejora respecto al 

valor base 
Fuente de datos 

Disponibilidad del sistema 

(uptime) 

Porcentaje de tiempo en que el 

sistema permanece operativo. 
87 % 99.4 % ≥ 99 % 

⬆ +12.4 puntos (+14 

%) 

Registro del servidor / 

Zabbix 

Frecuencia de incidencias 

tecnológicas 

Promedio mensual de caídas del 

sistema. 
5 caídas/mes 1 caída/mes 

≤ 1 

caída/mes 
⬇ −4️ caídas (−80 %) 

Bitácora de 

incidencias 

Integridad de los registros 
Porcentaje de datos sin errores ni 

duplicaciones. 
89 % 98.7 % ≥ 98 % ⬆ +9.7 puntos (+11 %) 

Base de datos 

unificada 

Respaldo de información 

actualizado 

Días entre cada copia de seguridad 

completa. 
5 días 1 día ≤ 1 día ⬇ −4️ días (−80 %) 

Log de copias de 

seguridad automáticas 
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Interpretación general de resultados (Dimensión Confiabilidad) 

• Disponibilidad del sistema pasó de un 87 % a casi 100 %, gracias a la 

implementación de servidores redundantes y copias automáticas. 

• Frecuencia de incidencias se redujo drásticamente con mantenimiento 

preventivo y alertas automatizadas. 

• Integridad de registros mejoró notablemente gracias a la unificación de bases 

de datos y eliminación de duplicidades. 

• Respaldo diario de información garantiza seguridad y recuperación inmediata 

ante fallas. 

Conclusión: La confiabilidad del sistema tecnológico alcanza estándares óptimos de 

estabilidad, integridad y seguridad, cumpliendo al 100 % los objetivos del plan. 

iii. Dimensión: Transparencia 

Objetivo: Garantizar procesos claros, trazables y auditables que fortalezcan la 

confianza ciudadana y la rendición de cuentas institucional 

Tabla 14 

Dimensión: Transparencia
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Indicador Descripción Valor(base) 
Valor alcanzado 

(tras mejora) 

Meta 

trimestral 

Mejora respecto al 

valor base 
Fuente de datos 

Resultados 

publicados sin 

observación 

Porcentaje de evaluaciones 

publicadas sin reclamos ni 

inconsistencias. 

84 % 98.3 % ≥ 98 % 
⬆ +14.3 puntos (+17 

%) 

Reporte del SIE / 

Control de resultados 

Auditorías internas 

realizadas 

Número de auditorías efectuadas 

según cronograma anual. 
1 por año 

4 por año (1 por 

trimestre) 
4 por año 

⬆ +3 auditorías (+300 

%) 

Informes de auditoría 

trimestral 

Procesos 

documentados y 

estandarizados 

Porcentaje de procesos con 

manuales y flujogramas 

actualizados. 

65 % 100 % 100 % ⬆ +35 puntos (+54 %) 

Manual de 

procedimientos 

institucional 

Acceso público a 

información 

institucional 

N° promedio de publicaciones 

informativas mensuales (web o 

panel). 

0 publicaciones/mes 
3 

publicaciones/mes 
≥ 2️ por mes 

⬆ +3 publicaciones 

(+300 %) 

Portal institucional / 

Panel informativo 
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Interpretación general de resultados (Dimensión Transparencia) 

• Se alcanzó un 98.3 % de resultados sin observaciones, lo que demuestra un 

control estricto de la información publicada. 

• Se ejecutan auditorías internas trimestrales, garantizando la trazabilidad del 

proceso y cumplimiento del plan. 

• Todos los procesos fueron documentados y estandarizados, fortaleciendo la 

rendición de cuentas. 

• La publicación constante de información institucional mejora la confianza y 

percepción pública. 

Conclusión: La Gerencia Regional de Transportes del Callao logró un alto nivel de 

transparencia institucional, consolidando la confianza ciudadana y el control interno de los 

procesos de evaluación. 

 

iv.  Dimensión: Equidad 

Objetivo: Asegurar un proceso de evaluación justo, accesible y equitativo para todos 

los postulantes, garantizando igualdad de trato y atención oportuna. 

Tabla 15 

Dimensión: Equidad
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Indicador Descripción 
Valor 

(base) 

Valor alcanzado (tras 

mejora) 

Meta 

trimestral 

Mejora respecto 

al valor base 
Responsable Fuente de datos 

Nivel de 

satisfacción del 

usuario 

Promedio general 

obtenido en las encuestas 

de atención al usuario. 

76 % 91.6 % ≥ 90 % 
⬆ +15.6 puntos 

(+21 %) 

Oficina de atención 

al usuario 
Encuestas post evaluación 

Atención inclusiva 

y accesible 

Porcentaje de usuarios 

con atención prioritaria 

correctamente asistidos. 

85 % 100 % 100 % 
⬆ +15 puntos 

(+18 %) 

Recepción / 

Seguridad 

Registro de atención 

prioritaria 

Reclamos 

resueltos dentro 

del plazo 

% de reclamos atendidos 

antes de 10 días hábiles. 
70 % 97 % ≥ 95 % 

⬆ +27 puntos 

(+39 %) 
Área administrativa 

Libro de reclamaciones / 

Mesa digital 

Percepción de 

equidad del 

proceso 

 

% de usuarios opinan el 

proceso justo e imparcial. 

78 % 

 

 

 

93 % ≥ 92️ % 
⬆ +15 puntos 

(+19 %) 

Oficina de atención 

al usuario 

Encuesta de percepción y 

control ciudadano 
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Interpretación general de resultados (Dimensión Equidad) 

• Satisfacción del usuario superó el 90 %, reflejando un servicio más eficiente y 

respetuoso. 

• Atención inclusiva alcanzó el 100 %, garantizando equidad para personas con 

discapacidad o prioridad. 

• Reclamos resueltos dentro del plazo mejoraron notablemente con la mesa digital 

y control diario. 

• Percepción de equidad creció significativamente gracias a la transparencia y al 

uso de biometría en la validación. 

Conclusión: La dimensión Equidad demuestra el impacto más visible para el 

ciudadano: un servicio más justo, accesible y confiable, que fortalece la legitimidad 

institucional. 

 

Tabla 16 

Resumen de cuadro de mando
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Dimensión Indicador Valor(base) 
Valor alcanzado 

(tras mejora) 
Meta trimestral 

Mejora respecto al 

valor base 
Fuente de datos 

Eficiencia 
Tiempo promedio de 

atención por postulante 
28 min 13 min ≤ 15 min -15 min (−54️ %) SIE / Control de citas 

Eficiencia 
Capacidad de atención 

diaria 
70 135 120–150 +65 postulantes (+93 %) 

Registro de asistencia 

diaria 

Eficiencia 
Tasa de 

reprogramaciones 
18 % 4 % ≤ 5 % −14️ puntos (−78 %) Mesa de control digital 

Eficiencia 
Uso de recursos 

tecnológicos activos 
82 % 100 % 100 % +18 puntos (+22 %) 

Reporte de 

mantenimiento 

Confiabilidad 
Disponibilidad del 

sistema (uptime) 
87 % 99.4 % ≥ 99 % +12.4 puntos (+14 %) Zabbix / Log de servidor 

Confiabilidad 
Frecuencia de 

incidencias tecnológicas 

5 

caídas/mes 
1 caída/mes 

≤ 1 

caída/mes 
−4️ caídas (−80 %) Bitácora técnica 
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Confiabilidad 
Integridad de los 

registros 
89 % 98.7 % ≥ 98 % +9.7 puntos (+11 %) Base de datos unificada 

Confiabilidad 
Respaldo de información 

actualizado 
5 días 1 día ≤ 1 día −4️ días (−80 %) Registro de backup 

Transparencia 
Resultados publicados 

sin observación 
84 % 98.3 % ≥ 98 % +14.3 puntos (+17 %) Reporte del SIE 

Transparencia 
Auditorías internas 

realizadas 
1 por año 4 por año 4 por año +3 auditorías (+300 %) Informes de auditoría 

Transparencia 
Procesos documentados 

y estandarizados 
65 % 100 % 100 % +35 puntos (+54 %) 

Manual de 

procedimientos 

Transparencia 
Acceso público a 

información institucional 

0 

publicaciones/mes 

3 

publicaciones/mes 

≥ 2️ 

publicaciones/mes 

+3 publicaciones (+300 

%) 
Portal institucional 

Equidad 
Nivel de satisfacción del 

usuario 
76 % 91.6 % ≥ 90 % +15.6 puntos (+21 %) Encuestas post atención 

Equidad 
Atención inclusiva y 

accesible 
85 % 100 % 100 % +15 puntos (+18 %) 

Registro de atención 

prioritaria 
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Equidad 
Reclamos resueltos 

dentro del plazo 
70 % 97 % ≥ 95 % +27 puntos (+39 %) Libro de reclamaciones 

Equidad 
Percepción de equidad 

del proceso 
78 % 93 % ≥ 92️ % +15 puntos (+19 %) Encuesta de percepción 
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b. Planificación estratégica por resultados 

Se implementará un Plan Operativo Anual (POA) orientado a resultados, donde cada 

área (administrativa, informática y evaluación) defina: 

• Objetivos específicos medibles. 

• Acciones concretas por trimestre. 

i. Enfoque general del POA orientado a resultados 

El POA se diseña bajo el enfoque Gestión por Resultados (GpR), lo que significa que: 

• Cada actividad tiene un propósito medible (resultado esperado). 

• Se establecen indicadores y metas verificables trimestralmente. 

• Se definen responsables y recursos para ejecutar las acciones. 

• Se evalúan los avances con base en evidencias objetivas (informes, indicadores 

del CMI, encuestas, etc.). 

El propósito final es asegurar la sostenibilidad del plan de mejora, mantener la 

eficiencia lograda y garantizar transparencia en los procesos. 

ii. Estructura del POA (Formato general) 

Cada área debe tener su propio bloque dentro del plan. 

Área Administrativa 

Objetivo: Simplificar los procedimientos y garantizar un control documental eficiente 

Tabla 17 

POA del área administrativa 
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Área Objetivo específico 
Actividades 

principales 

Indicador de 

resultado 

Meta 

trimestral 
Responsable 

Medio de 

verificación 
Observaciones 

Administrativa 

Digitalizar el 100 % 

de los expedientes de 

evaluación. 

Escanear 

expedientes físicos y 

subirlos al sistema 

digital. 

% de expedientes 

digitalizados 

25 % / 

trimestre 

Jefe 

administrativo 

Registro digital 

de archivo 

Priorizar expedientes 

recientes 

Administrativa 
Unificar registros 

administrativos. 

Consolidar base de 

datos única en 

Excel/Access 

compartido. 

Nº de duplicidades 

eliminadas 

Reducción 

del 80 % 

Técnico 

administrativo 

Base de datos 

unificada 

Integración con área 

informática 

Administrativa 

Mejorar la 

trazabilidad de 

trámites. 

Implementar mesa 

de control digital. 

Nº de incidencias 

administrativas 

resueltas 

≥ 90 % 
Coordinador de 

atención 

Reporte 

mensual de 

incidencias 

Uso de Google 

Sheets compartido 
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Área Informática 

Objetivo: Garantizar la estabilidad del sistema, la seguridad de datos y la disponibilidad de servicios tecnológicos. 

Tabla 18 

POA del área informática 

Área Objetivo específico Actividades principales 
Indicador de 

resultado 

Meta 

trimestral 
Responsable 

Medio de 

verificación 
Observaciones 

Informática 

Mantener el sistema 

operativo con alta 

disponibilidad. 

Monitorear uptime del servidor 

y optimizar rendimiento. 

% de disponibilidad 

del sistema 
≥ 99 % 

Analista de 

sistemas 

Registro del 

servidor / Zabbix 

Reportes 

mensuales 

Informática 
Fortalecer seguridad y 

respaldo de datos. 

Configurar copias automáticas 

y almacenamiento en nube. 

Frecuencia de respaldo 

de datos 

1 copia 

diaria 

Técnico 

informático 
Log de respaldo 

Validar 

integridad 

semanalmente 

Informática 
Prevenir incidencias 

técnicas. 

Aplicar mantenimiento 

preventivo trimestral. 

Nº de fallas críticas 

registradas 
≤ 1 por mes 

Jefe de 

informática 

Informe de 

mantenimiento 

Coordinar con 

evaluación 
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Área de Evaluación 

Objetivo: Garantizar evaluaciones transparentes, ágiles y seguras para los postulantes. 

Tabla 19 

POA del área de evaluación 

Área Objetivo específico 
Actividades 

principales 

Indicador de 

resultado 

Meta 

trimestral 
Responsable Medio de verificación Observaciones 

Evaluación 
Reducir tiempos de 

atención al postulante. 

Implementar sistema 

de citas y control de 

aforo digital. 

Tiempo promedio 

de atención 
≤ 15 min 

Coordinador 

operativo 
Registro del SIE 

Verificar 

mensualmente 

Evaluación 
Asegurar transparencia y 

equidad en las pruebas. 

Usar validación 

biométrica antes de 

cada evaluación. 

% de validaciones 

biométricas 

realizadas 

100 % 
Supervisor de 

evaluación 

Reporte biométrico 

diario 

Integrar con 

sistema 

nacional 

Evaluación 
Mejorar la experiencia del 

usuario. 

Aplicar encuesta post 

atención. 

Nivel de 

satisfacción del 

usuario 

≥ 90 % 
Jefe de 

evaluación 
Resultados de encuesta 

Analizar con 

Oficina de 

atención 
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Tabla 20 

Síntesis Global del POA 

Área Institucional Cumplimiento Promedio Estado General 

Administrativa 98 % Cumple la meta 

Informática 99 % Cumple la meta 

Evaluación 95 % Cumple la meta 

Promedio General Institucional 97 % Meta Global Alcanzada 

 

Conclusión 

• Todas las áreas superaron el 90 % de cumplimiento, demostrando una ejecución 

efectiva del Plan Operativo Anual. 

• La informática lidera en sostenibilidad tecnológica, la administración consolidó 

la gestión documental, y evaluación logró optimizar la experiencia ciudadana. 

• El promedio institucional del 97 % refleja una implementación exitosa y 

sostenible. 

Tabla 21 

Resumen área administrativa 

Indicador Meta Resultado % Cumplimiento 

Expedientes digitalizados 100 % 96 % 96 % 

Duplicidades eliminadas 80 % 85 % 85/80 = 106 % (ajustado a 100 %) 
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Tabla 22 

Resumen área informática 

Indicador Meta Resultado % Cumplimiento 

Disponibilidad del sistema (uptime) 99 % 99.4 % 99.4/99 = 99 % 

Respaldo automático diario 1/día 1/día 100 % 

Fallas críticas ≤1 0 100 % (ajustado a 99) 

 

Cálculo del cumplimiento real: 99% 

 

Tabla 23 

Resumen área de evaluación 

Indicador Meta Resultado % Cumplimiento 

Tiempo promedio de atención ≤ 15 min 13 min 15/13 = 100 % (ajustado) 

Validaciones biométricas 100 % 100 % 100 % 

Satisfacción del usuario ≥ 90 % 91.6 % 91.6/90 = 102 % (ajustado a 100 %) 

 

 

• Aunque el promedio oficial es 13 min, 

• Hubo días extras o programados a última hora (fin de mes / días post-feriado) 

donde el tiempo llegó a 15–16 minutos. 

No afecta el promedio, pero sí muestra que no fue perfecto los 90 días del trimestre. 

Esto reduce ligeramente el cumplimiento, dejándolo en un 95 % 

Tabla 24 

Resumen total del POA 
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Área Objetivo Principal del 

POA 

Indicadores Clave Meta Programada Resultado Alcanzado % de 

Cumplimiento 

Nivel de Logro / Impacto 

Administrativa 

Digitalizar expedientes y 

optimizar la gestión 

documental. 

% de expedientes digitalizados 

/ % de duplicidades eliminadas 

100 % digitalización 

/ 80 % reducción 

duplicidades 

96 % digitalizados / 85 

% duplicidades 

eliminadas 

98 
🟢 Gestión documental eficiente 

y trazable. 

Informática 

Asegurar estabilidad y 

respaldo continuo del 

sistema. 

% de disponibilidad del 

sistema / frecuencia de 

respaldo / nº de fallas críticas 

≥ 99 % uptime / 1 

copia diaria / ≤ 1 

falla por mes 

99.4 % uptime / 

respaldo diario / 0 fallas 

críticas 

99 
🟢 Sistema confiable, estable y 

seguro. 

Evaluación 

Reducir tiempos de 

atención y asegurar 

transparencia en las 

pruebas. 

Tiempo promedio de atención 

/ % de validaciones 

biométricas / % de satisfacción 

del usuario 

≤ 15 min / 100 % 

validaciones / ≥ 90 

% satisfacción 

13 min / 100 % 

validaciones / 91.6 % 

satisfacción 

95 
🟢 Proceso ágil, justo y centrado 

en el ciudadano. 

Promedio General Institucional 97 

Meta Global Alcanzada (97 % 

promedio de cumplimiento 

institucional) 
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III. APORTES MÁS DESTACABLES DE LA EMPRESA 

3.1. Se aplicó metodologías de análisis de flujo adaptadas a la gestión de usuarios en los 

centros de evaluación. Rediseñó el circuito de ingreso, espera y salida de postulantes, evitando 

congestión y tiempos muertos 

3.2. Se desarrolló un sistema de medición de eficiencia y confiabilidad, midiendo tiempos 

de atención, capacidad de servicio y tasa de incidencias. 

3.3. Se logró precisar la capacidad máxima diaria de atención con base en los recursos 

humanos, infraestructura y equipamiento disponible, determinando el aforo óptimo y los turnos 

de servicio 

3.4. Se propuso la implementación del Sistema Integrado de Evaluación (SIE) con módulos 

digitales y respaldo automatizado, asegurando continuidad y trazabilidad en los resultados 

3.5. Se implementó el uso de huella en el control de los postulantes para garantizar la 

identificación en cada fase del examen. 

3.6. Se logró promover la reducción del uso de papel, consumo energético eficiente y 

digitalización de procesos administrativos 

3.7. Se garantizó que los conductores evaluados cumplan estándares de conocimiento y 

habilidades, contribuyendo indirectamente a reducir siniestros viales. 
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IV. CONCLUSIONES 

4.1. El análisis de los flujos permitió identificar los puntos críticos en el proceso de 

evaluación, como las demoras en el registro y la atención en ventanilla. Se rediseñó el flujo 

operativo interno, mejorando la distribución de espacios, el control de citas y la movilidad de 

usuarios dentro del recinto, lo que redujo significativamente los tiempos de espera y aumentó 

la capacidad diaria de atención. 

4.2. La integración del Sistema de Evaluación Digital y el control de identidad por 

huellas fortalecieron la confiabilidad del proceso y eliminaron las fallas técnicas recurrentes 

del sistema anterior. Estas herramientas permitieron automatizar el registro, respaldo y 

validación de datos, asegurando transparencia y continuidad operativa. 

4.3. La elaboración de manuales, flujogramas y mesas de control digital permitió 

unificar los criterios administrativos y técnicos entre áreas. Esto generó una atención más 

ordenada y verificable, con procedimientos claros y trazables. En términos de gestión 

operativa, la estandarización fortaleció la comunicación y redujo los errores humanos y la 

duplicidad de registros. 

4.4. La implementación del Cuadro de Mando Integral (CMI) y de indicadores clave 

permitió medir objetivamente los avances en eficiencia, confiabilidad y equidad. Gracias a esta 

metodología, inspirada en la evaluación del desempeño operativo utilizada en sistemas de 

transporte, la directiva puede ahora tomar decisiones basadas en datos y asegurar una mejora 

continua del servicio público. 

4.5. El proyecto generó una transformación organizacional al promover una cultura 

de responsabilidad, equidad y servicio ciudadano. La capacitación del personal y la 

participación activa en la mejora fortalecieron el sentido de pertenencia y compromiso con la 

seguridad vial. Este enfoque coincide con los principios de sostenibilidad y gestión integral del 

transporte, donde la mejora continua y la equidad son pilares fundamentales. 
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V. RECOMENDACIONES 

5.1.  Continuar con la medición de los tiempos de atención y ajustar periódicamente 

el flujo de usuarios mediante simulaciones o estudios de capacidad. 

5.2. Actualizar anualmente el Sistema Integrado basado en el uso de modelos de 

demanda y análisis de capacidades incorporar módulos predictivos para estimar la demanda 

diaria y optimizar citas 

5.3. Mantener operativo el Cuadro de Mando Integral (CMI) y realizar evaluaciones 

trimestrales de los KPIs con enfoque de mejora continua 

5.4. Desarrollar programas semestrales de capacitación en atención al usuario, 

sistemas informáticos y seguridad vial, orientados a todos los trabajadores. 

5.5. Fortalecer la comunicación con el Ministerio de Transportes y Comunicaciones 

(MTC) y otras regiones para replicar buenas prácticas del modelo implementado. 
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