
 

 

 
 

Trabajo de integración Curricular previa a la obtención del título de Master 

en Ingeniería Automotriz, con mención en procesos y calidad de servicio 

automotriz. 

 

 

      AUTOR:  

 

Andrés Esteban Ramos Rubianes 

 

      TUTOR:  

 

Mg. Juan Fernando Iñiguez Izquierdo 

 

 

Diseño de un proceso para la implementación en la recepción y entrega de 

flotas en un taller de motos. 

 

 

 

Quito, abril 2023  

QUITO – ECUADOR | 2022 



ii 

 

  





iv 

 

Dedicatoria 

 

Dedico el trabajo realizado a mis padres y hermanas que de manera incondicional en los 

buenos y sobre todo en los malos momentos han sabido guiarme con sus consejos e 

incondicional apoyo en las adversidades económicas, profesionales, sentimentales y emocionales 

de mi vida. 

 

A mis abuelos, que me criaron y se preocuparon en todo momento por mí brindándome 

su amor, preocupación y sabiduría; supieron llenarme de los mejores valores para ser una 

persona de bien. Supieron guiarme e inculcarme la importancia del estudio y adquirir nuevos 

conocimientos sin importar el lugar y el momento. Saber que el esfuerzo siempre rinde sus frutos 

mediante el conocimiento, la experiencia y la voluntad imprescindible en cualquier etapa de la 

vida. 

 

A mi familia; tíos, tías, primos, primas por su interés y consejos, para formarme como 

persona ética, responsable, humilde y de respeto hacia los demás. 

 

  



v 

 

Agradecimiento 

 

A mi familia por estar con su incondicional apoyo en cada momento, bueno y malo junto 

a mí. Por ese enorme apoyo, por sus consejos, reclamos y sugerencias.  

 

A mis profesores que desde el primer momento tuvieron la apertura para formarme como 

profesional, brindándome su conocimiento, experiencias e inculcándome el valioso valor del 

estudio y la importancia de la actualización de conocimientos mediante sus sugerencias, 

prevaleciendo el criterio de calidad, enfoque y superioridad profesional. 

 

A mi actual jefe que me ha brindado la oportunidad de seguir creciendo 

profesionalmente, adquirir nuevos conocimientos en el sector y que ha tenido la paciencia y la 

apertura para darme la prioridad de seguir cosechando triunfos educativos. 

 

A aquellos profesionales, compañeros y amistades que he tenido la oportunidad de 

conocer en todo el trayecto personal y profesional que me ha permitido absorber lo bueno y 

desechar lo malo con relación a varios aspectos de la vida para permitirme crecer como persona. 

 

Muchas gracias por su apertura, apoyo, consejos, sugerencias, paciencia y oportunidades 

brindadas. 

  



vi 

 

Índice de contenido 

 
Certificación .................................................................................................................. iii 

Dedicatoria .................................................................................................................... iv 

Agradecimiento ...............................................................................................................v 

Resumen ..........................................................................................................................8 

Abstract ...........................................................................................................................9 

Introducción .................................................................................................................. 10 

Marco teórico ................................................................................................................ 11 

Materiales y métodos ..................................................................................................... 12 

Método ...................................................................................................................... 12 

Materiales .................................................................................................................. 13 

Resultados y Discusión .................................................................................................. 13 

Datos de entrada ........................................................................................................ 14 

Análisis y resultados .................................................................................................. 14 

Conclusiones ................................................................................................................. 19 

Referencias .................................................................................................................... 20 

ANEXOS ...................................................................................................................... 22 

ANEXOS INTRODUCCIÓN .................................................................................... 22 

Anexo 1. Cesvi Colombia. (31 de octubre de 2017). Así deben ser los funcionarios 

de recepción del taller. AutoCrash (45), 2. ................................................................... 22-24 

Anexo 2. Salinas, W. (2007). Análisis de tiempos y movimientos en el área de 

recepción y entrega de vehículos, Taller de mantenimiento a gasolina, Assa Matriz-Ambato. 

[Tesis de grado, Universidad Técnica de Ambato]. Repositorio UTA. ......................... 26-34 

Anexo 3. Cadena, M. (2018). Diseño de un sistema de información para el taller 

Motos Racing Yamel. [Tesis de especialización, Universidad Abierta y a Distancia]. 

Repositorio UNAD. ..................................................................................................... 35-40 

Anexo 4. Aguilar, H. (2017). Propuesta para mejorar la calidad del servicio técnico 

a motocicletas; válido para "Taller de Motos DIOSCORY". [Tesis de grado, Universidad de 

Guayaquil]. Repositorio UG. ....................................................................................... 41-58 

ANEXOS FUNDAMENTACION TEORICA............................................................ 59 

Anexo 5. Gómez, H. (2006). Conceptos Básicos. Importasionesan. .................. 59-60 

Anexo 6. Miranda-Cruz, M., Chiriboga-Zamora, P., Romero-Flores, M., Tapia-

Hermida, L., & Fuentes-Gavilánez, L. (2001). La calidad de los servicios y la satisfacción 

del cliente, estrategias del marketing digital. Caso de estudio hacienda turística rancho los 

emilio´s. Alausí. Dominio de las Ciencias, 7(4), 1430-1446. ....................................... 61-62 



vii 

 

Anexo 7. ISO 9000. (2015). Sistema de Gestión de Calidad. Fundamentos y 

Vocabulario. ...................................................................................................................... 63 

Anexo 8. ISO 9001. (2015). Sistema de Gestión de Calidad - Requisitos. ........ 64-65 

ANEXOS MATERIALES Y METODOS .................................................................. 66 

Anexo 9. Ríos, A. (2017). Implementación de un taller de mantenimiento automotriz 

para vehículos livianos en la ciudad de Salinas. [Tesis de grado, Universidad Internacional 

Del Ecuador]. Repositorio UIDE. ................................................................................ 66-70 

Anexo 10. NTE INEN ISO 9001. (2015). Sistema de Gestión de Calidad - 

Requisitos. ................................................................................................................... 71-79 

Anexo 11. Bedón, G. (2016). Propuesta de mejoramiento administrativo y técnico 

aplicado a un taller de servicio Agrícola en la ciudad de Ibarra. [Tesis de grado, 

Universidad Internacional Del Ecuador]. Repositorio UIDE. ....................................... 80-94 

Anexo 12. Ayala, H. (2021). Propuesta de plan de mejora en el proceso de 

mantenimiento de motos Suzuki en el área de servicio técnico Comandato. [Tesis de grado, 

Universidad de Guayaquil]. Repositorio UG. ..............................................................95-104 

ANEXOS RESULTADOS Y DISCUSIÓN ............................................................. 105 

Anexo 13. Matriz FODA Taller ........................................................................... 105 

Anexo 14. Ishikawa en proceso de recepción y entrega ........................................ 106 

        Anexo 15. Preguntas de 

encuesta………………….......…………………………..107 

        Anexo 16. Flujogramas de procesos…………………………………………..108-

112 

 

 



 

 

DISEÑO DE UN PROCESO PARA LA IMPLEMENTACIÓN EN LA RECEPCIÓN Y 

ENTREGA DE FLOTAS EN UN TALLER DE MOTOS. 
Mg. Juan Fernando Iñiguez Izquierdo.1, MSc. Andrés Esteban Ramos Rubianes.2 

 

1Maestría en Ingeniería Automotriz – Universidad Internacional del Ecuador, Mención en Procesos y Calidad de 

Servicio Automotriz, juiñigueziz@internacional.edu.ec , 

Quito – Ecuador 
2Ingeniería Automotriz Universidad Internacional del Ecuador, anramosru@internacional.edu.ec, 

Quito – Ecuador 

 

Resumen 

 

Introducción: En la práctica se evidencia la complejidad en el proceso de recepción de 

motocicletas a la entidad gubernamental, como también se constataron inconvenientes que se 

presentan en la entrega de las unidades; el objetivo de esta investigación es analizar 

inconvenientes que se presentan en la actividad de recepción y entrega de motocicletas para el 

diseño de un proceso de mejora en ambas actividades mediante la aplicación de prácticas que 

permitan llevar de mejor manera la actividad, beneficiando al usuario de dicha entidad como 

también al taller de motocicletas. Metodología: Se realizará un análisis mediante método 

exploratorio donde la observación en la práctica nos permite identificar las variables y los 

inconvenientes que se presentan en las actividades, el análisis documental permite sustentar la 

implementación de mejora continua en el proceso, con la aplicación de aspectos cualitativos se 

aplica encuestas a los custodios sobre los inconvenientes identificados y la propuesta de mejora 

para la realización de encuestas. El método cuantitativo permite realizar un análisis de las 

repuestas de las encuestas realizadas para proponer el diseño de mejora y la obtención de 

conclusiones de la investigación realizada. Resultados: Mediante el análisis de resultados se 

evidencia que, para el proceso de recepción de motocicletas, el 50% de clientes optan que el 

proceso se realice con una persona con conocimiento técnico enfocado en la atención del cliente. 

La optimización del servicio mediante la aplicación de mensajería para solicitar cita programable 

marca un 80%, conocer trabajos aprobados y avance o estado de los mismos en la unidad 

designada a cada custodio con un 60%. El resultado más bajo en la insatisfacción del servicio es 

del 36% con respecto a la limpieza de las unidades, y con un 70% de los clientes están de 

acuerdo con indicar la hora para ser retirada cada unidad. Conclusión: El plan de mejora 

planteado en esta investigación, de acuerdo al análisis de resultados realizado a las encuestas y al 

proceso de la actividad actual en la práctica permitirá la optimización del proceso y el resultado 

en el incremento de la satisfacción de clientes, mejorar el servicio mediante la aplicación del 

ciclo Planificar, Hacer, Verifica, Actuar y el método Ishikawa o espina de pescado con el que se 

analiza problemas y causas en actividades periódicamente, permiten mejorar el proceso en el 

taller, considerando también la aplicación como solución a largo plazo de un sistema o registro 

informático adecuado para agilizar el agendamiento de citas, seguimiento de cada cliente y la 

obtención de un archivo actualizado para plantear la mejora continua en la gestión del proceso en 

el taller.  

 

Palabras clave: Servicio al cliente, custodio, unidad asignada, optimización. 
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Abstract 

 

Introduction: In practice, the complexity in the process of receiving motorcycles to the 

government entity is evident, as well as inconveniences that occur in the delivery of the units; 

The objective of this research is to analyze inconveniences that arise in the activity of receiving 

and delivering motorcycles for the design of an improvement process in both activities through 

the application of practices that allow the activity to be carried out in a better way, benefiting the 

user of said activity. entity as well as the motorcycle workshop. Methodology: An analysis will 

be carried out by exploratory method where observation in practice allows us to identify the 

variables and drawbacks that arise in the activities, the documentary analysis allows to support 

the implementation of continuous improvement in the process, with the application of qualitative 

aspects, surveys are applied to the custodians on the identified drawbacks and the proposal for 

improvement for the realization of surveys. The quantitative method allows an analysis of the 

responses of the surveys carried out to propose the improvement design and the obtaining of 

conclusions of the research carried out. Results: Through the analysis of results, it is evident 

that, for the motorcycle reception process, 50% of clients choose that the process be carried out 

with a person with technical knowledge focused on customer service. The optimization of the 

service through the messaging application to request a programmable appointment marks 80%, 

knowing approved jobs and their progress or status in the unit designated to each custodian with 

60%. The lowest result in dissatisfaction with the service is 36% with respect to the cleaning of 

the units, and with 70% of the clients agree with indicating the time to be removed each unit. 

Conclusion: The improvement plan proposed in this research, according to the analysis of results 

carried out to the surveys and the process of the current activity in practice will allow the 

optimization of the process and the result in the increase of customer satisfaction, improve the 

service through the application of the cycle Plan, Do, Verify, Act and the Ishikawa method or 

fishbone with which problems and causes in activities are analyzed periodically, They allow to 

improve the process in the workshop, also considering the application as a long-term solution of 

a system or computer record suitable to streamline the scheduling of appointments, follow-up of 

each client and obtaining an updated file to raise the continuous improvement in the management 

of the process in the workshop. 

 

Keywords: Customer service, custodian, assigned unit, optimization.  



10 

 

Introducción  

 

Debido a que el incremento de unidades para mantenimientos preventivos y correctivos 

de motocicletas causa inconvenientes en el proceso de recepción y entrega de motos de flota en 

talleres; el flujo en el ingreso de motocicletas es alto en periodos de tiempo indefinidos, es decir 

en horas de la mañana, medio día o tarde causando congestión o cuello de botella en el proceso 

para recepción. Para la entrega una vez culminados los trabajos, se tiene un periodo de tiempo 

desde la confirmación de entrega de unidades de flota hasta el día de la retirada de cada unidad, 

generando conglomeración de unidades en el taller de varios días considerando reprocesos de 

limpieza de unidades o incluso la falta de limpieza de las mismas para la entrega.  

 

En busca de optimización en el proceso de recepción y entrega de unidades, el objetivo 

de esta investigación es establecer un procedimiento que permita identificar dificultades que se 

presentan en la actividad para disminuir el tiempo de recepción mediante aplicación de 

lineamientos enfocados en mejorar el servicio, brindando especialización en la actividad con 

conocimiento técnico, facilitar la comunicación anticipada entre taller y clientes tanto para la 

recepción y la entrega de unidades, para minimizar tiempos de espera, mejorando así la 

satisfacción del cliente y el proceso en el taller. 

 

La presente investigación en su primera etapa examinó inconvenientes que se presentan 

en el proceso de entrega y recepción de unidades por la falta de la aplicación de un sistema de 

citas. Mediante el método de observación sistemática para obtener una deducción clara del 

proceso en el taller. Como segunda etapa se buscó la implementación de un procedimiento de 

recepción y entrega que involucre parámetros de gestión de calidad para este proceso, donde se 

aplicó el método bibliográfico para contemplar normas y parámetros que permitan mejorar la 

actividad en el taller. 

 

La investigación se realizó mediante diferentes temas bibliográficos de referencia que 

involucren competencias que debe tener la persona que tiene la responsabilidad de realizar la 

recepción de unidades en este caso, de acuerdo al artículo de la revista AutoCrash (2017). Donde 

se menciona sobre los conocimientos y habilidades blandas que debe tener el encargado con 

orientación al cliente, actividades a cumplir en el proceso y responsabilidades esenciales. 

Análisis de tiempos y movimientos en la actividad de recepción y entrega de las unidades en el 

taller de acuerdo a la investigación realizada por Salinas (2007), que indica el estudio de tiempos 

de trabajo y las actividades que deben ser realizadas por la persona encargada en la atención del 

cliente.  

 

La aplicación de un método de mejora continua mediante el ciclo PHVA en la actividad 

de acuerdo a la investigación realizada por Cadena (2018), se menciona el levantamiento de 

información sobre las actividades para permitirse diseñar un plan de mejora en base al análisis 

del proceso. Así también se permite realizar un diagrama de procesos para identificar cada paso 

que se realiza en la actividad del taller, la aplicación del análisis mediante FODA en busca de 

identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en el servicio. De acuerdo a la 

investigación realizada por Aguilar (2017), establece el análisis del proceso de servicio, donde 

permite identificar las causas que ocasionan reclamos e inconformidades del cliente y el modelo 

SERVQUAL el cual mide la calidad del servicio mediante la diferencia entre percepción y 
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expectativa de los clientes. Las normas de calidad para aplicación en el proceso, flujogramas de 

la actividad a detalle, parámetros y métodos que se debe considerar para el mejoramiento 

continuo, la obtención de información que permita aplicar valor agregado a la actividad en busca 

de mejorar la satisfacción del cliente. 

 

El aporte con estos temas de investigación, permiten mejorar la actividad en el taller, 

obtener un mayor conocimiento del proceso debido a que se involucra temas de mejora para el 

desenvolvimiento de las actividades que se involucran y que son consideradas, en busca de 

aumentar la percepción y fidelización dando valor agregado a cada cliente con el taller y los 

servicios que presta el mismo. 

 

La tercera etapa mediante el método cualitativo explicativo permitió obtener datos de 

satisfacción de los custodios de las unidades mediante un muestreo realizado a la base de datos 

para conocer la cantidad de unidades que ingresan en determinado tiempo y permitirse realizar 

encuestas que permitan mediante el análisis y la aplicación de la espina de pescado, método 

ISHIKAWA (Aguilar, 2017), para conocer los problemas y causas que se presentan en la 

actividad. Como también conocer el índice de satisfacción con el cual se busca establecer 

aspectos de mejora, para el cambio y mejoramiento del proceso mediante esta investigación 

aportando a las personas con interés sobre el manejo de esta actividad en un taller de 

motocicletas. 

 

Marco teórico 

 

Anteriormente para la adquisición de productos, el hombre recorría grandes distancias en 

busca de satisfacer sus necesidades, para beneficiar dicho consumo se vio la necesidad de crear 

centros de abastecimiento para la adquisición de dichos productos como por ejemplo los grandes 

mercados en los cuales se tenía una gran variedad de productos de acuerdo a la publicación de 

Importasionesan (2011), antecedentes de servicio al cliente casos aplicados; con el paso de 

tiempo se evidencio la alta competitividad en los mercados generando que la alta calidad del 

producto ya no sea suficiente; surgiendo de manera inmediata un nuevo enfoque en la venta de 

productos. Siendo este el servicio al cliente, con el cual se pretende llegar a cada cliente de una 

manera más eficiente y buscando fidelidad del mismo con el producto o servicio para la 

satisfacción de cada necesidad. 

 

Como menciona Gómez (2006), menciona que algunas de las características más 

comunes del servicio al cliente que manejan las empresas son: 

 

 Manejo de una base de datos, donde manejan su perfil y conocen a profundidad a cada 

uno de ellos. 

 Realizan una investigación sobre sus necesidades y los niveles de satisfacción. 

 Establecen una estrategia creando un sistema de servicio al cliente. 

 

Además, se puede mencionar que “Los servicios son actividades, beneficios o 

satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta y que son intangibles y no dan como resultado 

la propiedad de algo”. (Miranda-Cruz et al. (2001) La norma ISO 9000 (2015), menciona que el 

servicio consta de elementos dominantes intangibles; para establecer requisitos con el cliente, 
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involucran actividades en la interfaz con el cliente. Y que durante la entrega del servicio se 

involucra una relación continua. De acuerdo a la norma ISO 9001 (2015), mediante el ciclo de 

Planificar, Hacer, Verificar, Actuar se buscó proponer la mejora continua en el proceso.  

 

Figura 1.  
Ciclo Deming del proceso 

 
Fuente: Investigación de campo. 

 

Mediante un análisis FODA se identificaron Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y 

Amenazas que son consideradas para el proceso de recepción y entrega en busca de plantear una 

mejora en la actividad del taller para mejorar la satisfacción de cada cliente cubriendo las 

necesidades y cumpliendo sus expectativas del servicio brindado. La aplicación del método de 

registro de movimientos, se analizó los tiempos que toman realizar la actividad en recepción y 

entrega de las unidades para de esta manera conocer de una manera efectiva, a fondo la actividad 

que se realiza y que establece un tiempo parametrizado para la realización de esta actividad.  

 

La utilización de organigramas y flujogramas se identificó la composición del personal 

del taller, conocer a detalle la actividad que realiza cada uno de sus integrantes, el personal 

encargado y el responsable de cada actividad en el taller. Con la utilización del modelo Ishikawa 

se analizó con un enfoque adecuado las causas de los inconvenientes que se presentan en el 

proceso procurando encontrar una solución de manera correcta y minuciosa mediante el 

planteamiento de mejora a cada causa.  

 

Materiales y métodos 

 

Método 

 

Como paso importante de esta investigación se realizó encuestas de método cualitativo 

exploratorio para obtener un conocimiento generalizado de la percepción actual de los clientes 

del taller que mediante, el análisis y ponderación permitió conocer el índice de satisfacción sobre 

la actividad de recepción y entrega de las unidades que se brinda en el taller para establecer la 

mejora planteada con esta investigación.  Las 10 encuestas con preguntas cerradas nos permiten 
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conocer la satisfacción del servicio brindado, las actividades a ser implementadas dentro de lo 

permisible por parte del taller y las expectativas que cada uno de ellos como clientes tienen para 

mejorar el servicio en la actividad investigada.  

 

En la presente investigación se identificó características aplicadas en un proceso de 

recepción y entrega de unidades en los talleres mecánicos (Ríos, 2017), encontrar aspectos 

fundamentales y criterios de aplicación para la mejora continua en el diseño del proceso, (NTE 

INEN ISO 9001, 2015). Se analizó los inconvenientes que surgen en el proceso de recepción y 

entrega por la falta del procedimiento de citas, permitiendo tener una deducción clara de los 

inconvenientes que se presentan con un alto flujo para el ingreso de unidades en horas de la 

mañana, al medio día y en horas de la tarde. Mediante la utilización de textos, artículos, y 

bibliografía se conoció los factores principales que debe contemplar un procedimiento de 

recepción y entrega donde se incluyó criterios de gestión de calidad mediante, normas a ser 

considerados para la mejora y permitirse agregar valor a la actividad en el servicio (Bedón, 

2016). 

 

Materiales 

 

Lugar: La investigación es realizada en el Distrito Metropolitano de Quito, en el sector 

de la Magdalena en la Av. Mariscal Sucre S8-493 en los talleres de MOTOZONE matriz, taller 

que presta el servicio de mantenimientos preventivos y correctivos a la flota de motocicletas de 

entidades gubernamentales y clientes particulares. 

 

Encuesta: Con la aplicación de encuestas físicas y la utilización de preguntas cerradas 

para focalizar las actividades del proceso, se permite indagar a los custodios sobre actividades 

puntuales para el análisis, identificar los problemas y sus causas, conocer las expectativas y 

percepción que tiene cada cliente en la actividad de recepción y entrega de motocicletas; conocer 

el índice de satisfacción del servicio para plantear actividades de mejora que puedan ser 

implantadas en el proceso de esta actividad en el taller. 

 

Grupo Focal: Las personas a ser encuestadas mediante parámetro cualitativo son los 

custodios de las unidades, que son las personas encargadas del cuidado, uso, ingreso y retiro de 

las unidades al taller de motocicletas y son los clientes que perciben el servicio de manera directa 

y presencial. Los custodios son las personas que en este caso califican el servicio, son atendidos 

y son los que notifican a la entidad gubernamental sobre el servicio brindado, en caso de que 

hubiere una inconformidad, malos tratos o problemas causados. 

 

Herramienta: La investigación es realizada desde el mes de Noviembre del 2022 al mes 

de  Marzo del 2023 en el horario de 8:30 am hasta las 6:00 pm de lunes a viernes en el horario de 

la jornada laboral del taller, debido a que el ingreso y el retiro de motocicletas de flota de la 

entidad gubernamental no tienen horarios fijos. Las motocicletas son de la marca Honda modelos 

XL200, XR250 y NC700 con un total de 712 unidades utilizadas por la entidad gubernamental. 

Los custodios encargados custodios de las unidades son de sexo masculino y femenino que 

trabajan en el Distrito Metropolitano de Quito.  

 

Resultados y Discusión 
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Datos de entrada 

 

El método exploratorio permitió conocer sobre la satisfacción de la actividad que se 

realiza en el taller donde se busca conocer mediante las encuestas realizadas la experiencia que 

tienen los clientes, custodios al momento de ser atendidos para el ingreso de su unidad como 

también en la entrega de la misma, realizando preguntas puntuales que permitan conocer el 

conocimiento y habilidades que deba tener el personal para atender al cliente, si están de acuerdo 

con la implementación de mensajería para citas que permitan minimizar los tiempos de espera y 

anticipar la hora de retiro de la unidad para su alistamiento oportuno, conocer sobre la 

aprobación de trabajos y el estado de los trabajos en la unidad, y la satisfacción del servicio en 

cuanto a las diferentes actividades realizadas en las unidades por los trabajos realizados en el 

taller. 

 

Tabla 1.  
Tabla de variables 

Variables Características 

Personas a evaluar  Edad 25 – 50 

Clientes (Custodios) 10 

Preguntas Encuesta 5 

Fuente: Investigación de campo. 

 

Análisis y resultados 

 

Los resultados mediante la tabulación de cada pregunta realizada permiten conocer el 

porcentaje de afirmación o negación de las propuestas para mejorar el proceso, mediante el 

análisis documental se propone solucionar los problemas observados e identificados en la 

práctica del proceso. Mediante metodología cuantitativa de las encuestas realizadas se permite 

analizar los resultados para la propuesta de mejoramiento planteada a aspectos cualitativos donde 

mediante la aplicación del método Ishikawa se identifica los problemas principales, sus causas y 

el planteamiento de soluciones permisibles para la mejora del proceso, aplicando parámetros de 

mejora continua como son el planificar, hacer, verificar, actuar que permitan dar un valor 

agregado a la actividad en el taller.  

 

Figura 2.  
Pregunta 1 
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Fuente: Investigación de campo. 

 

Con un 50% la decisión de los clientes indica la preferencia a ser atendidos en recepción 

por un asesor de servicio con conocimiento técnico.   

 

Discusión: La persona en recepción con aptitudes en atención al cliente y conocimiento 

técnico permite generar un mayor entendimiento a las solicitudes y trabajos a ser realizados por 

los técnicos, las observaciones son indicadas en la recepción por cada cliente para su adecuado 

registro; permitiendo esclarecer las inquietudes sobre el funcionamiento técnico de la 

motocicleta, el proceso y el servicio que brinda el taller. Mejorando la percepción de la atención 

con cada uno de los clientes. 

 

Figura 3.  

Pregunta 2 
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1.- Indique porque persona desearía ser atendido 
en recepción para el ingreso de su motocicleta? 
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Fuente: Investigación de campo. 

 

El 60% por ciento en la segunda pregunta permite identificar que los clientes consideran 

de manera oportuna saber los trabajos autorizados por la entidad gubernamental y conocer sobre 

el estado de los trabajos que son realizados una vez ingresadas las unidades a ser trabajadas.  

 

Discusión: En la práctica se evidencia que muchos de los casos, los custodios solicitan 

trabajos adicionales en sus unidades; el delegado técnico de la entidad gubernamental es la 

persona con la cual, considerando el estado mediante la inspección, la prioridad y el historial de 

cada unidad la solicitud de trabajos adicional solicitados en el ingreso, en algunos casos no son 

autorizados. Por lo que es importante dar a conocer a los custodios sobre la aprobación de 

trabajos y el estado de su unidad una vez analizada e ingresado con lo que se busca por parte del 

taller aumentar la valoración sobre la comunicación del taller con cada uno de los clientes. Ya 

que en algunos casos se puede tomar como reclamo e insatisfacción la no realización de algún 

trabajo solicitado. 

 

Figura 4.  

Pregunta 3 

SI; 60% 

NO; 40% 

2.- Una vez aprobados los trabajos por el 
delegado tecnico, le gustaria ser informado 
sobre el avance de los trabajos en su 
motocicleta? 
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Fuente: Investigación de campo. 

 

Para el ingreso anticipado de las motocicletas, se evidencia con un 80% de aprobación 

que los clientes registran que están interesados sobre informar la hora tentativa de ingreso al 

taller para mantenimiento mediante mensaje digital. 

 

Discusión: Se plantea esta mejora en el proceso con el fin de evitar tiempos muertos en la 

jornada laboral de los clientes por esperas a ser atendidos cuando se excede el flujo de ingreso de 

unidades en el área de recepción en momentos indeterminados en el día, de esta manera se 

permite al taller acordar una hora de ingreso con cada cliente para brindar la atención oportuna 

gestionar de una manera adecuada y evitando conglomeración de clientes en el taller para ser 

atendidos. Esto debido que en la práctica se evidencia que en determinados momentos se 

presenta un flujo variable con tendencia al incremento para el ingreso de unidades. De igual 

manera se considera el aporte en la actividad de personal capacitado para realizar la recepción de 

unidades en el taller cuando amerite y de esta manera optimizar el proceso en el taller brindando 

de una manera eficaz, oportuna y personalizada el servicio a cada uno de los custodios. 
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3.- Le gustaria informar con anticipacion el 
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taller mediante mensajeria digital?  
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Figura 5.  
Pregunta 4 

 
Fuente: Investigación de campo. 

 

Con un 70% de respuestas afirmativas los clientes están de acuerdo con informar al taller 

mediante mensaje el momento que se acercarán a retirar su motocicleta. 

 

 Discusión: En la práctica existen quejas en algunos casos por temas de limpieza o 

reprocesos en las unidades el momento de la entrega de las motocicletas. Así también en algunos 

casos las unidades tienden a perder tensión en el sistema eléctrico para el arranque debido a que 

las unidades son retiradas posteriormente a las 48 horas de finalizado los trabajos en el taller, 

Causas que provocan insatisfacción en los clientes y tiempos perdidos. Con el planteamiento y 

aplicación de esta actividad se anticipa el alistamiento de las unidades, se evita re-procesos y se 

optimiza el tiempo en la entrega de las unidades mejorando la actividad y generando el 

incremento de satisfacción del servicio.  

SI; 70% 

NO; 30% 

4.- Esta de acuerdo con informar al taller 
con  un determinado tiempo de 
anticipacion la hora de retiro de su 
motocicleta para que el taller considere el 
tiempo de alistamiento y limpieza para la 
entrega de la unidad? 
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Figura 6.  
Pregunta 5 

 
Fuente: Investigación de campo. 

 

El mayor indicador de insatisfacción del servicio de acuerdo a la pregunta planteada 

recae en la actividad de limpieza de las motocicletas con un 36% evidenciado el resultado y con 

relación a la discusión descrita en la cuarta pregunta realizada. 

 

Discusión: De acuerdo a los indicadores planteados en el servicio de taller, el trabajo de 

limpieza de motocicletas es el que menor valoración tiene, considerando un tiempo de 

permanencia de las unidades de 48 horas, las mismas en algunos casos son realizadas re-proceso 

de limpieza, sin embargo debido a la coordinación o anticipación de cada custodio para el retiro 

de la unidad, dificulta la actividad de limpieza debido a que una vez informado la culminación de 

los trabajos en las unidades, los custodios no confirman hora o día para retirar su unidad. Es por 

ello que se plantea con la cuarta pregunta la aplicación de mensajería de texto para coordinar los 

trabajos en de alistamiento de las unidades en el taller y mejorar el índice de satisfacción del 

servicio brindado.  

 

El análisis de las encuestas realizadas mediante tabulación de resultados permite plantear 

el proceso de mejora que permita agregar valor a la actividad en el taller de mantenimiento, 

aplicando el ciclo PHVA de la norma ISO 9001 y mediante el método de ISHIKAWA donde se 

identifican las causas que generan los problemas en la observación del proceso en la práctica. El 

diseño del proceso planteado es realizado de acuerdo al análisis de los inconvenientes 

evidenciados en esta investigación, siendo ambas actividades comparadas  con el proceso actual 

mediante la realización de flujogramas que se encuentran en el anexo 16 de este documento.  

 

Conclusiones 

 

Mediante el análisis del proceso de recepción y entrega de flotas de motos se identifica y 

se examina los problemas que se evidencian en recepción. Como principal problema se tiene un 

alto flujo de ingreso de motocicletas para mantenimiento en tiempos indeterminados, esto debido 

[CELLRANGE] 

[CELLRANGE] 

[CELLRANGE] 
[CELLRANGE] 

0

10

20

30

40

50

60

- Trabajos técnicos
realizados.

- Limpieza de la
motocicleta.

- Atención al cliente. - Entrega a tiempo.

5.- Indiqueel grado de satisfaccion del servicio 
del 1 al 5, donde 1 es menor y 5 mayor en las 
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a la falta de comunicación entre los custodios y el taller causando un cuello de botella en la 

recepción de las unidades, afectando al flujo adecuado, pérdida de tiempo para los custodios y 

congestión en el área de recepción y sala de espera en el taller. Para el proceso de entrega se 

identifica que las motocicletas en su mayoría no se realiza trabajos de limpieza de la unidad, en 

algunos casos se tiene pendiente la culminación de algún trabajo o no se realiza control de 

calidad, lo que causa insatisfacción a los custodios, contra tiempos en taller y quejas. Con la 

realización de encuestas se obtiene un 36% de insatisfacción en el servicio de limpieza de las 

unidades. De acuerdo a los problemas identificados se plantea la implementación de un proceso 

que permita mejorar la planificación mediante coordinación con cada custodio para su ingreso, 

permitiendo mejorar la percepción del cliente, la organización y la reducir los tiempos de espera 

en recepción mejorando el flujo en esta área del taller.  Permitirá que cada custodio sea 

comunicado sobre los trabajos aprobados y sobre el estado de los trabajos en su unidad y 

permitirá mejorar la comunicación anticipada para retirar las motocicletas con cada custodio, 

realizar una coordinación productiva en el taller, realizar el alistamiento oportuno de cada unidad 

a ser retirada y aumentar los índices de satisfacción del taller con cada cliente. Así también la 

implementación de un sistema o registro informático adecuado permite agilizar el agendamiento 

de citas, seguimiento de cada cliente y la obtención de un archivo actualizado para plantear la 

mejora continua en la gestión del proceso en el taller.  
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ANEXOS 
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Anexo 1. Cesvi Colombia. (31 de octubre de 2017). Así deben ser los funcionarios de recepción 
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Guayaquil]. Repositorio UG.  
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Anexo 12. Ayala, H. (2021). Propuesta de plan de mejora en el proceso de mantenimiento de 

motos Suzuki en el área de servicio técnico Comandato. [Tesis de grado, Universidad de 

Guayaquil]. Repositorio UG. 
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ANEXOS RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

Anexo 13. Matriz FODA Taller 

FORTALEZAS 

Instalación con facilidades 

Equipos y herramientas 

Personal con conocimiento 

Información técnica 

Proveedores de repuestos 

Importadores de neumáticos 

Representantes de marcas 

Años en el mercado 

OPORTUNIDADES 

Se cuenta con 2 talleres adicionales  

Conocimiento administrativo y técnico 

Incremento de unidades en el mercado 

Flotas de entidades públicas y privadas 

Servicio para gamma alta, media y 

baja 

 

DEBILIDADES 

Enfoque a servicio de entidades 

gubernamentales 

Poco ingreso de clientes particulares 

Periodos de bajo flujo de ingreso 

Falta de capacitación técnica / 

electrónica  

AMENAZAS 

Alta competencia en el sector 

Bajos precios de la competencia 

Inestabilidad política 

 

Fuente: Investigación de campo.  
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Anexo 14. Ishikawa en proceso de recepción y entrega 
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Anexo 15. Preguntas de encuesta 

 

1.- Indique porque persona desearía ser atendido en recepción para el ingreso de su 

motocicleta? 

 

- Asesor de servicio con conocimiento técnico. 

- Técnico Mecánico. 

- Secretaria. 

- Jefe de taller. 

-Gerente propietario. 

 

2.- Una vez aprobados los trabajos por el delegado técnico, le gustaría ser informado 

sobre el avance de los trabajos en su motocicleta? 

 

SI 

NO 

 

3.- ¿Le gustaría informar con anticipación el ingreso de su motocicleta a mantenimiento 

para evitar tiempos de espera en recepción, acordando la hora y fecha de ingreso con el taller 

mediante mensajería digital? 

 

SI 

NO 

 

4.- Está de acuerdo con informar al taller con un determinado tiempo de anticipación la 

hora del retiro de su motocicleta para que el taller considere el tiempo de alistamiento y limpieza 

para la entrega de la unidad? 

 

SI 

NO 

 

5.- Indique el grado de satisfacción del servicio del 1 al 5, donde 1 es menor y 5 mayor en 

las siguientes actividades realizadas en el taller: 

 

- Trabajos técnicos realizados. 1 2 3 4 5 

- Limpieza de la motocicleta.  1 2 3 4 5 

- Atención al cliente.   1 2 3 4 5 

- Entrega a tiempo.   1 2 3 4 5 
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Anexo 16. Flujogramas de procesos 

 

Proceso de recepción actual 
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Proceso de recepcion planteado 
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Porceso de entrega actual 
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Proceso de entrega planteado 
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Organigrama de taller 
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