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PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTIÓN DE CALIDAD PARA ANALIZAR 

LOS REPROCESOS POR MANTENIMIENTOS CORRECTIVOS EN EL ÁREA DE 

POST VENTA 

 

Resumen 

Introducción: En el presente artículo se realizó la propuesta de un modelo de 

gestión para reducir los reprocesos por mantenimientos correctivos en el área de 

postventa de la empresa Ambacar sucursal San Rafael. Para analizar los reprocesos 

por mantenimientos correctivos en el área de postventa se evaluó las variables del 

entorno mediante una entrevista realizada al personal que labora en dicha agencia y 

conjuntamente con el levantamiento de una base de datos de los ingresos de vehículos 

el año 2022 se determinó cuál es el modelo de gestión adecuado, que permita 

fortalecer los procesos internos y mejorar su posición competitiva al elevar su 

desempeño en el área de post venta proyectando una reducción del 90% de los 

reprocesos. Métodos: Para tal efecto se realizó un análisis de la literatura 

especializada a través de artículos, revistas y tesis enfocadas a la gestión de calidad y 

mejora de procesos, arrojando información consistente, posteriormente se generaron 

datos históricos obtenidos de los trabajos realizados en la empresa para tabularlos con 

el fin de priorizar las variables del entorno y una entrevista que permitió un mejor 

enfoque para la metodología a utilizar y establecer las acciones a tomar en las cuales 

se aplicará una encuesta de satisfacción como ente de mejora continua. Conclusiones: 

Las pérdidas para la empresa por reprocesos es de $7,000,00 anuales, se utilizó la ley 

de Pareto para determinar el 80% que representa 5 actividades recurrentes las mismas 

que se estima reducir en un 90%. El modelo de gestión Kaizen fue elegido para 

realizar la propuesta de este proyecto en el cual se sugiere incluir una persona que 

realice las funciones de control de calidad a todos los vehículos que se entregan 

garantizando que el trabajo realizado sea lo solicitado por el cliente y garantice 

estándares mínimos de calidad. Se sugiere realizar una encuesta de satisfacción a los 

clientes posterior al mantenimiento correctivo que consta de 6 preguntas cerradas, 

cómo ente de mejora continua de esta manera la alta gerencia podrá evaluar los 

resultados a corto, mediano y largo plazo. 

Palabras clave: Modelo de gestión, procesos de calidad, reprocesos, posventa. 
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Abstract 

Introduction: In this article, the proposal of a management model was made to reduce 

reprocessing for corrective maintenance in the after-sales area of the company Ambacar San 

Rafael branch. Objectives: to analyze the reprocesses for corrective maintenance in the post-

sale area, which allow the evaluation of environmental variables, through the lifting of a 

database of non-conformities to determine which is the appropriate management model, 

which allows strengthening internal processes and Improve your competitive position by 

increasing your performance in the post-sale area. Materials and methods: For this purpose, 

an analysis of the specialized literature was carried out through articles, magazines and theses 

focused on quality management and process improvement, yielding consistent information, 

later data was generated through surveys carried out with clients to measure the satisfaction 

of the work carried out in the company in order to prioritize the variables of the post-sale 

environment, to locate them within the concept of inputs, transformation process and outputs 

and prioritize the prototypes of the proposed quality management models, Results: In 

accordance with In the analysis of the information found, 5 variables were defined that are a 

consequence of the mismanagement of internal processes in the company, among the most 

important are: the lack of a procedures manual, the non-existence of a control panel to 

measure the times, a bad administration of the workshop and the lack of quality control in the 

work carried out. Conclusions: According to the review of articles, magazines and 

documents, variables related to a quality management model focused on continuous 

improvement were found and were prioritized by the actors as highly important in the model 

suggested for companies focused on service in the area. automotive, in addition, the 

guidelines and methodology applied in the work carried out, allow to have greater clarity on 

the proposal of the specific management models in the improvement of quality processes and 

continuous improvement for a certain sector. 
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Introducción 

“En la actualidad existen una gran competencia entre empresas, por ello es 

fundamental ampliar ventajas competitivas, para lograr permanecer dentro del 

“juego”; siendo la calidad en el servicio una de esas ventajas que se pueden 

desarrollar fácilmente, siempre y cuando se sigan tal cual las políticas de atención al 

cliente establecidas (Barrera, 2013). La calidad del servicio se ha convertido en un 

factor clave para el crecimiento de las empresas automotrices tanto nacionales como 

internacionales con el objetivo de llegar a ser empresas de talla mundial, esto ha 

provocado que los enfoques y estándares de calidad vayan cambiando la visión del 

servicio de postventa en la atención percibida, enfocado la acción de los talleres hacia 

la satisfacción y cumplimiento de las expectativas del cliente, con el fin de lograr una 

relación de largo plazo con los mismos, para que a futuro se mantengan y aumenten 

las ventas en la concesión tanto en mantenimientos como en repuestos. Con la 

introducción de nuevas marcas y modelos en el parque automotor ecuatoriano bajará 

notablemente el ingreso económico en el área de ventas del concesionario, por lo que 

hoy en día toda la visión y expectativas de superación económica están puestas en el 

área de postventa, que será la que sostendrá la rentabilidad productiva del 

concesionario.  

El presente trabajo consiste en proponer un modelo de gestión de calidad 

donde se analizó los reprocesos por mantenimientos correctivos en el área de 

postventa. En la etapa inicial se obtuvo la situación actual mediante el levantamiento 

de una base de datos de no conformidades que ocasionan el ingreso de vehículos por 

reprocesos en mantenimientos correctivos en los talleres de Ambacar San Rafael, y de 

esta manera se evaluó cuál de los modelos de gestión existentes se adapta según las 

variables del entorno. 

El doctor Luciano Ballesteros de Paula de la universidad de Barcelona en su 

tesis doctoral en el año 2010 menciona. “La investigación pone de manifiesto el 

desarrollo, a partir de los estudios planteados, de nuevas aplicaciones y modelos de 

gestión que pueden ayudar a los empresarios en la toma de decisiones en contexto de 

incertidumbre mediante el uso de metodologías basadas en el tratamiento de la lógica 

Borrosa.” (Barcellos de Paula, 2010) De tal manera que el proyecto se basó en 

investigar los diferentes casos del sector automotriz que han utilizados los modelos de 

gestión para optimizar la productividad y reducir gastos. 
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El proyecto desarrollado en el año 2010 por la universidad del Azuay 

menciona “Los indicadores permiten evaluar el rendimiento de los procesos y 

procedimientos internos de la empresa, por lo que siempre son una fuente de 

información para medir rentabilidad, productividad, calidad de servicio, gestión del 

tiempo, entre otros”. (Zamora, 2023) Por este motivo el presente trabajo analizó las 

variables del entorno de postventa basándonos en una investigación documental 

referente a los ingresos del año 2022 

“En este sentido, se puede definir la calidad de servicio como una valoración 

subjetiva que hace el cliente de la adaptación de las características del servicio y de la 

compañía a sus necesidades particulares, siendo un concepto relacionado 

estrechamente con la satisfacción del cliente.” (Garcia, 2017). Nuestro trabajo analizó 

las variables más importantes que causan que los vehículos retornen al concesionario 

y de esta forma aumentar la calidad del servicio post venta. 

En el sitio web EDENRED menciona en uno de sus artículos que “En los 

últimos años las palabras modelo de gestión de la calidad se han apropiado de foros 

de expertos, sesiones de networking y blogs de temáticas empresariales” 

(EDENRED;, 2021) 

La metodología cuantitativa exploratoria, nos sirve para determinar del macro 

de ingresos de los mantenimientos correctivos y de estos identificar cuales pertenecen 

a los retornos más recurrentes. 

Marco Teórico 

Antecedentes 

En la actualidad el sector automotriz se encuentra en constante crecimiento, 

mejorando la calidad del servicio tanto en el área comercial como en el área de 

postventa, por medio de la implementación de diversos modelos de gestión de calidad 

que cuyo objetivo es aumentar la rentabilidad de las compañías al mejorar la 

satisfacción de sus clientes. Con esto las empresas han logrado fidelizar a sus clientes 

al aumentar los controles en sus procesos mejorando la calidad de los trabajos. 

El servicio postventa que engloba los subprocesos de mantenimiento 

preventivo y correctivo, y en la actualidad ofrecer facilidades en la renovación del 

vehículo. 
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Calidad  

La calidad en el servicio es uno de los puntos clave para permanecer entre la 

preferencia de los consumidores, siendo a su vez un diferenciador ante la 

competencia, y es el punto decisivo en el cual dichos clientes se crean una opinión 

positiva o negativa sobre la organización. (Arroyo Morocho & Buenaño Armas, 

2017). 

Postventa 

La postventa es un conjunto de actividades relacionadas entre sí, orientadas 

hacia un objetivo único, que es crear un estado de ánimo positivo en el cliente por 

haber excedido sus expectativas, un estado de ánimo que derive en la fidelización del 

mismo. El objetivo final para la organización es lograr mantener cada vez un mayor 

número de clientes fidelizados para complementar las estrategias de captación de 

clientes que se utilicen. (Parra Caballero, 2016). 

Servicio 

Un servicio, en el ámbito económico, es la acción o conjunto de actividades 

destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un 

producto inmaterial y personalizado. El servicio es un producto intangible, que 

demanda la necesidad de cumplir con ciertas actividades para poder satisfacer las 

necesidades de los clientes. (Sanchez Galán, 2020). 

Proceso 

Un proceso es una secuencia de acciones que se llevan a cabo para lograr un 

fin determinado. Se trata de un concepto aplicable a muchos ámbitos, a la empresa, a 

la química, a la informática, a la biología, a la química, entre otros. (Westreicher, 

Economipedia, 2020). 

Mantenimiento 

Mantenimiento es el conjunto de técnicas y de sistemas que nos permiten 

prevenir las averías de los equipos, y efectuar las revisiones y reparaciones 

correspondientes a fin de garantizar el buen funcionamiento de los equipos. 

(Valdivieso Torres, 2010). 
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Mantenimiento correctivo 

Se entiende por mantenimiento correctivo a la corrección de las averías o 

fallas, cuando éstas se presentan. Es la habitual reparación tras una avería que obligó a 

detener la instalación o máquina afectada por el fallo. (Garcia Garrido, 2009). 

Reprocesos 

El reproceso es una situación inevitable en algunas plantas de producción de 

bienes y servicios; este consiste en rehacer uno o más procesos para corregir un 

defecto parcial o total en un producto, y así devolverle su estatus de conformidad. 

(Leon Parra, 2017). 

Modelo de gestión de calidad 

Un modelo de gestión de la calidad es un instrumento de autoevaluación 

corporativa que busca analizar detenida y objetivamente la calidad de los productos y 

servicios que ofrece la empresa a fin de detectar posibles fallos y desviaciones. 

(EDENRED;, 2021) 

Los modelos de gestión de calidad prone medidas correctivas entre las más 

destacadas tenemos. 

Fuente: Autores 

Materiales 

Lugar de Análisis 

La propuesta se va a desarrollar en la empresa AMBACAR sucursal San 

Rafael, en la ciudad de Quito, en las calles Av. General Rumiñahui e Isla Isabela 

cantón Rumiñahui. 

Normas ISO

Modelo Deming

Modelo Malcon Baldrige

Modelo EFQM

Moldelo de Excelencia 
Iberomericano

Figura 1. 

Modelos de gestión 

 

Figura 2. 

Modelos de gestión 
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Grupo a Analizar 

Las encuentras fueron aplicadas a la persona que retira el vehículo del 

mantenimiento que realizó en el concesionario Ambacar San Rafael para medir el 

nivel de satisfacción y su experiencia en el área de servicio. 

Entrevista 

Se realizó una visita al concesionario Ambacar San Rafael para entrevistar a 

los empleados y verificar las condiciones del entorno de trabajo cuyos datos nos 

permiten determinar causas y efectos que influyen en los reprocesos. “El principal 

objetivo de una entrevista es obtener información de forma oral y personalizada sobre 

acontecimientos, experiencias, opiniones de personas” (Folgueiras, 2016). 

Encuesta 

La encuesta se va a realizar vía telefónica al cliente es posterior a su visita al 

concesionario, se compone de 6 preguntas cerradas enfocadas a la atención y 

satisfacción del cliente durante su vista. “Esta clase de preguntas tienen la ventaja de 

facilitar al encuestador el procesamiento y codificación de la información” 

(Bustamante, 2011). 

Las preguntas de la encuesta que está incluida en la propuesta de mejora se 

detallan en el Anexo 1. 

Normativa 

La presente encuesta de satisfacción (CSI) es uno de los estándares de calidad 

establecidos por la marca enfocada a la satisfacción del cliente en el área de posventa, 

con el fin de establecer lineamientos de mejora continua.   

Metodología 

Para la investigación de los problemas existentes de la empresa se realizó una 

metodología cuantitativa exploratoria, con el objetivo de recopilar la mayor cantidad 

de datos relevantes posibles y a partir de ellos, se obtuvo la información necesaria 

para la investigación y análisis del problema de estudio. 

Finalizada la etapa de análisis de datos se realizó una investigación 

bibliográfica de los modelos de gestión de calidad aplicados en la industria 

automotriz, se tomó como base el comparativo de las mismas para plantear la 

propuesta del modelo de gestión que mejor se adapte según las variables del entorno. 
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Resultados y discusión  

Datos de entrada 

La marca Kia. “Se ha convertido en la primera empresa del sector de la 

automoción en recibir el certificado AENOR de Sistema de Gestión de la Excelencia 

en el Servicio conforme a la Norma UNE-CEN/TS 16880:2015. Además, Kia también 

ha logrado el certificado AENOR de Sistema de Gestión de la Calidad con la Norma 

ISO 9001.” (AENOR, 2022). Teniendo un gran éxito en su nivel de servicio para 

crear experiencias en sus clientes y automatizando los procesos operativos realizando 

una comunicación fluida, creando una red de información entrelazando a clientes, 

empleados y directivos. Por otro lado, Toyota es una de las empresas líderes a nivel 

mundial que obtuvo en el 2022 el mayor número de ventas de unidades ellos exponen 

a su página oficial los siguiente “Situamos la calidad en el centro de todo lo que 

hacemos, fieles al principio de kaizen, y buscamos constantemente manera de 

introducir mejoras para poder estar seguros de que ofrecemos productos y servicios de 

la mejor calidad a nuestros clientes. (Toyota, 2021). 

Figura 3.  

Mejora de la Calidad 

 

Fuente: (Toyota, 2021) 

 

Mientas Kia apuesta por seguir una línea de gestión de Calidad tradicional 

como Normas ISO, Toyota sigue apostando a sus fuerte cimientos en la Filosofía 

Kaisen las dos con un mismo objetivo ser más productivas y rentables al final del día. 

El Dr. Shruti Bhat en su página web expone algunas diferencias entre ISO y 

Kaizen que se detalla en la tabla 2. 
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Tabla 1.  

Diferencias entre ISO y Kaizen 

ISO KAIZEN 

ISO se enfoca en la 'Calidad' del producto. Kaizen se enfoca en el 'Valor' del producto. 

ISO se enfoca en el producto. En ISO, las mejoras de 

proceso ocurren para mantener la calidad del producto. 

Kaizen se enfoca en el cliente. En Kaizen, la mejora de 

procesos pasa por deleitar al cliente. 

ISO se enfoca solo en los procesos que impactan en los 

Sistemas de Gestión de Calidad. 

Kaizen se enfoca en TODOS los procesos dentro de la 

organización, incluidos los procesos de calidad, que aportan 

valor al cliente. 

ISO se centra en el control de procesos y el 

cumplimiento de las normas existentes. 

Kaizen se enfoca en la mejora continua para mejorar los 

estándares. 

En el proceso ISO, las mejoras ocurren a gran escala. 
Las mejoras de proceso en Kaizen son pequeñas, incrementales, 

realizadas regularmente durante un período de tiempo. 

ISO funciona con el principio Medir-Monitorizar-

Analizar. 
Kaizen trabaja con el ciclo PDCA (plan-do-check-act). 

ISO necesita una sola persona (llamada campeón ISO) 

en cada departamento, supervisada por un líder líder 

para instalar el sistema ISO dentro de la organización. 

Kaizen necesita trabajo en equipo. Todos los empleados de la 

organización deben participar directa o indirectamente en el 

esfuerzo de mejora del proceso. Kaizen aumenta el compromiso 

de los empleados. 

ISO requiere la creación de procedimientos operativos 

estándar (SOP) y otra documentación pesada como parte 

del proceso de certificación 

Kaizen solo necesita SOP. No hay documentación en 

absoluto. Los informes ocurren en una sola página A3 

ISO es una metodología de mejora continua / continua. 
Kaizen juega un papel doble, es decir, es una metodología de 

mejora continua, así como un modelo de gestión de cambios.  

La certificación ISO Es una técnica de mejora continua 

de alto presupuesto. Por lo tanto, puede ser 

implementado por empresas medianas y grandes que 

tienen buenos músculos financieros. 

 

Kaizen funciona con un presupuesto exiguo. Por lo tanto, puede 

ser implementado por todas las empresas, incluidas las nuevas 

empresas y las pequeñas empresas. 

Fuente: (Dr. Shruti Bhat, 2021) 

Análisis de datos. 

La ejecución del estudio se realizó mediante la recolección de datos generados 

según la base de ingresos realizados en Ambacar sucursal san Rafael durante el 

periodo 2022, utilizando como estrategias la observación y la cuantificación de 

unidades totales. Durante este periodo se registraron un total de 3086 unidades totales 

(Figura 3) 
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Figura 4.  

Ingresos periodo 2022 

 

Fuente: Autores 

Al realizar un análisis de las unidades ingresadas en el periodo 2022 se obtuvo 

los datos correspondientes al índice de retornos por actividades arrojando un total de 

578 unidades para este periodo (Figura 4).  

 

Figura 5.  

Ingresos por mantenimiento correctivo periodo 2022 

 

Fuente: Autores 

Una vez identificados el total de unidades que retornaron realizamos una 

segmentación para identificar los problemas según su característica basándonos a 

problemas mecánicos y eléctricos como se puede observar en la tabla 1. 
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Tabla 2.  

Reprocesos de mantenimientos correctivos 

Actividad MO (minutos) Participación Costo $ 

Sonido suspensión 3170 27% $47.075 

Sonido caja de cambios 2880 24% $4.752 

Check engine 1740 15% $3.828 

A/c 1080 9% $3.564 

Sonidos en frenos 900 8% $7.425 

Fuga de aceite 720 6% $1.188 

Vibración al frenar 300 3% $495 

Sensores de presión neumáticos 210 2% $809 

Mantenimiento 180 2% $594 

Sistema a/c 180 2% $99 

Frenos 120 1% $66 

Programación mantenimiento 120 1% $264 

Focos quemados 105 1% $404 

Abs encendido 60 1% $33 

Programación sensores llantas 60 1% $66 

Jala dirección 45 0% $25 

Fuga de aceite 30 0% $17 

Total general 11900 100% $70.703 

Fuente: Autores 

 

Los datos extraídos fueron tomados en base a la información histórica de los 

diferentes reprocesos generados durante el periodo anual 2022 en el concesionario 

Ambacar San Rafael, los cuales se basaron en actividades estandarizadas para su fácil 

tabulación y análisis. 

De los reprocesos encontrados se realizó una agrupación segmentando los 

tipos de servicios realizados, tanto preventivos como correctivos (Anexo 3) 

determinando el total de reprocesos por cada tipo de mantenimiento identificándolos 

principalmente como se muestra en la figura 5. 
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Figura 6.  

Reprocesos 2022 

 

Fuente: Autores 

 

Con los datos identificados se realizó un análisis de los diferentes procesos 

para poder identificar las causas que inciden en el retorno de las unidades. 

Para llegar a identificar las causas como primer paso se realizó un análisis de 

los diferentes procesos que se llevan a cabo por los técnicos.  

Los procesos detallados a continuación son propuestos por la gerencia de 

postventa y aprobados por la gerencia general. A continuación, se describe en detalle 

cada uno de ellos. 

Descripción de procesos: 

Proceso de recepción de vehículo: El asesor de servicio recibe al cliente y 

recepta la información del vehículo necesaria y procede a generar una OT del sistema, 

se detalla y especifica los problemas existentes para ingresarlo al taller. 

Proceso de diagnóstico: Se analizan y evalúan las causas descritas por el 

cliente y dependiendo del impacto se procede a realizar una evaluación electrónica o 

mecánica dependiendo la descripción detallada. 

Proceso de reparación: Después de haber realizado el diagnóstico adecuado se 

evalúa el impacto y se procede a realizar la acción correctiva necesaria en función de 

la falla descrita. 

Proceso de control de calidad: Aquí el técnico evalúa si el daño fue 

solucionado o si es necesario revisarlo nuevamente. 

27%

24%

15%

9%

8%
SONIDO SUSPENSION
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A/C
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Proceso de entrega: Después de haberse realizado las diferentes actividades, el 

asesor de servicio es el encargado de comunicar efectivamente al cliente la 

terminación de los trabajos para su posterior entrega. 

Las principales causas de los reprocesos analizados se encuentran 

identificados según la tabulación realizada donde se puede apreciar que los problemas 

con mayor impacto corresponden a problemas descritos en la Ilustración 2. 

Figura 7. 

Flujograma del proceso de recepción del vehículo 

Fuente: Autores 

 

Los problemas identificados los hemos agrupado en dos tipos: 

Procesos mecánicos: Que tienen relación a sonidos producidos por caja de 

cambios, suspensión y frenos. 

Figura 8.  

Flujograma del proceso mecánico 

 

Fuente Autores 

Procesos eléctricos: Aquellos relacionados a Check Engine encendido y aire 

acondicionado. 

Figura 9. 

Flujograma del proceso de inspección y reparación eléctrico 

Fuente Autores 
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Una vez identificados los datos y los procesos que conlleva cada actividad 

vamos a plantear la propuesta de mejora con el fin de mejorar la calidad de los 

trabajos basándonos en una metodología de mejora continua. 

Propuesta de mejora. 

La propuesta se va a hacer de la siguiente manera, en función a los datos 

recolectados y la investigación realizada el modelo de gestión de calidad que más se 

adapta a nuestras necesidades es el modelo Kaizen el cual se basa en el de la mejora 

de los procesos, donde todos los trabajadores de la organización deben participar 

directa o indirectamente en el esfuerzo de la mejora continua para aumentar los 

estándares de calidad aportando valor al cliente. Las mejoras de proceso con el 

modelo Kaizen son pequeñas e incrementales y pueden ser realizadas regularmente 

durante un período de tiempo basándonos en la utilización de los siguientes recursos 

como son: 

• Humano 

• Comercial 

• Técnico  

• Medioambiental 

Los recursos a los que nos vamos a enfocar son el humano y el técnico para 

incentivar y generar una cultura de cambio. 

A continuación, se procederá a presentar la propuesto basándonos en la espina 

de pescado donde lo que buscamos es analizar la causa efecto del problema 

basándonos en la realidad actual del taller. Para esto realizaremos un diagrama de 

causa efecto con las variables obtenidas arrojadas por el taller. 

 

 

 

 

 

 



24 

 

 

 

Figura 10.  

Ishikawa Ambacar sucursal San Rafael 
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Análisis de diagrama causa-efecto  

 

Tabla 1.  

Causa-Efecto Mano de Obra 

 

Fuente: Autores 

 

Después de haber analizado mediante las entrevistas realizadas (Anexo 3) se 

observó que al no existir un tablero de control de tiempos no se están administrando 

bien los trabajos a los técnicos, lo que repercute en que todos hacen los mismos 

trabajos aun con desconocimiento por la falta de capacitación y comienzan a 

recargarse de trabajos nuevos sin haber terminado los anteriores. 

 

Tabla 2.  

Causa-Efecto Métodos 

Métodos causa-efecto 

Carencia de control en los procesos No existe una especificación 

ordenada 

Poca supervisión de tareas Reprocesos generados por trabajos 

mal realizados 

Mala distribución de espacio físico Doble recorrido para una misma 

tarea 

No se lleva una estadística adecuada 

de la información 

Poco análisis de resultados 

Fuente: Autores 

 

Una vez identificadas estas variables se puede deducir que existe una falla en 

el proceso al no estar bien distribuido el espacio físico, y esto genera que una misma 

actividad se realice dos veces. Adicional no existe un buen control de los tiempos por 

parte del jefe de taller al no llevar una métrica adecuada lo que ocasiona que no exista 

la supervisión correcta para el control de los procesos. 

 

 

 

 

Mano de obra causa-efecto 

Recarga de actividades Retrasos y reprocesos 

Poca capacitación Desconocimiento de tareas y funciones 

No existe un manual de 

procesos definidos 

Se genera una mala administración por 

parte del jefe de taller 
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Tabla 3.  

Causa-Efecto Maquinaria 

Maquinaria causa-efecto 

Falta de mantenimiento Poca duración de máquinas y 

equipos 

Herramienta en mal estado Trabajos mal hechos  

Contaminación de espacio Retrasos y desperdicios 

Fuente: Autores 

Se ha evidenciado la falta de mantenimiento en máquinas y herramientas, 

algunas necesitan de actualizaciones para su correcto funcionamiento, este tipo de 

inconvenientes ocasionan inconvenientes en la calidad del servicio. Al no existir un 

lugar adecuado para colocar las los desperdicios se acumulan en las bahías de trabajo 

ocasionando que no exista seguridad y movilidad. 

 

Tabla 4.  

Causa-Efecto Materiales 

Materiales causa-efecto 

Mal manejo de materiales Riesgo laboral 

Dependencia del departamento 

de repuestos 

Reprocesos y demoras en 

entregas 

Falta de stock Retrasos en los trabajos 

Fuente: Autores 

 

Los técnicos para realizar los trabajos utilizan una serie de insumos, materiales 

y repuestos. Estos deben estar ordenados y ubicados en un espacio que les permita 

generar una buena movilidad al momento de realizar sus funciones. 

Depender de otros departamentos sin un adecuado control se ve reflejado en 

los tiempos ya que el técnico depende directamente de los repuestos para cumplir con 

los trabajos, ahí es donde juega un papel muy importante la comunicación entre todas 

las áreas, pero bajo una adecuada administración.  

Se empezará por revisar la conformación de equipos Kaizen hasta finalmente 

demostrar los beneficios que la propuesta representaría en el taller Ambacar sucursal 

San Rafael. 

Ciclo de Deming. 

Esta metodología se basa en el (PHVA) Planear, Hacer, Verificar y Actuar 

(Quiroa, 2020), como herramienta de mejora continua. Esta herramienta aumenta la 

calidad de las actividades productivas de toda empresa y elimina las actividades sin 

valor añadido. A medida que sea puesta en marcha los colaboradores se sentirán 
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identificados con ella y se verán más comprometidas gracias que es un modelo 

dinámico y genera resultados visibles.  

Plan de capacitación. 

El ciclo de Deming involucra 7 etapas: 

• Capacitación  

• Conformación de equipos 

• Estudio del entorno 

• Análisis de causas  

• Medidas correctivas  

• Monitorización  
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Tabla 3.  

Plan de Acción 

PHVA Jefe de taller Asesores Técnicos 
Control de Calidad (nueva 

implementación) 
Ente de control y ejecución 

Capacitation 

 

Talleres, cursos y 

seminarios y educación 

continua  

Manejo de personal 

Comunicación asertiva 
Manejo de Conflictos 

Liderazgo 

Inteligencia emocional 
Administración de talleres  

Comunicación asertiva 

Manejo de Conflictos 
Técnicas de ventas 

  

Cursos estandarizados por la marca 

Especialización técnica en varias 
áreas. 

Programa de educación continua 

según su nivel académico. 

Manejo de personal 

Comunicación asertiva 
Manejo de Conflictos 

Administración de talleres 

Cursos mecánica general.  

Las jefaturas inmediatas serán 

los encargados de velar que 
todo el personal cumpla con 

los requisitos mínimos para su 

cargo. 

Conformación de 

equipos 

Personal administrative Personal Técnico Jefe de posventa. 

Estudio del entorno Tener un lugar adecuado y tecnología 

necesaria para realizar el trabajo 

administrativo 

Tener un lugar adecuado y 

tecnología necesaria para 

realizar el trabajo 
administrativo y operativo. 

Disponer de la herramienta necesaria 

para realizar los trabajos necesarios. 

Un espacio adecuado para realizar las 
actividades encomendadas. 

Las condiciones de esta persona dependen 

netamente del ambiente laboral. 

Jefe de posventa y de taller. 

Departamento de compras e 

infraestructura. 
Departamento de RRHH 

Análisis de causas Equipos informáticos obsoletos. 

Perfil no adecuado para el puesto  

Equipos informáticos 

obsoletos. 
Desconocimientos de los 

procesos. 

Falta de comunicación. 

Falta de herramientas para realizar 

los trabajos. 
Desconocimiento de trabajos a 

realizarse. 

Desconocimiento de procesos de 
control de calidad. 

  

Cargo Nuevo  Jefe de posventa y de taller. 

Departamento de compras e 
infraestructura. 

Departamento de RRHH: 

Medidas correctivas Proporcionar una portátil como minino 
CORE i5. 

En el caso de cumplir con el perfil, 

incluir al personal en el programa de 
estudios continuos.  

Proporcionar una computadora 
de escritorio nueva. 

Realizar un manual de 

procesos de acuerdo a todas 
las actividades que involucra 

el cargo. 

Capacitación.  

Compra de una caja de herramientas 
para cada bahía adicional adquirir 

herramientas especiales para trabajos 

específicos. 
Mejorar el detalle en las OT y 

comunicación bi-direcccional. 

Capacitación.  

Perfil adecuado para el cargo y con 
experiencia en puestos similares. 

La persona debe contar con un manual de 

procesos para realizar el control de calidad. 
Una Tablet que le permita movilizarse por 

todo el taller.  

Las jefaturas inmediatas serán 
los encargados de velar que 

todo el personal cumpla con 

los requisitos mínimos para su 
cargo. 

Monitorización Altas gerencias. 

Evaluación de corto mediano y largo 

plazo. 

Jefe de taller 

Evaluación de corto mediano 

y largo plazo.  

Jefe de taller 

Evaluación de corto mediano y largo 

plazo. 
Tablero de control visual. 

Jefe de taller 

Evaluación de corto plazo. 

Las jefaturas inmediatas serán 

los encargados de velar que 

todo el personal cumpla con 
los requisitos mínimos para su 

cargo. 

En cuesta de satisfacción a 
clientes. 

Estandarización Replica en todos los concesionarios a 

nivel nacional. 

Manual de procesos de acuerdo al cargo. 

Replica en todos los 

concesionarios a nivel 

nacional. 
Manual de procesos de 

acuerdo al cargo. 

Replica en todos los concesionarios a 

nivel nacional. 

 
Manual de procesos de acuerdo al 

cargo. 

Replica en todos los concesionarios a nivel 

nacional con excepción de talleres 

pequeños en los cuales se capacitará a los 
técnicos en control de calidad. 

Manual de procesos de acuerdo al cargo. 

Altas gerencias. 

Análisis de la encuesta de 

satisfacción. 
Auditorias internas de forma 

periodica. 

Fuente: Autores
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Conclusiones. 

 

• Las pérdidas para la empresa por reprocesos son de $7,000,00 anuales, se utilizó la 

ley de Pareto para determinar el 80% que representa 5 actividades recurrentes las 

cuales se dividió en dos líneas de procesos, mecánica y eléctrica las cuales tienen en 

común que no existe un control de calidad efectivo. 

• El modelo de gestión Kaizen fue elegido para realizar la propuesta de este proyecto, 

los cambios y acciones que se realiza es de bajo impacto económico para la empresa 

por lo cual se sugiere incluir una persona que realice las funciones de control de 

calidad a todos los vehículos que se entregan garantizando que el trabajo realizado sea 

lo solicitado por el cliente y cumplan estándares mínimos de calidad 

• Con el Ishikawa se determinó causa-efecto de los procesos mecánicos y eléctricos 

para establecer las acciones a tomar en cada área de esta manera el personal 

administrativo y técnico tiene un plan de capacitación y desarrollo profesional, mejora 

y actualización de herramientas y un manual de procesos en cada área con las 

directrices necesarias para realizar su trabajo. 

• Se sugiere realizar una encuesta de satisfacción a los clientes posterior al 

mantenimiento correctivo que consta de 6 preguntas cerradas las cuales brindara 

información para seguir tomando acciones de mejora de esta manera se estima reducir 

el 90% de reprocesos al final del año tomando en cuenta que la alta gerencia debe 

realizar evaluaciones a corto, mediano y largo plazo de la ejecución y resultados del 

plan de acción propuesto adicional a esto se propone auditorias periódicas como ente 

de control interno. 

• Las empresas al final del día buscan ser más productivas por ello la propuesta está de 

la mano e indirectamente sincronizada con áreas como: El departamento de repuestos 

el cual debe contar con un stock sano y de alta rotación, área administrativa con 

documentos y papeles en regla, área financiera un apoyo en gestión cobranza y 

facturación, el departamento de recursos humanos que se encargan de dar las 

facilidades a los empleados que cumplan sus metas laborales y personales. 
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Anexos 

Anexo1.  

Encuesta de satisfacción  

 

ENCUESTA 

Mes:   

Nombre:   

Identificación:   

Teléfono:   

Preguntas Respuesta 

1 
Considerando una escala de 0 a 10, donde 0 es muy malo y 10 es 
excelente, ¿Cómo evalúa el entendimiento del asesor de servicio a 
sus inquietudes?   

2 
¿De acuerdo con su experiencia cuán probable es que recomiende 
nuestros Talleres y Servicios a sus amigos o colegas? Utilizando una 
escala entre 0 y 10   

3 
¿Utilizando la misma escala cómo evalúa la entrega del vehículo en 
cuanto a las condiciones de limpieza? 

  

4 
Utilizando una escala de 0 a 10, donde 0 es muy malo y 10 es 
excelente, ¿Cómo evalúa la resolución de todos los problemas 
indicados al asesor de servicio?   

5 
Utilizando una escala donde 0 es nada satisfecho y 10 muy 
satisfecho, ¿Como evalúa la atención en caja 

  

6 
¿Utilizando una escala donde 0 es nada satisfecho y 10 muy 
satisfecho, El vehículo estuvo a la hora ofrecida? 
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Anexo 2. 

Entrevista y visita al concesionario 

 

Instalaciones del concesionario Ambacar San Rafel 
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Jefe de taller 

| 

Asesor de Servicio 
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Técnicos 
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Anexo 3. 

Mantenimientos Correctivos 

 

FECHA PARTES FALLA SOLUCION  TIEMPO MINUTOS CANTIDAD 

3/1/2022 MECANICA  SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1 

5/1/2022 ELECTRICO  FOCOS QUEMADOS CAMBIO FOCO  15 1 

5/1/2023 MECANICA  FUGA DE ACEITE FILTRO DE ACEITE  30 1 

7/1/2022 MECANICA  SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1 

8/1/2022 MECANICA  SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION  120 1 

10/1/2022 ELECTRICO  FOCOS QUEMADOS CAMBIO FOCO 15 1 

10/1/2022 ELECTRICO  ABS ENCENDIDO CAMBIO SENSOR  60 1 

13/1/2022 MECANICA  SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 60 1 

15/1/2022 MECANICA  SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1 

15/1/2022 ELECTRICO  SENSORES DE PRESION NEUMATICOS PROGRAMACION  30 1 

18/1/2022 MECANICA  SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1 

18/1/2022 ELECTRICO  PROGRAMACION MANTENIMIENTO PROGRAMACION  30 1 

19/1/2022 ELECTRICO  PROGRAMACION MANTENIMIENTO PROGRAMACION  30 1 

22/1/2022 MECANICA  SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1 

26/1/2022 MECANICA  SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION  120 1 

31/1/2022 ELECTRICO  SISTEMA A/C  PROGRAMACION  180 1 

16/2/2022 MECANICA SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS  60 1 

25/2/2022 ELECTRICO CHECK ENGINE  SENSORES OXIGENO 180 1 

3/3/2022 ELECTRICO SENSORES DE PRESION NEUMATICOS PROGRAMACION  30 1 

18/3/2022 MECANICA  SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1 

1/4/2022 MECANICA  SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1 

1/4/2022 ELECTRICO  PROGRAMACION MANTENIMIENTO PROGRAMACION  30 1 

5/4/2022 MECANICA  SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1 
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5/4/2022 MECANICA  SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS  60 1 

6/4/2022 MECANICA  FUGA DE ACEITE  TAPON MAL ESTADO 120 1 

6/4/2022 ELECTRICO  SENSORES DE PRESION NEUMATICOS PROGRAMACION  30 1 

8/4/2022 ELECTRICO  CHECK ENGINE  TURBO 480 1 

12/4/2022 MECANICA  SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS  60 1 

12/4/2022 MECANICA  SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION 60 1 

13/4/2022 ELECTRICO  A/C PROGRAMACION  180 1 

14/4/2022 ELECTRICO  A/C PROGRAMACION  180 1 

16/4/2022 MECANICA  SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1 

16/4/2022 ELECTRICO  FOCOS QUEMADOS CAMBIO FOCO  15 1 

18/4/2022 MECANICA  JALA DIRECCION  ALINEACION  45 1 

18/4/2022 MECANICA  VIBRACION AL FRENAR AJUSTE FRENOS  60 1 

18/4/2022 ELECTRICO  FOCOS QUEMADOS CAMBIO FOCO  15 1 

18/4/2022 MECANICA  SONIDO CAJA DE CAMBIOS CAMBIO SINCRONIZADOS  960 1 

20/4/2022 MECANICA  SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION 60 1 

20/4/2022 ELECTRICO  CHECK ENGINE  SENSOR FRENO  120 1 

22/4/2022 MECANICA  SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS  60 1 

22/4/2022 MECANICA  SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS  60 1 

22/4/2022 ELECTRICO  FOCOS QUEMADOS CAMBIO FOCO  15 1 

26/4/2022 MECANICA  SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION 60 1 

26/4/2022 ELECTRICO  PROGRAMACION MANTENIMIENTO PROGRAMACION  30 1 

30/4/2022 ELECTRICO  SENSORES DE PRESION NEUMATICOS PROGRAMACION  30 1 

2/5/2022 ELECTRICO A/C PROGRAMACION 180 1 

4/5/2022 ELECTRICO A/C PROGRAMACION 180 1 

4/5/2022 MECANICO SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS  60 1 

10/5/2022 MECANICO FUGA DE ACEITE  EMPAQUES  300 1 

10/5/2022 ELECTRICO FOCOS QUEMADOS CAMBIO FOCO  15 1 

13/5/2022 ELECTRICO SENSORES DE PRESION NEUMATICOS PROGRAMACION 30 1 

16/5/2022 ELECTRICO SENSORES DE PRESION NEUMATICOS PROGRAMACION 30 1 
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16/5/2022 MECANICO SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS  60 1 

18/5/2022 MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION  60 1 

18/5/2022 MECANICO SONIDO SUSPENSION CAMBIO AMORTIGUADORES  240 1 

29/5/2022 MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1 

31/5/2022 MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1 

6/6/2022 ELECTRICO  MANTENIMIENTO PROGRAMACION  30 1 

10/6/2022 MECANICO  SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1 

13/6/2022 MECANICO  SONIDO CAJA DE CAMBIOS REPARACION SONIDO CAJA CAMBIOSS  960 1 

16/6/2022 ELECTRICO  MANTENIMIENTO PROGRAMACION  30 1 

29/6/2022 MECANICO  SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION  120 1 

10/8/2022 MECANICA SONIDO CAJA DE CAMBIOS REPARACION CAJA DE CAMBIOS  960 1 

5/9/2022 ELECTRICO PROGRAMACION SENSORES LLANTAS  PROGRAMACION 30 1 

9/9/2022 ELECTRICO MANTENIMIENTO PROGRAMACION 30 1 

12/9/2022 MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION  180 1 

12/9/2022 MECANICO SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1 

21/9/2022 MECANICO VIBRACION AL FRENAR PULIDA DISCOS  120 1 

23/9/2022 ELECTRICO MANTENIMIENTO PROGRAMACION 30 1 

29/9/2022 ELECTRICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1 

2/10/2022 ELECTRICO PROGRAMACION SENSORES LLANTAS  PROGRAMACION 30 1 

5/10/2022 MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 30 1 

11/10/2022 ELECTRICO MANTENIMIENTO PROGRAMACION 30 1 

17/10/2022 MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION 60 1 

19/10/2022 MECANICO SONIDO SUSPENSION CAMBIO ROTULAS  200 1 

20/10/2022 MECANICO VIBRACION AL FRENAR PULIDA DISCOS  120 1 

31/10/2022 MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE MESAS SUSPENSION 180 1 

9/11/2022 ELECTRICO CHECK ENGINE  FALLA CARGA  960 1 

16/11/2022 MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE PAQUETES  120 1 

18/11/2022 ELECTRICO MANTENIMIENTO PROGRAMACION 30 1 

29/11/2022 MECANICO SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS  60 1 
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1/12/2022 ELECTRICO A/C PROGRAMACION 180 1 

5/12/2022 ELECTRICO A/C PROGRAMACION 180 1 

5/12/2022 MECANICO FRENOS  PULIDA DE DISCOS  120 1 

5/12/2022 MECANICO FUGA DE ACEITE  EMPAQUES  300 1 

12/12/2022 ELECTRICO FOCOS QUEMADOS CAMBIO FOCO  15 1 

12/12/2022 MECANICO SONIDO SUSPENSION ROTULAS 180 1 

16/12/2022 ELECTRICO SENSORES DE PRESION NEUMATICOS PROGRAMACION 30 1 

19/12/2022 MECANICO SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS  60 1 

19/12/2022 MECANICO SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS  60 1 

20/12/2022 MECANICO SONIDO SUSPENSION CAMBIO BARRAS LINK  120 1 

20/12/2022 ELECTRICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1 
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