I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

Moestvin on

Trabajo de investigacion previo a la obtencion del titulo de

Magister en Ingenieria Automotriz con mencion en Procesos y Calidad del Servicio.
automotriz.

AUTORES:
Sebastian Xavier Leon Torres
Erik Paul German Chinchufia

Romaén Alejandro Jacome Parra
Cristian Geovanny Lopez Flores
TUTORES:

José Rivera
Javier Armas
Eduardo Sanchez
Coordinador
Alvaro Miguel Remache
Titulo del Trabajo de Titulacion

Determinar la viabilidad técnica y operativa de un modelo de servicio movil para reparaciones

estéticas automotrices menores en el concesionario Suzuki SZK en la ciudad de Quito

Quito, Agosto 2026

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




L1
CAMPUS

U VIDE

Arizona State University

Certificado de autoria

Nosotros, Erik Paul German Chinchuiia, Sebastian Xavier Leon Torres, Roman
Alejandro Jacome Parra, Cristian Geovanny Lépez Flores, declaramos bajo juramento
que el trabajo aqui descrito es de nuestra autoria; que no ha sido presentado anteriormente

para ningtin grado o calificacion profesional y que se ha consultado la bibliografia detallada.

Cedemos nuestros derechos de propiedad intelectual a la Universidad Internacional del
Ecuador (UIDE), para que sea publicado y divulgado en internet, segun lo establecido en la

Ley de Propiedad Intelectual, su reglamento y demas disposiciones legales.

i
Validar @nicamente en FirmaEC. Validar Gnicamente en FirmaEC.

FERTK PAUL GERMAN CLMSEBASTIAN XAVIER

lLEON TORRES

Firma del graduando Firma del graduando
Erik Paul German Chinchuiia Sebastian Xavier Leon Torres

fLr validar Gnicamente en Firmakc.
i Firmado electrénicamente por:
i ROMAN ALEJANDRO
JACOME PARRA

Firma del graduando Firma del graduando

Roman Alejandro Jacome Parra Cristian Geovanny Lépez Flores

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines debera ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucion.




L1
CAMPUS

U VIDE

Arizona State University

Autorizacion de Derechos de Propiedad Intelectual
Nosotros, Erik Paul German Chinchuiia, Sebastian Xavier Ledn Torres, Roman Alejandro
Jacome Parra, Cristian Geovanny Lépez Flores, en calidad de autores del trabajo de
investigacion titulado Determinar la viabilidad técnica y operativa de un modelo de servicio movil
para reparaciones estéticas automotrices menores en el concesionario Suzuki SZK en la ciudad
de Quito, autorizamos a la Universidad Internacional del Ecuador (UIDE) para hacer uso de todos
los contenidos que nos pertenecen o de parte de los que contiene esta obra, con fines estrictamente
académicos o de investigacion. Los derechos que como autores nos corresponden, lo establecido en
los articulos 5, 6, 8, 19 y demads pertinentes de la Ley de Propiedad Intelectual y su Reglamento en

Ecuador.

D. M. Quito, (agosto, 2026)

Firma del graduando Firma del graduando

Erik Paul German Chinchuiia Sebastian Xavier Leon Torres

idar dnicamente en Fimmakc.
ado electrénicamente por:
CRISTIAN GEOVANNY
33 Firmado electrénicamente por: LOPEZ FLORES
HROMAN ALEJANDRO
1JACOME PARRA

Firma del graduando Firma del graduando

Roman Alejandro Jacome Parra Cristian Geovanny Lépez Flores

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines debera ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucion.




UIDE

Powared by
Arizona State University

I N
CAMPUS

Aprobacion de direccion y coordinacion del programa

Nosotros, Sergio de Abril y Alvaro Remache, declaramos que los graduandos: Erik Paul
German Chinchuiia, Sebastian Xavier Leon Torres, Roman Alejandro Jacome Parra,
Cristian Geovanny Lépez Flores, son los autores exclusivos de la presente investigacion y

que ésta es original, auténtica y personal de ellos.

Sergio de Abril Alvaro Remache
Director de la Maestria en Ingenieria Coordinado de la Maestria en Ingenieria
Automotriz con mencidn en procesos y Automotriz con mencion en procesos y calidad
calidad del servicio automotriz del servicio automotriz

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

Dedicatoria

A mi familia: a mi esposa e hijos, quienes son el motor de mi vida y la razén que me impulsa
a ser una mejor persona y un mejor profesional cada dia. Este logro académico también les

pertenece.
Sebastian Leon

Dedico este trabajo de titulacion a mis padres y a mi hermana, quienes han sido la luz que
guia mi camino y la razén de muchos de mis esfuerzos. A ustedes, que me han acompafiado
en cada paso, celebrando mis logros y ayudandome a superar mis dificultades, les dedico este
importante momento de mi vida. Gracias por ensefiarme con su ejemplo el valor de la
responsabilidad, la perseverancia y el trabajo honesto. Este trabajo refleja no solo mi
esfuerzo, sino también el amor, la confianza y las ensefianzas que me han brindado a lo largo
de los anos. Este logro es una muestra de todo lo que he aprendido gracias a ustedes y una

forma de expresarles mi profundo cariiio, admiracién y gratitud.

Roman Jacome

A dios por acompafiarme durante esta etapa, por haberme dado a los mejores padres y familia
que hubiera deseado tener. A mis padres por el apoyo en este largo camino de dificultad y
superacion. A mi madre, por haberme inculcado valores y formarme como una gran persona,
por su apoyo incondicional en todos los dias y mas en aquellos momentos de adversidad. A
mi padre, por ser mi inspiracion e inculcarme a no rendirme y seguir mis metas, por influir en
mi desarrollo como persona y profesional. A mi hermano, por las palabras de superacion e

inspiracion, por la ayuda al solucionar los inconvenientes que se presentaban dia a dia.

Erik German

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

Dedico este trabajo, en primer lugar, a Dios, por ser mi guia, mi fortaleza y mi refugio en cada
etapa de este camino. Gracias por concederme la sabiduria, la perseverancia y la oportunidad de

alcanzar esta importante meta.

A mi familia, por su amor incondicional, su apoyo constante, su comprension y por creer en mi en
todo momento. Su confianza y sus palabras de aliento fueron el impulso que necesité para seguir

adelante y no rendirme ante las dificultades.

A mi hijo, quien ha sido mi mayor inspiracion y la razén que me motivo a esforzarme cada dia para
construir un mejor futuro. Este logro también es para ti, con la esperanza de que siempre encuentres

en el esfuerzo, la dedicacion y la perseverancia el camino para alcanzar tus propios suefios.

Finalmente, me la dedico a mi mismo, como reconocimiento al compromiso, la disciplina, la
resiliencia y el esfuerzo invertidos durante este proceso. Cada desafio superado fortalecié mi
determinacion y me permitié demostrar que, con constancia y dedicacion, es posible convertir las

metas en realidad.

Cristian Lopez

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

Agradecimiento

En primer lugar, quiero expresar mi mas profundo agradecimiento a mi esposa. Tu apoyo
incondicional y tu impulso diario han sido el motor fundamental para crecer y ser mejor en
todos los aspectos de mi vida. Compartir este camino contigo es un privilegio; admiro
profundamente tu forma unica de ver el mundo y tu capacidad intelectual inigualable,
cualidades que me inspiraron en cada momento de esta maestria. Gracias por creer en mi, por

tu paciencia y por hacer posible este logro.

Asimismo, extiendo mi gratitud a mi madre, y a mis hermanos, por su respaldo constante y

por brindarme su apoyo incondicional en cada uno de mis proyectos y metas.

A la Universidad Internacional del Ecuador, por abrirme sus puertas y brindarme las

herramientas necesarias para consolidar mi formacion profesional en esta maestria.

Finalmente, a mis compafieros de tesis, quienes aportaron con su esfuerzo, experiencia y

constancia, para que este proyecto pueda concluirse.
Sebastian Leon

Agradezco a mis padres y mi hermana, quienes me han apoyado en el transcurso de este
camino y estar siempre a mi lado, por creer en mi incluso cuando yo mismo dudaba, por cada
palabra de aliento, cada consejo y cada sacrificio realizado para ayudarme a alcanzar mis
metas. Su amor, confianza y apoyo incondicional han sido la fuerza que me ha impulsado a
seguir adelante en los momentos dificiles y a no rendirme ante los obstaculos. Gracias por
inspirarme cada dia a ser una mejor persona, a crecer tanto en lo personal como en lo
académico y a comprender que la perseverancia, el esfuerzo y la dedicacion son las
herramientas mas valiosas para alcanzar los suefios. Este logro también les pertenece, porque

sin ellos nada de esto habria sido posible.

Roman Jacome

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




UIDE

Powared by
Arizona State University

I N
CAMPUS

A mis padres y hermano por apoyarme durante esta larga travesia, demostrando su amor
incondicional en las dificultades que se presentaron. Con sus consejos y sabiduria fueron

necesarios para guiarme al cumplimiento de mis metas.

A mis compafieros que fueron esenciales para el desarrollo de esta tesis, compartiendo

conocimiento y experiencias.

A mis profesores por impartir su conocimiento y ensefianzas en los diferentes modulos,

ademas de brindarme los recursos necesarios para la elaboracion de esta investigacion.

Por ultimo, quiero agradecer a todas las personas que contribuyeron positivamente para el

desarrollo de este documento.

Erik German

Quiero expresar mi mas sincero agradecimiento a Dios, por brindarme la fortaleza, la sabiduria y la

perseverancia necesarias para culminar esta importante etapa de mi formacion profesional.

A mis padres, hermanos e hijo, por su amor incondicional, apoyo constante y confianza en cada

paso de este camino. Su motivacion ha sido fundamental para alcanzar este logro.

A mi pareja, por compartir sus conocimientos, fomentar el pensamiento critico y contribuir a mi

formacion académica y profesional. A todos ellos, mi mas profunda gratitud.

Cristian Lopez

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




UIDE

Powared by
Arizona State University

I N
CAMPUS

Indice de Contenido

Certificado de autoria teeereesessssssssseesersasrssssssssesesarrrsssssssesessarsrsrsssssosessannrnne X

Autorizacion de Derechos de Propiedad Intelectual.............ccoerevvueicsveicscnnicscnercssnnicssnnecesss 3

Acuerdo de confidencialidad teeesssessseesnessansssassssassssssssasssassssasssasssasssasssas b
Aprobacion de direccion y coordinacion del programa........... 5
Dedicatoria .60
Agradecimiento 8
indice de Contenido 10
indice de Figuras 18

Indice de Tablas 19

Resumen 21
ADSEract.......eeeeeeeeeeeeeeeeeenenene teeeesessessssesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssansne 23
Capitulo 1: Introduccion teetesssstesssntessastssastsssantsssasesssasesssassssnsssssnasssnans 20

1. Planteamiento del problema e importancia del estudio .........ccceeevueeicrscnerccscsnenccsccnneess 25

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

1.1. Definicion del proyecto ceetessssnssssstessastsssnsssssssssssnsesssssesssssessnssssns 2

1.2. Naturaleza o tipo de proyecto Y .

1.3. Objetivos SRR |

1.3.1. ODJetiVO GEREIAL.u..ueueennaevonnerossuerossrerossrerssssessssssssssssssssssssssasssssssssssssssssasssssasssssas 3 0

1.3.2. ODjetivos ESPECIfICOS ..uveeeueressrerossersssesssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssasssssasssssas 3 1

1.4. Metodologia N S——— ] |

1.4.1. Recoleccion de informacion SRS )

1.5. Justificacion e importancia del trabajo de investigacion.......ccceeeeecsrerecssercssnrcscnnness 35

Capitulo 2: La organizacion TR 1

2. Perfil de la organizacion. ceetesssssesssntsssssssssanssssasssssasssssasssssssssssssssssasess 3O

2.1. Nombre, actividades, mercados servidos y principales cifras......c.cccceeeccneeecccccnneeeec 39

INOmMDre de la @MPIeSQ. ....ueuueeeeosuneevoossveriossssasssssssnssossssssessssnnns 39

MIiSION, VISION, VALOFES caveeeeeeeeeeeneeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeesesesseesens 39

Mision. teeeresssssssssssssssssssssssssssssssssssassesssssassssnne 3

Vision. teeeresssssssssssssssssssssssssssssssssssassesssssassssane 3

Valores. SRR 1

Actividades, marcas, productos y SErvicios ........eeeeesssssessssssens 40

UDbicACION A LA SCAE aauanneuaannnnanannnnenaneeneeveneeeerreneeereaneesosrenennes 41

Ubicacion de las OPeraciones ............uecueeeeennercsueressuercssseeossssscsssssssasnes 41

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

Propiedad y fOrma JUPIAICA.....uue.ueueeenverossuerossverossnerosserossrnsssssnssssssssssssssssasssssasssssasssssases 41
Mercados servidos o ubicacion de sus actividades de negOCIO .........uueeuueevenaevosnaeeoncannc 41
Tamaiio de 1@ OFGANIZACION ...a.eneeerenneerosnvevosarssssanssssanssssassssassssssssssssssssssssssssssssasssssassssss 42
Informacion sobre empleados y otros trabajadores .........eeueeeenevoosuerossesessensssnssssnnes 42
Procesos claves relacionados con el 0bjetivo ProOPUESTO ......ueeeeueeeocnevevsresosssencssesossanneses 42
Principales cifras, ratios y numeros que definen a la empresa ..........eeeeeveuevesseroseenesc 43

MOAELO A MEGOCIO au.eneneeoneaerosverossaerossaerosserosssrsssssssssssssssssssssasssssasssssasssssssssssasssssasssssasss 43

Grupos de intereés iNLernoS P €XtErNOS ... eeeesssvsssssrssssssssssssssns 46

Grupo de interés interno. " |

Grupos de interés externos RN | |

O170S AALOS AE TNIEFS..u.uueeeeeeeennneneeeerreeeeeveesseeesssesssssssssssssssesses 46

2.2. Situacion Actual del Servicio de Enderezado y Pintura (B&P) .....cccceeecercccercccnne 47

Servicio B&P. 47

Funcionamiento actual del servicio B&P. ....euuuueeeeeeeueeeenenneneenes 47

Problemas Actuales del SCIVICTIO...uuueeeeeeeeeereenneeerreneeervenesersesesscssssesssssssssssssssssssssssssscses 48

2.3. Portafolio técnico de servicios 49

Servicios Incluidos 49

Servicios Excluidos 50

Restricciones operativas y Condiciones minimas del lugar de intervencion. ................ 51

Unidad Movil. 53

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

Calidad, Gestion de Residuos Peligrosos y Garantia del Servicio ........ueeeeuesessuvsessaneees 54

Capitulo 3: Contexto del Negocio (Diagnostico macro y micro)......cccceeeeceeecccnnecscssrcssanncses 37

Benchmarking TR ] |

Segmentacion y Buyer Person RN | X

Identificacion de Brechas Estrategias SRR ().
Brechas de ViSiDIlidQd .............uc.euaonnnennaonnennnnennnensnvennensnenssecsssnsssessssisssecsssssssessssssssesssss 09
Brechas de Acciones Concretas (Alcance, Interaccion y CONVErSiOn)........eeesssvsesseseees 70

Brechas de EXpPerienci@ DiitAl........ueeeueeeoeuerooserosserosserosssesssssssssssssssssssssasssssasssssasssss 7 1

Brechas de SegmeNtACION......uaeceveeevcreressserossrerossserosssessssssssssasssssanes 71
Brechas de Coherencia y Diferenciacion de MArca...........eeeeessevesssssssssssssssassssssssssassoses 72

Formulacion del problema estratégico digital..........ccceeeervvuricsrurcsssarccsarcssnscssnnnesess 74

Atributos de la Formulacion (Variable Estratégica....... 75

Traduccion en Variables Medibles (LiNe@ BASE) .......uuuueeeeeieesessscrvnnessoccssssssosoasaaee 79

Embudo de Marketing - Taller de colisiones Suzuki SZK Quit0 .....c.cccceevurecsarcccercscness 76

Diseiio del Customer Journey EStratégico ........cccceeveressreicssercssnssssanssssasessasssssasssssasssssess 78

Estrategia de contenido R . ] |
Matriz de contenido por fase del CuSIOMEr JOUTNEY ......uuueeeevssserisessssnsiosssssssssssssssssssses 81

Calendario EAUEOVIAL.....eeeeeeeneeneeeeneeeereenereerennereeresnesossessonosnes 84

Mensaje Central eStrAtEZICO....unnnneeneenneevrvensuereraensnensaensnecssesssnssnns 88

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

STOTPLCIIING o.enenennnnenonaninsaeinsarisssarisssanisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssasssssasssssasssss O 9

Promesa de transformacion. teeereeesssssssssssssessnssssssssessasseessssssseeee I

Rol de marca dentro de la narrativa. ........ceeneennennseensecssnensennsnensensssecsesssnennenens 91
Prueba social como elemento de credibilidad............cccueeverisueiseinsuensnecseissnensnnnen 91
Arco narrativo aplicado a campaiias de marketing digital..........ccccceeevuercernricernnees 92
MATCA PEISONAL...uunannnaaeonnnerosaerossaerossesosssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssasssssasssssasss 34

Rol del Encargado de Colisiones. B S—.

Uso de Testimonio de Clientes. teeeresssssssssssssssasssssessssssssssssassessssse IO

Capitulo 4: Gestion Posventa ceetesssstessastsssasssssanssssanssssasesssasessnsssssnssssnsss IO

Canvas eveseeserrassssssrarsssessassssssanssssssanssssssansessssanness IO

Business Case 100

INOMDTYE Ael PrOYECTO.auaaesesaanaeseosssunsioosasassossssasresssssssssssssasssssans 100

Situacion Actual. 101

Oportunidad de Mejora. ........ceeeneereosssuessossssanssssssssssosssssssessssnnns 101

Determinacion de la capacidad operativa mediante tiempos estandar.................ceeeee. 102

Desarrollo de BUSINESS CASE au..uuenneeeeeeneeeeereveserreveesessosessossssesssssssssses 104

Inversion. 104

Financiacion teeerssssssssssssssssssssssssssssssssssssesses 103

Ventas, Gastos Y Margen BIULQ. ......ueccovueereoossrnsioossssnsscssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssss 107

Factores externos SRR | | I

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

Proyeccion de Ventas TR | | .

Costos de venta de repuestos. S I | L'

Costos de Venta: Mano de Obra SRR | | |

Costos totales de ventas y utilidad bruta. .......c.cccecveeevvvnrencvencssercssercssnnrcsssnncssaneees 111

Costos variables y comisiones. SRR | X )

Gastos. teeereessesssssssssssasssesssssssseesssnsessssssssansens 114

ARGIISIS FINATCICEO auveeeeeeeeeennneeereeeeseeessssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssse 4 20

Analisis horizontal, vertical y eficiencia financiera. ........cccoeceeevverccccnrcsccercssnresennss 120

Punto de equilibrio. SRR IX |

Flujo de caja. S 1 |

Viabilidad del negocio TR .9 |

Viabilidad del negocio desde tres eSCEeNArios .......cuuueereeesuneveeesannns 129

Capitulo 5: Innovacion en productos y SEIVICIOS .....cccueeeereressseressonssssesssssassssssssssasssssasssss 132

Sintesis de la oportunidad de INNOVACION .....ccovvurerrreresssercssercsserssssessssssssssssssssasssssasssssns 132

Tipo de Innovacion Propuesta SRR 1 X )

Formulacion técnica de 1a solucion INNOVAAOLA. ........eeeeeeeeeeeneeeeeccoeeeeessssensesssssassssssenses 133

Problema identifiCado..........uaeeeoooneereososnneieossssnniossssserscssssassscsane 136

Metodologias APlICAAAS .......eeueeeeoonneeveoosunnioosisanerosssssnsessssassossans 138
Design Thinking (Pensamiento de DiS€o). ....cccoceeeveeecsniecsneccsneessneessnneessnsecssnnes 138

Condiciones técnicas, ambientales y de seguridad para la operacion 142

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

Condiciones minimas para el SErviCio. .....cocceercercrsercssnnicssnrcssnnrcsssnssssssssssssssaneess 143

Peligros y Controles Operativo. cesssseesssnnssessssnnsssssssansssssssnanaccse 1 44
Controles operativos para la ejecucion segura del servicio movil. ....................... 148

Funcionamiento de la SOIUCION. .aanee.eeneeeeeeenneeneeeeereeeeenenssssessseseessessssssssssssssssssssssssseee 130

Flujo del servicio innovado. SRR F1 |

Diferencia frente al MOdelo ACtUAL ...aeeeeeeerereeeeeneeereeeeereeeeeeenecesesseessssssssssssssesssssses 132

Resolucion de contradicciones del Servicio 0 ProCeso ..........ccceeveressnnscsssnnccsnnrcssanscssaneess 153

ARALISIS 1ECHICO AC IA FESOIUCION cueeeeannnnnneeeeeereeeenneeeeeesssesssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssse 13

Redisefio del proceso innovado cessessssssssssssssanssssasssssasssssasssssassssnassss | DO

Estructura del proceso tradicional..............eeeeoosueesoseesosannonns 158

Estructura del proceso iNNOVAAOT .........ueueeeenerossvesossonsossansosnns 160

Analisis del proceso iNIOVAAOT........uueeeeosnneeeissssanisosssssnrissssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssces 1 04

Prototipo Minimo Viable (PMYV) de 1a INNOVACION ......ueeerrueiccsnicssanesssanesssancsssassssanssssss 165

Diseiio del PMV 165

CaracteriStiCAS Al PMYV ......eeeeeeeereeeeeerrenesessesessessosessossssessossosssses 167

Flujo Operativo del PMV ..........eocovcvueiecssssnssscsssssssesssssssssssssssssssns 167

Evaluacion de viabilidad de 12 INNOVACION .....cceeeeeeeeeeeereeeeeeeeeeeeeesccsoessssssssesssssssssssssssesses 109

Recomendaciones cevesesscssssesssssssesssssasessessaneeseses 1 09

Viabilidad Técnica 170

Viabilidad Organizacion@l.................eeeeeeeeeneenneecuensnnensaensncsssnssans 171

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

Riesgos de IMPlemMENLACION ........ueeevoeeerosueiossaniossanssssanssssasssssasssssssssssssssssssssssssssassssass 1 72

Modelo de gestion y gobernanza de 1a inNOVACION ........ueeevvueicrcnnicssnnicssnnrcssnnscssanscssaneess 173
Comité de Innovacion Suzuki Mobile B&P EXDPIES .....uuueeeeuesossaessssavssssnssssssssssssssssnss 173

Modelo de GODEINANTA......euenneneeoenevonuerossuerossrerosserossssssssssssssssssssssssssasssssssssssasssssasssssas 1 74

Roadmap de Implementacion SRR B f

Indicadores de Innovacion e Impacto ESPErado ..........ueeeeeosevinseeossanssssansossanssssasesssns 177
Capitulo 6: Conclusiones y APliCACIONES .......ccovuvierrueicssaricssarssssanssssansssnsssssnsssssesssssasssess 180

Conclusiones generales cesssessssssnnssssssssnesssssassssssssssssssssassssssssasssssssansse | S0

Conclusiones Especificas cestesssnsessasssssasesssasasssnsssssassssnsssssnnssssnsssssasssss | 32

Analisis del cumplimiento de los objetivos de la investigacion 183

Contribucion a la gestion empreSariQl............aeeeeueeeosesessenenns 186

Contribucion a nivel PErSONAL..........eeeeeeeeooesunnreossssassoosssassossssssssssssssssssssssssssssssssssscssss 187

Limitaciones 187

Referencias ST L] |

ATNEXO0S ceveveeeerrereeerreseesessasees eresessesresessessasessessasssssssssnssssssnsssessanesssssanssses 19D

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




UIDE

Powared by
Arizona State University

L]
= =
o
=
=
L4 ]

Indice de Figuras

Figura 1. ERP de la empresa Suzuki SZK ario 2025. ..........cccocovveeieinieaniiiniinienieeseeeeee 44
Figura 2. ERP de la empresa Suzuki SZK en el area B&P aiio 2025. ............cccccoveveveenncnnne. 45
Figura 3. Diagrama de Proceso Operativo del Area de enderezado y Pintura..................... 48
Figura 4. Situacion actual del servicio de Enderezado y Pintura Suzuki SZK ...................... 49
Figura S. Estrategia desarrollada del embudo de marketing ...............ccoeeeveveevcuveeevueennnnan. 76
Figura 6. Diserio Journey Interventivo — Servicio B&P Suzuki SZK ........c...ccccccovvevveennennnne. 79
Figura 7. Estrategia para fortalecer la credibilidad del servicio B&P movil. ...................... 92
Figura 8. Estrategia de Marketing: Arco NArrativo ..............c.cccccocevieenieeniienieeniiienieseeanaees 94
Figura 9. Modelo CANVAS .....c.oooiiieee ettt ettt st 99
Figura 10. Etapas de Design TRINKING. .............cccoueeeeiieeiieeeiiieeiieesseeensseessseesssseessssessnseens 140
Figura 11. EPP requerido y CONtroles tECRICOS ...........ccoccueeieeieiiiiiiiiasiiesieesie e esieenneens 150
Figura 12. Flujo de un modelo tradicional del taller. .................ccccoovueeeveeesieeesireeecreennnnn 159
Figura 13. Diagrama de FIujo INNOVAAOT ..............cccooeveiieeiiiieeiieeiieeeieeesieesnseesenaeesnnens 163
Figura 14. Flujo del Servicio MOVIL..............cccueeeueeeciieeiiieeieeeeiieessaeesssaesssseesssseesnnseesneens 168
Figura 15. Modelo de gobernanza € INNOVACION ................ccccueeeeuieescreanisressireessseesssseesaseens 175

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




UIDE ei

Powared by
Arizona State University

indice de Tablas

Tabla 1. FODA de Suzuki SZK ECUAAOF ...........ccc.cooouiviiiiiiiiiiiiiiiieiiieeeeseeeese e 62
Tabla 2. Perfil de Clientes REtAIl. .............ccoovueeceereeeciieeiieiieeeieeiieeseeeeteesveesseesseeseessseeseas 65
Tabla 3. Perfil de usuarios de multiples MAFCAS .............ccceeeeeeceeeeeeeiiieiieeieeeiee e esee e 66
Tabla 4. Perfil de administradores de flOtAs. .............ccooevueeeeieeiiieeiiieeiiie e eeeeeeiaee e 66
Tabla 5. Matriz de Jerarquizacion de Brechas Estratégicas (Suzuki SZK).........coceeuveveunnnn. 73
Tabla 6. Estrategia de Contenido basado en la experiencia del cliente. .............................. 82
Tabla 7. Calendario de Contenido. .................ccccououiiiiiiiiiiiiiiiiiiienie et 84
Tabla 8. Capacidad operativa mediante tiempos eStandar ..............ccceeveeeeveeeeeieeseceenannns 103
Tabla 9. Inversion Inicial para el servicio B&P MOVIL ..............cccueeveeeeiieeeiieeeiieeseieesinnens 105
Tabla 10. Capital de trabajo reqUErido....................cccueeeeuieeeiuieesiieesiieesieesseeessseesssseessseens 106
Tabla 11. Factores externos que incrementen COStOS OPEFALIVOS. ......ueeeeeeueeeesisveesssiueeesnnns 107
Tabla 12. Proyeccion de ventas del servicio B&P MOVIL. ...........cccceeveeeevueeeiieeeiieeesieeeninnens 109
Tabla 13. Costo de Venta: REPUESLO. ...........cccueeecueeeerieeeiieecieeecieeessaeesssseesssaeesnsseesssseessseens 110
Tabla 14. Costos de Venta: Mano de OBFa. ...............ccccoccevoieiiiiiiiiiiiniieiieseesee s 111
Tabla 15. Costos de Venta Totales y Utilidad Bruta............ccceeeviiiiiiieiiiiecieeciee e 112
Tabla 16. Costos variables ) COMISION ..........c.ueeeueeeeiieeeiieeeieeeeieesssaeesssseesssseesssseesssssesssees 114
Tabla 17. GASIOS INAIFECIOS .......cc..eovueiaiaiieeeee ettt ettt et e be e sbe b e enee 115
TaDIA 18, GASTOS FJOS....ccceceiieieeieie ettt et e et e e e e e e essasaeeesnsaeaeannssaaesennsseaesanns 117
Tabla 19. Analisis horizontal, vertical y eficiencia financiera.............ccocueeeuveeeveesevueenennens 121
Tabla 20. Punto de EQUITIDIIO ............cccooiuiiiieiiieiieeeeeee ettt et 125

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del

Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026

CAMPUS



UIDE

Powared by
Arizona State University

I N
CAMPUS

Tabla 21, FlUjO de CAJQ.......couueeaeeiaiiieiii ettt 127
Tabla 22. Evaluacion financiera del Proyecto.............c.couecveeeeecueenieesceieneeeseeneesissenseeeens 128
Tabla 23. Tres escenarios basados en el numero de servicios y ticket promedio ................. 130
Tabla 24. THNOVACION .......cooueeiiiiiiiiiiiiieee ettt 135
Tabla 25. Matriz de Convergencia MetodolOgiCa...............cccueevcueeeccueiaciiieiiieeieeecieeeaeen 141

Tabla 26. Matriz de peligros, riesgos y controles propuestos para el servicio Suzuki Mobile

BA&P EXPFES....oooeeeeeeeeee ettt ettt e et e e ate e s sbeeensbeeaaaaeanaaaesnaeeeensaeeensaeennneeens 146
Tabla 27. CONtroles OPErativos .............cccoeeecieeecieeeiiieeeciieeeieeesveesssseesssseesnsseessseesssaeeeseens 148
Tabla 28. Modelo Tradicional vs Modelo innovador .....................cccuveneiiniiniennoecnieaneennn, 152
Tabla 29. Resolucion de COntradiCCiONes ................occueeveiiiiaiiiiiiisiesieienee e 154
Tabla 30. Flujo Innovador del servicio de enderezado y pintura movil .................c...c....... 161
Tabla 31. Disefio del PMV ...ttt e st 166
Tabla 32. Riesgos de IMplementaCion................cccueeecueeeivieeiiieesiiesseeessseesssseesssseesssseessseens 172
Tabla 33. Comité de INNOVACION. ............ccccueeiiiiiiiiiiiiieeeee ettt 174
Tabla 34. Roadmap de ImplementaAcCion ...............c.ccccueeeeuieeeiiieesiieesieeesaeessseesssseesssseesnseens 176
Tabla 35. Indicadores de INNOVACION ...............cccceveiiiiiiiiiiieiieiie et 178

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la viabilidad técnica y
operativa de un modelo de servicio movil para reparaciones estéticas automotrices menores
en el concesionario Suzuki SZK en la ciudad de Quito. El estudio surgié como respuesta a la
necesidad de mejorar la experiencia del cliente, reducir los tiempos de espera y optimizar la
capacidad operativa del area de enderezado y pintura destinada al servicio de reparaciones
exprés.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque metodolégico mixto, combinando
técnicas cuantitativas y cualitativas. Se realizo una revision bibliografica, se analizo la
informacion interna de Suzuki SZK Ecuador, se efectud un diagnostico de la situacion actual
del servicio y se aplico una encuesta a los propietarios de la marca.

Los resultados evidenciaron una alta predisposicion de los clientes hacia este tipo de
servicios (81,8 % de aceptacion), asi como la viabilidad técnica, operativa y financiera del
modelo propuesto. La evaluacion financiera del proyecto mostré un periodo de recuperacion
de la inversion de 2,28 afios y un valor actual neto positivo. Asimismo, el analisis financiero
estimé que el punto de equilibrio se alcanzaria con una demanda de un servicio diario, lo que
evidencia la factibilidad econémica del proyecto.

Se concluye que el modelo de servicio mévil constituye una alternativa innovadora y
viable para complementar la operacion del taller tradicional de la marca, mejorar la eficiencia

operativa y fortalecer la competitividad del servicio posventa de Suzuki Ecuador.
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Abstract

The objective of this research was to determine the technical and operational
feasibility of a mobile service model for minor automotive cosmetic repairs at the Suzuki
SZK dealership in Quito, Ecuador. The study was undertaken in response to the need to
enhance customer experience, reduce service waiting times, and optimize the operational
capacity of the body and paint department dedicated to express repair services.

The research adopted a mixed-methods approach, integrating quantitative and
qualitative techniques. The methodology included a comprehensive literature review, an
analysis of internal operational data provided by Suzuki SZK Ecuador, a diagnostic
assessment of the current service operation, and the administration of a survey to Suzuki
vehicle owners.

The findings revealed a high level of customer acceptance of the proposed service
model (81.8%) and confirmed its technical, operational, and financial feasibility. The
financial evaluation indicated an estimated investment payback period of 2.28 years and a
positive Net Present Value (NPV). In addition, the financial analysis projected that the break-
even point would be achieved with an average demand of one service per day, demonstrating
the economic feasibility of the proposed model.

It is concluded that the proposed mobile service model represents an innovative and
feasible alternative for complementing the operations of Suzuki's conventional body and
paint workshop, improving operational efficiency, and strengthening the competitiveness of
Suzuki Ecuador's after-sales service.
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Capitulo 1

Introduccion

1. Planteamiento del problema e importancia del estudio

1.1. Definicion del proyecto

El presente proyecto de titulacion tiene como finalidad determinar la viabilidad
técnica y operativa de un modelo de servicio movil para reparaciones estéticas automotrices

menores en el concesionario Suzuki SZK en la ciudad de Quito.

La movilidad vehicular constituye un elemento fundamental de la dindmica actual de
la sociedad, generando un incremento en la demanda de servicios postventa que respondan a
las necesidades actuales de los propietarios de vehiculos. (Pérez Moure et al., 2024). Segun el
INEC (2024) en la provincia de Pichincha existen 683,48 mil automotores, este valor
constituye el 22,29% del parque automotor del pais. Por otra parte, en el Distrito
Metropolitano de Quito hay 309.443 vehiculos matriculados, cifra que evidencia un

crecimiento del 20,7% respecto a afios anteriores.

De acuerdo con la informacion institucional proporcionada por Suzuki SZK (2025) el
55% del parque automotor nacional se concentra en la ciudad capital (Quito), con una
densidad vehicular aproximada de 13.000 unidades vendidas en un periodo de 5 afios. Esta
concentracion del parque vehicular incrementa la demanda de servicios de postventa y
refuerza la necesidad de implementar soluciones que optimicen la atencion de reparaciones
Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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estéticas menores, asimismo, estos datos, obtenidos de registros internos de la empresa,

evidencian la importancia estratégica de la ciudad como principal mercado de la marca.

De acuerdo con Palacios Martinez (2026), los servicios de enderezado y pintura
constituyen una de las areas mas relevantes en el servicio de postventa automotriz, debido al
crecimiento del parque automotor, la demanda de servicios y a la mayor probabilidad de que
los vehiculos presenten dafios estéticos ocasionados por colisiones, rayones o golpes durante
su vida util. En consecuencia, la marca Suzuki en Ecuador ha identificado una oportunidad
estratégica para fortalecer su servicio de postventa del area de colisiones; esta tendencia se
evidencia en el incremento de las 6érdenes de trabajo proyectadas para el afio 2025, que
pasaron de 27.730 6rdenes a una ejecucion real de 30.805 6rdenes de servicios postventa,
demostrando la necesidad de desarrollar alternativas de servicio que permitan atender los
requerimientos de los clientes, mejorando la accesibilidad del servicio, reduciendo los

tiempos de respuesta y espera, y fortaleciendo la experiencia del cliente. (Suzuki SZK, 2025)

Sin embargo, durante el afio 2025, el area de colisiones del servicio de enderezado y
pintura de Suzuki SZK se registrd 1.955 6rdenes de trabajo efectivas, cifra inferior a la meta
proyectada por la organizacion de 2.029 ordenes (equivale a un cumplimiento del 96,35%)
evidenciando una brecha entre la demanda potencial del mercado y la captacion actual del
servicio. Asimismo, en base a los datos internos proporcionados por Suzuki SZK (2025) en
el afio 2025 se generd un ingreso real de $366.598,00 USD entre clientes retail como

compafiias aseguradoras.
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Se evidencia una desviacion respecto a los objetivos comerciales establecidos,
particularmente en dos de los cinco concesionarios de la marca en Quito; en el concesionario
de Cumbaya, se proyectd una ejecucion de 564 érdenes de trabajo y se ejecutaron 285
unicamente alcanzando un cumplimiento operativo del 50,53%. Situacion que se evidencid
en el concesionario del Sur, se tenia previsto realizar 681 6rdenes de trabajo, logrando
ejecutar 589 drdenes, lo que representa un cumplimiento del 86,49% de las metas. (Suzuki

SZK, 2025)

De acuerdo con informacioén interna de Suzuki SZK (2025) , el taller de Enderezado y
Pintura cuenta con una capacidad operativa para atender hasta 75 vehiculos mensuales bajo
criterios de priorizacion establecidos por la empresa; las reparaciones derivadas de siniestros
ocupan gran parte de la capacidad operativa del taller, incrementando los tiempos de espera
para la ejecucion del servicio exprés de hasta de 16 horas, adicionalmente el servicio de
Enderezado y Pintura tiene una ocupacion del 86%, con cuellos de botella en la cabina de
pintura, ya que no se puede pintar mas de cinco vehiculos al dia y el espacio fisico del taller
es limitado. Como consecuencia, debido a los prolongados tiempos de espera de la ejecucion;
las cotizaciones emitidas no llegan a convertirse en 6rdenes de trabajo; lo que evidencia una
oportunidad para implementar alternativas que incrementen la capacidad de atencion y

mejoren la experiencia del cliente.

Frente a esta problematica, surge la necesidad de disefiar un modelo de servicio movil

que complemente la capacidad operativa del taller, reduzca los tiempos de espera, traslado y
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mejora la accesibilidad del servicio para los clientes de Suzuki SZK en el Distrito

Metropolitano de Quito.

En respuesta a esta problematica, se propone determinar la viabilidad de un modelo de
servicio mévil de reparaciones estéticas automotrices, orientado a la atencion de dafios
menores contemplados en el catdlogo de la empresa, de tal modo que se limitan a
reparaciones de rayones superficiales, correcciones localizadas de pintura y otros dafios de
alcance limitado que se puedan reparar fuera de las instalaciones del taller sin comprometer
los estandares de calidad de la marca en la modalidad de servicio a domicilio, bajo cita previa
y con un enfoque de servicios exprés que no supere el tiempo de ejecucion de 5 horas
(contemplando tiempos de traslado, preparacion y servicio), con el fin de reducir el tiempo

que el cliente destina al traslado hacia el concesionario, los tiempos de espera, reparacion.

En funcion de las condiciones operativas variables presentadas en los entornos
externos, el proyecto delimita su alcance a servicios de reparaciones técnicamente viables
para ser ejecutadas fuera del taller, en consecuencia, se excluyen dafos estructurales,
reparaciones derivadas de colisiones mayores, sustitucion de componentes con enderezado de
compacto, trabajos de banca, pintura completa del vehiculo y reparaciones de superficies
extensas que impliquen control estricto de temperatura, ventilacidén y equipamiento

especializado. (Suzuki SZK, 2026)

La investigacion permitird disefiar una propuesta técnica y operativa del servicio,

acompafiada de una evaluacion de viabilidad técnica, comercial, operativa y financiera con el
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propésito de determinar la viabilidad de la implementacion de este modelo de negocio para la
mejora de la experiencia del cliente en los concesionarios de Suzuki SZK en el Distrito

Metropolitano de Quito, sustentado en los resultados obtenidos durante la investigacion.

1.2. Naturaleza o tipo de proyecto

La presente investigacién es de cardcter aplicado y esta orientada al determinar y
evaluacion la viabilidad técnica y operativa de un modelo de servicio movil para reparaciones
estéticas automotrices menores en el area de Enderezado y Pintura (B&P) de Suzuki SZK
Ecuador en la ciudad de Quito, asimismo, presenta un alcance descriptivo y proyectivo, ya que
busca analizar la situacion actual del servicio del area de enderezado y pintura para identificar
oportunidades de mejora y desarrollar una propuesta de servicio orientada a atender las

necesidades de los clientes.

El enfoque de la investigacion es mixto. Segin Herndndez-Sampieri & Mendoza
(2018), el enfoque de la investigacion mixta busca describir con profundidad el fenémeno a
investigar de manera descriptivay a través de datos numeéricos, en el caso de esta investigacion
se busca combinar el andlisis de informacidn cuantitativa relacionada con la demanda del
servicio, la situacion actual, la problematica identificada, indicadores operativos y evaluacion
financiera para determinar la viabilidad de la propuesta, complementando con informacion
cualitativa obtenida del estudio de procesos, necesidades de los usuarios y requerimientos

operativos.
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Segun Moya (2002), El caracter proyectivo de la investigacion radica en que, a partir
del diagnostico de la situacion actual, se disefia una propuesta técnica y operativa orientada a
solucionar la problematica identificada, sin que ello implique su implementacion durante el
desarrollo del estudio. En este sentido, la presente investigacion busca solucionar una
problematica existente en el servicio postventa, mediante el desarrollo de una alternativa de
atencion a domicilio que permita incrementar la accesibilidad del servicio, mejorar la

experiencia del cliente y fortalecer la competitividad de la organizacion.

Finalmente, segiin Agudelo & Aigneren (2008), un disefio no experimental es aquel que
se realiza sin manipular deliberadamente variables, consiste en la observacion del fenémeno y
analizarlo, a partir de los datos obtenidos durante la investigacion. El disefio de la investigacion
es no experimental debido a que no se contempla la implementacion fisica del servicio a escala
comercial durante el desarrollo de la investigacion, sino en el desarrollo de una propuesta
técnica, operativa y financiera, con el objetivo de determinar la viabilidad y factibilidad de
aplicacion en el Distrito Metropolitano de Quito, para ello se analizaran requerimientos
técnicos, operativos, comerciales y econdmicos necesarios para llevar a cabo la ejecucion de
esta propuesta, considerando las limitaciones, alcance, y condiciones necesarias para garantizar

los estandares de calidad de la marca.
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General
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Determinar la viabilidad de un modelo de servicio mévil de reparaciones estéticas

automotrices menores en el concesionario Suzuki SZK de la ciudad de Quito.

1.3.2. Objetivos Especificos

Analizar la situacion actual del servicio de enderezado y pintura de Suzuki SZK en los
concesionarios de Quito, con el fin de identificar las limitaciones operativas, mejoras y

necesidades del servicio.

o Identificar el comportamiento y necesidades del cliente del segmento retail, con el fin
de obtener la informacion necesaria para la mejora del servicio y el disefio de la

estrategia de marketing y generacion de fidelidad.

. Evaluar la viabilidad técnica, operativa y econdémica del modelo propuesto, para

determinar la factibilidad del servicio movil en la ciudad de Quito.

e  Proponer un modelo operativo de servicio mdvil para reparaciones estéticas menores

con el proposito de dar una solucion innovadora a los clientes.

1.4. Metodologia.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque mixto, debido a que busca resolver una
problematica real identificada en el servicio posventa de Suzuki SZK mediante la propuesta

de un modelo de servicio movil para reparaciones estéticas automotrices menores.
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El enfoque cuantitativo se aplico mediante la recopilacion y andlisis de los datos
obtenidos de la encuesta realizada a propietarios de vehiculos Suzuki, permitiendo evaluar la
demanda potencial, aceptacion del servicio y comportamiento de los usuarios, mientras que el
enfoque cualitativo permiti6 analizar procesos actuales, las necesidades del cliente y

requerimientos operativos necesarios para la implementacion de la propuesta.

La investigacion presenta, ademas, un alcance descriptivo- propositivo debido a que
plantea la propuesta de una solucidon innovadora orientada a mejorar la accesibilidad y
experiencia del servicio postventa, con una propuesta no experimental y de corte transversal,
debido a que las variables fueron observadas en su contexto natural, sin ser manipuladas por

el investigador, recopilando de informacion durante un tinico periodo de observacion.

1.4.1. Recoleccion de informacion

La investigacion utilizé fuentes primarias y secundarias para la obtencion de
informacion, como parte del componente cuantitativo, al inicio del proceso investigativo se
realizd una encuesta a propietarios de vehiculos de la marca Suzuki con el fin de comprender
las necesidades, expectativas y percepciones de los clientes respecto al servicio actual. Por
otro, desde el aspecto cualitativo, se realizo una entrevista semiestructurada a un informante
clave perteneciente al area de Enderezado y Pintura de Suzuki SZK, con el propdsito de
identificar la problematica operativa del servicio, conocer el funcionamiento de los procesos

internos y definir los principales requerimientos para el planteamiento de la propuesta. La
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informacion obtenida permiti6 orientar el diagnostico inicial y complementar el analisis

documental realizado durante la investigacion.

Con el propdsito de cumplir el objetivo especifico relacionado con la identificacion de
las necesidades y expectativas de los clientes retail, se aplico una encuesta estructurada de 14
preguntas cerradas de seleccion multiple a propietarios de vehiculos de la marca Suzuki en el
Distrito Metropolitano de Quito, disefiada para identificar necesidades, expectativas, habitos
de reparacion y aceptacion del servicio. La encuesta fue sometida previamente a revision para
verificar la claridad y relacion de las preguntas con los objetivos planteados; la encuesta fue

aplicada en el mes de marzo del 2026 mediante una plataforma digital.

La poblacidon objetivo estuvo conformada por propietarios de vehiculos de la marca
Suzuki, residentes en la ciudad de Quito, mayores de edad, incluyendo tanto clientes
recurrentes del servicio de mantenimiento como propietarios que habian utilizado el servicio
previamente, pero no mantenian una frecuencia de atencion constante. La variable de edad se
clasifico en rangos establecidos en el instrumento de investigacion (menores de 25 anos, 25-

34 anos, 35-44 afos, 45-54 afios y 55 o mas).

De acuerdo con Salgado (2019), el muestreo no probabilistico es una técnica donde
los elementos de la muestra se eligen segun el juicio o conveniencia del investigador. La
muestra estuvo conformada por 298 propietarios de vehiculos Suzuki, seleccionados
mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, considerando la disponibilidad de

participacion y relacion con el servicio postventa.
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Se obtuvieron 289 a 293 respuestas validas segun el item analizado, debido a que
algunas preguntas eran opcionales o no fueron respondidas adecuadamente por todos los
participantes, asimismo, para el procesamiento estadistico se consideraron inicamente las
respuestas validas disponibles para cada pregunta, sin realizar imputacion de datos faltantes.
Como criterio de inclusion se considerd a propietarios de vehiculos de la marca residentes en

Quito, con experiencia previa o relacion con servicios de mantenimiento vehicular.

Los datos obtenidos fueron procesados mediante estadistica descriptiva, utilizando
frecuencias y porcentajes para interpretar las tendencias de respuesta y determinar el nivel de
aceptacion del servicio propuesto. En la muestra analizada, el 91,1 % de los encuestados
participantes manifestd haber tenido un dafio estético menor en su vehiculo y el 81,8 % de los
encuestados manifiesta que estarian dispuestos a acceder a un servicio a domicilio de arreglo

y un 15,4% tiene dudas, pero estan abiertos a usar esa posibilidad. (Anexo 1.)

La informacion obtenida a través de la encuesta permiti6 identificar las necesidades y
expectativas actuales del mercado de manera objetiva, asi como evaluar el nivel de
aceptacion de una modalidad de atencién movil para reparaciones estéticas automotrices
menores, de modo que se obtuvo informacion importante sobre el comportamiento de los

potenciales usuarios y factores que influyen en la contratacion de este tipo de servicios.

Asimismo, la informacion recopilada constituy6 un insumo fundamental para el
desarrollo de la investigacion, ya que permitio validar la orientacion de la propuesta y

establecer criterios técnicos, operativos y financieros para el modelo de servicio de
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Enderezado y Pintura (B&P) movil planteado. Como limitacion del estudio se considera la
utilizacion de una muestra no probabilistica por conveniencia y la disponibilidad limitada de
informacion historica especifica relacionada con reparaciones estéticas menores, aspectos que

pueden influir en la generalizacion de los datos.

El enfoque mixto se sustento en la integracion de la informacion cualitativa obtenida
mediante la entrevista exploratoria y la revision documental con informacion cuantitativa
recopilada a través de la encuesta aplicada a propietarios de vehiculos Suzuki. La
combinacion de ambas fuentes permitiéo comprender la problematica desde la perspectiva

operativa de la organizacion y desde la percepcion de los potenciales usuarios del servicio.

1.5. Justificacion e importancia del trabajo de investigacion

El presente proyecto de investigacion adquiere gran relevancia en el contexto actual
del sector automotriz y de la digitalizacion de los servicio ofrecidos al consumidor, los
procesos comerciales han evolucionado y cada vez se busca con mayor énfasis el poder
ofrecer facilidades a domicilio a través de servicios digitales como respuesta a las

expectativas del consumidor. (Aguilera Avellaneda y Castro Velandia, 2022)

Los concesionarios deben ser consciente “de la enorme responsabilidad que supone
asesorarte sobre las prestaciones del vehiculo que acabas de adquirir... se basa en la
necesidad de proporcionar una ayuda rapida y sencilla, ademéas de trabajar exclusivamente
con recambios originales y de maxima calidad.” (Gonzales de Automocion, 2021). El servicio
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postventa de las concesionarias automotrices debe garantizar la eficiencia, rapidez, confianza
y soluciones rapidas a las problematicas que puedan presentar los propietarios de vehiculos

en sus autos, para garantizar la confianza en la marca

Segun datos de la marca Suzuki SZK (2025), los resultados operativos del area de
Enderezado y Pintura, de Suzuki evidencian una oportunidad de mejora y captacion de
clientes en conjunto con la mejora del servicio; el concesionario Cumbaya registro
unicamente 285 ordenes de trabajo frente a una meta proyectada de 564, es decir, se dejaron
de ejecutar 279 ordenes de trabajo, a partir del analisis de estos resultados se identifico la
necesidad de determinar factores que podrian ser causantes de la limitacion en el uso del
servicio por parte de los clientes tales como disponibilidad de tiempo, condiciones
econdmicas o la competitividad del servicio con la rutina del usuario, los resultados de la
encuesta evidenciaron que el tiempo es un factor importante para el 47.5% de los propietarios

encuestados.

Estos resultados muestran la existencia de la brecha entre los objetivos comerciales
establecidos con el volumen real implementado y evidencia la necesidad de innovar el

servicio para poder hacerlo mas accesible y mejorar la experiencia de los clientes.

En la actualidad el sector automotriz se caracteriza por un entorno altamente
competitivo, el cual toma como factor importante la diferenciacion sobre la experiencia que
puede llegar a vivir el cliente. El area de posventa se transforma en un area estratégica de

contacto con el cliente y la empresa; la calidad del servicio postventa en esta etapa influye
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directamente en la creacidon de un vinculo de confianza, satisfaccion y fidelidad de los
propietarios de los vehiculos, por lo tanto, al generar una innovacién en este &mbito es
necesario para garantizar la existencia de una relacion comercial sostenible a corto, mediano

y largo plazo.

Segun Vinueza Morejon (2015) el crecimiento de la industria automotriz en el
Ecuador ha llevado también a que los servicios adyacentes al producto sean necesarios para
complementar el mismo y este es el caso de los servicios correspondientes a la posventa, en
el Ecuador existen aproximadamente 20.000 talleres dedicados al servicio de mantenimiento
preventivo como también al de correctivo de vehiculos, los servicios brindados en la
actualidad no han tenido variaciones desde sus inicios es decir que no tienen ninguna
innovacion diferente a lo que se ha manejado de manera tradicional donde el cliente se dirige
al taller para realizar los servicios. Esta realidad evidencia una oportunidad para incorporar
modelos de atencidon innovadora que complementen los servicios tradicionales, como el

propuesto en la presente investigacion.

Por consiguiente, esta realidad se refleja en el servicio de Enderezado y Pintura de
Suzuki, donde se evidencian oportunidades de mejora en la experiencia y satisfacer las
necesidades del usuario, con la encuesta realizada, al presentar la oportunidad de usar un
servicio mévil 81,8 % de los encuestados manifestd interés, en otras palabras, los usuarios
perciben el servicio mévil como una alternativa que podria adaptarse mejor a sus actividades

diarias. Adicionalmente, el 65,2% manifesté que selecciona un taller automotriz en funcién
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de recomendaciones y comentarios positivos; la importancia de la experiencia del cliente, la
calidad del servicio son factores importantes para la contratacion del servicio. Estos
resultados generan la necesidad del desarrollo de un modelo de servicio de taller movil de
B&P, constituye una alternativa sumamente innovadora la cual puede cubrir las necesidades
del cliente, caracterizado por lo accesible y agil para el publico, este modelo elimina los
paradigmas tradicionales sobre el servicio, como lo son el traslado del vehiculo a las
instalaciones y los prolongados tiempos de espera con la finalidad de mejorar la experiencia

del cliente. (Herrera et al., 2016)

Desde el punto de vista empresarial el proyecto contribuye al aumento de los ingresos
del area de posventa, la retencion de clientes y favoreciendo a la lealtad y fidelidad hacia el
concesionario Suzuki SZK y principalmente a la marca. Asimismo, fortalece la marca a
través de la innovacion del servicio, manteniendo los estandares de calidad caracteristicos y
la familiaridad que vincule al cliente con el concesionario con una atencion personalizada

basada en las necesidades individuales. (Beatriz Galindo y Pérez Tineo, 2018).

Por otro lado, desde la perspectiva académica el proyecto integra conceptos de
ingenieria automotriz, gestion de servicios y aplicacion de marketing digital en un entorno
real, con variables que se pueden medir en la operacion cotidiana. (Ordéiiez., 2023) . Esto
permite desarrollar conocimiento en la identificacion y solucion de un problema en el sector

automotriz.
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Capitulo 2

La organizacion

2. Perfil de la organizacion.

2.1. Nombre, actividades, mercados servidos y principales cifras

Nombre de la empresa.

La empresa objeto de estudio es Suzuki SZK del Ecuador S.A., representante oficial
de la marca Suzuki en el Ecuador. Se dedica a la comercializacion de vehiculos, venta de

repuestos y prestacion de servicios automotrices.

Mision, vision, valores

Mision. Llevar la movilidad del Ecuador al siguiente nivel mediante la introduccion
de una nueva generacion de vehiculos eficientes, seguros y tecnoldgicos, respaldados por la

calidad japonesa.

Vision. Ser lideres en la descarbonizacion del sector automotriz, promoviendo la
sostenibilidad y democratizando el acceso a tecnologias de eficiencia, con un enfoque en la

mejora continua hacia el 2026.

Valores. Sho-Sho-Kei-Tan-Bi: Filosofia de fabricacion japonesa: Pequefio, Ligero,

Eficiente, Corto y Bello.

* Eficiencia: Enfoque en el menor consumo de combustible y reduccion de emisiones.
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* Calidad Japonesa: Fiabilidad y disefio funcional en cada detalle.
* Mejora Continua: Busqueda constante de la excelencia en los procesos y servicios.

* Orientacion al Cliente: Priorizar la satisfaccion y necesidades del usuario final.

Actividades, marcas, productos y servicios

Suzuki SZK del Ecuador desarrolla sus actividades en el sector automotriz,
enfocdndose en la comercializacion de vehiculos nuevos, la venta de repuestos originales y la

prestacion de servicios de mantenimiento, reparacion, enderezado y pintura (B&P).

Desde el afio 2022 se convirtid en la tnica empresa que representa a la marca
japonesa en Ecuador, sin otras marcas bajo su distribucion, la marca finaliza su alianza con su
antiguo distribuidor GM (General Motors) luego de aproximadamente 3 décadas de

representacion en el pais.

Dentro de su portafolio de productos en la actualidad comercializa vehiculos livianos:

SWIFT GLX DSBS AC 1.2 5P 4X2 TM HYBRID

. FRONX ISG GLX AC 1.5 5P TM HYBRID

o S-CROSS BOOSTERJET GLX AC 1.4 5P 4X2 TA

. JIMNY GL AC 1.53P 4X4 TM

. JIMNY GLX AC 1.5 5P
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o XL7 TA 4X2

Ubicacion de la sede

La matriz de SZK del Ecuador estd ubicada en Juan Diguja OE1-82 y Vozandes,

170508, Quito — Ecuador.

Ubicacion de las operaciones

La empresa cuenta con una red de concesionarios autorizados en las principales

ciudades del pais:
-Quito.
-Guayaquil.
-Cuenca.
-Ambato (dealer Tercero)
-Manta

Propiedad y forma juridica

SZK del Ecuador S.A. Es una sociedad andnima constituida bajo la legislacion

ecuatoriana dedicado a la representacion y distribucion oficial de la marca Suzuki en el pais.

Mercados servidos o ubicacion de sus actividades de negocio

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.
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La empresa opera a nivel nacional atendiendo a clientes en el mercado ecuatoriano,
dentro de sus actividades se enfocan principalmente en mercado de vehiculos nuevos,
mercado de posventa automotriz segmento retail (clientes particulares) y segmento
corporativo (Compafias de Seguros y Flotas).

Tamaiio de la organizacion

Se clasifica como una empresa del tamafio mediano dentro del sector automotriz,
inicié sus operaciones como una empresa pequefia pero su crecimiento ha sido sumamente
rapido lo cual lo categorizado dentro de una de las marcas mas influyentes del pais.

Informacion sobre empleados y otros trabajadores

Cuenta con aproximadamente 200 empleados a nivel nacional, Dentro de ellos
personal técnico, administrativo y comercial, mismos que tienen areas de ventas, posventa,
administracion y marketing.
Procesos claves relacionados con el objetivo propuesto

1. Procesos de atencion al cliente.

2. Proceso de reparacion de colisiones B&P

3. Procesos de gestion de cita

4.  Marketing digital.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
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Dichos procesos presentan oportunidades de mejora, en especial en la accesibilidad a
servicios de posventa y sobre todo en la reduccion de tiempos de atencion lo cual justifica la

implementacion de un servicio de taller movil.

Principales cifras, ratios y numeros que definen a la empresa

Venta de vehiculos desde su apertura, a la fecha Suzuki en Ecuador reporta mas de

13.000 vehiculos comercializados en todo el territorio ecuatoriano.

Su participacion al cierre de 2025 fue del 3% cuando al 2022 fue 1.5% pues logro un
crecimiento del 93% en volumen de ventas, lo que ha conllevado reconocimiento de la marca
desde su matriz en Japon, por estos motivos se ha posicionado fuertemente en el mercado.
Actualmente se encuentra en el Top 6 de marcas en Ecuador, se encuentra dentro de os
primeros puestos del top of mind (primera marca o producto que un consumidor recuerda

espontaneamente al pensar en una categoria especifica) en venta de vehiculos en el pais,

En el afio 2023 Suzuki logra un crecimiento del 93% en volumen de ventas frente a

2022 en donde AEADE reporta 2067 unidades vendidas y en 3993 en 2023.

SZK del Ecuador (2026) reporta que al cierre de 2025 Posventa Suzuki registra 30805
ordenes de trabajo procesadas con una facturacion anual de $ 6,565,040.00, misma que
engloba Servicios de B&P, mantenimiento, reparaciones e incluyendo facturacion de

repuestos por taller.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Figura 1.

ERP de la empresa Suzuki SZK ario 2025.
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Nota. Software empleado por la empresa Suzuki SZK para la gestion empresarial y facturacion

durante el afio 2025.

En el area de B&P la facturacion total de 2025 fue de $ 2,167,771.30 la cual representa

el 33.02% de la facturacion total de posventa, ademés de realizar aproximadamente 1218

ordenes de trabajo mensuales en la ciudad de Quito, esto representa el 62.30% de las 6rdenes

de trabajo que realiza el area de B&P de Suzuki SZK Ecuador.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.
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Figura 2.

ERP de la empresa Suzuki SZK en el area B&P ario 2025.
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Nota. Software de gestion empresarial de la empresa Suzuki SZK en el area de enderezada y pintura.

Centros de servicio B&P en la ciudad de Quito: Chillos, Cumbaya, Granados, Labrador, Sur.

Modelo de negocio

El modelo de negocio de Suzuki SZK del Ecuador se basa en la comercializacion de

vehiculos y la generacion de ingresos a través de servicios de postventa.

En este modelo, el area de postventa cumple un rol fundamental, ya que permite
generar ingresos recurrentes mediante:
Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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) Servicios de mantenimiento
e  Venta de repuestos

e  Reparaciones

Grupos de interés internos y externos

Grupo de interés interno. Directivos, Colaboradores, Técnicos y Area comercial.

Grupos de interés externos. Clientes, Compafiias de seguros, Comunidad,

Competencia y Entidades regulatorias

El proyecto tiene un impacto directo en los clientes, al mejorar la experiencia del

servicio, y en la empresa, al incrementar la rentabilidad del area de postventa.

Otros datos de interés

Suzuki es una marca reconocida a nivel internacional por su confiabilidad, eficiencia
y tecnologia. En el mercado ecuatoriano, la marca ha logrado posicionarse en el segmento de
vehiculos livianos, destacandose por su propuesta de valor enfocada en eficiencia y

economia.

Sin embargo, en el area de postventa, especialmente en el servicio de colisiones,
existe una oportunidad de mejora en el posicionamiento frente a talleres multimarca, lo que

motiva el desarrollo del presente proyecto.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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2.2. Situacion Actual del Servicio de Enderezado y Pintura (B&P)

Servicio B&P.

Es el area encargada de las reparaciones estéticas de vehiculos dentro de la
concesionaria Suzuki SZK-Ecuador. El servicio abarca actividades orientadas a la correccion
de dafios existentes en la carroceria (abolladuras, rayones y afectaciones en la pintura) con el

fin de restaurar y mantener la aparecia original del vehiculo.

Funcionamiento actual del servicio B&P.

El proceso operativo del area de B&P se desarrolla bajo un modelo tradicional basado
en atencion al cliente en un taller fisico. La etapas que comprenden este servicio son:
Agendamiento de cita (cita programada a través de la pagina web oficial de la empresa),
Recepcion del vehiculo (El cliente acude al concesionario y entrega su vehiculo), Inspeccion
( evaluacion visual del dafio con registro), Cotizacion (determina el tipo de reparacion,
materiales necesarios, tiempo estimado, generacion de un presupuesto), Aprobacion
(autorizacion de la ejecucion del trabajo), Reparacion (ejecucion del servicio) y Entrega

(revision del trabajo, puntos de calidad y entrega del vehiculo al cliente).

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Figura 3.

Diagrama de Proceso Operativo del Area de enderezado y Pintura

Agendamiento
de Cita
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Cliente Agendamiento  Recepcion Inspeccion  Cotizacion Aprobacion  Reparacion Control de Calidad  Entrega

de Cita del Vehiculo  y Diagnostico

Nota. Representacion grafica del proceso actual de enderezada y pintura en el concesionario

Suzuki SZK. Proceso lineal y dependiente del taller fisico.

Problemas actuales del servicio.

El proceso operativo de este servicio es eficiente y acorde a las necesidades
tradicionales que tenian los clientes, sin embargo, estas han cambiado, es decir, en la
actualidad presenta diversas limitaciones operativas que afectan su eficiencia y la experiencia
del cliente. Entre estas se identifican, los tiempos prolongados de atencion, saturacion de la
agenda del taller, dependencia del taller fisico, falta de flexibilidad en la atencion, esto se
debe a la falta de tiempo que enfrentan muchos propietarios para realizar este tipo de servicio,
en algunos casos, no tienen tiempo para llevar al taller, esperar la cotizacion o incluso la
dependencia cotidiana del vehiculo que dificulta que el cliente decida realizar el trabajo

estético que necesita su automovil.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Figura 4.

Situacion actual del servicio de Enderezado y Pintura Suzuki SZK

DIAGNOSTICO DEL TALLER Y CUELLOS DE BOTELLA
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Nota. Problematicas actuales en el servicio. (Suzuki SZK, 2025)

El proyecto propone fortalecer este modelo mediante la incorporacion de un servicio

movil, que permita ampliar la cobertura, mejorar la experiencia del cliente y captar nuevos

segmentos de mercado.

2.3. Portafolio técnico de servicios

Servicios Incluidos

El servicio movil estard orientado a reparaciones estaticas menores de carroceria y

pintura que pueden ser ejecutadas fuera de las instalaciones del taller principal, con el

objetivo de eliminar cuellos de botella, retrasos y aplazamientos de citas, basado en el

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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servicio exprés, es decir, trabajos ejecutados en 5 horas méximo, manteniendo los estdndares
técnicos del concesionario.
Los servicios que se realizaran son:

. Enderezado de chapa menor: Correccion de pequefias deformaciones sin afectacion

estructural en la carroceria o componentes del chasis.

. Pintura por areas: Aplicacion de pintura localizada en piezas especificas de la

carroceria.
e  Pintura parcial: Reparaciones de zonas pequenas y delimitadas con dafios superficial.
. Retoques de pintura: Correccidon de rayones, degaste o pérdida de acabado automotriz.
o Pulidos totales: Recuperacion estética de las superficies de la carroceria del vehiculo,

o Cambios de partes menores: Sustitucion de componentes estéticos de la carroceria del

vehiculo que son féciles de instalar.

Servicios Excluidos
Para garantizar la seguridad y calidad del trabajo, el servicio mévil no contemplara:
e Pinturas completas del vehiculo.
e Enderezado pesado.

e Mecanica de colision.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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e Diagndsticos mecanicos.
e Solucioén de ruidos.

e Reparaciones estructurales.
Debido a que estos trabajos requieren infraestructura especializada e implica el uso de
equipos y herramientas mas especializadas de banco o mayor intervencion en conjunto con

una evaluacion especializada o cuando existe dafios estructurales.

Restricciones operativas y Condiciones minimas del lugar de intervencion.

La prestacion de servicios automotrices en el area de enderezado y pintura conllevan
una serie de riesgo laborales como otros trabajos, que afectan la salud fisica de los
trabajadores, los mismos que se producen durante el proceso de reparacion. (Zapateria, 2025).
Los principales riesgos van desde quemaduras térmicas, fatiga postural, golpes y cortes hasta
exposicion a sustancias nocivas. Es importante, tomar en cuentas estas condiciones de trabajo
existentes en el taller convencional de enderezado y pintura que se encuentran controladas y
poseen protocolos de control y prevencion de riesgos para reducir las variables del entorno

que puedan causar un accidente laboral.

El servicio de enderezado y pintura mévil se desarrollaran en entornos variables que
pueden influir directamente en el resultado del proceso de la operaciéon y en la seguridad de la
operacion. Por esta razon la viabilidad técnica del modelo propuesto no depende unicamente

de la disponibilidad de herramientas y equipos portatiles, sino también en la evaluacién de las

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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condiciones del lugar y el cumplimiento del protocolo operativos que minimice los riesgos
asociados, que cumplan con los estandares y normativa establecida por la marca Suzuki, para

mantener los estandares de calidad.

En consecuencia, el servicio movil se limitara exclusivamente a la ejecucion de
reparaciones estéticas menores técnicamente viables para realizarse fuera de las instalaciones
del taller, evitando aquellos trabajos que requieren infraestructura especializada o representen
un riesgo elevado para la operacion. Por tanto, quedan excluidos las siguientes

intervenciones.
* Colisiones medias y fuertes.
* Dafios estructurales.
* Reparacion con desmontajes complejo.
* Procesos que necesitan cabina de pintura.

Asimismo, se limita el area de cobertura del servicio al Distrito Metropolitano de
Quito, en donde posteriormente se llevara a cabo un plan piloto, una vez acabado el proceso

de investigacion y determinacion de la viabilidad del servicio movil.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Adicionalmente, antes de programar cualquier intervencion sera necesario verificar
que el lugar propuesto por el cliente cumpla con las condiciones técnicas minimas requeridas

para la ejecucion segura del servicio. Se presentan a continuacion:
« Espacio requerido: Area minima de 36 m2 (6mx6m)
« Superficie: Area plana y segura.
* Clima: Condiciones climaticas y ambientales favorables.

* Suspension del servicio: Lluvia fuerte o condiciones que afecten el proceso y

pongan en riesgo a los técnicos.
* Ventilacion: Adecuada, Espacio con circulacion de aire constante o Espacio abierto.

Unidad Movil.

La unidad movil contard con equipos disefiados para el controlar la emision de gases
generados durante el proceso de servicios, como complemento de las condiciones de
ventilacion suficientes del espacio donde se realizara la reparacion, garantizando la seguridad
del trabajo. Para ello es importante tomar en cuenta el que la unidad movil constara con
herramientas para ejecutar los procesos de preparacion, reparacion y acabado superficial bajo

las condiciones de control y seguridad. (Suzuki SZK, 2025)
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Los recursos a continuacion responden a la configuracion técnica que la unidad movil

debe tener para llevar a cabo el servicio.

e Compresor portatil.

e Pistola de pintura HVLP.

e Pulidora orbital portatil.

e Lijadora portatil.

e Lamparas LED de inspeccion.
e Medidor de espesor de pintura.

e Aspiradora industrial

Calidad, Gestion de Residuos Peligrosos y Garantia del Servicio

La prestacion de servicios de enderezado y pintura requiere el cumplimiento de
criterio de calidad, seguridad y proteccion ambiental que garanticen la conformidad de las
reparaciones realizadas y minimicen los impactos derivados del uso de pinturas, solventes y
otros productos quimicos. En Ecuador, El Gobierno Nacional, mediante el decreto ejecutivo
N° 307 del 28 de junio del 2024, impulsa la actualizacion y fortalecimiento de los
reglamentos técnicos claros y aplicables para la competitividad nacional, asegurando la

calidad y seguridad de la poblacion ecuatoriana. (INEN, 2025)
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En este contexto, el modelo de servicio mévil propuesto debera ejecutarse bajo los
mismos estandares técnicos y de calidad establecidos por Suzuki SZK para las reparaciones
realizadas fuera de sus instalaciones, garantizando que el cambio del lugar de intervenciéon no
afecte a la calidad del acabado y la seguridad de la operacion, ni la satisfaccion del cliente,
cumplimiento con las reglamentos y normativas establecidas por el INEN. Debido a que
durante estas actividades se utilizan pinturas, solventes, masillas y materiales abrasivos, que
pueden generar residuos peligrosos es necesario que se apliquen protocolos de seguridad
basados en el reglamento del INEN, entre ellos: RTE181(3R), RTE 270 (1R), RTE 086 (2R),

RTE 061 (2R), de manera obligatoria, para evitar accidentes laborales potenciales.

Al mismo tiempo que se asegura la salud de los trabajadores y clientes, es necesario
proteger el medioambiente ante la exposicion de materiales y sustancias peligrosas, serd
necesario implementar procedimientos para su adecuada recoleccion, almacenamiento
temporal, transporte y disposicion final, evitando la contaminacion. Entre los residuos
generados se consideran envases contaminados, pafios impregnados con solventes, residuos
de pintura y elementos de proteccion personal desechable. Basado en la normativa NTR
INEN 2 266:2000, que establece el transporte, almacenamiento y manejo de productos

quimicos peligrosos.

Finalmente, el modelo de servicio moévil incorporara una garantia para las
reparaciones efectuadas, siempre que el dafio presentado esté relacionado con defectos del
proceso de reparaciones y no con factores externos posteriores a la entrega del vehiculo. Las
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condiciones, alcance y procedimiento para la aplicacion de la garantia seran establecidas por

Suzuki SZK dentro de los protocolos operativos del servicio
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Capitulo 3:

Contexto del Negocio (Diagnostico macro y micro)

La propuesta de un modelo de servicio movil para reparaciones estéticas automotrices
menores surge como respuesta a los cambios experimentados en el entorno del sector
automotriz y en el comportamiento del consumidor. La creciente demanda de servicios
rapidos, personalizados y apoyados en herramientas digitales ha impulsado a las empresas a

replantear sus estrategias de postventa. (Aguilera Avellaneda y Castro Velandia, 2022).

Las empresas automotrices deben adaptarse a la era digital, priorizando la
accesibilidad, la reduccion de tiempos de atencion y la mejora de la experiencia del cliente.
En este contexto, resulta pertinente analizar el entorno macro y micro que influye de manera

directa e indirecta en la viabilidad de la propuesta para Suzuki SZK-Ecuador.

El modelo de servicio propuesto integra la prestacion del servicio movil con
herramientas digitales orientadas al fortalecimiento de la comunicacion con el cliente,
facilitando el agendamiento y mejorando la experiencia del usuario. La digitalizacion del
servicio postventa implica que las empresas integren canales digitales que faciliten la
comunicacion, el agendamiento y el seguimiento de los servicios, aspectos que actualmente
son valorados por los consumidores. El proyecto no solo se basa en el desarrollo de la unidad
movil de enderezado y pintura como una forma de crear una presencia en el servicio, es la
combinacion de la presencia digital, calidad del servicio, para atraer y retener clientes, de

modo que es necesario la presencia en linea y el marketing digital.
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Por consiguiente, es fundamental la mejora de la pagina web de la empresa con un
apartado de informacion sobre el nuevo servicio que se planea ofrecer, la cual debe ser clara 'y
abarcar los costos, servicios ofrecidos (detalles del servicio a domicilio de enderezado y
pintura), areas de cobertura, un sistema de agendamiento y atencion al cliente personalizada,
potenciado por motores de busqueda en Google, que empleen palabras clave como
“Enderezado y Pintura a domicilio” “Reparaciones a domicilio”. La tecnologia y la
conectividad constituyen elementos fundamentales para los negocios en la industria
automotriz, de acuerdo con Moreno et al. (2024), las redes sociales constituyen uno de los

principales canales de comunicacion entre empresas y los consumidores.

La estrategia digital contempla el empleo de redes sociales y plataformas digitales con
el fin de crear familiaridad y expectativa del servicio; mediante el uso de testimonios de
clientes, promociones y consejos utiles, logrando consolidar su presencia en redes sociales,
conseguir seguidores, finalizando el proceso de una fuerte presencia en redes, al construir una
comunidad en linea que este atenta a las publicaciones, promociones, calidad de servicio y

recomiende su servicio.

El sector automotriz esta en constante cambio y es dindmico, se adapta a los cambios
de la sociedad; el incremento del parque automotor es la respuesta a la necesidad de la
movilidad de los ecuatorianos y la industria automotriz al ver esta demanda, debe incrementar
la oferta de servicios postventa en Quito, con una gama de posibilidades que se adapta a la

sociedad, es decir a los recursos de la misma, demostrando unos escenarios economicos

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

ajustados, por otro lado existen clientes que priorizan las reparaciones estéticas parciales o
localizadas, en lugar de reparaciones totales mas costosas y menos accesibles. (Arroyo y

Buenafio, 2017)

La empresa Suzuki SZK Ecuador, como parte de su responsabilidad empresarial
busca ofrecer soluciones al consumidor que optimicen sus tiempos de atencion y reduzcan los
costos indirectos asociados al traslado del vehiculo, en un contexto donde la disponibilidad
de tiempo constituye un recurso limitado para los consumidores, lo que genera mayor
demanda por este tipo de servicios de soluciones rapidas y eficientes para dafios estéticos

leves que no se llevan a cabo por el tiempo y costos asociados por el traslado al taller.

La tecnologia cumple un papel importante en este proyecto investigativo, permitiendo
la creacion de un sistema diferente al molde de los talleres tradicionales, sin comprometer los
estandares de calidad, técnicos, optimizando recursos y tiempos de operacion. Un ejemplo de
la ayuda de la tecnologia es la pintura de secado rapido y procesos de bajo impacto
ambiental, en conjunto con una conciencia ambiental, que se adapte al entorno social,
comportamientos del consumidor, logrando ofrecer un modelo de negocio donde la tendencia
es el “Servicio donde esta el cliente”, eliminando fricciones, mejorando la percepcion de

marca.

e  Consumidor: Convivencia y rapidez

. Tiempo: Importancia del tiempo y planificacion
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. Decision por el servicio: Preferencia basado en experiencias del servicio.

o Confianza en servicios a domicilio: Delivery, mecanica movil, detailing a domicilio.
Como consecuencia es necesario un servicio innovador y conveniente que genere un
impacto positivo y diferencial de la competencia basado en la experiencia, rapidez y cercania,
apoyado por talleres tradicionales con infraestructura fija y competencia basada en precio,

para la diversificacion del mercado.

Por lo tanto, una unidad movil de enderezado y pintura puede maximizar su alcance
con la mejora de la experiencia del cliente y convirtiendo el servicio postventa en un motor
de ingresos, sin reducir y comprometer la eficiencia que genere datos claves para una
atencion personalizada, automatizacion de proceso, prever demandas y enfocandose en la

experiencia del cliente.

Benchmarking

El servicio postventa tiene como objetivo la mejora continua para lograr fidelidad,
aumentar los ingresos y competitividad en una industria dindmica y con una oferta elevada; el
mercado ecuatoriano demanda servicio agil, rapido que ofrezcan soluciones eficientes, con
estandares de calidad caracteristicos de la marca, garantizando la disponibilidad del vehiculo
y reduciendo los tiempos de inoperatividad. (Beatriz Galindo y Pérez Tineo, 2018) La
empresa Suzuki SZK- Ecuador, dentro de su ideales y vision, desea una mejora constante y
continua del servicio postventa que fortalezca la relacion consorcio-cliente, para ello se

plantea la introduccion de un modelo moévil de enderezado y pintura (servicio a domicilio)

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

para la optimizacion de recursos, mejora de la experiencia del cliente, incremento de la

cobertura del servicio y fortalecer el crecimiento de las ventas del sector minorista.

Se realiz6 un andlisis comparativo (Benchmarking) entre tres empresas automotrices
de gran presencia en el mercado ecuatoriano como son Automotores Continentales, Grupo
Mavesa y Suzuki SZK, las cuales cuentan con infraestructuras postventa diferentes y
robustas, siendo referentes en liderazgo de gestion comercial en el drea postventa con su
alcance del servicio y eficiencia operativa. Asimismo, el Benchmarking se desarrolld
mediante la comparacion de aspectos relacionados con la oferta de servicios, presencia
digital, canales de atencion, comunicacion comercial y estrategias de marketing utilizadas por

las empresas representativas del sector automotriz ecuatoriano.

Este analisis comparativo, es esencial para reconocer las ventajas competitivas,
fortalezas, oportunidades, debilidades de las marcas en su presencia en redes sociales,
visibilidad y presencia de marca. Permitiendo comprender el escenario actual y desarrollar
una propuesta de valor unica con una accesibilidad y tiempos de atencion propios de la
marca, consolidando un factor diferenciador frente a la competencia que promueva la lealtad
del consumidor y aumentando las ganancias después de la venta, incluso la preferencia sobre

otras marcas.

El anélisis benchmarking constituye un insumo para el desarrollo del anélisis FODA,

para identificar las oportunidades que reestructuren la vision de la propuesta e incluso
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conociendo las fortalezas para potenciarlas y atacar las debilidades para mejorarlas. (Anexo

2. Analisis Benchmarking).

El analisis FODA es una herramienta sumamente importante para identificar aspectos
fundamentales y acciones de mejora. Mediante este analisis se evidencia que Suzuki SZK
posee fortalezas relacionadas con el reconocimiento de marca e infraestructura de servicios,
sin embargo, presenta oportunidades de mejora en la comunicacion del area de Enderezado y

Pintura, particularmente en la difusion digital de sus servicios.

Tabla 1.

FODA de Suzuki SZK Ecuador

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
. Campaiias educativas mensuales (Tip’s de
o Campafias de servicios técnicos, con una pintura, enderezado.)

gran comunidad de Facebook.

. Realizar una campafia para posicionamiento de
o Marca reconocida y confiable, con marca.
servicio autorizado (servicio postventa) o )
. Automatizacion de redes y atencion
o Amplia red de talleres con cobertura personalizada.
nacional . o
. Videos del proceso y resultado del servicio.
J Servicios digitales para clientes. . ) )
. Testimonios en video de clientes.
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DEBILIDADES AMENAZAS

e Poca educacion técnica.
e Posicionamiento de otros talleres automotrices
e Servicios y atencion basada en la venta de . .
multimarca de enderezado y pintura.

vehiculos.
e Mejores experiencias en otros talleres.

e No hay informacion sobre el servicio
e Posicionamiento de repuestos genéricos.
posventa de enderezado y pintura.

e Promocidn en redes de servicios B&P de
e FEscasez de una estrategia de marketing
talleres multimarca.
digital.

Nota. Analisis FODA basado en la informacion obtenida en el Benchmarking

EL analisis FODA realizado a Suzuki SZK Ecuador, da a conocer una realidad
importante, en el area de B&P, la falta de informacion y el posicionamiento de otros talleres
multimarca, ademas de la carencia de una estrategia de marketing digital, a pesar de su gran
comunidad en Facebook, genera varias debilidades que mediante una buena estrategia de
marketing, aprovechando las oportunidades del mercado como dar a conocer sobre su
servicio, consejos educativo, una automatizacion del servicio y la atencidn, puede potenciar
su nuevo servicio, potenciando a la marca y logrando posicionarse por encima de otros

talleres multimarca.

Segmentacion y Buyer Person
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El analisis del perfil del cliente constituye un componente estratégico importante para
el disefio de una propuesta de valor, ya que permite comprender las necesidad, expectativas y
comportamientos de un mercado objetivo, facilitando el desarrollo de estrategias alineados a

dichos requerimientos. (Romero et al., 2024)

En Ecuador, las plataformas digitales son la nueva forma de realizar negocios, debido
a que en la actualidad las redes sociales concentran un publico potencial de convertirse en
clientes (TikTok: 17.3 millones de usuarios; Instagram: 7.4 millones de usuarios; Facebook:
7.3 millones en el mundo), de modo que estos canales son fundamentales para la

investigacion de servicios automotrices y su comparativas.

Suzuki SZK identifica tres segmentos principales dentro de su mercado objetivo, los
cuales representan los pilares estratégicos para la implementacién del modelo de servicio

movil de enderezado y pintura.

e Clientes de retail: Personas que no utilicen un seguro para danos estéticos menores.

e Usuarios de multiples marcas: Clientes que prefieran los servicios postventa de la

marca por su rapidez y precio competitivo.

e Administradores de flotas: Empresa pequenas que necesitan un funcionamiento
constante.
La presencia digital constituye un elemento diferenciador entre estos segmentos,
debido a la presencia de habitos de consumo de informacion y criterios de decision distintos.
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UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

La correcta identificacion de estos perfiles permite disefiar estrategias de comunicacion
efectiva, especifica y fortalecer las campafias de marketing dirigidas a la captacion y

fidelizacion de clientes.

Tabla 2.

Perfil de Clientes Retail.

Atributo Detalles del Perfil
Perfil Personas activas en redes sociales.
Demografia Edad: 25 a 44 afios (Presencia en redes sociales) Ubicacion: Distrito

Metropolitano de Quito.

Comportamiento Tiene una fuerte presencia en redes sociales, es decir, las usan varias
horas, interactuan con la tecnologia, emplean servicios de entrega a
domicilio, ademas de buscar referencias visuales por medio de redes
sociales.

Motivaciones. Optimizan el tiempo. Buscan soluciones rapidas, eficientes y sobre
todo que faciliten su vida, es decir en donde no tengan que emplear un

tiempo especifico para las reparaciones.

Nota. Los clientes retail piensan que el tiempo es dinero y estdn en una carrera constante

contra el mismo.
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Tabla 3.

Perfil de usuarios de multiples marcas

Atributo Detalles del Perfil
Perfil Personas que prefieren calidad y confianza
Demografia Edad: 35 a54 afios. Ubicacion: Distrito Metropolitano de Quito.

Comportamiento Priorizan la calidad y el tener confianza con el servicio, de modo que
realizan reparaciones parciales sobre costosas reparaciones integrales.
Valoran los testimonios reales y la verdad del servicio.

Motivaciones. Precio- Servicio, que le servicio este acorde a su costo. Calidad-Precio,
servicio con procesos estandarizados y personal capacitado. Confianza

en el personal.

Nota. Los usuarios de multiples marcas son un segmento que busca precio-servicio-calidad y

la confianza del profesionalismo.

Tabla 4.

Perfil de administradores de flotas.

Atributo Detalles del Perfil
Perfil Personas que buscan la eficiencia operativa.
Demografia Propietarios de pequefias empresas o administradores. Usuarios activos

en plataformas de negocios (LinkedIn: 5.9 millones de usuarios)
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Atributo Detalles del Perfil

Comportamiento Soluciones efectivas, rapidas en tiempos cortos, reduccion de tiempos
de inoperancia. Garantias técnicas y trabajos en conjunto, procesos
estandarizados.

Motivaciones. Flota operativas, impecables, iguales para la representacion de una

imagen, logistica coordinada y efectuada seglin lo programado

Nota. Los administradores de flotas buscan estandarizacion de procesos y mantener la flota

en perfecto estado con tiempos de inoperancia minimos.

Suzuki SZK en su area de enderezado y pintura tiene una presencia débil en redes
sociales y la transmision de informacion de su servicio, es decir, su presencia digital no es
tan fuerte como la de su competencia, a pesar de estar enfocado a un segmento de clientes
donde la confianza y calidad es lo primordial, al no tener un impacto en redes sociales, dejan
de ser una competencia directa, por lo cual, su baja presencia en redes, en la actualidad donde
las redes sociales es la mejor estrategia para el crecimiento y fortalecimiento de una marca,

genera un desconocimiento y fuga de potenciales clientes.

Esta situacion genera un menor conocimiento del servicio y favorece la migracion de
potenciales clientes hacia competidores con mayor presencia digital. No obstante, el
reconocimiento de la marca y su amplia comunidad en Facebook representa una oportunidad

para impulsar el modelo de servicio mévil y vincular los tres segmentos estratégicos
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definidos, especialmente el segmento retail, considerado el mercado objetivo para la etapa

inicial del proyecto.

Por otro lado, segiin Suzuki (2025), su contenido actual no aborda de manera directa
las principales inquietudes del clientes y las dificultades que enfrenta la sociedad actual, la
falta de tiempo, costos, confianza y garantia, ya que es este presenta varias limitaciones,
debido a la escasez de informacion sobre el servicio de enderezado y pintura (costos,
referencias, modalidades), ni da a conocer el servicio como tal, es decir, no hay testimonios,
un antes o después; al no tener acceso a esta informacion se genera desconfianza y
preferencia por otros talleres que le brindan mas informacion. En la actualidad, el conocer y
observar el proceso del servicio genera confianza y fidelidad, mejorando el posicionamiento

de una marca sobre otra.

Después de analizar los tres perfiles de los clientes potenciales para el servicio movil
de enderezado y pintura, y considerando la capacidad inicial operativa prevista para la etapa
inicial, el desarrollo del modelo de servicio y su posterior implantacion oficial, se determina
que el resultado del estudio de mercado se enfoque en el segmento de clientes retail. Esta
decision responde a que dicho segmento representa el mayor potencial de adaptacion del
servicio, al estar conformado por usuario que priorizan la rapidez, la comodidad y la
optimizacion del tiempo, caracteristicas que se alinean con la propuesta de valor del modelo
de servicio mévil. Asimismo, concentra los esfuerzos iniciales en este grupo permitiran

validar la viabilidad del servicio, optimizar los recursos y proceso operativos, en conjunto

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

con la creacion de una base de clientes que facilite su futura expansion hacia los demas

segmentos identificados.

Identificacion de Brechas Estrategias

Con el analisis del posicionamiento digital, ademas del analisis comparativo entre
otros competidores del mercado, se evidencia la existencia de varias brechas estratégicas, que
limitan la factibilidad del modelo de negocio de servicio de enderezado y pintura a domicilio.
Esto no quiere decir que no existe una presencia digital, sino que no se ha empleado todo el
potencial del ecosistema digital para potenciar el posicionamiento de mercado del area de

postventa, principalmente el area B&P.

Brechas de Visibilidad

El servicio de enderezado y pintura pasa desapercibido por la comunidad de Suzuki
SZK Ecuador en Facebook, en este contexto, el contenido digital de esta area se mezcla entre
todo el contenido digital; esto puede ser debido al enfoque principal que se tiene en las
plataformas, ya que el contenido se centra en la venta de vehiculos nuevos, dejando el

servicio postventa sin relevancia, lo cual limita la presencia digital del area de colisiones.

El cliente asocia a Suzuki SZK-Ecuador con vehiculos nuevos, siendo esta la primera
referencia que se construye en la mente de los clientes, lo que hace que el area de colisiones
no sea su primera opciodn para una reparacion estética menor. En otras redes sociales como

TikTok aparte de su enfoque a la venta de vehiculos, se destina al drea técnica, pese a ser una
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de las redes sociales con mayor crecimiento de usuarios en la actualidad, por lo cual en esta
plataforma su contenido no es relacionado a un enfoque educativo sobre como actuar ante un
siniestro leve, no hay una narrativa fuerte que de la apertura para hablar con un modelo de
servicio a domicilio. Como consecuencia de la falta de contenido sobre el area de enderezo y
pintura, la preferencia de los propietarios de vehiculos es por talleres multimarca ante el

concesionario.

Brechas de Acciones Concretas (Alcance, Interaccion y Conversion)

El servicio B&P no tiene una estrategia clara de conversion, a pesar de la presencia e
interaccion de la marca, es decir una de cada tres publicaciones se relaciona con servicio
postventa de todas las areas que conforman el servicio, ademas su contenido del area de
colisiones es minimo y no comunica precios, referencias ni beneficios claros de la

accesibilidad, ni campafas exclusivas del servicio.

El interés por el area no se ve reflejado, por lo cual no se convierte en una accion, atin
con preguntas, comentarios consultas sobre el servicio, no hay un embudo digital para que
este tipo de interacciones se conviertan en clientes potenciales o incluso en agendamiento de
citas, en otras palabras, existe una comunidad, pero no una estrategia para crear fidelidad,

leads cualificados, ni remarketing enfocado en postventa.
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Brechas de Experiencia Digital

El modelo de servicio a domicilio o servicio movil se alinea con las tendencias de la
sociedad actual, donde se prioriza el tiempo o que lo servicios vayan a donde esta el cliente,
lo que resuelve y disminuye la friccion de dejar el vehiculo varios dias en el taller, pero, esta

1dea no esta siendo transmitido con claridad a la comunidad.

El poco contenido sobre testimonios, antes y después del servicio, escasez de
informacion de procesos técnicos, estdndares de calidad, garantias y uso den repuestos
originales, ademads de no tener un enfoque claro que transmitan confianza para crear fidelidad
y promover la convivencia y rapidez del servicio movil. Como resultado la experiencia digital
no transmite la innovacion que quieren mostrar, ni la seguridad y menos demuestran su
diferencia con otros talleres multimarca, por lo cual el cliente no comprende el valor real del

servicio.

Brechas de Segmentacion

Existen 3 grupos de importancia para Suzuki SZK, clientes retail (personas con gran
presencia digital), usuarios multiples marcas (personas que buscan calidad-servicio-precio) y
administradores de flotas, sin embargo, esta segmentacion no refleja la comunicacion
operativa. Ademas, la mayoria del contenido es orientada a venta de vehiculos nuevos, no al

servicio postventa.
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El publico del servicio postventa movil en el area de enderezado y pintura, tiene otros
objetivos, es decir otros “dolores” que deben ser solucionados de manera rapida, estos son:
Falta de tiempo, necesidad de rapidez, costos que se ajusten con su economia, deseo por
mantener lealtad a la marca, esto no quiere decir que se estd hablando de un segmento
estratégico como los usuarios multimarca que priorizan precio-eficacia, administradores de
flota que tiene claro que el tiempo de inoperancia. Es una campana enfocada a diferentes

publicos y plataformas con clientes potenciales.

Brechas de Coherencia y Diferenciacion de Marca

A pesar de la innovacion que proyecta Suzuki SZK Ecuador con sus modelos hibridos
y SUV’s, pero esta no se refleja en el area postventa, menos en el area de colisiones (Servicio
B&P), como consecuencia no tiene un storytelling propio, ni una identidad visual dentro de la
marca, campanas para el posicionamiento de la innovacion movil, incluso la falta de
comunicacion sobre las garantias de servicios autorizados, el uso de repuestos originales,

capacitacion técnica o tecnologia especializada.

Lo que genera es que dentro del mercado no tenga una presencia y se percibe como un

servicio mas, perdiendo la oportunidad de tener mayor presencia sobre otros talleres.
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Tabla 5.

Matriz de Jerarquizacion de Brechas Estratégicas (Suzuki SZK)

I N
CAMPUS

Prioridad Brecha Justificacion (Por Impacto en el Variable
Estratégica qué es critica) Negocio (Riesgo) Medible
(Baseline)
1 Invisibilidad ~ El 75% del contenido  Lucro cesante por SoC (Share of
(Maestra) Técnicae para la venta de autos  capacidad Content):
Innovacion nuevos. instalada de la Actualmente <5%
El cliente no asociaa  unidad movil dedicado a B&P
Suzuki con servicios  subutilizada movil.
postventa.
2 Acciones de Comunidad de 250k  Fuga de clientes  SoC (Share of
Conversacion  de Facebook. potenciales. Content):
y Funnel No hay embudo para  Uso de talleres Actualmente <5%
atrapar clientes multimarca dedicado a B&P
potenciales, movil.
3 Segmentacion La comunicacion es Bajo Engament Engagement Rate
Operativa genérica. cualificado. El por Segmento:

No se habla de la

problematica actual.

contenido pasa

desapercibido

Bajo en temas

técnicos/B&P.
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Prioridad Brecha Justificacion (Por Impacto en el Variable Medible
Estratégica qué es critica) Negocio (Riesgo) (Baseline)
4 Diferenciacion Escasez de contenido  Sin informacion ~ Trust Index: Falta
y Prueba de testimonios, antes  sobre el servicio  de testimonios
Social y después. B&P, los clientes  reales y
No hay informacion  eligen un taller comparativas
del servicio B&P multimarca. técnicas en redes.

Nota. Tabla resumen de las brechas estratégicas de Suzuki SZK.

Formulacion del problema estratégico digital. Suzuki SZK del Ecuador enfrenta
una invisibilidad estratégica critica, debido a un “silencio estratégico” sobre el area de
colisiones, es decir, no se percibe como un experto en estética y menos en servicios moviles
(a domicilio), ademas el 75% de su comunicacion digital exclusivamente en la venta de
vehiculos nuevos, lo que genera una brecha de posicionamiento donde el cliente no tiene en

mente como primera opcion el concesionario para reparaciones estéticas menores.

Lo que genera es que los clientes no se sientan escuchados y sus “dolores” (tiempo de
inoperancia de los vehiculos, reparacion de dafios estéticos menores, etc.) no tengan
soluciones rapidas en la imagen de Suzuki SZK, se observa esta situacion dentro de lo que se
proyecta para el periodo 2025-2026, un riesgo inminente de lucro cesante y desercion
acelerado de clientes hacia talleres multimarca, por las soluciones rapidas, mayor agilidad y

menor costo. Sin un sistema digital que se convierta en un embudo digital de conversion
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técnica, viabilidad financiera para la innovacion movil, con un crecimiento proyectado de

ingresos por postventa retail, lo que compromete el servicio y el posicionamiento de la marca.

Atributos de la Formulacion (Variable Estratégica). Enfocarse en el servicio B&P de
Suzuki SK y atraer al segmento retail de Quito, ademas de un incremento de creacion de
contenido donde 1 de cada 4 posts sea referente al servicio posventa (area de colisiones)
dentro de las plataformas de TikTok e Instagram. Al mismo tiempo, se debe alinear con la
transformacion del servicio postventa de un modelo pasivo a un motor de ingresos recurrente
y ser una referencia en el mercado, mediante la una reingenieria del contenido e
implementacion de pautas segmentada y optimizacion SEO. Logrando: Priorizar la brecha

critica, Integrar la estadistica de frecuencia de publicaciones como base de mejora.

Traduccion en Variables Medibles (Linea Base). La movilidad del embudo, no solo
se mide por medio de los like que existe en las publicaciones, es parte del proceso de
diagnésticos y transformacion de la estrategia de marketing, (Martinez, 2024). Para generar la
idea de que Suzuki SZK no es solo venta de vehiculos nuevos, sino que también es servicio

postventa.

® Incrementar el contenido técnico-educativo de B&P del 5 % al 25 % de las

publicaciones mensuales.

® Incrementar la fidelidad de los clientes, reduciendo la tasa de desercion,

posicionamiento la unidad movil como una solucion.
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® (Generar una base de datos minimos de leads mensuales mediante el diagnostico

movil.
Embudo de Marketing - Taller de colisiones Suzuki SZK Quito

De acuerdo con Kotler & Keller (2016), el embudo de Marketing se convierte en una
representacion visual de plan de marketing con los procesos que un cliente potencial,
descubre la marca Suzuki SZK en su servicio postventa, principalmente en el area de
colisiones (Servicio B&P) hasta que se convierte en un cliente fiel. Es el viaje que el

consumidor realizara hasta acceder al servicio.

Figura 5.

Estrategia desarrollada del embudo de marketing

$ suzuxi
TALLER DE COLISIONES QUITO

& POSICIONAMIENTO

e —
25% e © INTERES
i Leads Calificados
< SERVICIO MOVIL i / Lndig Page & natsiop | (3N
/' 12%-18% Conversion >
V' Costo por Lead (CPL)

'O DESEO

RESULTADOS PROYECTADOS (9 MESES)

+35%afio Web

+4 0% Leads Calfcados
+2(0% Ordenes de Colisicn
=18% Fuga a Multimarcas.

T )

B specutn surki | Mepweston Orgstes | 8 Servico Mol 4 Domcllo

Nota. Embudo de marketing desarrollado para atraer clientes.
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La idea del embudo de marketing para posicionar a Suzuki SZK -Ecuador en su area
de colisiones (Servicio B&P) es la aplicacion de un embudo de marketing AIDA, que consta
de cuatro etapas:

® Atencidon: Reconocimiento preventivo donde se logre que la marca sea reconocida
antes de que suceda un dafo estético, mediante el uso de Google Ads y reels
educativos en redes sociales, donde se encuentre la informacion sobre el servicio de
enderezado y pintura moévil, debido a que el 72% de las personas investigan en
Google o Redes Sociales cuando se necesita un servicio técnico.

® Interés: Leads calificados, es decir identificar clientes potenciales que muestran un
interés real en los servicios, mediante el redireccionamiento de los clientes a una
Landing Page (pagina web de aterrizaje) donde se logre informar mas al cliente de
las condiciones del servicio, costos, servicios, agendamiento o atencion
personalizadas mediante WhatsApp para tener un contacto directo con el cliente.
Logrando una tasa de conversion de entre el 12% y 18%.

® Deseo: Confianza y Testimonio, emplear los testimonios de trabajos realizados o
antes y después, procesos del servicio, las garantias, que ayuden a generar la
confianza para que el cliente elija el servicio de enderezado y pintura de Suzuki SZK
frente a otros servicios. Para ellos se planea usar el Remarketing, es decir, volver a
mostrar anuncios a quienes ya visitaron la pagina, logrando incrementar la

preferencia den un 34%.
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® Accion. Cierre y Servicio Movil, donde se concrete el agendamiento y la relacion

comercial para realizar un servicio al cliente, mediante ofrecer promocione y

destacar el servicio a domicilio como una solucion innovadora, con una tasa de

cierre mayor al 20% y un retorno de inversion en publicidad de 4 a 6 veces mas de

lo invertido.

Para ello se estima que en un periodo de 9 meses de aplicado el embudo de marketing,

se logre tener un 35% de trafico en la web, +40% de clientes potenciales calificados, con un
+20% de o6rdenes de trabajo por colisién y con porcentaje de reduccion del 18% de clientes

Suzuki que prefieran un servicio en talles multimarca.

Diseiio del Customer Journey Estratégico

La experiencia del cliente es sumamente importante para la generacion de fidelidad y
posicionamiento del servicio B&P, de modo que se cree un mapa detallado en donde se
describa cada una de las interacciones, emociones y decisiones que debe toar un cliente desde
la necesidad hasta que se utiliza el servicio y lo recomienda, siendo una vision profunda de la

experiencia del usuario.
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Figura 6.

Diserio Journey Interventivo — Servicio B&P Suzuki SZK
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Nota. Mapa de experiencia del cliente
Un mapa de experiencia del cliente es un plan de accioné que debe seguir el cliente
desde que tiene un accidente hasta que elige un taller y lo convierte en su primera opcion.
Para ello se desarrollo un Customer Journey Estratégico de siete pasos:
® Descubrimiento (El problema): El cliente sufre un dafio estético leve y comienza a
buscar opciones para la reparacion de su vehiculo, para ellos realiza una busqueda
acerca de la marca en anuncios de Google y Reels (Contenido en Redes Sociales)
que le ofrecen le generen seguridad e interés.
® (onsideracion (Las Dudas): El cliente se comienza a preguntar por el proceso y su

costo, ademds de que comienza a realizar comparativas entre varios servicios para
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reconocer cual es la mejor opcidn y existe el primer contacto con la marca por medio
de WhatsApp.

® Evaluacion (Prueba Social): Para tener mas confianza en el servicio, se muestra
testimonios, antes o después, trabajos terminados, garantias, es decir, se le entrega
mas informacion al cliente sobre el servicio, con repuestas en menos de 10 minutos.

® Agendamiento Movil: Se le presenta una solucion innovadora, una solucion
tecnoldgica, se comienza el proceso de evaluacidon y cotizacion, mediante el uso de
fotos sobre el dafo y se establece una relacion comercial mediante el agendamiento
de una cita digital.

® Conversion: El cliente potencial se transforma en la generacion de una orden de
trabajo con un cliente real con la confirmacion de su cita y se establece las
condiciones del servicio (a domicilio o en un taller fisico).

® Postventa: Se comienza con el servicio de reparacion y se comienza a establecer una
relacion de confianza con fotos del proceso al cliente y detalles del mismo y
finalizando con una encuesta de satisfaccion como parte de la mejora continua.

® Fidelizacion: a propuesta plantea que el cliente prefiera el servicio B&P de Suzuki
SZK sobre otros talleres, siendo su primera opcion, es decir que el cliente regrese
para futuros mantenimientos usando correos electrénicos con descuentos y
campanas de marketing dirigidas, con 3 principales aspectos que los diferencia de
otros como son: Rapidez de respuesta, contenido visual (B&P) y una buena
experiencia postventa.
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Estrategia de contenido

La emocion es algo que mueve a las personas, los seres humanos son seres con una
percepcion emocional, siendo esta una pieza clave para atraer clientes y generar confianza
(Chaffey y Chadwick, 2019). En otras palabras, cuando sucede una colision o un dafio
estético por primera vez, se experimenta por varias emociones como: miedo, estrés,
incertidumbre y culpa, mas si el vehiculo es parte de un logro personal, por ello es necesario
emplear un mensaje para generar confianza o familiaridad como sindénimo de que la marca
Suzuki SZK, busca proteger el esfuerzo y la historia de los propietarios de los vehiculos. Para

ello se tiene como slogan “Tu primer choque no tiene que ser tu peor experiencia”

De modo que el contenido se basa en el sufrimiento emocional (miedo y culpa) brinda
una solucion rapida que devuelva el control al cliente, sobre todo su tiempo, para ello se

desempenara tres funciones fundamentales:
® Disminuir la incertidumbre y el miedo del usuario tras un accidente.

® Instruir acerca de los servicios que tienes y en donde se puede realizar, como un

taller movil y sus ventajas.

® Transformar el interés en pedidos de cotizacion y reparaciones.

Matriz de contenido por fase del Customer Journey

Con el fin de tener una estrategia basada en la experiencia de cliente con tres fases:
Descubrimiento, Consideracién y Conversion con contenido creado para atender

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.
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requerimientos particulares de cada usuario potencial, para convertirlo en un cliente que
piense primero en Suzuki SZK para cada servicio postventa que necesite.

Tabla 6.

Estrategia de Contenido basado en la experiencia del cliente.

Fase Tipo de Contenido Formato Canal Objetivo
Contenido Reels/ TikTok, Instagram, Generar una familiaridad
emocional con que  videos cortos Facebook, con el cliente que pasa
el cliente se sienta . or un problema y darle

TikTok. P P y
identificado confianza.
Informacion técnica  Carruseles Instagram, Mostrar emociones

informativos comunes, reducir

Facebook.

. ansiedad, darles el
Descubrimiento
conocimiento necesario a

los clientes

Contenido SEO Blogs Web Captar clientes
educativos interesados por medio de
blisquedas como “qué

hacer si choqué mi auto.”

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.
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Fase Tipo de Contenido Formato Canal Objetivo
Explicacion del Videos de Instagram, Mostrar la diferencia
servicio ventaja del TikTok entre talleres tradicionales

servicio Facebook. y un servicio movil
Contenido Infografias Instagram, Informar al cliente sobre
educativo Facebook. el servicio, costos,
informacion grafica que
ayude al cliente a
Consideracion clegirlos.
Autoridad de marca  Videos de Instagram, Construir la confianza en
testimonios, Facebook, el servicio.
antes y después  TikTok
Diferenciado Post Instagram  Destacar la calidad-
comparativo servicio-precio del
proceso de los servicios
que ofrece Suzuki SZK.
Oferta promocional  Post Instagram, Incentivar a que el cliente
promocionales  Facebook. los elija.

Conversion

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Fase Tipo de Contenido Formato Canal Objetivo
Contenido Videos de Instagram, Reforzar el vinculo
emocional profundo  Storytelling Facebook, emocional y la lealtad

TikTok. hacia la marca
Conversion
Landing page Pagina Web Pagina Generar leads y
optimizada Web solicitudes de cotizacion,

atencion personalizada.

Nota. La experiencia del cliente es parte importante de la estrategia de contenido y

que tipo de contenido se recomienda realizar para que los clientes potenciales elijan la marca.

Calendario Editorial

Es un mapa estratégico de sus contenidos, es una herramienta de planificacién que permite
visualizar qué contenido, dénde y cudndo vas a publicarlo. Se basa en cuatro contenidos por semana,
en la que se integran educativamente, emocional y comercial.

Tabla 7.

Calendario de Contenido.

Semana Objetivo Dia Formato Mensaje Clave Canal CTA
Semana 1:  Generaruna  Lunes Reel “Tu auto ... tu Instagram, Descubrir
Conexion familiaridad e emocional primer choque. Facebook cémo
emocional  identificacion (Quién hacer solucionar

del problema ahora?” tu problema

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Semana Objetivo Dia Formato Mensaje Clave Canal CTA
) ) Conocer
Reaccion que tiene
. . . . una
Miércoles TikTok, POV el cliente ante el TikTok B
solucion al
choque
problema
“Emociones
) después de chocar” Guardar
Generaruna  Viernes Carrusel ) Instagram
Semana 1: e “Como solucionar este post.
y familiaridad e
Conexién . ., este problema
) identificacion
emocional
del problema Encontrar
informacion
_ “;Qué hacer si Encontrar
Domingo  Blog Web |
chocas tu auto” servicios
Cotizar la
reparacion
Lunes ) Agenda una
Reel Ventajas del Instagram,
) o ) cita para un
comparativos  servicio movil Facebook. |
servicio.
Destacar la
Semana ‘2' conveniencia Video “Tiempo perdido TikTok Informacion
Beneficio del taller dinamico por trasladar tu auto del servicio.
Funciona - al taller”
movil Miércoles Atencion al

cliente.
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Semana Objetivo Dia Formato Mensaje Clave Canal CTA
Infografia (Como funciona el  Instagram Solicitar un
servicio del taller de cotizacion o
Destacar la Vi d d
Semana 2 o iernes enderezado y mayor
_ conveniencia it domicilio? f .
Beneficio pintura a domicilio? informacion
. del taller del .
Funciona ' el servicio.
movil
) Landing page Beneficios del Web Cotizacion
Domingo o
servicio. en linea
Lunes Videos de Experiencias reales  Instagram, Agendar
. . sobre el servicio Facebook una cita de
Testimonio
B&P a domicilio reparacion
de otros
clientes,
Eliminar Antes y
Semana 3: dudas, Después
generar
Confianza seguridad y Miércoles  TikTok Informacion técnica  TikTok Aprender
y . COmo errores mas,
o mostrar educativos o
credibilidad . . por el ; comunes, Procesos conocer
e ,
servicio actuales. mas
informacion
Viernes Post Informacion sobre Instagram  Hablar
. porque elegir la sobre
comparativo
marca Suzuki SZK. calidad-
servicio
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Semana Objetivo Dia Formato Mensaje Clave Canal CTA
Semana 3:  Eliminar Domingo  Blogs Avances Péagina Conocer
nerar . nologi re el
Confianza y dudas, genera educativos o tecnologicos, Web sobre e
- seguridad técnicos servicio,
credibilidad g Y de Y
mostrar certificados condiciones
interés por el informacion , costos.
servicio
Lunes Video de “Tu auto es parte de  Instagram, Forma de
Storytelling ti... cuenta tu Facebook. proteger tu
historia.” inversion,
tus
vivencias.
Miércoles TikTok de Recuerdos sobre el  TikTok Una forma
Semana 4 conexion proceso que se de mostrar
Cerrar ventas . . .
Conexién realiza para las tu historia y
empleando el emocional .
emocional reparaciones de lograr
+ storytelling "y dafios menores conectar
promociones. i
conversion estéticos con la

marca como
alguien que
protege tu

historia.
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Semana Objetivo Dia Formato Mensaje Clave Canal CTA
Viernes Post de Ofertas especiales Instagram, Cotiza con
) por los servicios Facebook  Suzuki SZK
promociones
B&P Ecuador...
Semana 4: h
‘ Cerrar ventas oy
Conexion
. empleando el pomingo  Banner Descuentos por Web, Ads  Agenda
emocional i
storytelling y ; i
n ‘ digital tiempo limitado, ahora,
., promociones. Descuentos por planea usar
conversion
fidelidad los
servicios
postventa.

Nota. Planificacion para publicar contenidos, ademas de los objetivos que se desea

lograr, para convertir clientes potenciales en clientes fieles que eligen la marca sobre otros.

Mensaje central estratégico

El uso de las emociones que todos los clientes de la marca Suzuki SZK - Ecuador, es
un primer gran éxito para un punto de partida de la estrategia de marketing, se debe porque
para muchas personas su auto representa un logro después de mucho esfuerzo, independencia
y cuando sucede un accidente, el problema no es solo estético, sino que también causa dafio
emocional. Por lo que el contenido debe ser una forma de generar calma y recuperar el
control, confianza de que existe una solucion a su problema y el mensaje que se tiene “Tu
auto representa tu esfuerzo... Un choque no deberia arruinarlo...Nosotros podemos proteger tu

historia... tus recuerdos” Suzuki SZK, Servicio B&P movil.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Storytelling

El principal problema que enfrentan en la actualidad los propietarios de los vehiculos
para reparar sus dafios estéticos menores es el tiempo, movilidad y recursos econdmicos. El
servicio de enderezado y pintura en la actualidad requiere el traslado del vehiculo hasta el
establecimiento y exista periodos grandes de inoperancia, por lo que el cliente tiene una
perdida temporal de movilidad, la necesidad de realizar desplazamientos hacia el taller y la
incertidumbre respecto al tiempo real de reparacion, al dar una solucidn a esta situacion desde
la perspectiva del marketing, se puede desarrollar una estrategia para generar una mejor
experiencia y reduccion de fricciones entre el servicio postventa y el cliente. (Kotler y Keller,

2016)

En el caso del servicio movil de enderezado y pintura automotriz es una propuesta
que quiere transformar una experiencia tradicional en un proceso agil, transparente y
conveniente, con una promesa de reparaciones de dafios menores en la carroceria del
vehiculo en el lugar que desee el cliente, con rapidez, calidad, profesionalismo sin
interrumpir sus tareas diarias, genera una expectativa en el cliente y le devuelve el control
sobre su tiempo, su decisiones sobre qué hacer con el dafio o la presencia de rayones o
abolladuras, las emociones que estas situacion produce y la incertidumbre que siente, para
darle una solucién en poca horas, eliminando tiempos muertos innecesarios (traslado al taller)

y una experiencia comoda y eficiente.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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El servicio de enderezado y pintura a domicilio no es el protagonista de la historia, es
una herramienta que emplea el cliente para facilitar y ayudarlo en sus problemas, ademas de
darle al cliente el control sobre la situacion siendo el protagonista que busca una solucion
sobre la apariencia estética de su vehiculo Suzuki sin que su rutina se tenga que adaptar a las
condiciones de un taller tradicional, es decir, su rutina diaria se mantiene sin alteraciones; con
esto se logra destacar la marca por sus estandares, conocimiento técnico especializado, su
garantias y su proceso estandarizado, presentandose como un aliado confiable, rapido y facil,

que responde a las necesidades de sus clientes.

Promesa de transformacion. La propuesta de valor de un taller moévil de enderezado
y pintura, se basa en la transformacion de la experiencia de propietario del vehiculo, pasando
de un taller tradicional a uno con un proceso agil, transparente y conveniente, donde la
promesa central del servicio es la reparacion de dafios menores en la carroceria del vehiculo
en el lugar que el cliente decida con rapidez, calidad profesional y sin interrumpir las
actividades diarias. Una comparativa de servicio es que antes, existia una mayor presencia de
raspones, rayones o abolladuras visibles que generan un estrés por la gestion que se debe
realizar para la reparacion en conjunto con la incertidumbre del tiempo y costo del servicio,
mientras que ahora, se propone que el vehiculo debe ser reparado en pocas horas eliminando
interrupciones en la rutina diaria del cliente al evitar el desplazamiento al taller en conjunto

con una experiencia comoda y eficiente.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Rol de marca dentro de la narrativa. La idea del posicionamiento de la marca no es
que Suzuki SZK sea visto como un protagonista de la historia, sino como una herramienta de
ayuda que facilite y ayude al cliente a resolver sus problemas. Para la marca, el cliente
siempre sera el protagonista, que busca obtener una solucion sobre la apariencia de su
vehiculo Suzuki, sin afectar su rutina diaria, mientras se presenta como una herramienta que
ayuda a los propietarios a cumplir con su objetivo con entandares de calidad, conocimiento
técnico especializado. El servicio de B& P movil se presenta como un servicio aliado
confiable que simplifica el proceso de la marca, mostrandose como una soluciéon moderna
para los usuarios que responde a sus necesidades de manera rapida, facil, sin tiempos de

movilizacion y dandole al usuario una nueva experiencia.

Prueba social como elemento de credibilidad. El servicio B&P movil se puede
convertir en una referencia de confiabilidad y credibilidad, al emplear recursos que estan a su
disposicion y que genere una familiaridad con la situacion de los propietarios. Es decir, uno
de las mejores formas de obtener un posicionamiento positivo, es empleando los testimonios
reales de los clientes como una forma de recomendacion para futuros clientes, es unilateral,
pero sobre todo real. Ademas, de usar fotografias que pueden evidenciar los resultados de
antes y después de reparaciones, generando una expectativa sobre el servicio; videos cortos,
donde se muestre los procesos de reparacion, incluso se podria emplear transmisiones en
tiempo real del proceso como reels, esto aporta tranquilidad al cliente sobre la calidad que se

emplea y transparencia sobre el proceso. Valoraciones y comentarios positivo en redes

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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sociales, siendo este uno de los primeros puntos donde el cliente buscara informacion y
comenzard a pensar si usar el servicio, ya que este tiene una buena aceptacion.

Figura 7.

Estrategia para fortalecer la credibilidad del servicio B&P movil.

B&P SERVICIO MOVIL: ESTRATEGIA DE PRUEBA SOCIAL PARA GENERAR CONFIANZA

== ANTESY .
N - > /9 PROCESOS | (@ , | VALORACIONES
TS EN VIDEO POSITIVAS

Testimonios de clientes Fotografias que Videos cortos Comentarios y resefias
reales sobre su experiencia | evidencian los resultados (Reels/Tiempo real) que favorables en redes
con el servicio. de la reparacion. muestran la reparacion. sociales y plataformas.

é

iExcelente servicio, rapido
y profesional! Altamente
recomendado.

/ PROCESO -
) TRANSPARENTE (Olls)

+/ CALIDAD P
m El mejor servicio mévil.

WRARAY

Totalmente confiable.

@ RESULTADO  ESTOS RECURSOS REDUCEN EL RIESGO PERCIBIDO, AUMENTAN
v CLAVE CONFIANZA EN LA MARCA Y HACEN EL SERVICIO MAS EFECTIV

Nota. Para crear credibilidad del servicio B&P movil, empleando a los clientes satisfechos,

que han tenido una buena experiencia del servicio.

Arco narrativo aplicado a campaiias de marketing digital. El storytelling es parte
importante de las diferentes campafias de marketing, para ellos es necesario saber cual sera la
idea que se quiere transmitir a los clientes, que mensaje potencial se desea comunicar. Se
debe realizar en 6 etapas.
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Identificar el problema: Con el incremento del parque automotor existen la
posibilidad de dafios estéticos leves como rayones, abolladuras menores y la falta de
tiempo. Logrando que el cliente se sienta identificados con esas situaciones y tiene
dificultad por su rutina para esas reparaciones. ;Un rayon en tu auto? ;Sin tiempo

para llevarlo al taller?

Presentacion de la solucion: Se introduce el concepto del servicio B&P movil, como

una alternativa que da solucion a sus conflictos.

Demostracion del servicio: Por medio de contenido visual se demuestra el
funcionamiento del servicio que ensefie el proceso de reparacion y sobre todo el

resultado que se puede obtener.

Transformacioén del cliente: Con los testimonios, evidencia visual, junto con los
beneficios del servicio B&P movil, un cliente potencial muestra su interés por

obtener el servicio.

Llamado a la accion: Se crea un vinculo comercial con una atencién a la cliente

personalizada, donde se dé la informacion necesaria del servicio al cliente.

Integracion en canales digitales: El cliente puede tener una cercania con el proceso y
servicio mediante redes sociales que muestran el trabajo de calidad, eficiencia y
contribuyen a la visibilidad y confianza del servicio, del mismo modo se emplea el

Email marketing para consejos, promociones, casos reales y creacion de ordenes de

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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trabajo; WhatsApp para un contacto directo de con la marca y comenzar el proceso

de planificacion previo al dia de realizar el servicio moévil.

Figura 8.

Estrategia de Marketing: Arco Narrativo

B&P SERVICIO MOVIL: ESTRATEGIA DE STORYTELLING DIGITAL INTEGRADO

I. EL VIAJE DEL CLIENTE & STORYTELLING: DEL PROBLEMA AL RESULTADO
]
1K S

=D,

6. INTEGRACION EN

D—Q
1. IDENTIFICACION 2. PRESENTACION 3. DEMOSTRACION 4. TRANSFORMACION 5. LLAMADO
DEL PROBLEMA DE LA SOLUCION DEL SERVICIO DEL CLIENTE ALAACCION CANALES DIGITALES
Situaciones comunes B&P Servicio Mévil como Contenido visual: videos Impacto positivo: Ahorro Incentivar contacto Storytelling de marca
(rayones, abolladuras la alternativa innovadora del proceso, herramientas de tiempo, rapidez, directo para solicitar presente en todos los
menores) y falta de tiempo. que elimina fricciones de y resultados obtenidos. comodidad, el servicio. puntwos de contacto
talleres tradicionales. Pruebas sociales. manteniendo la calidad. digitales. A~

“¢Un rayon y no tienes tiempo?”

II. ESTRATEGIAS DE CANALES DIGITALES Y CONVERSION
@ Rk, *'*a*

O repes sociaLes % EMAIL MARKETING
O] trevtrtesy)

(Frrrvevevy)
Generar Visibilidad y Confianza Nutrir Relacién y Recompra

Sy C2 ZINC) i
<5/ d D d b Wi
5 Bl S & o g |ciiden
s s i & 4. Prueba social (Testimonios, Fotos)
2 = I % = 5 Diagnostico  Cotizaciones Agendamiento > e 2
Videosdel  Imagenes Testimonios Consejosde | Casosreales Promociones Consejosde | ranidomedi- inmediatas  del servicio | & 5.Boton de contacto inmediato y ¢
procesode comparativas de clientes cuidado estético| deéxitode  especiales mantenimiento ante fotos  «npiar: N *Objetivo: Convertir visitant N
reparacion  (Antesvs  reales del vehiculo clientes  (ej. 2x1 Pintura) de la pintura Objetivo: Reducir fricciones y DICIVO. LOMMSr N Visanies en Y
facilitar decision.” solicitudes de servicio. 5

LANDING PAGE
Conversion Directa y Rapidez (CONCENTRADO NARRATIVO)
4 1. Problema del cliente (Dafios comunes)
(& 2. Presentacidn del servicio (B&P Mdvil)

7 1 L

>

G

Después)

LA INTEGRACION DIGITAL DE B&P CONECTA CON EL CLIENTE, AUMENTA LA CONFIANZA Y MAXIMIZA LA CONVERSION.

Nota. Es la narrativa que se planea contar para que el cliente use el servicio B&P movil.

Marca Personal

El servicio B&P movil se modela como un vocero del area técnica como del area
comercial, representante de la experiencia y conocimiento detras del servicio, es decir que

son encargados de promocionar al area de colisiones, asesor de servicio de B&P, técnico lider

del area, Pintor A.
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Rol del Encargado de Colisiones. El encargado de colisiones desempafiara el papel
de ser el embajador de la marca y servicio, explicando el servicio de enderezado y pintura
movil, siendo el primer contacto con el cliente, en conjunto con la planificacion del dia para
la realizacion de las citas agendadas, en conjunto con los detalles del dafio que se debe

reparar, los parametros permitidos maximos y minimos para el servicio.

Su intervencion es la forma de dar profesionalismo a la marca, ademas de explicar las
ventajas del servicio que se esta lanzando y que paradigmas o necesidades responde; pasando
de un servicio tradicional a uno movil, mostrando la organizacion e imagen gerencial que se
necesita de un negocio para comenzar con el posicionamiento de la marca. Para ello, es
necesario la utilizacion de redes sociales que tengan videos educativos sobre el proceso
técnico que se lleva a cabo, informacion sobre el servicio que finalice con el agendamiento de
la cita, también se integra la presentacion del equipo de trabajo como un forma de
representacion del servicio, que genere la familiaridad y confianza necesaria para que el
cliente conozca al cuerpo técnico encargado del servicio, un personal capacitado en atencién
al cliente, mostrando que la marca tiene un personal capacitado y que en este se puede

confiar.

El asesor de servicio, es el encargado de representar el vinculo entre el cliente y el
personal operativo, es confiable y debe transmitir tranquilidad necesaria para transformar un
cliente potencial en un cliente fiel y que prefiera su servicio por encima de otras marcas,

ademas se encarga de transmitir crear videos cortos de contactos, informacion y procesos de
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agendamiento del servicio. Por otro lado, se encuentra la parte técnica, que tiene como rol
mostrar al publico general los antes y después consejos practicos, métodos de operacion que

dan un resultado de calidad.

Uso de Testimonio de Clientes. El emplear los testimonios de clientes para establecer
una marca personal, es sumamente ventajoso, debido a que se exponen testimonios de
clientes que han usado el servicio B&P mdvil y dan a conocer su experiencia, lo que aporta
credibilidad a la calidad del servicio y busca crear resefias positivas en la pagina web para las
mejora de opiniones y que los clientes potenciales se sientan identificados y sean capaces de

imaginar el proceso, el resultado, siendo estos testimonios un aval de la marca de calidad.

Aporte de la marca personal a la credibilidad. El servicio de B&P dentro de los
servicios automotrices tiene un riesgo elevado, debido al valor econémico que implica llevar
a cabo estos servicios para los clientes, pero sobre todo la dificultad de establecer una

confianza total. Para ello es necesario:

® Humanizar la marca: Los clientes tienen un rostro familiar lo que hace mas comodo

la decision de usar el servicio.

® Transmitir experiencia: Se muestra la capacidad del personal, su conocimiento

técnico, la ventaja de emplear la marca.

® (Generar confianza: Las personas confian mas en las personas que en las marcas.
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® Reducir incertidumbres: Explicar el proceso para incrementar la seguridad del

cliente y la transparencia en el servicio.

La marca personal es un mecanismo de confianza que facilita la decision de optar por
el servicio, al darle un rostro al servicio, es decir familiarizar al cliente con un personal
capacitado que estd dispuesto a ayudarlo en su problema y se preocupa por su bienestar y

deseos.
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Capitulo 4:

Gestion Posventa

Canvas

La visualizacion completa de los elementos fundamentales que constituyen la oferta
empresarial, es importante para comprender, analizar y disefiar un negocio de manera
organizada en nueve bloques esenciales, para determinar la forma en que una organizacion

genera, distribuye y captura valor dentro de un mercado especifico.

El modelo Canvas se utiliza para desarrollar el servicio mévil de enderezado y pintura
en reparaciones estéticas menores a los vehiculos, desde el desarrollo de una propuesta
original en respuesta a las necesidades actuales del cliente, priorizando la calidad del servicio,
comodidad y rapidez, reduciendo los tiempos de inactividad del vehiculo. (Osterwalder y

Pigneur, 2010)

Se analizan aspectos clave como el segmento de cliente, la propuesta de valor, los
canales de comunicacion, las relaciones con los clientes, las fuentes de ingresos, los recursos,
actividades y asociaciones clave, asi como la estructura de costo, en consecuencia, no solo se
puede estructurar de manera eficiente el servicio, sino que se puede identificar las

oportunidades de mejora, ventajas competitivas y sostenibilidad del negocio.

La innovacion en el ambito del servicio postventa automotriz es necesaria y se ajusta a

las tendencias contemporaneas del servicio enfocadas en la comodidad, la agilidad y la
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personalizacion. Con la propuesta de un servicio de enderezado y pintura movil, se planea

cubrir la necesidad de los clientes de manera eficaz, disminuyendo los tiempos de espera y

mejorando la experiencia del usuario.

Figura 9.

Modelo CANVAS

Asociaciones
clave

* Proveedores de
pinturas y materiales
automotrices de
calidad

Talleres centrales del
concesionario para
soporte técnico y
repuestos.

Empresas de logistica
y transporte si se
requiere movilidad
adicional.

Posibles alianzas con
aseguradoras para
servicios a clientes
con siniestros
menores.

Estructura de
costos

Costos Fijos

Actividades
clave

» Despliegue del equipo movil de
enderezado y pintura.

= Capacitacién continua de
técnicos en procedimientos
méviles y estandares Suzuki.

+ Gestion de citas y logistica de
desplazamiento

« Monitoreo de calidad y
satisfaccion del cliente.

+ Marketing y comunicacién para
promover el servicio mévil.

Recursos
clave

= Vehiculos (furgoneta - auto).

» Vehiculos equipados con
herramientas.

= Materiales de enderezado y
pintura.

» Técnicos especializados en
pesventa automotriz y manejo
de equipo maovil.

« Repuestos originales Suzuki.

* soporte administrativo y
logistico

Propuesta de

valor

* Servicio rapido y
eficiente
directamente en la

ubicacion del cliente.

Calidad profesional
garantizada por
técnicos certificados
de Suzuki.

Minimiza tiempo de
inactividad del
vehiculo para el
cliente

Incrementa la
satisfaccion y
fidelidad de los
clientes retail.
Diferenciacion entre
talleres tradicionales
estaticos y servicio
movil

« Salarios de técnicos y personal de soporte, mantenimiento de vehiculos méviles, seguros.

Costos Variables

« Materiales de enderezado y pintura, repuestos, combustible y logistica de desplazamiento.

Inversion Inicial

* Equipamiento moévil y capacitacion.
Costos de marketing y comunicacion para promocion del servicio movil.

Relaciones con
los clientes

Servicio persondlizado con
atencion puerta a puerta.
Seguimiento post-servicio para
evaluar satisfaccion y
necesidades futuras.

Programas de fidelizacion
Recordatorios de mantenimiento
¢ Comunicacion constante sobre
promociones y novedades de
Suzuki SZK.

Canales

* Contacto directo mediante app
movil

* Redes sociales whats app -
instragram - tiktok - facebook

* Contacto directo mediante app
movil o plataforma web.

* Linea de atencion telefonica.

* WhatsApp para agendar citas.

= Publicidad interna (intranet)

Fuente de ingresos

Segmento de
clientes

Clientes retail de Suzuki que
requieren servicios de
enderezado y pintura.
Propietarios de vehiculos
con danos menores
Propietarios de vehiculos
con reparaciones rapidas.
Clientes que valoran
comodidad

Clientes que valoren
rapidez

Clientes que valoren
rapidez

Flotas corporativas
pequenas

Flotas corporativas
medianas

* Cobro por servicios de enderezado y pintura a domicilio.
* Paquetes de mantenimiento posventa que incluyen servicios

moviles.

* Venta cruzada de repuestos y accesorios durante el servicio.
* Programas corporativos o flotas que generan ingresos recurrentes.

Nota. Herramienta visual para la organizacion de la gestion del negocio.

Para la competitividad y sostenibilidad del servicio es fundamental identificar el

segmento de clientes, logrando crear una propuesta de valor Unica, por lo que en el modelo
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del servicio se enfoca en el cliente retail, propietarios de vehiculos, flotas corporativas
pequenias, etc. La diversificacion de los clientes garantiza una fuente de ingreso y una
demanda estable, esto establece un modelo de negocio mas solido. El éxito del proyecto esta
en la consolidacién y eficiencia administrativa operativa, capacidad técnica del personal
técnicos y el establecimiento de alianzas estratégicas en respuesta de la calidad del servicio y

los repuestos empleados en el servicio.

El modelo Canvas desarrollado tiene un potencial de rentabilidad con estrategias de
venta cruzada, programas de fidelizacion y acuerdos con compafiias aseguradoras, con una
proyeccion de recuperacion de la inversion inicial, ademas de asegurar un ingreso constante a

lo largo del tiempo.

Business Case

Es importante el desarrollo de un Business Case del modelo de negocio que justifique
la inversion del servicio de enderezado y pintura movil, que demuestre los beneficios, costos
y riesgos, de modo que se evalué la viabilidad y el valor de la propuesta, alinedndose con la

vision empresarial de Suzuki SZK para lograr la aprobacion y la toma de decisiones.

Nombre del Proyecto.

Determinar la viabilidad de un modelo de servicio movil para reparaciones estéticas

automotrices menores en el concesionario Suzuki SZK en la ciudad de Quito.
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Situacion Actual.

El servicio postventa del concesionario Suzuki SZK, ubicado en la ciudad de Quito,
ofrece un sistema convencional con un taller fijo, por lo que el cliente debe trasladar su
vehiculo hasta el establecimiento para recibir el servicio de enderezado y pintura para dafios
estéticos menores, como consecuencia se crean tiempos de espera largos (16 horas
laborables), congestion en el taller (ocupacion del 86%) y molestias para el cliente. Debido a
estos inconvenientes muchos clientes van a talleres multimarca o buscan soluciones mas
répidas fuera de la red del concesionario, lo que genera una fuga de ingresos en el servicio de
reparaciones estéticas menores y en efecto la lealtad del cliente se pierde y la rentabilidad de

la zona de postventa. (Suzuki SZK, 2025)

Oportunidad de Mejora.

La innovacion en el servicio postventa en conjunto con la tecnologia crea una mejora
evidente en el servicio de enderezado y pintura, al crear un modelo de servicio movil para
arreglos estéticos menores automotrices, que brinden un servicio veloz y eficaz directamente
en el sitio que el cliente desee, respondiendo a las exigencias del mercado sobre la comodidad
y la inmediatez son elementos cruciales para la toma de decisiones. Al ser respaldado por la
marca Suzuki con su personal técnico capacitado que asegure la calidad del servicio y cree

confianza, ademas de generar confianza en los clientes.

Este modelo busca reducir los tiempos de inoperancia de los vehiculos al realizarse

este tipo de reparaciones de dafios menores, sin interrumpir la rutina o tareas importantes de
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los clientes, de modo que este servicio incremente la fidelizacion y satisfaccion del cliente del
sector retail, ofreciéndole una experiencia unica y personalizada, con una ventaja competitiva
que le diferencie de los talleres tradicionales y posicionar al concesionario como una

alternativa innovadora en el mercado de posventa de automoviles.

Determinacion de la capacidad operativa mediante tiempos estandar

La capacidad operativa del servicio movil se establecid calculando los tiempos
estandar de cada actividad que compone el proceso de atencion, expresados en minutos.
Considerando una jornada de trabajo de ocho horas, la cuadrilla tiene a su disposicion 480
minutos al dia. Para lograr una capacidad de dos servicios por dia, cada atencion debe

realizarse en un promedio de aproximadamente 220 minutos.

El proceso operativo, como se muestra en la Tabla 8, estd compuesto por nueve
actividades que suceden una después de otra: el transporte al hogar del cliente, la preparacion
de la zona laboral, el enderezamiento y arreglo de la pieza, la adecuacion de la superficie, la
pintura, el secado, el pulido y control de calidad, limpiar el area tratada y devolver la unidad
movil. El procedimiento de reparacion y enderezado requiere la mayor cantidad de tiempo,
alrededor de 90 minutos, lo que equivale a aproximadamente el 41 % del tiempo total del
servicio. Esto se debe a que es la etapa técnica mas compleja y precisa. Las labores de
preparacion, pintura y acabado constituyen una fraccion del 36 % del tiempo total, en tanto
que los viajes de ida y vuelta representan el 14 %, un porcentaje apropiado para un servicio

que se brinda directamente en las instalaciones del cliente.
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Por lo tanto, se necesitan 440 minutos de trabajo para realizar dos servicios diarios en
una jornada laboral de 480 minutos. Esto deja un margen operativo de 40 minutos para
imprevistos, coordinacion con el cliente, retrasos menores, aprovisionamiento de materiales y
otras tareas no productivas. El porcentaje de uso eficaz de la jornada es de cerca del 91,67 %,
lo que demuestra un buen uso de los recursos sin poner en riesgo la calidad del servicio ni

crear una carga excesiva a nivel operativo.

Con un funcionamiento de 22 dias laborales al mes, la capacidad instalada facilita la
atencion a cerca de 44 servicios por mes, lo que equivale a 528 servicios al ano. Esta
estimacion es una prevision operativa realista, basada en los tiempos estandar y en la
capacidad efectiva de una cuadrilla movil Unica, que ofrece un fundamento técnico solido

para el célculo financiero y la evaluacion de la factibilidad del proyecto.

Tabla 8.

Capacidad operativa mediante tiempos estandar

Actividad Tiempo promedio
Traslado de ida 15 min
Preparacion y aislamiento 10 min
Reparacion / enderezado 90 min
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Actividad

Tiempo promedio

Preparacion de superficie

Aplicacion de pintura

Secado

Pulido y control de calidad

25 min

20 min

15 min

20 min

Limpieza y gestion de residuos 10 min

Traslado de retorno

15 min

Tiempo total por servicio

220 min

Nota. Elaboracion propia con base en la estandarizacion del proceso operativo del servicio

movil.

Desarrollo de Business Case

Inversion. La tabla a continuacion describe la inversion fija requerida para poner en

marcha el servicio mévil de enderezado y pintura, incluye los precios del vehiculo, los

equipamientos y equipos especializados, kits de herramientas operativas, adecuacion de

condiciones fisicas y entrenamiento para fortalecer las competencias técnicas necesarias para

la ejecucion del servicio.
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Tabla 9.

Inversion Inicial para el servicio B&P movil
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INVERSION
Concepto Costo estimado  Clasificacion
Vehiculo tipo van adaptado $ 15.000,00 CAPEX
Equipos de enderezado y pintura $ 4.000,00 CAPEX
Compresor y herramientas $§ 1.500,00 CAPEX
Sistema eléctrico portatil $ 1.500,00 CAPEX
Branding del vehiculo $ 900,00 Gasto preoperativo
Entrenamiento $ 500,00 Gasto preoperativo
TOTAL $ 23.400,00

Nota. Se necesita 23.400 dolares estadounidenses para poner en marcha el servicio B&P

movil

Financiacion. La financiacion para llevar a cabo este proyecto y cubrir la inversion

inicial, tomando en cuenta el riesgo financiero, la ejecucion y distribucion se realiza mediante

la combinacion de recursos propios (recursos propios de la empresa) y financiamiento

externo (prestado). Por lo que se planea tener un total de $35.959 para cubrir la inversion
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inicial, donde $20.000 es dinero en efectivo de la empresa y $15959 se obtendran mediante

un préstamo.

Del financiamiento externo, USD 5.000 se destinaran a cubrir parte de la inversion
inicial del servicio B&P, mientras que los USD 10.959 restantes se asignaran al capital de
trabajo necesario para cubrir aproximadamente dos meses de operacion. Este capital permitird
disponer de liquidez para atender oportunamente los costos de ventas, gastos operativos,
materiales, combustible, personal y demas desembolsos necesarios durante la etapa inicial del
proyecto, periodo en el que el flujo de ingresos atin puede ser irregular mientras el servicio

alcanza su nivel esperado de demanda

Tabla 10.

Capital de trabajo requerido

Financiamiento

Un Mes Dos meses

Gasto $3.239  $6.479
operativo
Mano de obra $1.800  $3.600

Costo ventas  $440 $880

Total $5.479  $10.959

Nota. Se necesita una capital de $10.959 dolares estadounidenses como capital de trabajo
para 2 meses.
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Ventas, Gastos y Margen Bruto.

En esta seccion se presentan las tablas de la proyeccion financiera del negocio durante
cinco afios considerando las variables y factores externos, ademas del crecimiento esperado

de ventas, costos directos e indirecto, utilidad bruta.

Factores externos. Las variables econémicas que afectan directamente al negocio y a
su operatividad, donde se proyecta lo que puede pasar durante cinco afos, es decir, la
inflacion con el paso del tiempo tiene un incremento progresivo lo que impacta a los precios
de insumos y gastos operativos. Ademas del incremento salarial que tiene un incremento
anual estable del 2,6% y con un crecimiento inicial del 10% y disminuye hasta el 5%, lo cual

proyecta una expansion acelerada al inicio y estabilidad del negocio con el paso de los afos.

Tabla 11.

Factores externos que incrementen costos operativos.

Factores Externos

Ao 1 Afio 2 Aiio 3 Aiio 4 Afo 5
Inflacion 0% 3% 3,50% 4,00% 4,50%
Inc. Salarial 0% 2,6% 2,60% 2,60% 2,60%
Crecimiento 0% 10% 8% 6% 5%
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Nota. Se considera un escenario realista para establecer la rentabilidad del negocio, en el

cual se establece un crecimiento desacelerado y un aumento en los costos operativos.

Proyeccion de Ventas. El calculo estimado de las ventas que se proyecta para el
periodo de 5 afos en el servicio B&P movil, permite estimar los ingresos proyectados y la
planificacion de la materia prima y los costos operativos, es el estimado de ingresos por
servicios y repuestos. Se proyecta que en el primer afio se realicen 528 servicios con una
venta proyectada total de $95.040 a 698 servicios con una venta total de $139.579 en

conjunto de la mano de obra y la venta de repuestos.

Se espera que las ventas crezcan de manera sostenible a lo largo de los afios de
evaluacion, debido al aumento paulatino de la demanda y del nimero de servicios atendidos,
ademas de una gradual adecuacion del precio medio del servicio. Se proyecta que, a medida
que el modelo obtenga un mayor posicionamiento y visibilidad en el mercado, la cantidad de

vehiculos atendidos crezca gradualmente en comparacion con el primer afio de operacion.

Esta proyeccion es factible desde el angulo técnico y operativo, ya que la experiencia
adquirida en los primeros afios hara posible mejorar de manera gradual los procedimientos de
atencion. El aumento progresivo de la productividad del equipo sera posible gracias a la
optimizacion de los tiempos de traslado, entrega, reparacion y preparacion, asi como a la
planificacion optima de las rutas y la agenda laboral y a la estandarizacion de las tareas. Por
lo tanto, la experiencia obtenida y la mejora constante de los procesos permitiran una

eficiencia operativa superior, ofreciendo la oportunidad de atender cada dia a un numero
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creciente de vehiculos en comparacion con el primer aflo, sin que esto requiera
necesariamente un aumento proporcional de los recursos empleados.

Tabla 12.

Proyeccion de ventas del servicio B&P movil.

Proyeccion de Ventas

Ticket Dia Mes Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Aio 5

Servicios
2 528 581 627 665 698 528

Exprés
C/OT MO $140  $280,00 $6.160,00 §$73.920 §$83.199 $92.018  §99.932 $107.527

Repuestos ~ $40 $80,00 $1.760,00 $21.120 $23.866 $26.610 $29.271  $32.052

Total Anual $360  $7920 $95.040 $107.065 $118.629 $129.203 $139.579

Nota. Se espera obtener un crecimiento gradual en las ventas pasando de $95040 USD en el

primer afno a $139.579 USD en el quinto afio de operacion.

Costos de venta de repuestos. Se estima el valor directo que la empresa tendra que
pagar para que el servicio se encuentre operativo, es decir el costo de la adquisicion de
repuestos y la utilidad que genera. El margen de utilidad bruta que se estima es del 50% en el
primer afio con un costo del repuesto de $10.560 USD hasta llegar a 55% y una utilidad bruta
$17.708 USD.
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Tabla 13.

Costo de Venta: Repuesto.

Costos Venta: Repuestos

Ticket Dia Mes Ano 1 Ano 2 Ano 3 Aino 4 Ao 5

Repuesto 470 $40,00 $880,00 $10.560,00 $11.932,80 $12.887,42 $13.660,67 $14.343,70

Utilidad

Bruta de $40,00 $880,00 $10.560,00 $11.933  $13.723  $15.610  $17.708

Repuesto

% de

Margen 50%  50% 50% 50% 52% 53% 55%

Bruto

Nota. Se proyecta que la rentabilidad del negocio mejora con el tiempo.

Costos de Venta: Mano de Obra. Representa el gasto directo necesario para ejecutar
el servicio, se toma en cuenta el tiempo productivo de los técnicos, es el pago a los dos
técnicos que realizan la mano de obra, el costo de cada técnico es de $900 con todas las
obligaciones que la empresa debe cubrir, se planea mantener durante los 5 afios un margen
bruto del 71%, con costos de venta de mano de obra del primer afio del servicio B&P moévil
de $21.600 USD y en el quinto afio con un incremento de $31.420 USD, lo que representa

una utilidad bruta en mano de obra de $76.107 USD.
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Tabla 14.

Costos de Venta: Mano de Obra.

Costos Venta: Mano de obra

Técnico Dia Mes Ano 1 Ao 2 Ano 3 Ano 4 Ano 5

Costo
de
Mano 2 $81,82 $1.800,00 $21.600,00 $24.311 $26.889 $29.201 $31.420

de obra

Utilidad

Bruta

Mano $198,18 $4.360,00 $52.320,00 $58.888 $65.130 $70.731 §76.107

de Obra

% de

Margen 1% 1% 1% 71% 1% 1% 71%
Bruto

Nota. La mano de obra es la principal fuente de rentabilidad con un margen bruto muy alto y

estable.

Costos totales de ventas y utilidad bruta. Son los costos que integran los costos de

repuestos mas la mano de obra, es decir el costo operativo para que el servicio B&P movil
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pueda estar en funcionamiento. De modo que se proyecta que el margen bruto total sea del
66-67%; representa un valor de $32.160 USD en costos totales en el ler. afio y subira a
$45.763,89 en el 5to. afio y con una utilidad bruta total es de $62.880 en el primer afio con un

incremento a una utilidad bruta de $ 93.814 para el quinto afio.

Tabla 15.

Costos de Venta Totales y Utilidad Bruta

Afo 1 Afo 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5

Costos

Totalesde ¢35 160,00 $36.24429 $39.77593  $42.861,59  $45.763,89

Venta

Utilidad 65 980,00 $70.820,63 $78.852,66  $86.341,60 $93.814,89

Bruto total

%Utilidad 66% 66% 67% 67%

Bruta

Nota. Con la proyeccion de los costos de venta total se espera que la empresa mantiene una
estabilidad financiera y buen control de costos, ademas de estimar variables proporcionales al

incremento de las ventas.
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Costos variables y comisiones. Los insumos consumibles que se emplean en cada
servicio y la comisidon que recibe el técnico especialista constituyen los costos variables del
proyecto. Se asigna una comision que equivale al 10% del costo de cada servicio realizado,
como estimulo directamente vinculado con el numero de vehiculos reparados. Ademas, se
estima un costo variable de 10 dolares por vehiculo para cubrir materiales menores y
consumibles, como wipe, productos de limpieza, franelas y otros elementos que son

imprescindibles para la limpieza y finalizacion del servicio.

Seglin la estimacion financiera, el valor de las comisiones se incrementa de manera
gradual desde USD 7.392 en el primer afio hasta USD 10.753 en el quinto, a causa del
aumento de las ventas. Asimismo, en el periodo proyectado, los costos variables por vehiculo
suben de USD 5.280 a USD 7.295,61 debido al crecimiento del nimero de servicios
atendidos. Estos costos se comportan de manera directamente proporcional al grado de
actividad del negocio, lo que significa que su crecimiento esta relacionado con el aumento de

la capacidad operativa proyectada y la demanda.
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Tabla 16.

Costos variables y comision

Ao 1 Afio 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5
Comision
10% $7.392 $8.320 $9.202 $9.993 $10.753
Costo
variable $5.280,00 $5.982,24 $6.492,18 $6.914,96 $7.295,61
por auto

Nota. Costos variables proyectados segtin el crecimiento de las ventas y el nimero de

servicios atendidos.

Gastos. La proyeccion de los gastos administrativos, operativos e indirecto resulta
fundamental para la operatividad del servicio B&P. El jefe de taller y el asesor de servicio
realizan tareas que respaldan a multiples operaciones de la compaiia, sus sueldos no se
destinan integramente al proyecto. Por lo tanto, se aplica un factor de participacion del 20 %
que equivale a la estimacion de la fraccion de tiempo y tareas que cada funcionario asigna al
modelo de servicio moévil. Siguiendo este método, se asignan $360 al proyecto de un salario

mensual total de $1.500 para el jefe del taller, lo que equivale a $3.600 anualmente.
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Asimismo, se asignan $180 mensuales sobre un salario de $900 al mes para el asesor de
servicio, lo que equivale a $2.160 al afo.
Tabla 17.
Gastos Indirectos
Gasto Indirectos
Descripcion # Sueldo  IESS Subtotal ANO Mes
Jefe Taller 1 $1.000,00 1,5 $1.500,00 20% $3.600,00 $300,00
Asesor
Servicio 1 $600,00 1,5 $900,00 20% $2.160,00 $180,00
Total $1.600,00 $480,00 $5760,00 $480,00

Nota. El valor 1,5 representa el factor que se debe multiplicar para cumplir con las

obligaciones legales que tiene la empresa con sus trabajadores.

La tabla 17, contiene los costos necesarios para asegurar el funcionamiento del

servicio movil a lo largo del periodo de proyeccion. En el primer afio, estos gastos suman un

total de $20.440 y aumentan gradualmente hasta $23.341 en el quinto afo, a causa de la

implementacion de una proyeccion anual del 3 %.
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Los gastos mas significativos son los de materiales, con $8.400 en el primer afo;
marketing y publicidad, que suman $6.000; y combustible, con $3.300. En su conjunto, estos
conceptos constituyen la mayor parte de los gastos operativos previstos. Ademas, los gastos
de matricula y RTV, software y seguro del vehiculo son mas bajos porque los costos
compartidos se distribuyen proporcionalmente. Por su parte, el mantenimiento del vehiculo y

de los equipos cuesta 2.400 dodlares al afio.

Es importante tener en cuenta que el valor del software, matricula, seguro y RTV es
menor al costo total de estos servicios porque solamente se le asigna al proyecto el 18 % de
su valor total. Este porcentaje es el que se calcula con respecto a la participacion del modelo
de servicio moévil dentro de las operaciones generales de la compaiia debido a que se trata de

recursos compartidos con otras tareas de la entidad.
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Tabla 18.
Gastos Fijos
Gastos Fijos
Concepto Costo 3
Factor ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
mensual
Combustible $ 275,00 12 meses $3.300,00 $3.399,00 $3.517,97 $3.641,09 $3.768,53
Matricula y
$ 200,00 12 meses $200,00 $206,00 $213,21 $220,67 $228,40
RTV
Software $ 100,00 18% $18,00 $18,54 $19,19 $19,86 $20,56
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Concepto Costo 3 3 3 3 3
Factor ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
mensual
Mto Equipo
Equiposy  ¢500.00 12,00 $2.400,00 $2.472,00 $2.558,52 $2.648,07 $2.740,75
vehiculo
Seguro
$ 675,00 18% $121,50 $125,15 $129,53 $134,06 $138,75
vehiculo
Publicidad y
$ 500,00 12 mese $6.000,00 $6.180,00 $6.396,30 $6.620,17 $6.851,88
marketing

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus
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Concepto Costo
Factor ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
mensual
Materiales
de pinturay $ 700,00 12 meses $8.400,00 $8.652,00 $8.954,82 $9.268,24 $9.592,63
reparacion
$
Total $20.440 $21.053 $21.790 $22.552 $23.341
2.650,00

Nota. Los gastos fijos crecen moderadamente por variables como la inflacidn, sin comprometer la rentabilidad y dando un panorama mas real a

la proyeccion de gastos
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Analisis Financiero

Analisis horizontal, vertical y eficiencia financiera. El estado de pérdidas y
ganancias proyectado evidencia un crecimiento sostenible del servicio B&P movil durante los
cinco anos analizados. Las ventas suben de $95.040 en el primer afio a $139.579 en el quinto,
lo que equivale a un incremento acumulado cercano al 46,9 %. Este comportamiento

evidencia el aumento previsto en la demanda y en la capacidad de atencion del servicio.

La utilidad bruta también muestra un progreso positivo, aumentando de $62.880 en el
primer afo a $93.815 en el quinto. El margen bruto se sostiene con estabilidad y presenta un
leve aumento del 66,2 % al 67,2 %, lo que sefiala que el progreso de los ingresos es superior

al incremento proporcional de los costos por ventas.

Durante el periodo previsto, los costos operativos se elevan de $38.872 a $47.770. No
obstante, su participacion en las ventas baja del 40,9% al 34,2%, lo que refleja una
optimizacion de la eficiencia operativa y un uso mas eficaz de los recursos conforme el nivel

de ventas crece.

El EBITDA muestra un aumento notorio, de $24.009 en el primer afio a $46.045 en el
quinto afo. Asimismo, su margen se eleva del 25,3 % al 33,0 %, lo que indica que el
crecimiento de las ventas produce una capacidad mas alta para absorber los costos y gastos
operativos. Esto evidencia que la rentabilidad operativa y la eficiencia del modelo de negocio

han mejorado.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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El PyG muestra una tendencia financiera sustentable y positiva. La utilidad neta se
duplica en el periodo proyectado gracias al aumento de las ventas, la estabilidad del margen
bruto, la disminucion relativa de los gastos operativos y la reduccion del peso de los gastos

financieros.

Tabla 19.

Andlisis horizontal, vertical y eficiencia financiera

Concepto ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANOS
Ventas $95.040 $107.065  $118.629 $129.203 $139.579
Costo de ventas $32.160  $36.244 $39.776  $42.862  $45.764
Utilidad bruta $62.880  $70.821 $78.853  $86.342  $93.815
% Utilidad bruta 66,2% 66,1% 66,5% 66,8% 67,2%
Gastos operativos $38.872  $41.262 $43.544  $45.679  $47.770
% Gasto operativos 40,9% 38,5% 36,7% 35,4% 34,2%
Comisiones del personal $7.392 $8.320 $9.202 $9.993 $10.753
Gastos fijos $20.440  $21.053 $21.790  $22.552  $23.341
Costos variables por auto $5.280 $5.982 $6.492 $6.915 $7.296
Gastos Administrativos $5.760 $5.907 $6.061 $6.218 $6.380

EBITDA (Utilidades antes de
intereses, impuestos, $24.009  $29.559 $35.308  $40.663  $46.045

depreciaciones y amortizaciones)

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Concepto ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANOS

% EBITDA 25,3% 27,6% 29,8% 31,5% 33,0%
Depreciaciones y amortizaciones  $4.680 $4.680 $4.680 $4.680 $4.680
EBIT (Utilidades antes de

$19.329  $24.879 $30.628 $35.983 $41.365
intereses e impuestos)

% EBIT 20,3% 23,2% 25,8% 27,8% 29,6%

Gasto financiero (intereses
$2.553 $2.553 $2.553 $2.553 $2.553

bancarios)
% Gasto financiero 2,7% 2,4% 2,2% 2,0% 1,8%
$48.495 $50.778  $52.912  $55.003
GASTO TOTAL
$46.105
$22.325 $28.075  $33.430  $38.812
UTILIDA OPERATIVA
$16.775
EFICIECIA FINANCIERA 73,32% 68,48% 64,40% 61,28% 58,63%
Utilidad antes de impuestos y $22.325 $28.075  $33.430  $38.812
participacion $16.775
Utilidad antes de impuestos y 17,7% 20,9% 23.7% 25,9% 27,8%

participacion %

$2.516 $3.349 $4.211 $5.014 $5.822
Utilidades trabajadoras
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Concepto ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANOS
Utilidad accionista antes de $18.976 $23.864  $28.415  $32.990
Impuesto $14.259

Impuestos a la renta $3.137 $4.175 $5.250 $6.251 $7.258

$14.802 $18.614  $22.164  $25.732
Reparticion Accionista
$11.122

Utilidad del Accionista 11,7% 13,8% 15,7% 17,2% 18,4%

Nota. La tabla muestra una parte de los datos tomados debido a la gran cantidad de cifras

obtenidas.

Punto de equilibrio. La tabla indica que, durante los cinco afios proyectados, el
proyecto ha mostrado un progreso positivo en su capacidad para cubrir los costos y generar
ganancias. Las ventas proyectadas para el primer afio llegan a USD 95.040; en cambio, el
punto de equilibrio se encuentra en USD 49.595. Esto quiere decir que el proyecto tiene que
generar alrededor del 52,2 % de las ventas estimadas para poder cubrir sus costos variables y

fijos. Las ventas adicionales, a partir de este nivel, aportan directamente a la creacion de

utilidad.

El punto de equilibrio anual crece gradualmente, pasando de USD 49.595 a USD
54.753, lo que equivale a un aumento cercano al 10,4 %. El incremento de los costos fijos,
que ascienden de USD 26.200 a USD 29.721, es la razon principal del crecimiento. No

obstante, este aumento del punto de equilibrio es notablemente menor que el incremento de

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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las ventas proyectadas, que pasan de USD 95.040 a USD 139.579, lo cual representa un
crecimiento cercano al 46,9 %. Esto demuestra que el incremento previsto de los ingresos es

mayor que el aumento de los costos operativos.

El margen de seguridad se incrementa del 47,7 % en el primer afio al 60,7 % en el
quinto. Esto indica que en el primer afio las ventas podrian bajar alrededor de un 47,7 % antes
de que el proyecto llegue al punto de equilibrio; en cambio, en el quinto afio hay mas

capacidad para soportar una disminucion de la demanda sin ocasionar pérdidas operativas.

A pesar de que la tabla muestra un valor cercano a 1,0 servicio diario, el calculo
preciso tiene en cuenta los 22 dias laborables al mes durante 12 meses, es decir, 264 dias
operativos al afio. Por esta razon, los servicios anuales requeridos para llegar al punto de
equilibrio se distribuyen entre los dias efectivos de trabajo. Asi, en los afios 1, 2, 3 y 4 se
obtienen cerca de 1,05 servicios diarios; mientras que, en el afio 5, la cifra es de
aproximadamente 1,04. Por lo tanto, el valor de 1,0 servicio diario que aparece en la tabla es
un redondeo. El valor mas preciso desde el punto de vista técnico es el promedio diario, que

se obtiene a partir de los servicios anuales de equilibrio.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Tabla 20.

Punto de Equilibrio
Concepto Aol  Aifio 2 Afio 3 Aiio 4 Ao 5
Ventas $95.040 $107.065 $118.629 $129.203 $139.579
Costos variables $44.832 $50.546  $55.470 $59.770  $63.813
Costos fijos $26.200 $26.960 $27.851 $28.770  $29.721
Margen de contribucion 52,83% 52,79% 53,24%  53,74%  54,28%

Punto de equilibrio anual (USD) $49.595 $51.071  $52.311 $53.536 $54.753

Punto de equilibrio mensual $4.133  $4.256 $4.359  $4.461 $4.563

Servicios proyectados 528 581 627 665 698

Venta promedio por servicio $180,00 $184,28 $189,20 $194,29 $199,97

Punto de equilibrio anual 276 277 276 276 274
Punto de equilibrio mensual 23 23 23 23 23
Punto de equilibrio diario 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0

Nota. La tabla muestra el aumento del margen refleja la eficiencia operativa y mejor

absorcion de costos del crecimiento del negocio.
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Flujo de caja. El flujo de caja proyectado indica que el proyecto genera flujos de
efectivo suficiente para hacer frente a sus compromisos financieros y sostener un crecimiento
constante durante el periodo de cinco afios evaluados. La inversion inicial de $35.959, es
financiada a través de un préstamo bancario de $15.959 y con fondos propios por valor de
$20.000. Esta cantidad incluye el capital de trabajo, la inversion en bienes y una reserva de

$1.600 para gastos imprevistos y contingencias a lo largo de la ejecucion del proyecto.

El flujo neto de caja aumenta gradualmente, subiendo de $13.463 en el primer afio a
$37.261 en el quinto aiio, lo cual demuestra que la liquidez va en aumento a medida que
crecen las ventas y la rentabilidad del servicio. El flujo acumulado logra recuperar la
inversion inicial en el tercer afio, con un saldo positivo de $14.420, lo que demuestra una

capacidad apropiada para recuperar lo invertido.

El préstamo fue estructurado a través del sistema de amortizacion francés. Los
intereses del crédito, alrededor de $2.553 durante el primer afo, ya estan incluidos en el
Estado de Resultados (P&G). Por esta razon, se deduce solamente la amortizacion del capital
en el flujo de caja para no repetir el gasto financiero. Por tltimo, en el afio cinco se incluye la
recuperacion del capital de trabajo de $10.959, lo que aumenta el flujo final y ratifica la

factibilidad econdémica del proyecto.
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Tabla 21.

Flujo de caja

Concepto Ao 0 Ao 1 Afo2 Ano3 Afnod4 AfoS

Utilidad del accionista $11.122 $14.802 $18.614 $22.164 §$25.732

(+) Depreciacion - $4.680 $4.680 $4.680 $4.680 $4.680

Flujo operativo - $15.802  $19.482 $23.294 $26.844 $30.412

(-) Amortizacién capital $2.339 $2.713  $3.147 $3.650 $4.110

préstamo

Recuperacién capital de - - - - - $10.959
trabajo
Flujo Neto de Caja -$35.959  $13.463 $16.769 $20.147 $23.194 $37.261
Flujo de Caja

-$35.959 -$22.496  -$5.727 $14.420 $37.614 $74.875
acumulado

Nota. El flujo de caja se elabor6 a partir del PyG, considerando la depreciacion, la
amortizacion del capital del préstamo y la recuperacion del capital de trabajo en el Gltimo

ano.

Viabilidad del negocio
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La viabilidad econdémica del proyecto se demuestra con los resultados de la
evaluacion financiera. El proyecto, tras la recuperacion de la inversion inicial y el descuento
de los flujos de caja a un tipo del 25 %, produce un valor adicional positivo, lo cual indica

que aumenta la riqueza de los inversores. Esto se refleja en el VAN de USD 17.568,77.

La Tasa Interna de Retorno (TIR) de 43,47 % es significativamente mayor que la tasa
minima requerida del 25 %. Esto prueba que el rendimiento esperado de este proyecto excede
el rendimiento requerido para compensar el riesgo asociado a la inversion. Este resultado es

uno de los argumentos mas importantes para aceptar la realizacion del proyecto.

El Payback Period de 2,28 afios sefiala que se recupera la inversion inicial en un lapso
de cerca de 2 afios y 3 meses, lo cual es un intervalo relativamente breve si tenemos en cuenta
que el horizonte de evaluacion dura cinco afios. Desde entonces, los flujos de efectivo que se

generan constituyen beneficios netos para la compaiiia.

Tabla 22.

Evaluacion financiera del proyecto

Indicador Resultado

Required Rate of Return (RRR) 25 %

Net Present Value (NPV - VAN) USD 17.568,77

Internal Rate of Return (IRR - TIR) 43,47 %
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Indicador Resultado

Payback Period (PR) 2,28 aiios

Nota. Elaboracion propia con base en el flujo neto de caja del proyecto.

Viabilidad del negocio desde tres escenarios

Para el servicio moévil de pintura y enderezado automotriz Suzuki Mobile B&P
Express, se fij6 como escenario previsto la realizacion promedio de dos servicios al dia, cifra
que constituye la base para el andlisis financiero del proyecto. Sin embargo, con el objetivo
de estudiar como se comporta financieramente la empresa bajo diferentes condiciones, se
proponen también un escenario optimista y uno conservador, dada la incertidumbre inherente

al mercado.

Con el objetivo de examinar la robustez financiera y la sensibilidad del proyecto ante
distintas circunstancias operativas, para obtener informacién importante de indicadores que
influyen en la viabilidad del negocio; Indicadores como Valor Actual Neto (VAN), la Tasa
Interna de Retorno (TIR), el punto de equilibrio y el periodo de recuperacion de la inversion

(Payback) acordes a cada escenario.

Estos escenarios toman en cuenta posibles cambios provenientes de factores internos
y externos, como alteraciones en la demanda del servicio, las preferencias de los
consumidores, el crecimiento de la competencia, las oscilaciones en los costos de materiales e

insumos para pintura y enderezado, el incremento de los gastos operativos, la disponibilidad
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de personal técnico y las condiciones econdmicas que tengan el potencial de impactar al
sector automotriz. De esta forma, el analisis permite determinar si el proyecto es capaz de

sostener su rentabilidad y sostenibilidad en diferentes situaciones operativas.

Tabla 23.

Tres escenarios basados en el numero de servicios y ticket promedio

Indicador Conservador Esperado Optimista
Servicios diarios 2 2 3

Ticket promedio (USD) $170 $180 180
Ventas anuales (USD)  $89.760 $95.040 142.560
VAN (USD) $9.845 $17.568,77 56.432
TIR (%) 34,8 % 43,47 % 79,6 %
Payback (afios) 2,8 2,28 1,6

Nota. Elaboracion propia con base en el flujo neto de caja proyectado y una tasa minima de

rendimiento del 25 %.

La propuesta de escenarios es coherente, ya que tiene como base el escenario
esperado, que se basa en el modelo financiero creado para el proyecto. Esta situacion toma en

cuenta un ticket medio de $180 y una atencion diaria promedio de 2 servicios, sin alterar los

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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indicadores financieros que se habian calculado antes, como el valor actual neto (VAN) de
$17.568,77, la tasa interna de retorno (TIR) del 43,47 % y un tiempo de recuperacion de la

inversion (payback) de 2,28 aos.

En el escenario conservador, se mantiene la capacidad operativa de dos servicios al
dia; sin embargo, el ticket medio baja de $180 a $170. Esta fluctuacion refleja un escenario
de mercado que se distingue por una competencia mas alta, la implementacion de rebajas
comerciales o un aumento en la necesidad de reparaciones a menor costo. Por lo tanto, los
ingresos del proyecto se reducen sin alterar la capacidad instalada, lo que resulta en una

disminucion de la TIR y el VAN, ademads de requerir mas tiempo para recuperar la inversion.

En cuanto a la perspectiva optimista, conserva el ticket promedio de $180 pero
aumenta la atencion diaria de 2 a 3 servicios. Esta conducta conlleva una optimizacion del
uso de la capacidad operativa de la unidad mévil, un disefio mas efectivo de las rutas
laborales y una aceptacion mas alta del servicio. La ampliacion en el volumen de servicios
produce un aumento de los ingresos y de los flujos monetarios, lo que resulta en una

elevacion del VAN y la TIR, asi como una disminucion del lapso para recuperar la inversion.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Capitulo 5:

Innovacion en productos y servicios

Sintesis de la oportunidad de innovacion

Desde la perspectiva empresarial, las limitaciones de un modelo tradicional del
servicio de enderezado y pintura (B&P) representan una oportunidad de innovacion. Estas
limitaciones se caracterizan por los altos tiempos de espera, dependencia de la infraestructura
fisica del concesionario y una experiencia poco flexible para el cliente, especialmente frente a
las nuevas exigencias de inmediatez, comodidad y movilidad. En respuesta a esta
problematica, se plantea la propuesta de un modelo de negocio basado en un servicio movil
orientado a responder a las necesidades del cliente, con el propdsito de optimizar los tiempos

de atencidn, y ajustarse a la rutina de los propietarios de Suzuki.

Segun Fitzsimmons & Fitzsimmons (2022), la administracion del servicio debe
optimizar la capacidad operativa y el uso de los recursos para reducir tiempos de espera,
eliminar cuellos de botella y mejorar la experiencia del cliente. La innovacion consiste en la
transformacion de un servicio tradicional en una solucion mévil accesible y alineado a las
tendencias actuales de consumo y atencion inmediata generando asi una ventaja competitiva
y satisfaccion del cliente. Desde la perspectiva de Gerencia de Servicios, se ha identificado
una ineficiencia operativa, un hallazgo clave que afecta significativamente la viabilidad del

negocio; aunque las reparaciones estéticas menores requieren tiempos de ejecucion
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relativamente reducidos, menos recursos y tiempo dentro del taller, afectando la capacidad de

servicios de mayor complejidad y generando cuellos de botella en la operacion.

En este contexto, la propuesta de un modelo de negocio no solo representa una mejora
en la experiencia del cliente, sino también una alternativa estratégica para optimizar la
utilizacion de recursos y aumentar la eficiencia operativa del concesionario. Por otro lado,
desde el enfoque de Marketing Digital y los resultados de la encuesta aplicada a los
propietarios de vehiculos Suzuki se evidencia que los clientes valoran la rapidez,
accesibilidad y personalizacion del servicio, teniendo tendencia por soluciones que reduzca
desplazamiento y tiempos muertos, ademads, se evidencia una oportunidad de aprovechar la
utilizacion de canales digitales como herramienta de captacion, gestion y fidelizacion de

clientes en el servicio de enderezado y pintura.

Con base en los hallazgos obtenidos durante la investigacion, se propone un modelo
de servicio movil para reparaciones estéticas automotrices menores, orientado a responder a
las necesidades identificadas en los clientes y alineado con las tendencias actuales del

mercado.

Tipo de Innovacion Propuesta

El propuesta del modelo de negocio del servicio de enderezado y pintura movil, se
fundamenta en la innovacion de servicios, ya que propone una nueva forma de entrega de
valor en el servicio posventa, principalmente en el servicio B&P, sin modificar la naturaleza

del servicio(Reparaciones estéticas) transformando la experiencia del cliente, pasando de un
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modelo donde el cliente tiene que llevar su vehiculo al concesionario hacia otro en el que el
servicio se realice en la ubicacion seleccionada por el cliente, alineandose con las tendencias

actuales de consumo, inmediatez y personalizacion.

Adicionalmente, esta innovacion incorpora elementos de innovacion de proceso,
basado en la reconfiguracion operativa en la ejecucion del servicio (planificacion, logistica,
asignacion de recursos y tiempos), asi como un soporte en herramientas digitales para la
gestion de citas, seguimientos y comunicacion con el cliente, pero su eje central es el
rediseno del servicio. Por otro lado, en cuanto al nivel de novedad, se clasifica en una
innovacion adyacente, ya que no crea un mercado completamente nuevo ni introduce una
tecnologia disruptiva, es decir, se basa en la adaptacion de capacidades existentes del
concesionario, orientado a un nuevo modelo de atencion que amplia el alcance del servicio y

mejora la propuesta de valor.

Esta propuesta de modelo del servicio de enderezado y pintura mévil, innovador
impacta de manera directa en varias areas clave: operaciones (optimizacion de recursos y
tiempos del servicio), clientes (Mejora de la experiencia del cliente al acceder al servicio) y
comercial (Se proyecta la captacion y fidelizacion de los propietarios de la marca Suzuki),
con un soporte relevante en el ambito tecnoldgico a través de canales digitales (Redes
sociales). Se proyecta que el modelo genere como valor agregado la reduccion de tiempos de

espera, optimizacion de costos operativos, mejora en la calidad percibida del servicio y
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fortalecimiento de la relacion con el cliente, incrementando su nivel de satisfaccion y lealtad

hacia la marca.

Tabla 24.
Innovacion
Dimension Clasificacion
Tipo de innovacion Servicio, Proceso, Tecnoldgica y Organizacional
Nivel de novedad Innovacion Adyacente

Operaciones, Experiencia del cliente en el servicio,
Area Impactada
Marketing y Tecnologia

Reduccion de tiempo, mejora de experiencia, fidelizacion
Valor generado
y eficiencia

Nota. El modelo de servicio de enderezado y pintura (B&P) se basa en la innovacion del
servicio, basado en la optimizacion de tiempos de operacion, experiencia del cliente y la

eficiencia operativa.

Formulacion técnica de la solucion innovadora.

La propuesta consiste en un modelo de negocio denominado “Suzuki Mobile B&P
Exprés”, orientado a la prestacion de servicios moviles de reparaciones estéticas automotrices

menores. El modelo pretende transformar la modalidad tradicional de atencion mediante la
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ejecucion de un servicio en la ubicacion del cliente, apoyandose en herramientas digitales
para la gestion de citas, diagnostico preliminar y seguimiento del proceso, con el propdsito de
optimizar la experiencia de los usuarios, sin comprometer los estdndares técnicos y de calidad

establecidos por la marca.

Problema identificado.

El modelo de negocio tradicional de enderezado y pintura (B&P) presenta
limitaciones operativas, que no se adaptan a las tendencias actuales de los clientes, ademas de
las nuevas necesidades que enfrenta actualmente el servicio posventa; los usuarios disponen
de menor tiempo disponible y demandan servicios mas agiles y flexibles. Historicamente, el
servicio de enderezado y pintura esté ligado a procesos centralizados con altos tiempos de
espera, congestiones operativas, baja flexibilidad, experiencia poco conveniente para el
cliente, procesos administrativos que no agregan valor directo y una gestion rigida que exige
el traslado obligatorio del usuario a las instalaciones fisicas. Este tipo de estructura operativa
esta en constante choque con el estilo de vida contemporaneo, donde la disponibilidad de

tiempo es cada vez mas limitada.

La identificacion del problema se sustent6 en una secuencia metodologica de

innovacion, ademads de la encuesta realizada a los propietarios de la marca Suzuki.

1. Investigacion exploratoria para descubrir fricciones y necesidades: Es una fase de
descubrimiento de las fricciones existentes del modelo tradicional, donde se identifica

la insatisfaccion y necesidades latentes de los clientes de la marca Suzuki. Es donde se
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detecta la rigidez del esquema y tiempos improductivos de los talleres convencionales

que afectan a la experiencia del cliente.

2. Investigacion descriptiva para medir la magnitud del problema: En esta fase se
cuantifica la magnitud del problema, estd informacion se obtuvo mediante una
encuesta estructurada dirigida a los propietarios de la marca Suzuki, donde se
identifica que 46.7% de los propietarios da a conocer que por la falta de tiempo no
realizan las reparaciones estéticas menores de su vehiculo y se evidencia una
tendencia del 81.8% de propietarios que estén dispuestos a migrar a un modelo de

servicio movil.

3. Investigacion causal para validar la solucion propuesta: La validacion de una
solucion, esta etapa esta enfocada en establecer una relacion de causa-efecto para
validar la hipotesis del proyecto. (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). Bajo esta
logica, se plantea como hipoétesis que un servicio B&P movil podria mitigar las
barreras asociadas al tiempo y a los inconvenientes logisticos, potencialmente
favoreciendo la intencion de uso del servicio al eliminar la necesidad de trasladar el
vehiculo y reducir los tiempos de espera.

Para llevar a cabo la identificacion de las problemadticas de la propuesta innovacion de
servicio del servicio B&P, convirtiéndolo en un servicio movil, se utiliza la 16gica
metodoldgica que permite conectar un problema con una necesidad que es resuelta mediante
una metodologia que crea una validacion de la innovacion del servicio.
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Metodologias aplicadas

El desarrollo de una propuesta de innovacion en el sector automotriz, especificamente
la transicion de un modelo tradicional de Enderezado y Pintura a un esquema de servicio
movil, requiere una metodologia que reduzca la incertidumbre asociada a la propuesta y
garantice la viabilidad del proyecto, para que la investigacion no se limite a un analisis
descriptivo superficial, sino adaptandose a un enfoque metodoldgico secuencial y estructural,
disefiado para la validacion de la innovacion orientada al servicio y la experiencia de

propietarios de la marca de Suzuki.

Design Thinking (Pensamiento de Disefio). Se basa en el factor humano y se busca
sensibilizar el servicio y centrarse en el cliente, basandose en las necesidades reales de los
usuarios de la marca Suzuki. La propuesta adoptada para esta metodologia de innovacion se
centra en la comprension profunda de la experiencia del usuario, identificacion de puntos de
dolor, prototipos de soluciones y validacion antes de escalar. Mediante la encuesta realizada a
los usuarios de la marca Suzuki, se determina las necesidades invisibles relacionadas con
comodidad, ansiedad por tiempos de espera y falta de transparencia del servicio. Con el fin de
llevar la humanizacion de servicio, donde el cliente sea el enfoque principal se plantea 5

etapas. (Brown, 2009)

1. Empatizar: Consiste en sumergirse profundamente en la experiencia del cliente,
es decir, se entabla un didlogo con el cliente, donde se identifican las principales

dificultades y necesidades de los propietarios de Suzuki, los retos que enfrentan,
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UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




L UIDE

Powered by

I N
CAMPUS

Arizona State University

las dificultades que estan presenten en su vida y que tiene que sacrificar.

Definir: Con la informacion recolectada sobre los dolores de los clientes,
mediante una fase de empatia que ayuda a filtrar los problemas y necesidades de
los clientes desde su perspectiva, es decir, el 46,7% de los propietarios de Suzuki
no realiza reparaciones estéticas menores por la falta de tiempo, ademas de la
importancia de la rapidez (175 de los encuestados eligieron este atributo) y
puntualidad en el servicio (114 de los encuestados les parece mas importante este

atributo en el servicio automotriz a domicilio).

Idear: Se generan alternativas de solucion innovadora para ayudar al usuario, sin
obligarlo a que tenga que asistir al taller y eso conlleve a la necesidad de tiempo
de traslado. Se formula la hipotesis de innovacion: ¢ Es indispensable que el
cliente lleve el vehiculo al taller o existen otras alternativas de atenciéon mas
convenientes? Se explora la posibilidad del uso de tecnologias portatiles y rapidas
para realizar el servicio en un lugar comodo para el cliente (69.9% se sentirian
coémodos en recibir el servicio de en casa, 22.9% em su lugar de trabajo y que se

adapte al horario mas conveniente para el usuario).

Prototipar: En esta etapa se explora un prototipo de un camion equipado para
brindar el servicio y se plantea un esquema digital de como se accederia al
servicio o una furgoneta piloto con herramienta bésicas para la validacion del

espacio de trabajo.
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5. Testear (Evaluar). La idea del modelo de negocio del servicio de enderezado y

pintura movil se presenta a los usuarios con el fin de recibir una

retroalimentacion, se crea confianza para que se acceda al servicio en su casa u

oficina, ademas se busca conocer cuales serian los reajustes necesarios antes del

lanzamiento final.
Figura 10.

Etapas de Design Thinking.
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Nota. El design thinking busca que el cliente sea el actor principal del servicio.

La propuesta de innovacion enfocada en el servicio de enderezado y pintura movil

para la marca Suzuki en el distrito metropolitano de Quito, es un modelo hibrido que se basa

CAMPUS
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en la experiencia del cliente con principios agiles que transformen los modelos tradicionales.

De modo que exista una relacion con los tipos de investigacion aplicados basado en la logica

de desarrollo:

Tabla 25.

Matriz de Convergencia Metodoldgica

Fase del Design Tipo de Objetivo Operacional en el Proyecto
Thinking Investigacion
Empatizar y Investigacion  Identificar las problematicas criticas de un taller tradicional
Definir Exploratoria  basado en la experiencia del usuario. Delimitar el problema
desde la perspectiva del cliente.
Idear y Prototipar ~ Investigacion Conceptualizar la idea del taller movil, para el servicio de
Descriptiva enderezado y pintura. Dimensionar cuantitativamente-
cualitativamente la aceptacion de la propuesta, mediante
una encuesta dirigida a los propietarios de Suzuki.
Testear (Evaluar) Investigacion ~ Validar la hipdtesis del proyecto. Analizar la relacion
Causal propuesta entre la eliminacion de la barrera logistica y la

intencidn de uso del servicio.

Nota. El Design Thinking tiene como base el innovar el servicio mediante la humanizacion

en base a la experiencia del cliente y satisfaccion de sus necesidades.
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La transicion de un modelo tradicional de enderezado y pintura hacia un servicio
movil, concebida a partir de la metodologia Design Thinking, requiere la integracion de un
ecosistema hibrido de recursos tecnoldgicos, operativos y organizacional que hagan viable la

presentacion del servicio en la ubicacion del cliente.

En el d&mbito tecnolodgico, es indispensable contar con unidades moviles adaptadas a
sistemas de autonomia energética e hibrida, equipos de secado, plataformas digitales, con una
atencion al cliente personalizada. Por otro lado, desde la perspectiva organizacional, el
modelo requiere una reestructuracion del talento humano con personal capacitado tanto en
aspectos técnicos como atencion al cliente, ademas de un cronograma estructurado y con una

logistica adecuada con los recursos necesarios para el servicio.

Para garantizar la calidad de las reparaciones, la seguridad del personal y el
cumplimiento de las normas ambientales, el servicio de enderezado y pintura operara
unicamente en espacios que cumplan con condiciones técnicas previamente verificadas

durante la programacion del servicio.

Condiciones técnicas, ambientales y de seguridad para la operacion

La operacion del servicio requiere, ademas de recursos tecnolégicos y
organizacionales, el establecimiento de condiciones minimas que garanticen la calidad de las
reparaciones, seguridad del personal y el cumplimiento de la normativa ambiental durante

cada intervencion.
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Antes de cada intervencion, el asesor verificara que el lugar seleccionado por el

cliente cumpla con los requisitos minimos establecidos por Suzuki Mobile B&P Exprés.

Condiciones minimas para el servicio. Entre las condiciones requeridas se

consideran:

e Espacios de trabajo: Area plana y estable, con dimensiones aproximadas de 6 x 6

metros que permita ubicar la unidad movil y la circulacion segura del personal.

e Ventilacion: El sitio debera contar con ventilacion natural o mecanica suficiente para
evitar la acumulacion de vapores provenientes de pinturas, solventes y otros productos

utilizados durante el servicio.

e [luminacion: Iluminacion adecuada, se recomienda una iluminacion aproximada de
500 Lux, que facilite la correcta inspeccion del dafio, el proceso de reparacion y el

control de calidad del acabado.

e Seguridad del entorno: Ausencia de riesgos asociados a transito vehicular, fuentes de
calor, materiales inflamables, presencia de personas ajenas al servicio o condiciones

que comprometan la integridad del personal. (ISO 45001, 2018)

e Equipos de proteccion personal (EPI): El personal técnico deberd utilizar en todo
momento respirador para vapores organicos, gafas de seguridad, guantes resistentes a
productos quimicos, ropa de trabajo y calzado de seguridad conforme a los

procedimientos internos de Suzuki SZK Ecuador S.A. (INEN, 2025)
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e (Gestion ambiental: Todos los residuos generados durante la reparacion, incluidos
panos contaminados, envases de pintura, lijas y solventes, seran recolectados,
clasificados y transportados para su disposicion mediante los procedimientos de

gestion ambiental establecidos por la empresa y normativa vigente.

e Criterios para suspender la intervencion o rechazo: El servicio no se ejecutara cuando
el sitio no reuna las condiciones minimas de seguridad, ventilacién o espacio
requerido, cuando existan condiciones climaticas que puedan afectar la calidad del
acabado (lluvia, humedad excesiva o fuertes corrientes de viento) o cuando se
identifiquen riesgos que puedan comprometer la seguridad del personal o cliente.

La verificacion de estos requisitos constituye un criterio previo de aceptacion del
servicio y permite asegurar la calidad técnica de la reparacion, reducir riesgos operativos y

mantener los estandares de seguridad y calidad establecidos por Suzuki SZK.

Peligros y Controles Operativo. La prestacion de servicios moéviles de enderezado y
pintura implica la ejecucion de actividades fuera del entorno controlado de un taller,
modificando las variables de la seguridad del taller. Si dentro de las instalaciones en un
ambiente controlado, segun Zapateria (2025) existen riesgos laborales que estan relacionados
con la salud de los trabajadores, a partir de esta idea, es importante establecer una matriz de
identificacion de peligros, riesgos y controles propuesto para el servicio Suzuki Mobile B&P

Exprés.
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En consecuencia, esta matriz serd parte importante a tomar en cuenta, en la
implementacion del modelo de servicio a futuro, ya que, se requiere establecer
procedimientos operativos, condiciones minimas del lugar de trabajo, control de emisiones,
proteccion al ambiente, gestion de residuos, uso de equipos de proteccion personal y
protocolos de respuesta ante emergencias, conforme a los principios de gestion de riesgo y

mejora continua establecidos en la ISO 45001:2018 e ISO 14001:2015.

Segun la normativa ISO: 14001 (2015) las actividades de preparacion de superficies,
aplicacion de pintura y utilizacion de solventes generan emisiones atmosféricas, residuos
peligros y riesgos de contaminacion, que deben controlarse mediante medidas preventivas
orientadas a minimizar su impacto ambiental, garantizando el manejo adecuado de sustancias

quimicas y disposicion final de los residuos generados durante la operacion.

Las operaciones de aplicacion de pintura y recubrimiento requieren condiciones
adecuadas de ventilacion para la concentracion de vapores inflamables y reducir la
exposicion ocupacional a compuesto organicos volatiles. (OSHA, 2020). El manejo de
pinturas, endurecedores, solventes y otros productos quimicos debe realizarse conforme a las
fichas de datos de seguridad, utilizando medidas de almacenamiento, manipulacion y

proteccion personal.
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Tabla 26.

I N
CAMPUS

Matriz de peligros, riesgos y controles propuestos para el servicio Suzuki Mobile B&P Expreés.

Peligro identificado

Riesgo asociado

Medida de control propuesta

Emision de vapores de
pintura y compuestos
organicos volatiles

(VOC)

Niebla y sobre

pulverizacion de pintura

(Overspray)

Riesgo de incendio y

atmosfera inflamables

Manejo de disolventes,
pinturas y otros

productos quimicos

Inhalacion de
sustancias quimicas,
irritacion respiratoria,

intoxicacion

Contaminacion de
superficies cercanas y

exposicion de terceros

Incendio o exposicion

a vapores inflamables

Contacto dérmico,
irritacion ocular e

intoxicacion

Realizar el servicio unicamente en lugares
con ventilacion natural o mecanica adecuada.
Utilizar respirador para vapor organicos y

limitar el tiempo de exposicion

Delimitar el area de trabajo; utilizar barreras
de proteccion; Controlar la direccion de

aplicacion de pintura.

Prohibir fuentes de ignicion; disponer de
extintores portatiles, verificar condiciones del

entorno antes de iniciar la reparacion.

Uso obligatorio de EPP; almacenamiento
seguro: consulta de las fichas de datos de

seguridad
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Peligro identificado

Riesgo asociado

Medida de control propuesta

Uso de compresores,
herramientas neumaticas

y equipos portatiles

Contaminacion del suelo,
paredes, vehiculos
cercanos o bienes del
cliente o manejo de

residuos peligrosos

Ventilacion insuficiente

Viento, lluvia, humedad,

polvo y temperatura

Golpes,
atrapamientos,

descargas eléctricas

Dafos materiales y
contaminacion

ambiental

Acumulacion de
vapores inflamables y

tOXicos

Defectos en el

Inspeccion previa de equipos; mantenimiento
preventivo, utilizacion conforme a las

especificaciones del fabricante.

Proteger las superficies mediante lonas y
cubiertas, controles antiderrames. Delimitar el
area de trabajo. Clasificacion,
almacenamiento y disposicion conforme a la

normativa procedimiento internos.

Suspender el servicio cuando no exista una
ventilacion adecuada o insuficiente; priorizar

espacio abiertos o con ventilacion cruzada.

Verificar las condiciones meteorologicas antes

acabado y riesgos para del servicio; Suspender el servicio.

la seguridad

Nota. La matriz identifica los principales peligros asociados al servicio movil propuesto y

plantea controles preventivos, que deben complementarse con los procedimientos de Suzuki

SZK.
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La matriz de peligros constituye una herramienta preventiva para la planificacion de
actividades del servicio mévil, permitiendo identificar los principales riesgos asociados a la
operacion y establecer controles antes de la ejecucion de cada intervencion. Estos controles se
complementan con un procedimiento basico de trabajo seguro, criterios de aceptacion del
lugar y uso obligatorio de equipos de proteccion personal, gestion de residuos y protocolos
para la suspension del servicio cuando las condiciones técnicas o de seguridad no sean

adecuadas.

Controles operativos para la ejecucion segura del servicio mévil. El modelo de
Suzuki Mobile B&P Exprés incorpora un conjunto de controles operativos conformado por la
utilizacion de las condiciones del lugar de trabajo, la gestion de residuos y materiales
contaminantes, control de las condiciones meteorologicas y la preparacion para responder
ante situaciones de emergencia, con el propodsito de reducir la probabilidad de accidente,

minimizar los impactos y mantener los estandares de calidad.

Tabla 27.

Controles operativos

Componente Requisitos propuestos Sustento técnico
Equipos de Uso obligatorio de respiradores, mascarillas ISO 45001:2018;
Proteccion especializadas, gafas de seguridad, guantes, ropa de ~ OSHA (2020) Normas

Personal (EPP)  trabajo, calzado de seguridad y proteccion auditiva.  de EPP
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Componente Requisitos propuestos Sustento técnico

Procedimientos  Verificacion del lugar, delimitacion del area ISO 45001:2018;

basicos de inspeccion de equipos, uso permanente de EPP, OSHA (2020)

trabajo seguro ejecucion de la reparacion conforme al Recomienda verificar
procedimiento técnico y entrega del vehiculo. previamente las

condiciones del lugar.

Proteccion de Delimitacion del area de trabajo, proteccion de La gestion de riesgo

terceros y bienes cercanos, restriccion de acceso de personas operativo y la calidad

responsabilidad  ajenas a la operacion, registro fotografico antes y de servicio busca

civil después del servicio y documentacion de minimizar dafios a
conformidad del cliente terceros y garantizar la

trazabilidad de las
actividades. (ISO

9001:2015, 2015)

Nota. Los controles operativos propuestos forman parte del disefio conceptual del
modelo Suzuki Mobile B&P Exprés para garantizar la seguridad ocupacional, la proteccion

ambiental, la calidad de las reparaciones y la satisfaccion del cliente.

La calidad percibida en el servicio depende tanto del resultado técnico como de la
experiencia vivida por el cliente durante todo el proceso de la atencion, por lo que la rapidez,

la comunicacion y la confiabilidad constituye elementos fundamentales para generar

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

€ig

satisfaccion y fidelizacion. (Zeithaml et al., 2024). De modo, que la reparacion moévil de

carrocerias automotrices constituye una evolucion del servicio posventa orientado a acerca
las operaciones de mantenimiento y reparacion al lugar donde se encuentra el cliente,

manteniendo procedimientos estandarizados de calidad, seguridad y control operativo.

Para no comprometer la calidad del servicio, es importante establecer protocolos de
proteccion y gestion de recursos para la realizacion del servicio en espacios donde se

encuentra el cliente

Figura 11.
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Nota. La calidad del servicio esta asociada a los protocolos de seguridad, gestion del trabajo.

Funcionamiento de la solucion.
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La solucion disefiada se puede materializar en un negocio disruptivo “Suzuki Mobile
B&P Exprés” disefiado especificamente para romper la rigidez del modelo tradicional del
servicio y adaptandose al ritmo de las necesidades y vida de los usuarios de la marca Suzuki

en Quito.

Flujo del servicio innovado. La estructura del servicio se debe transformar para

adaptarse a las necesidades del servicio.

1. Cliente solicita atencion digital

2. Envia fotografias o video del dafio
3. Sistema realiza prediagnostico.

4. Se genera la cotizacion preliminar.
5. Validacion del lugar

6. Aprobacion del servicio

7. Se agenda una cita para el servicio
8. Unidad movil se desplaza.

9. Preparacion del area del trabajo
10. Ejecucion de la reparacion

11. Control de calidad

12. Entrega del vehiculo

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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14. Cierre de la orden de trabajo en el CRM

Diferencia frente al modelo actual. La principal diferencia que existe entre ambos

modelos es la rigidez de la infraestructura, ademas de los costos de traslado que el cliente

toma en cuenta y el tiempo de traslado e inoperatividad, mientras que el modelo de servicio

movil redefine la cadena de valor operacional, eliminando tiempos de traslado, muertos y de

espera. De modo que se pretende garantizar un servicio flexible y adaptativo a las

necesidades de cada cliente.

Tabla 28.

Modelo Tradicional vs Modelo innovador

Modelo tradicional

Modelo innovador

Cliente va al taller

Baja flexibilidad

Diagnéstico presencial
Agenda presencial o telefonica
Procesos manuales

Alta congestion

Taller va al cliente
Servicio personalizado
Prediagnostico digital
Agenda digital integrada
Gestion mediante CRM

Operacion distribuida

Nota. El modelo propuesto se basa en las necesidades del cliente y busca adaptarse a los

cambios actuales del entorno y comportamiento del consumidor.
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Resolucion de contradicciones del servicio o proceso

Las contradicciones son parte del servicio y es uno de los aspectos mas riesgosos
dentro del disefio de una idea innovadora, es decir plantear una solucioén que no afecte o
deteriores otro aspecto; en el caso de la propuesta del modelo del servicio mévil para
reparaciones estéticas menores automotrices, existen varios elementos y contradicciones
operativas y estratégicas que deben evitar o resolverse con el fin de garantizar la viabilidad y

sostenibilidad de la propuesta.

Mientras que el modelo tradicional del servicio B&P resuelve las tensiones empleando
mas recursos (mas personal, mas tiempo o mas costos), la solucion innovadora busca
apoyarse en los principios de la Ingenieria de Valor, eliminando o reduciendo las
contradicciones mediante la reestructuracion del proceso, uso de la tecnologia y sus aliados

para crear una estandarizacion operativa.

Desde esta perspectiva, el modelo de servicio no ofrece mas con mas, sino que con los
elementos ya existente se promueve la mejora con lo mismo o menos, optimizacion de las
actividades que tiene un valor para el cliente y eliminar aquellos procesos que no benefician

el proceso.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Tabla 29.

Resolucion de Contradicciones
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Contradicciones

Enfoque Tradicional

Solucion Innovadora

Menor tiempo vs

Mayor presion

Menor costo vs

Mejor experiencia

Digitalizacion vs
Inclusion del

cliente

Mayor control vs

menor burocracia

Mayor rapidez vs
riesgo de
retrabajos
Descentralizacion
vs control

operativo

Acelerar el trabajo del

técnico

Incremental personal

o tiempo de atencion.

Migrar totalmente a

canales digitales.

Implementar mas
formularios y
supervision manual.

Reducir tiempos de

ejecucion sin cambiar
proceso.

Centralizar decisiones

en el taller.

Prediagnostico digital con evidencia visual para

la planificacién previa al servicio

Segmentacion de servicios y estandarizacion

flexible segun tipo de dafio.

Modelo Hibrido: Canales digitales + atencion

asistida y personalizada (Call center o asesor)

Integracion de CRM con trazabilidad automatica

y reportes en tiempo real.

Protocolos técnicos estandarizados y check list

de calidad en campo.

Uso de indicadores KPI y monitoreo digital de

unidades moviles.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Contradicciones Enfoque Tradicional Solucion Innovadora

Mayor cobertura  Aumentar flota sin Planificacion de rutas y agendamiento inteligente
Vs costos optimizacion basado en zonas geograficas.

logisticos

Mayor control vs  Implementar mas Integracion de CRM con trazabilidad automatica
menor burocracia  formularios y y reportes en tiempo real.

supervision manual

Nota. Las contradicciones son parte del servicio y ser solucionadas o eliminadas es parte del

proceso de innovacion.

Analisis técnico de la resolucion

El servicio mévil no se basa solo en "salir del taller", se basa en el redisefo operativo

del servicio de reparaciones estética menores con el fin de eliminar las fricciones tipica del

concesionario sin sacrificar la calidad y el control, es decir, busca un acercamiento con los

clientes y su falta de tiempo para crear un vinculo laboral duradero, que rompa légica

tradicional.

En el servicio de enderezado y pintura mévil, la gestion del servicio se evidencia antes

que la intervencion técnica, por ejemplo, el prediagnostico digital no es una herramienta de

apoyo, sino un elemento critico de modelo, esto permite que la unidad movil salga ya tengan

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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un alcance definido, material preparado y tiempos estimados antes de llegar al lugar donde se
realizara el servicio. En términos practicos, la improvisacion no es una opcion en el campo,
se pretende eliminar tiempos muertos habituales existentes en el taller por falta de

planificacion con el fin de reducir el retraso en los trabajos.

Ademas, la incorporacion de un CRM integrado al flujo del servicio movil tiene un
impacto directo en la operacion diaria. Las 6érdenes de trabajo dejan de ser fisicas o registros
mensuales, para convertirse en un servicio definido desde la captacion hasta la entrega,
creando un modelo descentralizado, donde las unidades estan fuera del concesionario y el
control es digital, donde el jefe de taller o postventa deben mantener un monitoreo en tiempo
real: Estado del servicio, Ubicacion de la unidad movil, Tiempo de ejecucion, Evidencia
fotografica del antes y después. De modo que exista un control sin necesidad de centralizar el

proceso y generar una dependencia que afecte al servicio movil.

Por otro lado, el modelo de servicio B&P movil, se realizara mediante una modalidad
hibrida de atencidén que responde a la necesidad actuales del mercado local, es decir, en la
ciudad de Quito, no todos los clientes gestionan servicio 100% digitales, es por ello que la

digitalizacion no es la fuerza del modelo, sino que su complemento con asesores de servicios

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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que obtenga la informacién, soporte técnico e informativo mediante llamada o mensajeria y a
validacion asistida del diagnostico, logrando que el servicio no excluya a los clientes

tradicionales del concesionario.

Desde la perspectiva técnica, la estandarizacion del trabajo en campo resuelve una de
las mayores contradicciones del proyecto: la falta de tiempo, pero manteniendo la calidad del
taller. Por ello, el modelo de negocio incorpora recursos importantes como: Kits de trabajo
definidos por tipo de dafio, procedimiento estandarizados, check list de control de calidad y
capacitacion especifica en micro-reparaciones moviles. Con la finalidad de independizar el
servicio, técnico o ubicacidn, siendo importante y clave en el servicio de reparacion estéticas

y pintura donde el cliente evalua el servicio que ha recibido.

Para finalizar con la resolucion de las contradicciones y puntos mas sensibles del
modelo, es la gestion logistica de las unidades moviles y el desarrollo de una planificacion
adecuada que evite elevar los costos, de modo que no se incrementen los recursos, sino que se
busque la optimizacion de los recursos existentes, utilizando agendamientos por zonas
geografica, consolidacion de servicio cercanos, rutas planificadas diariamente y la

priorizacion del tipo de intervencion.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Redisefio del proceso innovado

El modelo de servicio de enderezado y pintura mévil de Suzuki, para reparaciones
estéticas automotrices menores, con el fin de transformar la operacion tradicional a un

esquema mas agil, descentralizado y centralizado en el cliente.

Estructura del proceso tradicional

El proceso tradicional de reparaciones automotrices de enderezado y pintura,
representa un flujo lineal del proceso operacional del servicio, que se divide en cuatro etapas:
Recepcion, Inspeccion, Reparacion y Control de calidad. Es un modelo centralizado, donde
todo depende del taller fisico que presentan varias problematicas y limitaciones para el
cliente moderno (Pérdida de tiempo por movilizacidon, congestion vehicular, dependencia de

horarios del taller, vehiculo fuera de servicio, procesos largos y burocraticos).

La estructura del proceso tradicional es un modelo operativo convencional donde le
cliente tiene que trasladar su vehiculo fisicamente al taller y debe esperar que el automovil
pase por varias etapas internas, para que se realice un servicio de enderezado y pintura en la

concesionaria Suzuki.

1. Recepcion: El vehiculo debe ser llevado al concesionario con cita previa, para
ingresar al concesionario, lo que genera puntos de friccion entre el traslado, trafico y

tiempo perdido.

2. Inspeccion: Un técnico especializado evalia dafos y determina la reparacion que se

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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deben realizar en el vehiculo, para que se genere una orden de trabajo, pueden existir

tiempos muertos de espera por disponibilidad del personal o diagndstico.

3. Reparacion: El vehiculo ingresa al taller a espera del flujo de trabajo, para ser
reparado y permaneceran en el taller mientras se realiza el trabajo, por lo que se puede

generar una fase de inoperatividad por horas o dias.

4. Control de calidad: Una vez finalizado el servicio de enderezado y/o pintura, se debe
verificar la calidad, excelencia del trabajo realizado antes de entregar el vehiculo que
garantiza el respaldo de la marca Suzuki en sus trabajos

Figura 12.

Flujo de un modelo tradicional del taller.
Proceso de reparacién de vehiculos tradicional

Control de

Inspeccion calidad

Vehiculo Vehiculo
inspeccionado inspeccionado para

\ '
- 1 1 p 1
! I I - I
= ] ] 3 1
1 1 & o 1
. W | 1 1 1
={ Y 1 1 1
v U | | i ™ L |
_ i técnicamente + i calidad
Recepcion 1 1 Reparacion 1
| | |
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
| | |
| 1 \
\ ' \
\

i

Vehiculo reparado
en el taller

Vehiculo recibide
en el concesionario

o
@g

Nota. El modelo de servicio tradicional tiene una dependencia absoluta de la infraestructura

fisica, centralizada.
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El proceso tradicional de reparaciones automotrices presenta una estructura operativa
centralizada que obliga al cliente trasladar su vehiculo al taller, lo que genera costos y
tiempos de espera, pérdida de productividad y afectaciones de la rutina diaria. Estas
limitaciones evidencian la necesidad de los modelos de servicios mas flexibles y orientados a
los usuarios, como un servicio movil de enderezado y pintura respaldado por el concesionario

de Suzuki.

Estructura del proceso innovador

“Suzuki Mobile B&P Exprés” es una propuesta de modelo de servicio innovador,
flexible, evolutiva y disruptiva frente al modelo tradicional estatico, que se transforma en un
modelo descentralizado y digital, que se centra en la experiencia del cliente, rapidez y
movilidad del servicio. El proceso innovador estd compuesto por un flujo de servicio de 10
etapas integradas digitalmente, donde la tecnologia, la logistica y atencion en el sitio,
reemplazando gran parte de las operaciones que se realizan en el taller y el servicio

tradicional. Pasando de un modelo:

e C(Centralizado a uno mévil y flexible

e Reactivo a uno agil y predictivo

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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e Orientado al taller hacia uno orientado al cliente.

Tabla 30.

Flujo Innovador del servicio de enderezado y pintura movil

Etapas Fase Descripcion

Micro etapa: Captacién digital Atraccion y contacto inicial con el cliente mediante canales

Gestién Digital dinamicos y accesibles.

y Diagnostico

Prediagndstico El cliente envia fotografias y videos del dano estético, para
Remoto . . . . . .
remoto realizar una primera evaluacion visual a distancia.
Validacion Se realiza un andlisis del dafio y se da a conocer una
técnica cotizacion preliminar formal del servicio, garantizando la
transparencia.
Macro etapa: Agendamiento Se programa una cita para el servicio basado en la
Planificacion  Inteligente optimizacion de recurso, por zona geografica y por tipo de
Logistica servicio técnico requerido.
Inteligente

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Etapas Fase Descripcion
Macro etapa: Asignacion de Se designa formalmente una unidad movil equipada e
Planificacion ~ unidad mévil independiente con capacidad técnica especifica para realizar
Logistica el servicio.
Inteligente

Desplazamiento La unidad se traslada puntualmente hacia la ubicacion exacta

al cliente definida por el usuario.
Macro etapa: Reparacion en Ejecucion técnica del servicio de enderezado y pintura exprés
Ejecucion en sitio con equipamiento adecuado.

¢ampo Y Control de calidad Verificacion técnica rigurosa en el campo del servicio
Aseguramiento realizado, validado por un check list y evidencias
del valor

fotograficas.

Cierre del servicio Culminacién del trabajo en la plataforma de gestion de

relaciones con el cliente (CRM)

Retroalimentacion Recoleccion de la opinion del cliente y seguimiento posterior

Nota. Fases del proceso innovador, que transforma el servicio de enderezado y pintura.
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Figura 13.

Diagrama de Flujo Innovador
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Nota. Este modelo reduce tiempos improductivos y optimizacion de la operacion mediante
procesos descentralizados y orientados al cliente.
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Analisis del proceso innovador.

El modelo del servicio mévil de Suzuki SZK “Suzuki Mobile B&P Exprés” redisenia
el proceso tradicional de enderezado y pintura mediante la eliminacion de actividades que no
generan un valor directo para el servicio y el cliente, entre estos aspectos se encuentra la
recepcion fisica del vehiculo, los tiempos de traslados obligatorios al concesionarios, esperas
internas y generacion manual de 6rdenes de trabajo, ademas se reducen los tiempos muertos y
mejora la fluidez operativa y optimiza la capacidad del concesionario. El nuevo modelo
incorpora herramientas digitales que automatizan procesos claves como agendamiento, el
registro del cliente de un sistema CRM, seguimiento en tiempo real del servicio, incluso se
implementan notificaciones automaticas, evidencia de antes y después de la intervencion del
servicio, un control operativo y transparencia hacia al cliente, disminuyendo la carga

administrativa.

Asimismo, el servicio movil introduce actividades innovadoras como prediagndstico
digital, planificacion logistica por zonas, trabajo; se tiene una preparacion previa de
materiales segin el tipo de reparacion y servicio que se va a realizar con una ejecucion
técnica en el sitio que el cliente elija, en conjunto con una validacién digital del resultado que
mantengan un estandar de calidad de la marca complementdndose con controles estratégicos
(checklists operativos, evidencia fotograficas y encuestas de satisfaccion). El proceso de

rediseno representa una transformacion estructural del servicio, dejando atras un modelo

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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centralizado y poco flexible pasando a un modelo descentralizado, flexible y orientado al

cliente (Satisfacer las necesidades actuales del cliente: tiempo, experiencia del usuario).

Prototipo Minimo Viable (PMYV) de la Innovacion

En el servicio de enderezado y pintura (B&P) movil consiste en la propuesta de
modelo de negocio donde se utilice la unidad movil equipada con herramientas bésicas,
insumos especializados y procesos digitalizados que den una viabilidad operativa y comercial
del modelo de negocio. El prototipo minimo viable (PMV) permitira reducir la incertidumbre
mediante evidencia real de uso, de modo que exista una solucion planteada para mejorar la
experiencia del cliente, optimizando los tiempos de atencion y genera eficiencia operativa en
el area colisiones, con el fin de comprobar la relacion del modelo de servicio con los

resultados esperados.

Diserio del PMV

La validacién empirica de una innovacion de servicio requiere la definicion de las
fronteras operativas, recursos y métricas de control, para establecer un marco estratégico
basado en fases de prueba de un entorno real, ademas de la seleccion adecuada de los
recursos tecnoldgicos necesarios para el funcionamiento. Se propone el disefio de elementos

para el desarrollo de la fase piloto de “Suzuki Mobile B&P Exprés”

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Tabla 31.

Diserio del PMV

Elemento Descripcion

Hipotesis a validar Los propietarios de Suzuki estdn dispuestos a utilizar un servicio
movil de enderezado y pintura, para reducir los tiempos de espera y

comodidad del proceso.

Alcance de Piloto Implementacion en la sede de Suzuki SZK -Quito, durante un periodo

de 60 dias.

Segmento Objetivo  Clientes con dafios estéticos menores en vehiculos de marca Suzuki.

Recursos minimos Una unidad mévil, 2 Técnicos especializados, CRM basico,

WhatsApp Business, Pauta Digital

Tecnologia utilizada  Agendamiento digital, prediagnostico mediante fotografias y videos.

Indicadores clave Tiempos promedio de servicio, satisfaccion del cliente, tasa de

adopcion y porcentaje de retrabajos.

Criterio de éxito >80% de satisfaccion, reduccion >30% en tiempos de atencion y

retrabajos <5%

Nota. Se espera que el disefio de modelo de servicio movil tenga estos resultados.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

Caracteristicas del PMV

Las caracteristicas del PMV se definen bajo un enfoque de exclusion e inclusion
técnica que prioriza la alta rotacion y velocidad de entrega en el sitio, al restringir el alcance
del servicio a uno de tipo exprés y baja complejidad, de modo que se priorice la eficiencia de

los recursos portatiles y evite la saturacion logistica.

El disefio piloto operativo se enfocard inicialmente en servicios de rapida ejecucion y

baja complejidad técnica, los mismo que son:

e Reparaciones de rayones leves.
e Correccion de abolladura menores.
¢ Pintura parcial.
e Reparaciones estéticas rapidas.
El PMV no incluira servicios como:
e Reparaciones estructurales (compactos).
e Procesos complejos de colision.
e Uso de cabina industrial de pintura.

e Intervenciones de alta complejidad técnica.

Flujo Operativo del PMV

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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La secuencia de pasos describe la interaccion del usuario desde el primer contacto

digital hasta la entrega del automovil con los controles de calidad respaldados en la marca

Suzuki, de modo que existan procesos técnicos estandarizados con un prediagnéstico y

diagnéstico adecuado para reducir la friccion y pérdida de tiempo posible.

Figura 14.

Flujo del servicio movil
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Nota. Proceso estandarizado del servicio de enderezado y pintura movil.
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Evaluacion de viabilidad de la innovacion

La viabilidad de la propuesta de modelo de servicio B&P movil, se analiza desde la
perspectiva multidimensional, que toma en cuenta factores técnicos, organizaciones y los
riesgos de implementacion, con el objetivo de determinar la factibilidad de implementacion y

sostenibilidad de la propuesta de negocio.

Recomendaciones

e Implementar un plan piloto del modelo de servicio de reparaciones estéticas menores
en la ciudad de Quito, con el fin de validar en condiciones reales los procesos
operativos, marketing, tiempos de atencion y niveles de aceptacion por parte de los

clientes.

e Equipar la unidad mévil con herramientas, equipos inalambricos con materiales
especializados para garantizar la calidad de las reparaciones realizadas fuera de las

instalaciones del taller.

e (apacitar permanentemente al personal técnico y administrativo involucrado en la
operatividad del servicio movil, garantizando y validando la ejecucion de los procesos

y experiencia de servicios alineados con las necesidad y expectativas del cliente.

e Evaluaciones periddicas de la viabilidad técnica, operativa y financiera del servicio,
para identificar oportunidades de mejora, ajustar lineamientos del proyecto inicial, de

modo que se asegure la sostenibilidad del modelo de negocio a largo plazo.
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e Suzuki SZK con el paso del tiempo o a futuro deberia integrar el servicio movil
dentro de la planificacion estratégica, considerada como una alternativa

complementaria al servicio tradicional y enderezado y pintura.

Viabilidad Técnica

La propuesta del modelo de negocio del servicio de enderezado y pintura moévil,
presenta una alta viabilidad técnica, que generara diversos beneficios para el concesionario
Suzuki SZK en la ciudad de Quito y sus clientes, basado en la tecnologia requerida para el
servicio operativo se encuentra disponible en el mercado, ademas que en la actualidad la
existencia de equipos moviles facilita la operatividad del servicio y son accesibles
comercialmente con caracteristicas técnicas que permite realizar la intervencion de calidad
directamente en las instalaciones del cliente. Por otro lado, la gestion de cliente y seguimiento
del servicio puede ser apoyada mediante la implementacion de plataformas CRM, basado en
modelos de Software as a Servicie, el cual ofrece funcione avanzadas de administracion de
cliente y es de bajo costo, incluso el prediagnostico digital permite reducir incertidumbre

técnica antes de la intervencion. (Suzuki SZK, 2025)

Los beneficios esperados para el concesionario Suzuki SZK y a sus clientes son:
incremento en la captacion de cliente, al ofrecerle una alternativa altamente innovadora,
rapida y conveniente para la reparacion de dafios estéticos menores, eliminando barreras
existentes actualmente entre el concesionario y los clientes, en conjunto con los tiempos de

espera. Asimismo, el proyecto permitira la generacion de nuevas lineas de ingreso a través de
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la comercializacion de servicios especializados que actualmente rompen el esquema
tradicional de los servicios del concesionario, formando una nueva oferta que diversifica el
mercado y fortalece la rentabilidad y competitividad de la empresa con la mejora de la
experiencia y satisfaccion del cliente, favoreciendo la relacion comercial con la marca. Y la
reduccién de los costos fijos asociados con la operatividad de un taller (espacio fisico,

infraestructura, etc.) adaptandose a las nuevas tendencias del mercado automotriz.

Viabilidad Organizacional

La viabilidad organizacional de la propuesta del servicio de enderezado y pintura
movil se sustenta en la capacidad del concesionario Suzuki SZK, requiere adaptarse la
estructura, procesos y talento humano a un modelo de servicio innovador orientado al cliente,
es decir, se requiere un fortalecimiento en la cultura organizacional enfocada en la
innovacion, la mejora continua y la adaptadas a las nuevas tendencias del mercado
automotriz, ademads de fortalecer una mentalidad orientada a la generacion de valor,
resolucion agil de problemas y busqueda constante de oportunidades para mejorar la

experiencia del cliente.

De igual manera, es fundamental contar con un liderazgo transversal y colaborativo
para la coordinacion entre las diferentes areas involucradas en la prestacion del servicio,
incluso la participacion conjunta de los departamentos operativos, comerciales y tecnoldgicos
para garantizar una planificacion, ejecucion y seguimiento de las actividades necesarias para

el funcionamiento el modelo propuesto, mediante la captacion técnica y digital con
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estandarizados de reparaciones movil.

Riesgos de Implementacion

CAMPUS

€ig

herramientas de gestion de clientes, plataformas de diagnostico digital y procedimientos

Suzuki Mobile B&P Exprés, como propuesta de disefio de un modelo de negocio,

enfrenta diversos desafios que pueden afectar con el funcionamiento operativos y el

cumplimiento de los objetivos planteados sino son identificados y gestionados

oportunamente.

Tabla 32.

Riesgos de Implementacion

Riesgo Impacto Estrategia de mitigacion

Baja adopcion inicial Medio Campanias digitales y promociones

Fallas logisticas Alto Planificacién y programacion de rutas
Retrabajos Alto Protocolos Six Sigma y control de calidad
Resistencia al cambio Medio Capacitacion y liderazgo organizacional

Sobrecostos operativos Medio

Implementacion mediante PMV Controlado

Nota. Esimportante la identificacion de estos riesgos, para no comprometer la calidad de la

Suzuki SZK.
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Modelo de gestion y gobernanza de la innovacion

La propuesta de modelo de servicio mévil para reparaciones estéticas menores
automotrices requiere una estructura formal de gobernanza que garantice la continuidad, el
control y la sostenibilidad de la innovacion dentro del concesionario de Suzuki SZK. Segin
la norma ISO 56002:2019, la innovacion debe gestionarse mediante un enfoque sistematico
basado en liderazgo, definicidn clara de roles y responsabilidades, asignacion de los recursos

adecuadamente y la existencia de mecanismo de evaluacion y mejora continua.

El éxito del proyecto, dependera de la capacidad de la organizacion para la
coordinacion eficiente de las areas operativas, comerciales y tecnoldgicas, asegurando el
seguimiento de los resultados, gestion de riesgos, objetivos estratégicos, generando el

fortalecimiento de la competitividad organizacional.

Comité de Innovacion Suzuki Mobile B& P Exprés

El modelo de gobernanza para el negocio moévil de enderezado y pintura contempla la
creacion de un comité de innovacion conformado por representantes de las areas estratégicas
de Suzuki SZK, para dirigir, supervisar y evaluar la implementacion del servicio moévil,
garantizado la coordinacion entre las dreas operativas, comerciales, financieras y

tecnoldgicas, para cumplir con objetivos, indicadores y estandares de calidad del proyecto.
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Tabla 33.

Comite de Innovacion
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Rol

Responsabilidad

Sponsor Ejecutivo

Lider del Proyecto

Operaciones

Marketing Digital

Finanzas

Tecnologia

Calidad

Aprobar presupuesto y remover barreras

Coordinar implementacion y KPIs

Validar capacidad técnica y logistica

Captacion y experiencia del cliente

Evaluar ROl y viabilidad

CRM, agenda digital y automatizacion

Control de retrabajos y satisfaccion

Nota. La estructura presente detalla los roles y responsabilidad de las areas involucradas en el

servicio de B&P movil.

Modelo de gobernanza

El comité de innovacion serd el responsable del seguimiento quincenal del proyecto,

indicadores claves de desempefios (KPIs), la gestion de riesgos, la evaluacion de los

resultados obtenidos durante la fase de Producto Minimo Viables (PMVV) y la toma de

decisiones relacionadas con el escalamiento y consolidacion del servicio movil. Los
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mecanismos de sostenibilidad. con el fin de garantizar la continuidad operativa y evitar la
dependencia a una sola persona, de modo contempla la documentacién del proceso, a la
estandarizacion de protocolos, elaboracion de manuales operativos, la automatizacion de

indicadores de gestion y la capacidad cruzada del personal involucrado.

El proyecto adopta un enfoque de ambidestreza organizacional, al combinar la
explotacion de las capacidades existentes del taller tradicional, orientadas a la eficiencia
operativa, con la exploracion de un modelo de servicio moévil y digital fortaleciendo asi la
innovacion sostenible y la competitividad del area de postventa automotriz. (Suzuki SZK,

2026)

Figura 15.

Modelo de gobernanza e Innovacion
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Nota. Modelo de gobernanza para la gestion, seguimiento y sostenibilidad de la innovacion

del servicio movil Suzuki Mobile B&P Exprés.
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Roadmap de Implementacion
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El modelo de negocio de servicio de enderezado y pintura movil para reparaciones

estéticas automotrices menores, requiere una planificacion progresiva que permite validar su

factibilidad técnica, comercial, operativa y organizacional antes de su adopcion definitiva.

Para ello se establece una estructura en 5 fases que se facilita la gestion del cambio,

reduccién de riesgos y optimizacion de recursos.

Tabla 34.

Roadmap de Implementacion

Fase Objetivos Herramientas aplicas  Resultados esperados
Fase 1 — Definir procesos, recursos y ~ QFD, DFSS, Ingenieria Prototipo validado
Disefio estructuras operativa. de Valor

detallado

Fase 2 — Validar operaciones en Validacion: Técnica, Evidencia operativa y
Piloto condiciones reales. Comercial, Operativay comercial

controlado Experiencia del cliente.

Fase 3 — Corregir fallas y mejorar Six Sigma, DMAIC, Servicios refinados
Ajuste y procesos. Control de variabilidad.

Optimizacion
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Fase Objetivos Herramientas aplicas  Resultados esperados
Expansion: Nuevas
Fase 4 — Replicar el modelo en nuevas S€des, segmentos de
. Implementacion formal
Escalamiento sedes. clientes, marcas
automotrices.
Implementacion de:
Fase 5 — KPIs permanente,
Institucionalizar la B
Mejora Cultura organizacional,  nnovacién sostenible
innovacion. ) . o
continua innovacion, aprendizaje

continuo.

Nota. Estructurada en cinco fases orientadas al disefio, validacion, optimizacion,

escalamiento, mejora continua del modelo propuesto.

Indicadores de Innovacion e Impacto Esperado

La medicion del desempefio constituye un elemento importante a analizar para el

modelo de servicio y la viabilidad del proyecto, asegurando una eficiencia y sostenibilidad de

la iniciativa de innovacion, de modo, que se permita monitorear el grado de cumplimiento

con los objetivos estratégico, incluso medir el impacto en términos de innovacion,

satisfaccion al cliente, eficiencia operativa, escalonamiento y mejora continua. Asimismo,

estos indicadores desempefian una funciéon importante para el control y toma de decisiones,
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facilitando oportunidades de mejora y asegurando que el modelo de servicio movil de
solucidn a las problematicas actuales existentes para los clientes.

Tabla 35.

Indicadores de Innovacion

Dimension Indicador Meta

Innovacion  Time-to-market del servicio <90 dias
Adopcién Tasa de uso del servicio movil  >25% clientes B&P
Cliente NPS del servicio innovado >80

Operacion ~ Reduccion del tiempo promedio >30%

Calidad Retrabajos <5%
Finanzas ROI >20% anual
Finanzas Payback <24 meses

Escalabilidad Numero de sedes replicables >3

Digitalizacion % de agendamiento digital >70%

Nota. Indicadores estratégicos para evaluar el desempefio del servicio de enderezado y

pintura moévil de Suzuki SZK.

Los impactos esperados en el servicio de enderezado y pintura movil para
reparaciones estéticas automotrices menores, generara beneficios tanto en los clientes como

el concesionario y la organizacion en general
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e Parala empresa: Diferenciacion de la competencia, mayor captacion de clientes, Ser

la primera opcidn del cliente, optimizacion de recursos operativos.

e Para el cliente: Mayor comodidad y accesibilidad, adaptabilidad, reduccion de
tiempos de espera, experiencia digitalizada y transparente y mejora de la percepcion

del servicio.

e Para la innovacion organizacional: Desarrollo de capacidades digitales,
fortalecimiento del aprendizaje organizacional, consolidacion de una cultura

innovadora, base para futuros servicios moéviles.
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Capitulo 6:

Conclusiones y Aplicaciones

Conclusiones generales

El analisis econdmico-financiero proyecta que la implementacion del servicio mévil
de enderezado y pintura Suzuki Mobile B&P Express seria técnica y financieramente viable
bajo los supuestos establecidos en la presente investigacion. La inversion inicial estimada
asciende a $35.959, destinada a la adquisicion de equipos, herramientas, adecuaciones,
capital de trabajo y una reserva para contingencias. Asimismo, la evaluacion financiera
proyecta un Valor Actual Neto (VAN) de $17.568,77, una Tasa Interna de Retorno (TIR) de
43,47 %, superior a la tasa minima requerida del 25 %, y un periodo estimado de
recuperacion de la inversion (Payback) de 2,28 afios. Estos indicadores sugieren que el
proyecto podria generar valor para los inversionistas, recuperar la inversion en un plazo

relativamente corto y ofrecer una rentabilidad superior al rendimiento minimo esperado.

El analisis del punto de equilibrio presenta condiciones de viabilidad del modelo de
negocio. La capacidad operativa fue establecida en dos servicios diarios, equivalentes a 44
servicios mensuales y 528 servicios anuales, considerando una jornada laboral de ocho horas
y tiempos estandar por servicio. Con un ticket promedio de USD 180, las ventas proyectadas
para el primer afio alcanzan USD 95.040, superando ampliamente el punto de equilibrio anual

de USD 49.595. Esta diferencia proporciona un margen de seguridad suficiente para cubrir
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los costos fijos y variables del negocio, reduciendo el riesgo operativo y permitiendo

enfrentar posibles fluctuaciones en la demanda sin comprometer la rentabilidad del proyecto.

El estudio del punto de equilibrio determina que el proyecto necesita atender, al
menos, un automovil diario para solventar todos sus costos variables y fijos. Este nivel de
operacion equivale a cerca del 50 % de la capacidad instalada de la unidad moévil, que se
calcula en dos servicios diarios. Esto genera un margen operativo seguro que posibilita
acoger eventuales descensos en la demanda sin poner en riesgo la viabilidad financiera del

negocio.

El modelo Suzuki Mobile B&P Express convierte el servicio convencional en una
operacion movil y descentralizada, comenzando con un prediagnoéstico digital y llevando a
cabo las reparaciones donde se encuentre el cliente. Esta propuesta tiene en cuenta que el
46,7 % de los usuarios no repara sus autos por falta de tiempo y se beneficia del 81,8 % que
esta dispuesto a utilizar servicios a domicilio. Asimismo, el modelo plantea liberar la
capacidad en el taller para realizar reparaciones mas complejas, estimando un aumento de la
rentabilidad y disminucion de los tiempos de atencién en un 30 %, con una supervision de

calidad que reduce los retrabajos a menos del 5 %.

El servicio de enderezado y pintura mévil de Suzuki SZK Ecuador presenta una
oportunidad estratégica para crecer, ya que se centra en un segmento especifico del mercado
que esta alineado con las demandas actuales de los consumidores. La identificacion de tres

segmentos prioritarios (los clientes retail, los usuarios multimarca y los administradores de
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flotas) permitié determinar necesidades particulares relacionadas con la velocidad, la
confianza y el aprovechamiento del tiempo en relacion con la calidad del servicio. Esto

constituy6 la base para proponer una propuesta de valor Unica y centrada en el cliente.

Se evidencio que Suzuki SZK Ecuador enfrenta desafios que no se encuentran en la
capacidad técnica del servicio, sino en la escasa visibilidad, segmentacion operativa y tacticas
de conversion digital, lo que impide que el area de colisiones se posicione bien frente a los
talleres multimarca. En este marco, el plan de marketing sugerido es un componente crucial
para abordar de manera efectiva el mercado objetivo, a través de una estrategia digital
fundamentada en el embudo Funnel, la creacién de contenido segmentado, la utilizacion de
redes sociales, lo que es necesario para convertir a la comunidad digital actual en un lead y

después en clientes leales.

La ejecucion de un plan de marketing segmentado posibilitara que el servicio B&P
moévil de Suzuki SZK Ecuador se ubique como una opcidn fiable e innovadora, lo cual
reforzard su presencia en el plano digital y disminuira la migracion hacia los talleres
multimarca. Con el calendario de contenidos, que se basa en la humanizacion del servicio y el
storytelling, sera posible alcanzar de manera eficaz a los usuarios multimarca, los clientes
retail y los gestores de flotas. De este modo, se podra generar confianza y lealtad,

convirtiendo al servicio postventa en una ventaja competitiva duradera.

Conclusiones Especificas
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Analisis del cumplimiento de los objetivos de la investigacion

La propuesta de un modelo de servicio movil para reparaciones estéticas automotrices
contribuird a aliviar la carga y retraso del taller en reparaciones de tipo exprés, permitiendo
realizar reparaciones menores fuera del taller fisico, con el fin de evitar que las cotizaciones
realizadas por los clientes sean aplazadas o desestimadas. Asimismo, la investigacion
demostrd que el 81,8% de propietarios ha mostrado un interés por la idea de un servicio
movil, con una oportunidad estratégica en la ciudad de Quito, que concentra el 55% de
parque automotor de la marca ademas de menores indices de cumplimiento con los objetivos
establecidos en dos de cinco concesionarios importantes, por otro lado, se buscd determinar
la viabilidad técnica, operativa, comercial y financiera del proyecto, lo cual a lo largo de la
investigacion mostro una alta proyeccion de viabilidad y una recuperacion de la inversion
rapida. Volviendo el desarrollo de esta investigacion una alternativa innovadora para
satisfacer las necesidades actuales del cliente (la importancia del tiempo), las problematicas

actuales y una oportunidad de posicionamiento.

Suzuki SKZ Ecuador, es la representante de la marca japonesa en el territorio
ecuatoriano, por lo cual posee una gran responsabilidad y compromiso de proveer los
servicios necesarios para la venta, mantenimiento estético y operativo de los vehiculos de la
marca, a través de la investigacion realizada se pudo determinar la situacion actual del
servicio de enderezado y pintura de la marca, dando como resultado tres problematicas que

necesitan una solucion innovadora para salir del modelo tradicional de servicio a uno movil;
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los talleres del area de colisiones trabajan bajo un esquema de gravedad y tiempos de
reparacion, dando prioridad a colisiones mayores con una ocupacion del 86%, generando un
retraso en servicios exprés de hasta 16 horas laborables. En conjunto de un maximo de 5
vehiculos en la cabina de pintura, como consecuencia de estas problematicas los clientes que
han realizado una cotizacion desisten o aplazan constantemente el fin de la contratacion del
servicio, afectando el volumen de 6rdenes de trabajo y el cumplimiento de objetivos. En
funcion de estos hallazgos se identificéd la necesidad del desarrollo de alternativas
innovadoras, para la optimizacion de la atencion al cliente, reducir tiempos de espera y

mejorar la experiencia del cliente.

El cliente del sector retail actualmente no busca un servicio tradicional donde el
tiempo se vuelve su peor aliado y existan tiempo muertos que podria aprovechar en la
realizacion de otras actividad, sino que desea una experiencia fluida, personalizada y que se
adapte a sus necesidad, ya que, sus necesidades principales giran en torno a la inmediatez,
calidad y excelencia, mediante la encuesta realizada a 298 propietarios de la marca Suzuki,
el 46,7% expresan que la falta de tiempo es la principal razon por la que no arreglan un dafio
estético menor, eso se verifica con la informacion interna de Suzuki que refleja que el retraso
en la operacion, genera aplazamiento o que se desistan de realizar un servicio, pese a haber
realizado una cotizacion. Por otro lado, 65,7% de los encuestados eligen un taller mediante
recomendaciones, de modo que se presenta una oportunidad importante para generar
confianza en los propietarios empleando las redes sociales para mostrar antes y despucs,

informacion técnica, proceso del servicio, testimonios, de modo que esta informacion permite
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orientar el disefo del servicio, establecer estrategias de comunicacion efectiva para crear una

experiencia mas conveniente y alineada con las expectativas de los propietarios de la marca.

El modelo de negocio de servicio de enderezado y pintura para reparaciones estética
menores movil “Suzuki Mobile B&P Express”, a través de la investigacion muestra una alta
viabilidad financiera, debido a la tasa de recuperacion de la inversion proyectada para 2.28
afios, en concordancia con un punto de equilibrio alcanzable que respalda la viabilidad
operativa del servicio proyectada; 2 servicios de reparaciones estéticas menores diarias son
necesarios para generar utilidades al servicio, con una proyeccion de crecimiento constante a
partir del segundo afio del proyecto y una estabilidad en el mercado. La viabilidad técnica del
proyecto se basa en la idea de innovacion del servicio para mejorar la experiencia del cliente
y satisfacer las necesidades de los propietarios, solucionando las problematicas actuales de la
empresa, ademas del uso de equipos, materiales, procesos adecuados a un sistema mévil, un
claro ejemplo de esto se basa en el uso de equipos inaldmbricos que empleen baterias. Por lo
tanto, se concluye que el modelo propuesto es técnica, operativa y econdmicamente viable,
demostrando la factibilidad de la implementacion del servicio de Suzuki Mobile B&P

Express.

Se propuso un modelo operativo de servicio mévil para reparaciones estéticas
automotrices menores, estructurado mediante procesos definidos de atencion, inspeccion,
reparacion, entrega y mejora continua, por consiguiente, se ha propuesto un servicio

innovador donde el 81,8% de los propietarios encuestados ha mostrado un interés, debido al
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traslado de la ejecuciones de las reparaciones exprés al lugar donde se encuentre el cliente,
reduciendo tiempos de espera y disponibilidad del servicio, eliminando largas filas de espera

de hasta 16 horas laborables para un servicio exprés (un rayon, un cambio de pieza, etc).

Contribucion a la gestion empresarial

La presente investigacion aporta al sector empresarial mediante la propuesta de un
modelo de servicio movil para reparaciones estéticas automotrices menores, orientado a la
mejora de la experiencia del cliente e innovacion del servicio como respuesta a las
problematicas actuales del servicio; la propuesta contribuiria a descongestionar la operacion
del taller tradicional, contribuiria a una reduccién de tiempos de espera, lo que ayudaria a
mejorar la experiencia y la generacion de oportunidades de ingreso, ademas de ser una
propuesta alternativa innovadora y con una proyeccion viable para fortalecer la
competitividad de la marca Suzuki frente a talleres multimarca, contribuyendo al

cumplimiento de objetivos comerciales.

Desde el ambito académico, esta investigacion contribuye al desarrollo de conocimiento
relacionado con la innovacion de servicios, las gestion de operacion y la ingenieria aplicada
en el sector automotriz, ademas el estudio integra herramientas de analisis de mercado digital,
viabilidad técnica y financiera, en conjunto con el disefio de modelos operativos, para volver
a la marca Suzuki SZK-Ecuador un referente para futuras investigaciones orientadas a la
transformacion de servicios posventa , de un modelo tradicional de talleres hacia modelos

mas flexibles y centrados en el cliente, humanizando el servicio, por lo cual, esta

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




I N
CAMPUS

L UIDE

Powared by
Arizona State University

investigacion es una base de consulta para estudiantes e investigadores interesados en el

desarrollo de servicios moviles.

Contribucion a nivel personal

A nivel personal y profesional, el desarrollo de esta investigacion permitio fortalecer
competencias en analisis, planificacion estratégica, marketing digital, gestion de proyectos,
investigacion aplicada y toma de decisiones basado en el analisis de datos. El proceso
contribuy¢ al desarrollo de una vision integral sobre la solucidon de problemas empresariales,
mediante herramientas de ingeniera y gestion de procesos automotrices, manteniendo la
calidad del servicio y proceso, consolidando los conocimientos adquiridos durante la maestria
y fortaleciendo las capacidades de liderazgo en proyectos de innovacidon y mejora continua

del sector automotriz.

Limitaciones

El disefio del modelo de servicio y de la estrategia comercial se bas6 en datos
recolectados de una muestra concreta de clientes de Suzuki SZK Ecuador y usuarios en
Quito; por tanto, los gustos y patrones observados podrian cambiar en otras ciudades o
mercados. Otro elemento para tener en cuenta es que la aceptacion proyectada del servicio
B&P movil se fundamenta en las intenciones de compra y las percepciones de los
encuestados, asi que el comportamiento real del mercado podria ser afectado por factores
economicos, culturales o competitivos (como los talleres multimarca especializados en

colisiones) que no fueron incluidos en la investigacion.
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Hay que tener en cuenta que el analisis econdémico se realizoé suponiendo un ingreso
promedio de dos vehiculos por dia durante 22 dias laborables al mes. Si se redujera la
demanda o si hubiera cortes operativos, el periodo de recuperacion de la inversion y los
resultados econdmicos previstos podrian verse alterados. Se hicieron estimaciones financieras
basadas en suposiciones conservadoras sobre el crecimiento de las ventas, la inflacion, el
aumento de los salarios y los gastos operativos. Por lo tanto, si hay cambios importantes en

cualquiera de estas variables, la rentabilidad esperada del proyecto podria verse afectada.

La factibilidad financiera se evalud para un periodo de cinco afios, asi que la
sostenibilidad del proyecto a largo plazo estard sujeta a la habilidad de ajustar el modelo de
negocio, al desarrollo de la demanda y a las condiciones competitivas del sector automotriz a

un mercado altamente competitivo y variable en el tiempo.

El servicio movil esta creado inicamente para servicios de reparacion con poca
complejidad y que se pueden realizar rapidamente, como los rasgufios ligeros y las
abolladuras pequenias. Por ende, estad limitado y no incluye reparaciones de estructura
(compactos), procedimientos complejos de colision, el uso de cabinas industriales para pintar

o0 intervenciones que requieran una alta complejidad técnica.

No todos los clientes en el mercado local (Quito) emplean canales completamente
digitales. Esto imposibilita que el servicio sea totalmente automatico y obliga a funcionar
bajo un modelo "hibrido", en el cual se necesita seguir contando con personal (asesores de

servicio y call center) para ofrecer ayuda personalizada. Se debe considerara que el proyecto
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es viable siempre que se eviten los sobrecargos operativos y que el personal del concesionario
supere la resistencia al cambio. Ademas, afronta la restriccion de una posible escasa adopcion

inicial por parte de los consumidores ante este nuevo formato.

Como el servicio depende de unidades moviles, esta sujeto a errores logisticos que
provienen de la descentralizacion; por lo tanto, requiere una planificacion de rutas muy
optimizada. Si los técnicos no implementan de manera estricta los protocolos estandarizados
en el campo, también hay una posibilidad de que crezca la cantidad de retrabajos. Ademas, un
factor importante es el mantenimiento de la unidad movil que en caso de que esta falle se

pierde la produccion diaria.
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Anexos

Anexo A.

1. Encuesta realizada a 298 propietarios de la marca Suzuki

1. Edad 1. EDAD

Menos de 25 afios 3 1,0%
‘ . Nfenos de 25

25-34 afios 87 29,7% i

30% 25-34 anos
35-44 afios 106 36,2% - 3544 afios
45-54 anos 51 17,4% 45-54 afios
55 afios 0 mas 46 15,7% iy = 55 afios 0 mas
Total 293 100,0%

2. SEXO
2. Sexo
Masculino 179 61,50%
= Masculino

Femenino 111 38,1%
Prefiero no decir 1 0,40% N
Total 291 100,0% Prefiero no decir
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3. (Con qué frecuencia tu vehiculo ha
tenido dafios estéticos (raspones o golpes

leves) en el ultimo afio?

Nunca 26 8,90%
1 vez 135 46,10%
2 a 3 veces 109 37,20%
Mas de 3 veces 23 7,80%
Total 293 100,0%

4. ;Cuando tienes un pequeiio golpe o

rasponazo, ;por qué normalmente no lo

ei

CAMPUS

3..Con que frecuencia tu
vehiculo ha tenido danos
estéticos (raspones o golpes
leves) en el ultimo ano?

23; 8% '

109; 37%

= Nunca
=] vez
135;46% 2 a 3 veces

Mas de 3 veces

4.Cuando tienes un pequeio
golpe o rasponazo, ;por qué
normalmente no lo reparas?

reparas?
Falta de tiempo 135 46,70% 30; 10%
= Falta de tiempo
No conozco un taller
75 26,00% 49; 17% = No conozco un
de confianza taller de confianza
‘ Falta de dinero
Falta de dinero 49 17,00%
) Otros motivos*
Otros motivos* 30 10,30%
75;26%
Total 289 100,0%
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5. ;Qué tan importante es para ti mantener en 3 3
Q P P 5. ;Qué tan importante es

buen estado la apariencia estética de tu para ti mantener en buen
estado la apariencia estética

vehiculo? ;
de tu vehiculo?
Muy importante 209 71,30%
‘30/
Medianamente = Muy importante
75 25,60% 26%
importante Medianamente
importante

Poco importante 9 3,10% Poco importante

71%
Total 293 100,0%

6. ;Como sueles ubicar un taller para reparar tu vehiculo?

Un taller conocido/ recomendado 191 65,19%
Voy al concesionario 44 15,02%
A través del seguro 40 13,65%
Busco en linea (Google, redes sociales, etc.) 14 4,78%
Pregunto a amigos de confianza 1 0,34%
Mecanico de confianza bajo mi entera supervision 1 0,34%
Amigos referencia 1 0,34%
Bueno, seguro, conocido y cerca 1 0,34%

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
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Total 293 100,0%

6. ;Como sueles ubicar un taller para reparar tu
vehiculo?

= Un taller conocido/ recomendado
= Voy al concesionario
= A través del seguro
Busco en linea (Google, redes
sociales, etc.)
= Pregunto a amigos de confianza
= Mecanico de confianza bajo mi

entera supervision
= Amigos referencia

= Bueno, seguro, conocido y cerca

7. {Has usado antes un servicio 7. ;Has usado antes un servicio

automotriz a domicilio (lavado, automotriz a domicilio (lavado,

mecanica, detailing, etc.)?
mecanica, detailing, etc.)?

No, Nunca 225 76,79%
Si, y fue una buena * No, N
53 18,09% N
experiencia = Si, y fue una buena
N " experiencia
1, pero 1ue una s 5129 = Si, pero fue una mala
s 1< /0 experiencia
mala experiencia
Total 293 100,0%

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
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8. (Estarias dispuesto/a reparar tu ; 3
¢ P P 8. ¢Estarias dispuesto/a a

vehiculo en tu casa u oficina y tenerlo listo reparar tu vehiculo en tu
casa u oficina y tenerlo listo

en pocas horas?
P en pocas horas?

Si 239 81,57%
i
Tal vez 45 15,36% e N
No 8 2,73% _*”
No

Total 292 99,7% 82%

9. ;[ Donde te resultaria mas comodo recibir el servicio?
En mi casa 204 69,86%
En mi lugar de trabajo 67 22,95%
Ambos 3 1,03%
Opciodn en blanco (Verde sin texto) 2 0,68%
Preferiria que se lleven mi auto y lo dejen... 1 0,34%
En un taller autorizado donde se pueda presenciar... 1 0,34%
Taller especializado 1 0,34%
Taller que se lleven y me traigan 1 0,34%
Otras respuestas manuales 12 4,11%

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.
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Total 292 100,0%

9. (Dodnde te resultaria mas comodo
recibir el servicio?

250
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10. ;En qué horarios te seria mas
10. ;En qué horarios te

conveniente? 3 3 3
seria mas conveniente?

Maiiana (8h00 -12

136 46,58%
h00)
Fines de semana 81 27,74% = Mafiana (8h00 -12
h00)
Noche (17h00 - = Fines de semana
3 13,36% Noche (17h00
oche -
20h0) 20h0)
Tarde (12h00-
Tarde (12h00- 28% )
36 12,33%
17h00)
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Total 292 100,0%

11.;Qué aspectos te darian mayor confianza para probar un taller movil? (marca

hasta 3)
Opiniones y resefas positivas 155 53,10%
Garantia escrita del trabajo 152 52,10%
Recomendacion de un conocido 148 50,70%
Certificacion técnica 132 45,20%
Buena imagen y limpieza del
78 26,70%

vehiculo taller movil
Experiencia en diferentes marcas 1 0,30%
Todas las anteriores 1 0,30%
Precio 1 0,30%
Puntualidad y un trabajo muy

1 0,30%
profesional
Opciodn en blanco 1 0,30%
Que el trabajo realizado a

1 0,30%
domicilio sea garantizado
Total 671 229,6%

Nota metodologica: Los porcentajes estan calculados con base en el total de la muestra (292
personas). La suma de selecciones (671) y el porcentaje final (229,6%) reflejan que los
encuestados seleccionaron un promedio de 2.3 opciones cada uno.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.

QUITO — ECUADOR | 2026




UIDE

Ari:nna State University

I
CAMPUS

11.;Qué¢ aspectos te darian mayor confianza para probar un taller
movil? (marca hasta 3)

Que el trabajo realizado a domicilio sea garantizado | 1
Opcién en blanco | 1
Puntualidad y un trabajo muy profesional | 1
Precio | 1
Todas las anteriores | 1
Experiencia en diferentes marcas | 1
Buena imagen y limpieza del vehiculo taller movil NN 78
Certificacion técnica I 132
Recomendacion de un conocido I 148
Garantia escrita del trabajo I (52
Opiniones y resefias positivas I 155

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180
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12. ;Pagarias un valor
adicional por la comodidad
comodidad del servicio a domicilio? del servicio a domicilio?

12. ;Pagarias un valor adicional por la

Si, hasta 10% mas 206 70,50%

6%
No pagarias extra 69 23,6% ‘

24%

Si, hasta 20% mas 17 5,90%

= Si, hasta 10% mas

= No pagarias extra

Si, hasta 20% mas

Total 291 100,0%

13. En caso de un dafio menor, ;qué opcion 3
’ 13. En caso de un dafio

elegirias con mayor probabilidad? menor, z’qué ()pci()n
. elegirias con mayor
Taller multimarca de & R Y
114 39.30% probabilidad?
confianza
Contratar un taller = Taller multimarca
104 35,90% 9% de confianza
movil = Contratar un taller
12% movil
Llamar al seguro 34 11,70% Llamar al seguro
Ir al concesionario 25 8,60% iraliachnan
No reparar 13 4,50% 36% = No reparar
Total 290 100,0%

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.
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14. ;Qué atributos te parecen mas importantes en un servicio automotriz a domicilio?

(marca hasta 3)

Precio justo 220 75,60%
Garantia 195 67,00%
Rapidez 175 60,10%
Puntualidad 114 39,20%
Trato amable 46 15,80%
Seguridad del pago 43 14,80%
Total 793 272,5%

Nota metodoldgica: Al tratarse de una pregunta de seleccion multiple, el total de selecciones
(793) supera al tamaiio de la muestra (291 personas) y la suma porcentual excede el 100%, ya

que cada encuestado seleccion6 en promedio 2.7 atributos clave.

14.; Qué atributos te parecen mas importantes en un
servicio automotriz a domicilio? (marca hasta 3)
Seguridad del pago [ NEGGNG 43
Trato amable | NRENREIEE 40
Puntualidad || NN | £
Rapidez |, 175
Garantia | 195
Precio justo | I, 220

0 50 100 150 200 250
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2. Entrevista: Guia de entrevista para levantamiento de la informacion interna de Suzuki

SKZ Ecuador

Objetivo de la entrevista: Recopilar informacién técnica, operativa, comercial y estratégica
del area de Enderezado y Pintura (B&P) de Suzuki SKZ Ecuador para diagnosticar la
situacion actual del servicio y obtener la informacion necesaria para la propuesta del modelo

de servicio movil de reparaciones estéticas automotrices menores.
Tipo de instrumento: Guia de entrevista semiestructurada.

Dirigido a: Personal responsable del area de Posventa, especificamente el area de

Colisiones: Enderezado y Pintura

Seccion 1. Informacion general del proyecto (Fecha de la entrevista: 15 de marzo del

2026)
1. Cobertura geografica del servicio:
e Norte: Avenida de los Granados hasta Carcelén.
e Centro: Avenida Colon.
e Valles: Cumbaya y Valle de Los Chillos.
e Sur: Desde Pasteurizadora Quito hasta el inicio de Quitumbe.

2. Clientes objetivo: Clientes retail entre 25 y 35 afios, usuarios frecuentes de

plataformas digitales, con historial de mantenimiento en Suzuki y clientes que dejaron

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.
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de realizar mantenimientos periodicos.

3. Area Involucrada: Area de Postventa.

Subareas:

6.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del

Latoneria.

Pintura.

Tipo de reparaciones permitidas: Reparaciones estéticas menores clasificadas como

servicios exprés segun la categorizacion de Suzuki.

RANGOS HORAS VALORES
EXPRESS 0.5 5% 17.50|$% 175.00
LEVE 5.01 10{$ 175.01|% 240.00
MEDIA 10.001 24|$ 240.02|$ 576.00
FUERTE 24.001 80|$ 576.02|% 1,920.00

Reparaciones excluidas:

Darnios estructurales.

Dafos mecanicos.

Reconstruccion de piezas.

Reparaciones que requieran bancada o equipos especiales.

Tiempo de servicio:

Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.
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e Minimo: 1 hora.

e Maximo: 5 horas.
7. Modalidad del servicio

e Atencion unicamente mediante cita previa.

e Agendamiento a través del BDC.

e Diagnéstico previo realizado por un asesor.

» Servicio tnicamente en parqueaderos privados, edificios u oficinas.

e No se realizan trabajos en via publica.
8. Resultado esperado
Incrementar la retencion de clientes retail y aumentar el volumen de 6rdenes del area B&P.
Seccién 2: Diagnostico del servicio actual (Fecha de la entrevista: 15 de Abril del 2026)

1. Tiempo de promedio de espera para cita: No existe un tiempo para cita, pero la
de entrega en un siniestro exprés actualmente es de horas, no se entrega el mismo

dia, se entrega de un dia a otro por el flujo del taller.
2. Tiempo de reparacion en exprés: 16 horas laborables
3. Nivel de ocupacion del taller: El taller tiene una ocupacion del 86%.

4. Capacidad instalada: 75 vehiculos al mes.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.
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5.

Principal Cuello de botella: Cabina de pintura (Maximo 5 vehiculos/ dia)

Motivo principal de desistimiento: Tiempo de espera y pérdida de movilidad

Servicios incluidos: Reparaciones exprés de chapa, pintura parcial, retoques,

pulido y cambio de piezas menores

Servicios excluidos: Colisiones mayores, dafios estructurales, pintura total,

mecanica de colision

Condiciones minimas

e Espacio minimo 6 x 6 m

e Buena ventilacion

e Area Privada

e Atencion Unicamente bajo cita previas

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de
UIDE y EIG. La distribucidon y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del
Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucién.
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Anexo B. Analisis Benchmarking

209

CAMPUS

SUZUKI SZK DEL ECUADOR

GRUPO MAVESA

AUTOMORES CONTINETAL

Datos Generales

Caracteristicas

Suzuki SZK S.A. es el representante y distribuidor oficial
de los vehiculos de la marca japonesa Suzuki en Ecuador
desde mediados de 2021, separado de su antecesor GM. La
empresa se enfoca en la comercializacion de la nueva
generacion de vehiculos, SUVs y motores eficientes

(hibridos), destacando por la importacion directa de Japon.

Suzuki post venta tiene presencia en las principales
ciudades del pais, los cuales brindan dentro servicios de
enderezado y pintura y también mantenimiento y
reparaciones, estos cuentan con herramientas de tltima
generacion especializada en la marca, su amplio stock de
repuestos originales permite reparaciones rapidas y
garantizadas.

Actualmente el centro principal de Colisiones se encuentra
al Sur de Quito en Store Sur, donde se realizan desde

reparaciones leves a severas.

Magquinarias y Vehiculos S.A. (Mavesa), fundada en 1932 y parte
del Grupo Mavesa, es una destacada empresa ecuatoriana del
sector automotor con mas de 90 afios de trayectoria. Especializada
en la comercializacion de vehiculos livianos, pesados, maquinaria,
repuestos y neumaticos, cuenta con una amplia red de mas de 36

sucursales en 12 ciudades.

Mavesa ofrece el servicio de enderezado y pintura multimarca,
disefiado para vehiculos livianos y pesados, e incluye
reconstruccion de partes, enderezado de chasis, tratamiento
térmico por induccion, soldadura de punto computarizada y
gestion de repuestos multimarca, todo bajo procesos
estandarizados y con personal altamente capacitado. La
infraestructura est4 respaldada por una amplia red multimarca a
nivel nacional. Con dos talleres de colisiones en el norte y sur de

Quito.

Automotores Continental es un concesionario automotriz con
sede en Quito y mas de 50 afios de experiencia en el mercado
ecuatoriano. Ofrece venta de vehiculos nuevos Chevrolet y
usados, repuestos originales, servicio técnico especializado y
atencion posventa. Es reconocida por su trayectoria, cobertura

nacional y compromiso con la calidad y satisfaccion del cliente.

El taller de Automotores Continental en Quito cuenta con un
area especializada de enderezado y pintura con tecnologia
avanzada, equipos de medicion y herramientas profesionales.
Sus técnicos estan capacitados en estandares Chevrolet, utilizan
repuestos originales y paletas de color precisas para lograr
acabados uniformes y duraderos. Ademés, garantizan reparacion
estructural segura, alineacion perfecta de carroceria y proteccion
anticorrosion, ofreciendo resultados estéticos y funcionales de

alta calidad

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus
autores con otros fines debera ser informada a ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucion.
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SUZUKI Store Sur

Av. Maldonado y Pueblo Viejo Esq.

SUZUKI Store Granados

Gonzalo Baca y Av. Granados

Ubicacion de

Puntos de Servicio  SUZUKI Store Cumbayé

B& en Quito Av. Oswaldo Guayasamin y Escalon de Lumbisi

Pagina Web: https://suzukiecuador.com/

En redes sociales se encuentran como: Suzuki Autos

Plataforma
y Ecuador (suzukiautos.ec)

Redes Sociales

Quito norte

av. Galo Plaza Lasso y Sebastian Moreno

Quito Sur

av. Pedro Vicente Maldonado y Cusubamba

Pagina Web: https://grupomavesa.com.ec/

En redes sociales se encuentran como: Grupo Mavesa

Grupo Mavesa Ecuador

(grupomavesa)

Automotores Continental — Av. 10 de agosto,

Sector El Labrador

Automotores Continental Cumbaya — Av. Oswaldo

Guayasamin, sector Cumbaya

Automotores Continental Panamericana Norte —
Km 4 Y5, Parque de los Recuerdos
Automotores Continental Recreo — Av. Pedro

Vicente Maldonado, junto al C.C. El Recreo

Péagina Web: https://www.automotorescontinental.com

En redes sociales se encuentran como:

Automotores Continental Ecuador

(automotores continentalec)

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus
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Analisis de

Contenido

Promociones

Identificadas

Promociones

Identificadas

En la pagina Web en post veta destaca Ubicaciones puntos
de venta y servicio, informacion sobre planes de
mantenimiento, Agendamiento de citas

En redes sociales se identifican promocionales de venta de
vehiculos nuevos y Eventos de Marca.

En el 4rea de post venta se promocionan talleres genuinos,
Venta de repuestos y accesorios, garantia de servicio.

El contenido de talleres de B&P es bajo.

Campafias por temporadas para servicio de mantenimiento
Repuestos Genuinos Suzuki con garantia.

No se identifica promociones ni campafias de B&P

Campafias por temporadas para servicio de mantenimiento
Repuestos Genuinos Suzuki con garantia.

No se identifica promociones ni campaias de B&P

Grupo Mavesa cuenta con presencia en las principales redes
sociales, las cuales utiliza para publicacion de contenido para
diferentes audiencias de acuerdo con las redes sociales. El sitio
web funciona como como catalogo de productos y servicios, asi
plataforma de atencion al cliente, conectando a usuarios con
informacion detallada atencion y servicios técnicos, redes de

atencion y tramites de postventa.

Se encuentran campafias de promociones por temporada, en el
cual ofrecen servicios adicionales por trabajos de enderezado o

pintura de dos piezas

Se encuentran campafias de promociones por temporada, en el
cual ofrecen servicios adicionales por trabajos de enderezado o

pintura de dos piezas

La presencia digital de Automotores Continental integra su
pagina web y redes sociales como Facebook, Instagram y
YouTube, donde promociona vehiculos nuevos y usados
Chevrolet, publica precios referenciales y difunde promociones
en repuestos y mano de obra. También destaca servicios de
taller, incluyendo mantenimiento, enderezado y pintura, ademas
de facilitar contacto, ubicaciones y agendamiento de citas para

clientes.

Descuentos en mano de obra.
Promociones en repuestos originales Chevrolet. Mantenimiento
prepagado con descuento. Campaiias estacionales (vacaciones,

fin de aflo, regreso a clases).

Descuentos en mano de obra.
Promociones en repuestos originales Chevrolet. Mantenimiento
prepagado con descuento. Campaiias estacionales (vacaciones,

fin de aflo, regreso a clases).

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus
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Frecuencia de publicacion (postventa)

Frecuencia de

Publicaciones en - Stories ocasionales promocionando campafias de

Instagram mantenimiento.

Formatos utilizados

- Post tipo carrusel informativo.

-Reels cortos (menos frecuentes en area técnica).

- Artes graficas con promociones.

Engagement promedio postventa

- Likes: 80 - 400

Frecuencia de )
- Comentarios: 5 - 30

Publicaciones en

- Reels:1.000 - 5.000 visualizaciones promedio.

Instagram )
Comentarios destacados post venta.

- Consulta de precios.

- Clientes actuales preguntando por citas.

-Comentarios positivos sobre servicio cuando la experiencia

fue buena

- 3 publicaciones semanales, 1 relacionadas a servicio.

Frecuencia de publicacion
-4 a 6 publicaciones por semana

- Predominio de contenido institucional, 20-30% postventa

Formatos utilizados
- Reels (video corto) es la principal forma de alcance
- Publicaciones de imagen, promocion de descuentos o paquetes,

servicios multimarca.

Carruseles: explicacion de procesos, pasos de mantenimiento,
- Stories: Promociones rapidas, actividad en talleres, campafias
esporadicas Engagement promedio postventa

- Likes: 80-300

- Comentarios: 5-30

-Reels: 300 - 5000 visualizaciones promedio

Comentarios destacados

- Consulta promociones de servicios,

- Procesos de enderezado y pintura,

- Consulta de ubicacion talleres.

Frecuencia de publicacion (postventa)

3 a 4 publicaciones semanales totales.

1-2 publicaciones relacionadas directamente a
servicio (mantenimiento, repuestos, promociones
de taller).

Stories ocasionales promocionando campaiias de

mantenimiento o recordatorios de servicio.

Formatos utilizados: Post tipo carrusel informativo (beneficios
de mantenimiento, uso de repuestos originales). Reels cortos
mostrando procesos de taller o promociones puntuales. Artes
graficas promocionales con llamados a

agendar cita. Engagement promedio postventa

Likes: 80 — 400. Comentarios: 5 — 30- Reels: 1.000 — 5.000
visualizaciones promedio

Comentarios destacados postventa. Consultas de precios de
mantenimiento. Clientes preguntando disponibilidad de citas.

Comentarios positivos sobre atencion y rapidez del servicio.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus
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QUITO — ECUADOR | 2026




213
- 3
I o
=
Powared by g
Arizona State University
Seguidores Seguidores Seguidores

Seguidores en

Instagram

Frecuencia de
Publicaciones en

Facebook

- Aproximadamente 60.500 seguidores.

Frecuencia de publicacion (postventa)

- 4 publicaciones semanales, 1 relacionadas a servicio.
- Post venta representa el 30% del contenido
Formatos utilizados

- Imagen estatica promocional (mantenimiento preventivo,
promociones).

- Video corto explicativo (beneficios de servicio
autorizado).

- Artes promocionales de campafias estacionales
Engagement promedio postventa

- Likes: 150 - 600

- Comentarios: 10 - 60

- Reels: 1.000 — 5.000 visualizaciones promedio.

Comentarios destacados post venta.

- Aproximadamente 37,2 mil seguidores.

Frecuencia de publicacion

- 5 a7 publicaciones semanales, 2 relacionadas a servicios
postventa,

- Contenido postventa representa 30% - 35% del total
Formatos utilizados

- Imagen estética promocional (paquetes multimarca)

- Videos corto explicativo o promocional (procesos del taller,
beneficios del servicio técnico)

- Artes promocionales de campaiias estacionales

Instagram: ~17.7 K seguidores

Frecuencia de publicacion (postventa)

2 a 3 publicaciones semanales enfocadas en
servicio.

Refuerzo de campaiias mensuales (alineacion,
cambio de aceite, descuentos en mano de obra).
Formatos utilizados

Artes graficas promocionales.

Publicaciones informativas con texto mas
detallado.

Enlaces directos a agendamiento o contacto por
WhatsApp.

Engagement promedio postventa

Reacciones: 50 — 300

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus
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- Ubicacion de talleres autorizados.
- Disponibilidad de repuestos.
- Pocas respuestas técnicas profundas; atencion suele
derivarse a inbox.
Frecuencia de
Publicaciones en

Facebook

Seguidores

- +250.000 seguidores (pagina principal pais).
Seguidores en

Facebook

- Publicaciones con enlaces a WhatsApp para agendamiento

Engagement promedio

- Likes/ Reacciones: 120 - 500

- Comentarios: 8 - 50

- Videos: 2000 - 10000 visualizaciones promedio (mayor alcance

campaiias promocionales)

Comentarios destacados
- Preguntas acerca de precios o promociones
- Consulta ubicacion taller

- Disponibilidad de repuestos o servicios

Seguidores

- Aproximadamente 126 mil seguidores.

Comentarios: 5 — 25
Compartidos: Moderados cuando hay promocion

fuerte.

Comentarios destacados postventa
Solicitudes de cotizacion.
Preguntas sobre garantia.

Consultas sobre horarios y ubicacion del taller.

Seguidores

Facebook: ~entre 30 Ky 60 K seguidores

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus
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Frecuencia de publicacion (postventa)

- Publicaciones irregulares, bajo enfoque en post venta

Engagement promedio postventa
- Visualizaciones variables (1.000 — 15.000 segun

contenido).

Frecuencia de - Bajo volumen de comentarios en contenido técnico.

Publicaciones en Comentarios destacados post venta.

TikTok - Bajo nivel de comentarios de post venta

Frecuencia de publicacion

-Baja moderada, 1-3 videos por semana

- Publicaciones enfocadas en marca mas que en postventa
Formatos utilizados

- Videos cortos de 10 a 30 segundos

- Promociones rapidas con texto de pantalla

- Clips de dinamicas

Engagement

- Visualizaciones: 1000 - 5000 por video (contenido relevante)
- Likes: 80 - 400 por video

- Comentarios: 5 -30

Comentarios
- Consulta sobre costos de mantenimiento
- Solicitudes para ver procesos de enderezado y pintura

- Recomendaciones o testimonios de clientes

Frecuencia de publicacion (postventa)

1 a 2 videos semanales relacionados con taller.
Contenido postventa menos constante que ventas.
Formatos utilizados

Videos dinamicos mostrando procesos rapidos (antes/después).
Contenido ligero adaptado a tendencias.

Clips cortos explicando beneficios de
mantenimiento.

Engagement promedio postventa
Visualizaciones: 1.000 — 8.000

Likes: 100 — 500

Comentarios: 5 — 20

Comentarios destacados

postventa
Preguntas rapidas sobre costos. Usuarios preguntando si trabajan
con otras

marcas. Interaccion juvenil

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus
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Seguidores en Seguidores

TikTok - Canal en desarrollo

Es una pagina virtualmente nueva, arranca el 16 de
septiembre de 2021 y mantiene el mismo dominio hasta la
fecha, cuenta con iconos interactivos para chat y buscar
servicio, apenas muestra 1 modelo a la venta 'y su

Wayback Machine
informacion de post venta Es muy limitada.

INTERNET ARCHIVE

WauBachmaenne

A medida que evoluciona en el 2023 se identifica un
aumento de movimientos agrega union con WhatsApp y
empieza a destacar talleres, se mantiene en el mismo

formato moderno y formal.

La promocién de sus redes sociales es poco visible

Seguidores

- Aproximadamente 16,3 mil seguidores

La pagina oficial del Grupo Mavesa arranca en el 2010 con
informacion basica, imagenes estaticas aun asi cuenta con iconos
de acceso directo a redes como YouTube, Facebook y Twitter, en
el afio 2016 arranca un cambio de comunicacion mostrando sus

productos mas fuertes dentro del segmento de pesados, no hay

mayor enfoque en el area de post venta, se agrega el acceso con un

icono a Instagram.

En 2023 el formato es mas extenso con noticias y del Grupo y
promocion de linea de vehiculos livianos, el principal icono es del

WhatsApp.

Seguidores

~entre 2 Ky 5 K seguidores

Automotores continental tiene presencia en la red desde 2005, la
pagina ya fue creada sin informacion alguna, el dominio no tiene
datos hasta 2019 donde se activan las pagina con informacioén
basica del concesionario, no permite una carga de imagenes

completas.

En 2022 ya cuenta con imagenes interactivas, muestra redes

sociales como Facebook, YouTube, Instagram y LinkedIn.

En adelante la pagina se mantiene activa con mas presencia en
redes, agregan a TikTok dentro de sus redes y colocan a

WhatsApp dentro del punto mas visual de ellas.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus
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Anexo C. Model Canvas: Indicadores
KPI Tipo Formlﬂ;‘li/ d(eiomo >¢ Unidad Area Responsable
. Mano de obra +
Facturacion del . .
Taller Mévil Estratégico  repuestos + accesorios $ Postventa Jefe de Posventa
vendidos
. . . Facturacion total / .
Ticket Promedio Operativo nlmero de servicios $ Taller movil Jefe de Taller
Numero de Total de 6rdenes de Coordinador
Servicios Operativo  trabajo realizadas por # Servicio Taller Mévil
Realizados dia o mes
Eg;??:la Operativo g:;iifﬁf;ﬂadas / horas % Taller Jefe de Taller
Utilizacién del Operativo Horas trabajadas / horas o Operaciones Coordinador
Taller Movil p disponibles ° P Taller
,?,Z?g;lgs por Operativo gé)ttaélcfsg)lscms / mimero # Servicio Jefe de Taller
Tiempo de Operativo Tiempo desde solicitud Horas Servicio Coordinador
Respuesta p hasta llegada del técnico Taller Movil
Cgmpllmlento de Operativo Serv1cms reahzad(')s'a % Servicio Jefe de Taller
Cita tiempo / total servicios
. Reparaciones correctas
8:1;; ?i)l()rlﬁir)a Operativo  en primera visita / total % Taller Jefe de Taller
reparaciones
Ventas de Valor de repuestos Jefe de
Repuestos en Estratégico  vendidos en servicio $ Repuestos Repuestos
Campo movil p
Rotacion de Estratégico Yenta repuestos / ‘ 4 R Jefe de
Repuestos inventario promedio Repuestos
. Pedidos completos en Jefe de
Efl)ll): (First Order Estratégico  primera entrega / total % Repuestos Repuestos
pedidos
. L Pedidos no atendidos / o Jefe de
Ventas Perdidas Estratégico total pedidos %0 Repuestos REbu csios
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NPS / CSI
(Satisfaccion del
Cliente)

Retencion de
Clientes

PQR (Quejas y
Reclamos)

Rentabilidad del
Servicio

Utilidad Bruta

Margen Bruto
Costo por
Servicio

Kilémetros por
Servicio

Estratégico

Estratégico

Operativo

Estratégico

Estratégico

Estratégico

Operativo

Operativo

Promedio encuesta
satisfaccion cliente

Clientes que regresan /
total clientes

Total reclamos / total
servicios

(Ingresos - costos) /
ingresos

Ventas — costos directos

Utilidad bruta / ventas
Costos operativos /
namero de servicios

Km recorridos / nimero
de servicios

Indice

%

%

%

%

Km

Cliente

Postventa

Servicio

Posventa

Posventa

Posventa

Operaciones

Operaciones

CAMPUS

Jefe de Posventa

Jefe de Posventa
Atencion al
Cliente

Gerencia
Posventa

Gerencia
Posventa

Gerencia
Posventa

Coordinador
Taller Movil

Coordinador
Taller
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