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ANÁLISIS DEL PROCESO DE GESTIÓN DE CALIDAD EN EL ÁREA DE 

CONTROL EN POSTVENTA DE UNA EMPRESA DEDICADA A LA 

COMERCIALIZACIÓN Y MANTENIMIENTO DE VEHÍCULOS AMERICANOS. 

Ing. Andrés Castillo Reyes. MSc, Cristhian Valverde E.2,  

G Maestría en Ingeniería Automotriz, con mención en procesos y calidad de servicio automotriz- 
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RESUMEN 

Introducción: En el ámbito de empresas es fundamental entregar un producto o servicio que cumpla 

con las expectativas del cliente, pero, no sólo en el producto o servicio final, sino también en cómo 

el cliente fue tratado y atendido durante el periodo en el que estuvo recibiendo el servicio, en el campo 

automotriz, existe una línea muy delgada con respecto a la satisfacción del cliente, pues se debe cuidar 

todo el proceso interno que se ve sujeto a la revisión del orden, la limpieza, control de trabajos, y trato 

al cliente. Metodología: Se realizó una investigación cuantitativa exploratoria, acerca de los sistemas 

de gestión de calidad encontrando que una parte importante para desarrollarlas son indicadores de 

satisfacción a través de la encuesta, pero además existen mejora de procesos y sistemas que permiten 

gestionar de mejor manera la calidad en los servicios que brinda la empresa en estudio. Resultados: 

a través de la implementación de un proceso y la reimplementación de un sistema de 5’s se logró 

mejorar los indicadores de satisfacción con respecto al cliente, se logró subir el promedio en estas 

encuestas y no hubo quejas por parte de los clientes, además, se redujeron los reprocesos externos 

dentro de la empresa, no se obtuvo ningún reproceso en este mes. 

 

Palabras clave: Control, calidad, proceso, mejora, postventa. 

 

ABSTRACT 

 

Introduction: In the business environment, it is essential to deliver a product or service that meets 

customer expectations, but not only in the final product or service, but also in how the customer was 

treated and cared for during the period in which they were receiving the service, in the automotive 

field, there is a very fine line with respect to customer satisfaction, since the entire internal process 

must be taken care of, which is subject to the review of order, cleanliness, work control, and customer 

treatment. customer. Methodology: An inductive investigation was carried out, about quality 

management systems, finding that an important part to develop them are satisfaction indicators 

through the survey, but there are also improvements in processes and systems that allow better 

management of quality in the services provided by the company under study. Results: through the 

implementation of a process and the reimplementation of a 5's system, it was possible to improve the 

satisfaction indicators with respect to the client, the average in these surveys was raised and there 

were no complaints from the clients, in addition, External reprocessing within the company was 

reduced, no reprocessing was obtained this month. 

 

Keywords: Control, quality, process, improvement, after-sales. 
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Introducción 

En el marco de la posventa es importante el desarrollo de metodologías para mantener un 

orden adecuado dentro de la empresa y con ello lograr que exista una mejor organización, 

limpieza, desarrollo del trabajo cotidiano, fidelización al cliente, trabajos bien realizados y a la 

primera, mejora de productividad, y con todo ello incrementar la facturación que es el objetivo 

principal de cualquier empresa. El propósito de este proyecto se basa en el estudio de los 

procesos de calidad en los departamentos de la industria, para indagar la situación actual de la 

empresa en estudio y realizar un comparativo entre las referencias bibliográficas y la empresa, 

con el fin de sugerir y evaluar los puntos de mejora a los que la empresa en estudio es susceptible 

de implementación. 

La presente investigación tiene como objetivo analizar el proceso de gestión de calidad en 

el área de control en postventa de una empresa dedicada a la comercialización y mantenimiento 

de vehículos americanos, esto con base en el estudio de la gestión de la calidad dentro de las 

industrias en diferentes áreas de producción y desarrollo, con el apoyo de la información se 

indagó la situación actual de la empresa con respecto a la gestión de la calidad y satisfacción al 

cliente en el área de postventa para finalmente evaluar los puntos de mejora con la 

implementación de un proceso de gestión de calidad a través de la medición de indicadores de 

satisfacción.  

 

En un artículo de El Comercio (2022) se establece que el objetivo de un proceso de 

calidad es salvaguardar la integridad de los consumidores y el medio ambiente, además de evitar 

las malas prácticas. Dentro del ámbito agroindustrial, Vizuete y Rodríguez (2019) mencionan que 

implementar un sistema de control de calidad los llevará a optimizar sus procesos de fabricación; 

una definición de Cisneros et. al, (2019) dice que la calidad está definida como una percepción 

personal del cliente, bajo ciertas consideraciones con esto se evidencia la importancia de la 

calidad dentro del campo industrial, como se relaciona directamente con el cliente y la condición 

del producto, esto se logra con la aplicación de procesos en el desarrollo de las actividades dentro 

de la empresa. 

Gómez y Brito (2020) establecen que la calidad no solo se trata de satisfacer las 

necesidades del cliente en productos o servicios, sino que se deben superar las expectativas; de la 

mano va el proceso en el que Cadena (2016) menciona que ayuda a integrar un valor agregado a 
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los productos o servicios. En el ámbito de la posventa automotriz. Collaguazo (2017) menciona 

que la mecánica está directamente relacionada con el control de calidad, pues permite dar un 

mejor servicio al cliente, no solo en el ámbito de la reparación; además Palma et. al, (2018) nos 

menciona que la gestión de la calidad lleva el mismo nivel de importancia que los cargos 

directivos de una empresa y deben ir de la mano con todos los cargos y procesos, con esto se 

establece que un proceso de gestión de calidad dentro de una empresa no sólo es un valor 

agregado, sino que se tiene una importancia absoluta dentro de la propuesta de valor dentro del 

trabajo diario de posventa, para la satisfacción del cliente. 

Para la aplicación de un proceso de control de calidad se analizó las mejoras de algunas 

herramientas dentro del área, con el apoyo de encuestas, desarrollo de flujogramas para la gestión 

del control de calidad dentro de la empresa. 

Marco teórico 

Brindar un producto o servicio como fuente de negocio brinda a las empresas la 

posibilidad de una mejora constante, ya sea dentro de sus procesos o dentro de los mismos 

productos y servicios, esto se verá calificado por la calidad, que es un determinante de la 

percepción y satisfacción del cliente dentro del cumplimiento de sus expectativas. 

Las empresas son un pilar fundamental de la economía, para Quiñones y Luzángela 

(2014) los servicios y la calidad que éstos tienen se originaron con la aparición del hombre sobre 

la tierra, con sus necesidades básicas de alimentación, salud, abrigo, seguridad, vivienda y 

educación y las primeras formas elementales de satisfacerlas que, al evolucionar a lo largo del 

tiempo llegan a tener hoy la importancia socioeconómica. 

Calidad 

Bestersfield (2009) menciona que La American Society for Quality (1996) define a la 

calidad como un término subjetivo para el cual cada persona o sector tiene su propia definición. 

En su aplicación técnica, la calidad puede tener dos significados: las características de un 

producto o servicio que inciden en su capacidad para satisfacer las necesidades explícitas o 

implícitas, o un producto o servicio que está libre de deficiencias. 

Gestión de la calidad 
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Palma, et al (2018) nos define que Los Sistemas de Gestión de la Calidad son un conjunto 

de normas y estándares internacionales que se interrelacionan entre sí para hacer cumplir los 

requisitos de calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con 

sus clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y sistemática. 

Control de la calidad  

Bestersfield (2009) El control de calidad es el uso de técnicas y actividades para lograr, 

mantener y mejorar la calidad de un producto o servicio. Dentro de este contexto se establece la 

importancia de un control de calidad dentro de las empresas, pues este es el inicio para subsanar 

las falencias y buscar posibles mejoras que permitan un mejor desarrollo de actividades diarias, y 

su objetivo final viene enfocado al cliente, mejorando su satisfacción y cumpliendo con lo que el 

producto o servicio ofrece. 

Calidad en la postventa  

Según Taifi (2014) El servicio de posventa brinda soluciones a nuevos problemas en los 

productos, información sobre el nivel de calidad en los productos y soluciones de reparación. 

Asimismo, existen centros de investigación involucrados en el estudio de los servicios de 

posventa para que estos últimos puedan participar en el proceso de innovación. 

El principio de análisis de la calidad es la base para el uso y manejo de tecnologías, el 

desarrollo de los sistemas y subsistemas de los servicios. 

Figura 1. 

Proceso de calidad de posventa 

 

Nota: Adaptado de Taifi, N. After-Sales Service: Technology Management and Beyond. Journal 

of Information & Knowledge Management, 9. (2014) 
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Metodología 5’s 

Para Sandoval et al. (2023) las 5’s son las iniciales de cinco palabras japonesas, que en la 

década de los 50 dio el éxito que hasta hoy conserva la muy conocida empresa de autos Toyota y 

que además marcó un hito en el desarrollo empresarial de la gran mayoría de empresa exitosas de 

orden mundial. Las empresas hoy en día, para desarrollar altos niveles de competitividad 

necesitan utilizar métodos y herramientas que les ayuden a elevar los niveles de calidad en sus 

procesos y en sus niveles de producción con el menor costo posible y con la consigna de superar 

plenamente las expectativas de sus clientes. 

Procesos 

Carrera et al. (2018) Nos menciona que, para comprender la importancia de los procesos 

en una organización, lo primero es entender que es un proceso. Un proceso puede definirlo como 

la "secuencia de actividades ordenadas que interactúan entre sí, las cuales transforman elementos 

de entradas o "entradas" en resultados o "salidas" 

La organización debe establecer los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la 

Calidad y su aplicación a través de la organización, por ello se hace indispensable que contemple 

Satisfacción al cliente  

García et. al (2023) considera que la satisfacción es el cumplimiento de las necesidades y 

deseos del cliente-usuario. 

Para la medición de estos indicadores tenemos el NPS (Net Promoter Score), que en base 

a una pregunta sobre la recomendación a la empresa se tiene como respuestas una escala del uno 

al diez. 

Morales & Valenzuela (2016) definen su clasificación de la siguiente manera: Promotores 

(calificación 9-10): son entusiastas leales, quienes seguirían comprando y recomendando a otros, 

avivando el crecimiento. Pasivos (calificación 7-8): son clientes satisfechos, pero no entusiastas, 

quienes están vulnerables a las ofertas de la competencia. Detractores (calificación 0-6): son 

clientes insatisfechos, quienes pueden dañar la marca e impedir el crecimiento a través de la mala 

reputación. 
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Con el apoyo de los conceptos se puede determinar que la calidad se establece desde la 

perspectiva y cumplimiento de expectativas del cliente, para hacerlo realidad se debe cumplir con 

metodologías que permitan un correcto desarrollo y desenvolvimiento de los procesos, los cuales 

son el producto del seguimiento de estrategias que permiten hacer los trabajos eficientemente, 

además, para medir el cumplimiento de la gestión de la calidad se necesita el apoyo de 

indicadores los cuales muestran los puntos fuertes y críticos de cada proceso, y finalmente estos 

desembocan en decisiones para una mejora continua de la empresa. 

Materiales y métodos 

Metodología  

Dentro del análisis de la gestión de la calidad para la empresa en estudio, se establece un 

método inductivo para implementar en corto plazo un sistema de gestión que sea susceptible a 

replicas dentro de todas las sucursales pertenecientes a la empresa. 

Para ello se utilizó como primer aspecto el método bibliográfico con el fin de obtener el 

apoyo de información de fuentes como libros, revistas científicas, artículos y tesis, una vez 

obtenida la información de base se aplicó un método cuantitativo exploratorio, con el que, a 

través de encuestas se obtuvo los datos de la realidad actual de la empresa desde diferentes 

perspectivas endógenas y exógenas, para finalmente con la aplicación del método estadístico se 

logró contrastar esta información que permite el análisis. 

Materiales  

Lugar de análisis 

La investigación se llevó a cabo dentro de una empresa dedicada a servicios de venta y 

posventa de vehículos americanos, en su matriz, que está ubicada en el centro norte de Quito, 

Pichincha, Ecuador. 

Grupo de análisis 
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Las personas involucradas en este estudio son los clientes de la empresa que han recibido 

algún tipo de servicio en postventa, mismas que a través de una herramienta tecnológica reciben 

en su celular la encuesta. 

Además, se tomará en cuenta al personal de la empresa que implica a 8 técnicos, 2 

asesores de servicio, 1 control de calidad.  

Encuesta 

Prats (2011), sugiere que una encuesta de satisfacción ayuda a medir la diferencia 

existente entre las expectativas del cliente y la percepción respecto al servicio recibido puede 

constituir una medida de calidad del servicio. 

Para los materiales utilizados en este proyecto, se toma en cuenta el criterio de los 

clientes, esto medido por una encuesta de satisfacción que se ha venido aplicando desde 

septiembre de 2022 que consta de 7 preguntas cerradas y 1 pregunta abierta, que permiten 

conocer la perspectiva del cliente, se aplica a través de un envío masivo a clientes con la ayuda de 

una herramienta tecnológica, esta encuesta se verá filtrada con la metodología del NPS, que 

define a no promotores a calificaciones menores a 8. Véase Anexo 15. 

La información que se obtuvo en este estudio viene de dos fuentes: 

La primera fuente fue una encuesta de satisfacción que consta de 7 preguntas cerradas y 1 

pregunta abierta, de estas preguntas se realizó el análisis a profundidad de tres de ellas, el que 

establece fecha, la calificación obtenida en un rango del 1-10, y el comentario dejado por el 

cliente en la pregunta abierta. Véase Anexo 17. 

La segunda fuente fue tomada de una base de datos donde se registra las novedades de los 

trabajos realizados en los vehículos, registradas por la persona que hace el control de calidad, con 

una actualización mensual. Véase Anexo 16. 

Para la evaluación de esta implementación se obtuvieron los datos de las falencias que se 

encuentran dentro de la empresa en el área de satisfacción al cliente y el análisis de los problemas 

encontrados en los vehículos, con ello se estableció los puntos de mejora a los que la empresa es 

susceptible, con el fin de cumplir el tercer objetivo de esta investigación  

Dentro de estas herramientas se obtuvieron datos de la siguiente manera: 
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Tabla 1. 

Datos de entrada, encuesta  

Variables Características 

Personas por evaluar Clientes en rango de edad 35 a 60 años 

Preguntas cerradas de 

encuesta  
7 

Preguntas abiertas de 

encuesta 
1 

Fuente: Autor. 

 

Tabla 2. 

Datos de entrada, base de datos  

Variables Características 

Personas por evaluar 28 a 45 años 

Personal técnico  8 

Personal administrativo 3 

Base de datos  1 

Fuente: Autor. 

 

Resultados y discusión 

Análisis de resultados 

Con el apoyo de las encuestas en un trimestre se logró depurar la información y se ha 

encontrado que el 12% de las quejas de los clientes están relacionadas con la atención que 

brindan dentro la empresa los trabajadores, y el 88% de los clientes califican como deficiente la 

parte del servicio en sus vehículos, hay que tener en cuenta que se han tomado las encuestas 

negativas, que son las que tienen un valor menor a 8 puntos. 

Figura 2. 

Problemas filtrados de la encuesta de satisfacción. 
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Fuente: Autor. 

Profundizando en el análisis y con base a las encuestas negativas por parte de taller se 

realizó el estudio de la base de datos donde se registran, en el mismo periodo, los vehículos que 

han sido revisados por la persona encargada del control de calidad obteniendo como resultado 

que el 83% de vehículos salen con resultados favorables, 17% de vehículos revisados presentaron 

alguna novedad y el 2% presentan un problema de reproceso externo, es decir que el cliente ha 

regresado por que el problema en su vehículo no fue solucionado, por ejemplo problemas en el 

orden y la limpieza de las instalaciones, o que sus vehículos no fueron atendidos respecto al 

problema por el que acudieron al servicio. 

Figura 3. 

Problemas filtrados en base de datos de control de calidad trimestre. 

 

 

12%

88%

ATENCIÓN TALLER

17%

83%

2%

TOTAL DE PROBLEMAS ENCONTRADOS

TOTAL DE VEHÍCULOS OK

REPROCESOS EXTERNOS
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Fuente: Autor. 

Para mejorar los indicadores de satisfacción se ha establecido un proceso de control de 

calidad que servirá de apoyo y soporte para la persona encargada del control de calidad en donde 

se registran las funciones y como están desarrolladas por este cargo. Véase anexo 18 

También, como respuesta a la parte de servicio en donde los clientes se aquejan de las 

instalaciones, se ha reestablecido un método con el que contaba la empresa, que hace referencia a 

la metodología 5’s para controlar el orden, la seguridad y la limpieza. Véase anexo 19 

Las dos herramientas mencionadas fueron aplicadas desde el mes de marzo, y se ha 

obtenido como resultado que no existen encuestas negativas este mes, es decir no existen 

encuestas menores a 8, aunque el estudio debe estar sujeto a más información, de al menos, un 

trimestre de aplicación.  

Figura 4. 

Promedio de las encuestas de satisfacción. 

 

Fuente: Autor. 

Además, como resultado del primer mes del trimestre con la aplicación los reprocesos 

externos se redujeron a 0 aminorando las posibles molestias que se generan en los clientes. 

Figura 5. 

Problemas filtrados en base de datos de control de calidad marzo 2023. 
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Fuente: Autor. 

Como resultado de la aplicación en un mes se ha logrado rebajar 2 puntos en reprocesos 

externos, es decir, no se tuvo ninguno durante el mes, como Sandoval et. al (2020) menciona Las 

S logran resultados de mejora significativos en los procesos productivos. Optimiza la calidad de 

los productos o servicios, ya que disminuye el error o fallas en el proceso.  

Además, no se tuvo reclamos o molestias en el servicio en este mismo mes, viendo como 

posible resultado favorable la implementación de este proceso manteniendo dentro del rango del 

índice aceptable como Zárraga et. al (2018) mencionan que con el apoyo del índice NFI (Normed 

Fit Index), el cuál evalúa la disminución del estadístico del modelo teórico con el modelo 

independiente, este estadístico debe alcanzar valores superiores a 0.90; en el estudio se logró 

obtener un índice de 0.97 con el cuál se cumple el objetivo. 

Torres et. al (2022) además menciona que la implementación del análisis de encuesta proporciona 

más información para poder adoptar futuras decisiones. 

Conclusiones 

Con la realización de la investigación se obtuvo información detallada y objetiva de la 

situación en la que se encuentra la empresa con respecto al indicador de satisfacción del cliente la 

cual se estableció en un promedio de 8.38 antes de correctivos. 

Se encontró el material necesario a tomar en cuenta para la aplicación de la metodología 

5’s además del establecimiento de un proceso de gestión de calidad para el área de postventa, 

mejorando los resultados en la encuesta de satisfacción subiendo el promedio a 9.7 en el mes de 

marzo. 
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Con los resultados obtenidos se establece que existió una mejora en los reprocesos 

externos, para el mes de estudio de implementación de estas dos herramientas no hubo registros 

por parte de la persona encargada del control de calidad, con respecto a los 3 reprocesos 

mensuales en promedio que existían en los meses anteriores, además se lograron detectar 

mayores novedades de los trabajos realizados en el taller evitando que el problema lo vea 

reflejado el cliente y así tomar los correctivos a tiempo. 
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Anexos Materiales y Métodos  

Anexo 15. Encuesta de satisfacción 
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Anexo 16. Base de datos 
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Anexo 17. Resultados de las encuestas de satisfacción. 

FECHA CALIFICACIÓN  COMENTARIO 

28/9/2022 10 
El pago debe efectuarse en el mismo centro de servicio 
y no mandar al cliente a otro lugar, es incomodo 

28/9/2022 10   

28/9/2022 8 

La atención desde que uno llega a requerir el servicio, 
no desde que lo atienden. 
Así mismo es necesario reducir tiempos de espera entre 
que se piden los repuestos. 

28/9/2022 10 

Me gustaría que se pueda recibir vehículos desde las 
6am (yo se, suena criminal), pero cuando tienes pico y 
placa, es la salvación. Con eso es bien probable que el 
carro esté listo antes de las 3pm y el día está salvado y 
ganado. 

28/9/2022 10   

28/9/2022 10 Buena atención y buen trabajo, costo sobre el promedio  

28/9/2022 3 

Siempre entregan con desperfectos y a medias. Es una 
perdida de dinero y tiempo ( a la tercera vez) queda 
medio bien.  Solo por la garantía del carro me toca 
asistir. Deberían cambiar en TODO.  

28/9/2022 9 Deben regular algunos precios  

28/9/2022 10 Todo Perfecto 

28/9/2022 8 

Alta rotación del personal lo que genera desconfianza 
en el servicio. Falta un control de calidad para 
asegurarse que el vehiculo se entrega completamente 
en orden ya que en ocasiones siguen las alarmas de 
cambio de aceite activadas, por ejemplo 

28/9/2022 4 

Uno lleva el carro, le hace el mantenimiento, se le indica 
las falencias q se detecta pero sale igual, pero eso si 
cambiado el aceite y que todo esta bien  

28/9/2022 10   

28/9/2022 10 pagos diferidos con otras tarjetas de crédito 

28/9/2022 9 

Los precios son sumamente costosos, yo cotice el 
mismo trabajo y tiene el costo a la mitad del suyo, así 
que cambiaré de taller 

28/9/2022 7 Taxi de cortesía.  

28/9/2022 9 
Nos entreguen un mejor detalle de los trabajos 
realizados  

28/9/2022 7 

Sus oficinas súper descuidadas, la caja para pagar 
lejísimos y atiende como empresa pública Max 5pm no 
hay taxi de cortesía y tampoco la lavada de cortesia por 
el precio del mantenimiento deberían pensar en un 
mejor servicio al cliente  

29/9/2022 8 

Hay varias mejoras, quisiera que publiquen la tabla con 
los valores de los mantenimientos, que se entrege los 
repuestos que fueron cambiados, que se indique que se 
realizó en el mantenimiento. Además siempre que pido 
la factura no me llega al correo y tengo que llamar al 
asesor que me atendió para que me envíe la factura. 
Les falta mucho y no es por comparar pero en la Toyota 
o en la Nissan se manejan con un sistema automatizado 
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e incluyen en el mantenimiento el lavado del carro, no 
cobran aparte. 

2/11/2022 8 
Me gustaría que me mantengan informada de los 
avances de los trabajos de mi auto  

3/11/2022 10   

3/11/2022 1 

El personal brinda muy mal servicio, se han realizado 
varios reclamos y no se ha logrado nada. El auto nuevo 
entregaron sucio, no entregan accesorios, no hacen 
seguimiento, no informan nada de manera oportuna, 
responden de forma burlona, dicen “no se haga 
problema”, en general, muy decepcionante el servicio. 
En caso de querer saber mas a detalle favor llamar al 
0998809150, espero les interese conocer la verdad 
sobre el personal que trabaja para ustedes. 

3/11/2022 8 

Lamentablemente el problema por el que fui no se 
solucionó luego del mantenimiento realizado, y ayer al 
ponerme en contacto con el agente, no tuve respuesta.  

3/11/2022 3 

La marca y sus clientes amerita un mejor trato post 
ventas. Por lo menos deberían entregar los autos 
LAVADOS, eso es atención al cliente. Deberían 
implementar un servicio DIAMOND. Hasta las marcas 
más simples ofrecen Lavado del auto, un café muestras 
el cliente espera. El servicio dejar mucho que desear 

3/11/2022 8 Servicio de taxi 

3/11/2022 9 Los costos son un poco elevados 

4/11/2022 5 

Soy cliente de talleres VOLVO, mi experiencia no es 
buena, existe mucha demora, poco información, falta de 
repuestos, tengo mi vehiculo mas 1 mes en taller y solo 
me han comentado que hay una fuga por una manguera 
que yo mismo reporté, no tengo cotización, no tengo 
reporte de avance, no tenfo fehca de entrega. 

4/11/2022 1 

Desde el personal q salude al llegar, hasta q el 
mantenimiento q es por un cambio de aceite no demore 
3 dias y cueste 600 dolares 

4/11/2022 9 Todo muy correcto solo un poco caro 

4/11/2022 10 
Me gustaría que sean más claros con la información 
cuando se hace alguna pregunta. 

5/11/2022 1 

En día y medio no atendieron mi vehículo y lo retire sin 
haber tenido servicio, o faltan mecánicos o no le dan 
atención a vehículos antiguos. El diagnóstico solicitado 
no  lo hicieron. 
La hoja que le hacen firmar para entregar el vehículo no 
se ajusta a la verdad. 

6/11/2022 10 Ninguno  

7/11/2022 5 

Muy costosos los servicios de mantenimiento y ni 
siquiera se ofrecen a solicitarle u taxi, nada que ver con 
el excelente servicio que tenía en Casabaca para mi 
Toyota 

1/12/2022 9 

Antes proveían de taxi gratis para movilizarme luego de 
dejar mi vehículo en mantenimiento. Ya no dan ese 
servicio.  
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Clientes antiguos deberíamos tener algún incentivo por 
fidelidad: dscto significativo 

1/12/2022 8 
Los precios por tareas específicas de mantenimiento 
son sobrevalorados en relación a otras consesionarias  

2/12/2022 10 
Tener más empleados como Andrés, es el verdadero 
éxito.  

2/12/2022 10 Los mantenimientos cada vez son más caros 

2/12/2022 8   

2/12/2022 10 Excelente asesor  

2/12/2022 9 Fui en sábado y el acceso a la matriz es confusa. 

3/12/2022 4 
Mi auto no pudo ser reparado por Quito Motors increíble 
pero cierto 

3/12/2022 8 
El cumplimiento en la hora de entrega .. ya q la última 
vez tuve q esperar más de la hora indicada. 

4/12/2022 3 

Todo, los valores son excesivamente caros. El servicio 
final no del asesor, los resultados son decepcionantes. 
Por mi parte espero no volver a usar su servicio porque 
se rompió la confianza de que a pesar de que sea caro 
es de calidad… no es así no es para nada de calidad, 
es una falta de respeto cuando ni siquiera se sabe si 
realizan o no lo que se solicita y paga. El lavado no dista 
mucho de quienes lavan en los centros comerciales, 
mediocre y rayado porq ni siquiera tienen cuidado con la 
pintura. Gracias 

4/12/2022 10 Todo correcto,  

7/12/2022 10 Muy conforme con la atencion y servicio 

8/12/2022 10 Que siempre sigan adelante como están  

8/12/2022 10 
Excelente servicio desde que adquirí mi vehículo hasta 
el servicio post venta que lo vengo recibiendo.  

8/12/2022 6 

La atención es adecuada, sin embargo no entiendo cuál 
es la razón de que uno no ya no pueda llevar sus 
propios repuestos, el 
Vehículo es mío y me obligan a comprar los filtros ahí a 
pesar que los que yo cuando compre pregunte si podía 
llevar mis propios filtros razón por la cual adquirí 
algunos directamente se Estados Unidos y ahora me 
quede con todos los filtros originales tal vez me toque 
buscar otro lugar en donde realizar el mantenimiento si 
sigue así  

8/12/2022 9 Todo bien  

20/12/2022 10 Sin comentarios, el servicio es excelente  

10/1/2023 9 

Sería importante que se incremente el stock de 
repuestos, es difícil encontrar lo que se requiere, 
especialmente para modelos de más de 5 años. 

10/1/2023 10 

A veces no tienen repuestos en stok y dicen que hay 
que realizar el trámite de importación; si el propietario 
del vehículo consigue, que permitan cambiar los 
repuestos y cobren la mano de obra. 

12/1/2023 10   

14/1/2023 8 

Debe haber mayor comunicación en el proceso del 
mantenimiento, muchas veces se llama al técnico y no 
responden, igualmente nos ofrecen un descuento por 
los repuestos y si no se les hace acuerdo no nos dan. 
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Cuando se llama para tomar cita para mantenimiento 
casi nunca responden, hay q llamar más de 5 veces, y 
la página igual suele caerse, el WhatsApp responde 
pero no enseguida  

14/1/2023 8 Que entreguen los vehículos lavados 

14/1/2023 5 

Que sean más honestos a la hora de indicar si pueden o 
no realizar los trabajos solicitados y no hacer perder 
tiempo ni dinero. Gracias  

15/1/2023 3 
Mantenimiento de 90 mil km que no incluyo chequeo de 
discos y eso que costo mas de 500 usd  

15/1/2023 10 Todo bien 

15/1/2023 9 
Deberían ajustar los precios de los repuestos y de la 
mano de obra están muy exagerados. 

16/1/2023 10 Excelente servicio  

16/1/2023 10 Excelente  

16/1/2023 10 
Tiempo de factura que sea digital y poder pagar desde 
una app o celular  

16/1/2023 10   

16/1/2023 10   

16/1/2023 10 Posiblemente los tiempos de entrega  

16/1/2023 9 Actualización de proceso de compra de accesorio 

17/1/2023 6 

Desde que tengo el auto, el problema de falta de 
repuestos es constante. 
Desde las plumas he debido comprar en otros lugares 
porque no tienen en stock. Unas bases para el motor 
pidieron a otra ciudad, debí ir dos veces para un trabajo. 
La última visita me COBRARON un DIAGNÓSTICO del 
sistema de calefacción, pero no arreglaron porque no 
tenían el repuesto, es decir me cobran por decirme el 
problema, pero me regresan el auto con el problema, en 
ningún otro lugar me ha pasado esto, solo fui a dejar 
dinero y el problema persiste. 
 
Debo decir que la atención de los señores Coloma y 
Quintero son muy  buenas con respecto al trato. 

17/1/2023 10 
Estoy de acuerdo que la caja de pagos esté abajo era 
molestoso subir a pagar gracias  

18/1/2023 3 

MI auto sigue con el mismo sonido tanto en el motor 
como en la.puerta de atrás no tenemos solución a 
nuestro problema  

27/1/2023 9 Deberían revisar los precios  

7/2/2023 10   

7/2/2023 8 

Agendamiento de citas.  
Envío de facturas, pues no recibo mis facturas en mi 
correo. 

7/2/2023 7 No hay comentarios 

7/2/2023 9 Tener informacion pronta de los respuestos 

7/2/2023 10 Sin novedad 

8/2/2023 10 
Se prendió el sensor del airbag sin motivo. Quito Motors 
debería cubrir el costo de scaneo  

9/2/2023 9 
deben informar con mas detalle el valor total de los 
mantenimientos 
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10/2/2023 10   

10/2/2023 1 
Información clara de si van a poder acomodar el 
vehiculo 

14/3/2023 10 Prueba 

15/3/2023 10 

Realmente estoy muy satisfecho con la atención y 
servicios  técnicos prestados por el asesor Andrés 
Sebastian Coloma y del técnico Gerardo.A todos , 
muchas gracias.  

15/3/2023 10   

15/3/2023 10 Buena comunicación y atención 

15/3/2023 10 
Mejorar los tiempos de entrega del vehículo 1 día para 
realizar el mantenimiento es demasiado, 

16/3/2023 9 

Me dio una atención muy amable, gentil y atenta por lo 
cual estoy muy reconocido y agradecido. Sin embargo 
no me explicó desde el inicio de manera completa el 
problema del carro, por lo cual,sin ser necesario, acudí 
nuevamente al taller. 

16/3/2023 8 

Antes que nada en mejorar los costos y además en 
revisar los detalles que se les comenta en relación a los 
imperfectos, ejemplo, en mi última visita solicité revisar 
la llanta delantera porque estaba perdiendo aire, 
comentaron que la revisaron pero ni siquiera la presión 
estuvo con el valor correcto. 
Tuve que llevar el vehículo dias después a un taller 
aparte para que revisen el problema que era 
simplemente desenllantar y limpiar el perfil del aro 
donde se sujeta la llanta que estuvo sucio. Fin del 
problema. 
La atención en general del personal es cordial pero no 
siempre receptan las indicaciones correspondientes. 

16/3/2023 10 Tiempos en atención y accesorios  

17/3/2023 10 Servicio de calidad 

27/3/2023 10   
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Anexo 18. Proceso del Control de Calidad. 
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Anexo 19. Programa SOL 5’s. 
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Anexo 20. Torres, J., Ibort, E., Fajardo, J., & Nuviala, A. (2022). Validez convergente de NPS y 

valoración de modelos de lealtad en servicios deportivos. Revista Internacional de Medicina y 

Ciencias de la Actividad Física y del Deporte, 22(85), 35-45. 

https://doi.org/10.15366/rimcafd2022.85.002  
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Anexo 21. Zárraga, L., Molina, V., & Corona, E. (2018). La satisfacción del cliente basada en la 

calidad del servicio a través de la eficiencia del personal y eficiencia del servicio: un estudio 

empírico de la industria restaurantera. RECAI Revista de Estudios en Contaduría, Administración 

e Informática, 7(18), 46-65.  
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