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RESUMEN 

 

Introducción: La gestión de la calidad en el servicio técnico de los concesionarios 

automotrices en Cuenca se ha vuelto crucial ante el incremento del parque vehicular y la 

competencia. Esta investigación analiza los procesos técnicos y de calidad de un 

concesionario local bajo los lineamientos de la norma ISO 9001, la cual se destaca como 

herramienta para la mejora continua y la optimización de procesos. Metodología: La 

metodología cualitativa-descriptiva, complementada con análisis documental, observación 

estructurada y listas de verificación basadas en la ISO 9001:2015, permitió identificar 

deficiencias y construir una propuesta de mejora basada en el ciclo PHVA. Resultados:  

Los resultados de la implementación de esta propuesta, comparando un mes sin 

estandarización (febrero) con 3 meses de aplicación (marzo, abril y mayo), evidencian 

mejoras significativas. Los vehículos que reingresaron al taller disminuyeron en un 70%, 

pasando de 10 a 3, lo que subraya una mayor eficiencia en las reparaciones. Asimismo, los 

tipos de fallas reportadas se redujeron en un 57%, de siete a tres, indicando una mayor 

precisión en el diagnóstico y ejecución de los servicios. La introducción de un control de 
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calidad completo en la entrega y la aplicación de un checklist técnico contribuyeron a este 

panorama positivo. Conclusión: Por lo que, gracias a la adopción de un sistema de gestión 

de calidad ISO 9001 se demostró su efectividad reduciendo los errores en un 60% para 

identificar y corregir deficiencias operativas, mejorando la eficiencia, el control de calidad 

y la satisfacción del cliente en el servicio posventa del concesionario estudiado. 

PALABRAS CLAVE: ISO 9001, Calidad, Mejora Continua, PHVA.  

 

ABSTRACT 

Introduction: Quality management in the technical service of automotive dealerships in 

Cuenca has become crucial in the face of an increasing vehicle fleet and competition. This 

research analyzes the technical and quality processes of a local dealership under the 

guidelines of ISO 9001, which stands out as a tool for continuous improvement and process 

optimization. Methodology: The qualitative-descriptive methodology, complemented with 

documentary analysis, structured observation and checklists based on ISO 9001:2015, 

allowed the identification of deficiencies and the construction of an improvement proposal 

based on the PHVA cycle. Results: The results of the implementation of this proposal, 

comparing a month without standardization (February) with a month of application (March, 

April, May), show significant improvements. The number of vehicles re-entering the 

workshop decreased by 70%, from 10 to 3, which underlines greater efficiency in repairs. 

Likewise, the types of faults reported were reduced by 57%, from seven to three, indicating 

greater accuracy in the diagnosis and execution of services. The introduction of full quality 

control at delivery and the implementation of a technical checklist contributed to this 

positive picture. Conclusion: The adoption of an ISO 9001 quality management system 
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proved to be effective, reducing operational errors by 60%, while enabling the 

identification and correction of deficiencies. This implementation enhanced efficiency, 

quality control, and customer satisfaction within the after-sales service of the evaluated 

dealership. 

KEY WORDS: ISO 9001, Quality, Continuous Improvement, PHVA. 

 

Introducción  

En la actualidad, los concesionarios automotrices enfrentan importantes desafíos 

relacionados con la calidad del servicio técnico que ofrecen. En la ciudad de Cuenca el 

notable incremento del parque automotor con 39.468 vehículos matriculados solo en 2023 

(INEC, 2024), lo cual ha intensificado la competencia entre talleres obligándolos a mejorar 

sus procesos y eficiencia operativa (Llivisaca & Guevara, 2022). La norma ISO 9001 

representa una herramienta clave ya que establece procesos definidos y fomenta la mejora 

continua mediante la participación de todo el equipo (Benzaquen, 2016). Su aplicación ha 

demostrado ser efectiva para optimizar tiempos, estandarizar actividades técnicas y 

fortalecer la colaboración interna (Bruner & Cantarero, 2023). En el concesionario objeto 

de estudio se han detectado deficiencias en la estandarización de procesos técnicos y en los 

mecanismos de control de calidad. Por lo tanto, esta investigación tiene como objetivo 

general analizar los procesos técnicos y de calidad en un concesionario automotriz de la 

ciudad de Cuenca, con base en los lineamientos de la norma ISO 9001. 

En una primera etapa, se identificarán las áreas críticas y los procesos técnicos del 

concesionario que presentan deficiencias en términos de calidad y eficiencia. Luego, se 

procederá a evaluar el cumplimiento de los lineamientos de la norma ISO 9001 en dichos 
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procesos técnicos y de calidad mediante instrumentos adaptados del estándar. Finalmente, 

se implementará una propuesta de mejora ajustada a las necesidades del concesionario 

basada en los principios de gestión de calidad y herramientas como el ciclo PHVA. 

La norma ISO 9001 resulta fundamental para identificar las áreas más débiles y 

deficientes en los concesionarios automotrices (Pradhan & Muniz Jr., 2018). Además, 

facilita la detección de deficiencias técnicas que afectan la competitividad, apoyando así el 

diagnóstico y análisis de los procesos (Al-Zubaidi & Abdullah, 2023). En otras palabras, la 

ISO 9001:2015 postula de manera enfática que es esencial elaborar listas de verificación 

auditables, lo que permite contrastar y evaluar los procesos dentro del concesionario 

(International Organization for Standardization [ISO], 2015). 

Por otro lado, se ha identificado que la norma ISO 9001 es un pilar clave en la 

industria automotriz, con efectos significativos en el rendimiento, funcionando como un 

modelo de comparación y evaluación (Suprapto, Zainal, & Junit, 2021). Sin embargo, otros 

autores sostienen que la existencia de procesos bien definidos dentro de una empresa 

permite optimizar los recursos y proporciona directrices claras para mejorar el desempeño 

(García, 2014). 

De acuerdo con estudios más prácticos, tener en cuenta las prácticas que inciden 

directamente en la experiencia del cliente resulta útil tanto para el benchmarking como para 

el análisis de mejora (Quality Assurance Solutions, 2020). En este sentido, la 

implementación de un ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) como herramienta 

de análisis permite verificar los procesos existentes y proponer un proceso de mejora 

continua (Navas, 2020).  
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En este contexto, la presente investigación tuvo como propósito analizar los 

procesos técnicos y de calidad en un concesionario automotriz de la ciudad de Cuenca, con 

base en los lineamientos de la norma ISO 9001. Para ello, se plantearon como objetivos 

específicos: identificar las áreas críticas y procesos técnicos que presentan deficiencias en 

términos de calidad y eficiencia; examinar el grado de cumplimiento de los lineamientos 

establecidos por la norma ISO 9001 en los procesos operativos del concesionario; e 

implementar una propuesta de mejora ajustada a las necesidades del taller técnico, 

fundamentada en la gestión por procesos y el ciclo PHVA. Esta estructura permitió no solo 

diagnosticar las brechas normativas, sino también establecer acciones concretas de mejora 

continua en el sistema de calidad del servicio técnico. 

Marco Teórico 

Antecedentes 

Analizar la calidad en concesionarios automotrices implica comprender conceptos clave 

que respaldan una gestión orientada al cliente. Los modelos de gestión de calidad permiten 

alinear procesos con estándares internacionales como la ISO 9001:2015, que establece 

requisitos específicos para todo el ciclo de servicio (Benzaquen, 2016; ISO, 2015). En el 

sector automotriz, la IATF 16949:2016 complementa esta normativa con criterios 

enfocados en la prevención de defectos y mejora continua (IATF, 2016). Por ello, es 

esencial evaluar los procesos técnicos y mecanismos de control en concesionarios, ya que 

estos impactan directamente en la experiencia del cliente (Bruner & Cantarero, 2023). A su 

vez, la efectividad de los equipos de trabajo es clave para la optimización operativa y el uso 

eficiente de recursos (Meneses & Navarro, 2015). La adopción de modelos de mejora 

continua, como el ciclo PHVA, refuerza este enfoque de optimización progresiva (Llivisaca 
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& Guevara, 2022). Tanto la calidad como la satisfacción del cliente se posicionan como 

indicadores estratégicos del servicio (Torres et al., 2021), los cuales pueden medirse 

mediante KPIs (Villanueva & Díaz, 2018). Finalmente, diversos casos de éxito respaldan la 

eficacia de una gestión de calidad implementada adecuadamente (Navas, 2020). 

Normativa ISO 9001:2015 

La norma ISO 9001 se fundamenta en siete principios clave que aseguran la eficacia 

de los sistemas de gestión de calidad: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso del 

personal, enfoque a procesos, mejora continua, decisiones basadas en evidencia y gestión 

de relaciones (ISO, 2015). Como indica la Figura 1, la norma ha pasado de centrarse en la 

documentación a priorizar la satisfacción del cliente y la mejora continua (Carro & 

González Gómez, 2012). 

Figura  1. 

Evolución ISO 9001:2015 

 

Fuente: Elaboración propia  

Normativa IATF 16949:2016 

La International Automotive Task Force (IATF) impulsa la calidad en la industria 

automotriz mediante la colaboración entre fabricantes como Ford, GM, Renault y 

Volkswagen (Q-Experts, 2022). Su gestión se basa en el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, 
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Verificar, Actuar), lo que permite mejorar procesos de forma continua y estructurada 

(Intertek, 2017). 

Efectividad en grupos de trabajo 

Es un componente fundamental para el logro de objetivos en entornos industriales. 

Un equipo efectivo promueve sinergia, liderazgo, comunicación clara y orientación al logro 

(Meneses & Navarro, 2015). Investigaciones recientes afirman que la dinámica del grupo, 

el empoderamiento, la confianza y la cultura organizacional influyen directamente en la 

capacidad del equipo para implementar herramientas de mejora continua (Ramírez-Zavala 

et al., 2024). 

Tabla 1.  

Factores que influyen en la efectividad de los grupos de trabajo en el sector automotriz. 

Factor clave Impacto en el desempeño 

Comunicación efectiva Reduce errores y mejora la coordinación 

Liderazgo compartido Favorece la toma de decisiones y 

compromiso grupal 

Claridad de objetivos Alinea el esfuerzo y optimiza resultados 

Participación Fomenta la responsabilidad colectiva 

Cultura de mejora continua Facilita la adopción de nuevas prácticas 

 

Fuente: Elaboración propia 

Modelos de mejora continua 

Son metodologías sistemáticas que permiten analizar procesos, detectar 

ineficiencias, implementar cambios y monitorear resultados, con el objetivo de aumentar 

progresivamente la calidad y la eficiencia organizacional (Chacón Cantos & Rugel 

Kamarov, 2018). 
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Figura  2. 

Modelos de mejora continua 

 

Fuente: Elaboración propia 

Ciclo PHVA 

Conocido como ciclo de Deming. Este permite gestionar procesos de forma iterativa 

y es clave en la gestión de calidad bajo normas ISO (Chacón Cantos & Rugel Kamarov, 

2018). Aplicaciones prácticas en el sector automotriz han demostrado su utilidad en el 

cumplimiento de metas de producción (Arzapalo, 2020) y en la mejora de procesos 

industriales a pequeña escala (Allayca, 2022). 

Figura  3.  

Ciclo PHVA 

 

Fuente: Elaboración propia 

Relación entre calidad y satisfacción del cliente 

La calidad del servicio influye directamente en la satisfacción del cliente, especialmente en 

el sector automotriz, donde factores como la confiabilidad y la empatía son determinantes 

en la experiencia de compra (Robles, 2018). Estudios recientes han demostrado una fuerte 
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correlación entre la calidad percibida del servicio y la satisfacción del cliente, destacando la 

importancia de mantener altos estándares en la atención al cliente para lograr su 

fidelización (Gómez Márquez, 2022). 

Métodos 

Para alcanzar el objetivo general, se aplicó un método cualitativo-descriptivo 

complementado con análisis documental, permitiendo comprender e interpretar la 

estructura de los procesos actuales y sus debilidades (Kim, H., Sefcik, J. S., & Bradway, C. 

2017). verificaciones auditables detallado entre los requisitos establecidos en la norma ISO 

9001:2015 y los procedimientos actuales del concesionario mediante el uso de listas de 

verificación auditables. Este análisis permitió identificar desviaciones clave, tales como la 

falta de documentación estandarizada en el proceso técnico, ausencia de controles al 

finalizar el servicio, y debilidades en la trazabilidad de las actividades operativas, lo cual 

evidenció una brecha significativa frente a los estándares internacionales de calidad 

(International Organization for Standardization [ISO], 2015). Para obtener los resultados 

del objetivo general, se construyeron checklists comparativos y diagramas de flujo, 

herramientas que facilitaron la identificación de anormalidades entre la práctica real y los 

requisitos del sistema de gestión de calidad, los cuales afectan directamente la ventaja 

competitiva del concesionario (Guerrero, J. M. 2022). Por último, se sistematizaron los 

datos mediante un software de ingeniería permitiendo tabular tiempos de respuesta, 

procesos operativos y puntos críticos en el flujo de atención técnica. 

Para el primer objetivo específico, se utilizó el método de observación estructurada, que 

permitió identificar deficiencias técnicas mediante visitas internas y revisión de órdenes de 

trabajo. Esta técnica, según (Kim, Sefcik y Bradway 2017), facilita la detección de 
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problemas operativos en contextos reales. En el segundo objetivo se aplicó el método 

documental comparativo, el cual como plantean (Jacques y Christe 2020), permite 

contrastar procesos internos con normas internacionales. A partir de ello, se emplearon 

listas de verificación basadas en la ISO 9001:2015 para evaluar cada subproceso. Para el 

tercer objetivo se recurrió al método proyectivo, orientado a proponer mejoras con base en 

el ciclo PHVA. Según (Bouchetara, Amrani y Bedaida 2022), este enfoque permite 

desarrollar soluciones progresivas. Las propuestas fueron validadas con apoyo de literatura 

técnica y casos analizados por (Nurcahyo et al., 2021), quienes destacan el impacto positivo 

de la ISO 9001 en el desempeño técnico. 

 

Materiales 

Normativa ISO 9001:2015 e IATF 16949:2016 

Se utilizaron las normativas ISO 9001:2015 e IATF 16949:2016 como marcos de 

referencia fundamentales para la evaluación de los procesos de gestión de calidad en el 

concesionario automotriz. Estas normas proporcionan directrices internacionales que 

establecen los requisitos para sistemas de gestión de calidad y específicos del sector 

automotriz, respectivamente (IATF, 2016). Su aplicación permitió identificar las brechas 

existentes entre las prácticas actuales del concesionario y los estándares internacionales, 

facilitando la propuesta de mejoras alineadas con las mejores prácticas del sector (ISO, 

2015). 
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Manuales internos del concesionario (servicio postventa) 

Se analizaron los manuales internos del concesionario, incluyendo procedimientos 

operativos, políticas de calidad y protocolos de servicio. Estos documentos reflejan las 

prácticas y procesos establecidos dentro de la organización. Su revisión permitió 

comprender la estructura operativa actual, identificar inconsistencias y áreas de mejora, y 

asegurar que las propuestas de optimización se basaran en el contexto real del 

concesionario (Guerrero, 2022). 

Figura  4.  

Manual resumido área de postventa 

 

Fuente: Elaboración propia  

Listas de verificación (checklists) alineadas a los requisitos de calidad 

Se diseñaron listas de verificación alineadas con los requisitos de la norma ISO 

9001:2015 para evaluar el cumplimiento de los procesos del concesionario. Estas 

herramientas permitieron una evaluación sistemática y objetiva de cada proceso, facilitando 

la identificación de deficiencias y asegurando que las mejoras propuestas abordaran los 

aspectos críticos de la gestión de calidad (Jacques, S., & Christe, B. 2020). 

Software de ingeniería  

Se emplearon herramientas digitales como software de ingeniería y hojas de cálculo 

para la recopilación, análisis y visualización de datos relacionados con los procesos del 
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concesionario. Estas herramientas permitieron una gestión eficiente de la información, 

facilitando la toma de decisiones basada en datos y la evaluación del impacto de las 

mejoras implementadas (Nurcahyo, Wibowo & Putra 2021) 

Figura  5.  

Software de Ingeniería 

 

Fuente: Universidad Nacional de Colombia, 2024. 

Registros operativos: órdenes de trabajo 

Se revisaron registros operativos y órdenes de trabajo del concesionario para 

obtener información detallada sobre el desempeño de los procesos técnicos y de servicio. 

Estos documentos proporcionaron evidencia empírica sobre la eficiencia operativa, la 

calidad del servicio y la satisfacción del cliente, aspectos fundamentales para la 

identificación de áreas de mejora (Jacques & Christe, 2020). 

Figura  6. 

Cantidad de órdenes de trabajo y presupuestos de febrero, marzo, abril y mayo. 
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Fuente: Elaboración propia  

Diagrama de flujo actual y propuesto de los procesos 

Se analizaron y elaboraron diagramas de flujo para representar gráficamente los 

procesos actuales y propuestos del concesionario. Estas representaciones visuales 

facilitaron la comprensión de las secuencias de actividades, la identificación de 

redundancias y la comunicación efectiva de las mejoras propuestas al personal involucrado 

(Nurcahyo et al., 2021). 

Bibliografía técnica y artículos científicos sobre ISO 9001 y calidad automotriz 

Se consultó bibliografía técnica y artículos científicos de bases de datos reconocidas 

como Scopus y ScienceDirect para fundamentar teóricamente la investigación. Estas 

fuentes proporcionaron información actualizada y relevante sobre la aplicación de normas 

de calidad, metodologías de mejora continua y mejores prácticas en el sector automotriz, 

enriqueciendo el análisis y las propuestas de mejora (Bouchetara et al., 2022). 
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Lugar de prueba: concesionario 

La investigación se llevó a cabo en un concesionario automotriz ubicado en la 

ciudad de Cuenca, Ecuador. Este lugar fue seleccionado debido a que proporcionó acceso a 

los procesos operativos del concesionario, permitiendo la recopilación de datos relevantes 

para la investigación. La información obtenida en este contexto real facilitó la 

identificación de inconvenientes y la propuesta de mejoras específicas para el área de 

posventa del concesionario, contribuyendo a la optimización de sus procesos. 

Figura  7.  

Ubicación del taller 

 

Fuente: Google Maps. 

Población  

Se consideró los vehículos atendidos en el concesionario automotriz, enfocándose 

particularmente en unidades que alcanzaban un kilometraje de aproximadamente 25.000 

km, ya que en este rango se detectaban con mayor frecuencia deficiencias técnicas y 

operativas. Este criterio responde a patrones de mantenimiento observados en la camioneta 

más vendida en los últimos años en el país, la cual representa un porcentaje significativo 
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del parque vehicular en revisión. Dado su alto volumen de circulación y frecuencia de 

ingreso al taller, este modelo ofreció un escenario representativo para evaluar fallas 

recurrentes y validar propuestas de mejora aplicadas a procesos de posventa. 

Resultados y discusión 

Variables 

Para el análisis de los procesos técnicos y de calidad en el concesionario automotriz, 

se consideraron como variables de análisis aquellas que permiten identificar la relación 

entre la aplicación de la propuesta y los efectos observados en los resultados. La variable 

independiente fue la aplicación de la propuesta de mejora basada en la norma ISO 9001, 

implementada a través del ciclo PHVA. Las variables dependientes incluyeron: el número 

de reprocesos, los tipos de fallas detectadas, la cantidad de vehículos ingresados al taller 

durante el mes de estudio y el grado de cumplimiento de los requisitos normativos 

definidos por la ISO 9001:2015. Estas variables fueron seleccionadas por su capacidad para 

reflejar de manera cuantitativa y cualitativa el impacto de la propuesta sobre los procesos 

operativos, permitiendo medir tanto la eficiencia técnica como el nivel de calidad alcanzado 

en el servicio posventa del concesionario, a continuación, se puede apreciar en la Tabla 2.  

Tabla 2. 

Variables de análisis y sus respectivos indicadores de medición. 

Variable Indicador 

Vehículos ingresados 

Número de vehículos M1 Pickup 

ingresados en el periodo (n = 96, 

calculado con población infinita, 95% 

de confianza, 10% de error). 

Reprocesos Número total de reingresos técnicos 

por mes 
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Tipos de fallas reportadas 
Cantidad de fallas distintas detectadas 

por mes 

Proceso técnico estandarizado Existencia de diagrama de flujo 

técnico aprobado y aplicado (sí/no) 
 

Control de calidad al finalizar trabajos 
Porcentaje de vehículos con checklist 

final completado 

Aplicación de checklist técnico 
Número de checklist aplicados 

mensualmente 

 

Fuente: Elaboración propia 

Vehículos ingresados al concesionario (foco en pick-up 25.000 km) 

Para evaluar el volumen de trabajo en el área de posventa y delimitar el universo de 

análisis, se tomó como indicador el número total de vehículos ingresados al concesionario 

durante los meses de febrero, marzo, abril y mayo. Sin embargo, dado que el estudio se enfoca 

en el análisis de procesos técnicos vinculados a mantenimientos preventivos de 25.000 km, 

se delimitó la muestra únicamente a las camionetas tipo pick-up, que representaron 

aproximadamente el 40 % del total atendido durante el período. 

Dado que el total de vehículos atendidos puede considerarse como una población grande o 

incluso infinita (más de 10.000 unidades potenciales al año), se aplicó una fórmula estadística 

para calcular el tamaño de muestra necesaria. El cálculo se realizó con un nivel de confianza 

del 95 % y un margen de error del 5 %, lo que permite garantizar representatividad en los 

resultados. 

La fórmula empleada fue: 

                                             𝑛 =
𝑍2×𝜌×(1−𝜌)

𝑒2                                                   (1) 

Donde: 

𝑛 = Tamaño de la muestra 

𝑍 = Valor de Z para 95 % de confianza (1.96) 
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𝜌 = Proporción estimada de ocurrencia (0.4 para pickups) 

e = Margen de error (0.05) 

Sustituyendo los valores: 

𝑛 =
(1.96)2 × 0.4 × (1 − 0.4)

0.052
=

3.8416 × 0.4 × 0.6

0.0025
≈ 369 

Por tanto, se estableció una muestra de 369 vehículos tipo pick-up, distribuidos 

proporcionalmente entre los cuatro meses analizados. Este indicador permitió establecer la 

base de comparación para el análisis de reingresos, tipos de fallas y efectividad de los 

controles técnicos implementados. 

Reingresos técnicos al taller 

Este indicador evalúa la cantidad de vehículos que, tras haber recibido una 

intervención técnica, regresaron al concesionario por una misma falla o por una falla 

vinculada al mismo sistema. El análisis de los reingresos permite identificar deficiencias en 

la ejecución de los procesos técnicos, en la inspección final o en la estandarización de 

procedimientos, lo que lo convierte en un indicador clave de calidad. 

La fórmula utilizada para su cálculo es la siguiente: 

                                𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜 = (
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑣𝑒ℎí𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
) × 100                     (2)      

Donde: 

Número de reingresos = total de vehículos que regresaron por causas atribuibles a fallas 

técnicas no resueltas. 

Total de vehículos atendidos = número de vehículos ingresados al concesionario durante el 

mes respectivo. 
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Este indicador fue monitoreado mensualmente durante el período de análisis (febrero a 

mayo) y sirvió para medir la efectividad del proceso técnico y el impacto de la propuesta de 

mejora.  

Tipos de fallas detectadas por mes 

Este indicador permite medir la diversidad de errores técnicos que se presentan en 

los vehículos atendidos, identificando cuántas categorías diferentes de fallas fueron 

registradas en cada mes. El objetivo es evaluar no solo la cantidad de reingresos, sino la 

variedad de problemas que afectan la calidad del servicio técnico. Su análisis es crucial 

para detectar patrones repetitivos, áreas de vulnerabilidad operativa y oportunidades de 

mejora. 

La medición se realiza de forma cualitativa y cuantitativa, contando la frecuencia de 

aparición de cada tipo de falla técnica, clasificadas previamente durante la inspección de 

calidad y el análisis de las órdenes de trabajo. 

Se utiliza la siguiente fórmula: 

𝐷𝑖𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑓𝑎𝑙𝑙𝑎𝑠(𝑝𝑜𝑟 𝑚𝑒𝑠)

= 𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑡𝑖𝑝𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑓𝑎𝑙𝑙𝑎𝑠 𝑑𝑖𝑠𝑡𝑖𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑔𝑖𝑠𝑡𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠                       (3) 

Este indicador permite observar la evolución de las fallas a lo largo del tiempo y evaluar si 

las acciones de mejora implementadas han logrado reducir la variedad de errores, lo cual 

implica una mayor consistencia operativa y calidad técnica. 

Proceso técnico estandarizado 

Para medir el cumplimiento del proceso técnico estandarizado en el concesionario, 

se aplicará una revisión sistemática de las Órdenes de Trabajo (OT) generadas durante el 

periodo de estudio. El objetivo es verificar si las intervenciones realizadas por el personal 
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técnico siguen de forma precisa cada uno de los pasos establecidos en el diagrama de flujo 

del nuevo procedimiento de mantenimiento preventivo propuesto. 

La unidad de medida será el porcentaje de cumplimiento, calculado mediante la siguiente 

fórmula: 

                                   𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 (%) = (
𝑂𝑇 𝑞𝑢𝑒 𝑠𝑖𝑔𝑢𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑑𝑖𝑎𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎 𝑑𝑒 𝑓𝑙𝑢𝑗𝑜

𝑂𝑇 𝑟𝑒𝑣𝑖𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠
) × 100        (4)   

OT que siguen el diagrama de flujo = número de órdenes de trabajo que evidencian haber 

cumplido correctamente cada paso del flujo técnico. 

OT revisadas = total de órdenes de trabajo auditadas dentro de la muestra. 

 

La aplicación de este indicador permitirá cuantificar el grado de alineación del trabajo 

técnico con el nuevo proceso estandarizado. De esta forma, se podrá identificar 

desviaciones y generar acciones correctivas o de refuerzo formativo, promoviendo la 

adherencia total a los lineamientos técnicos definidos por la mejora continua. 

Control de calidad al finalizar trabajos 

Este indicador busca medir la correcta implementación del control de calidad 

posterior a la ejecución técnica, conforme a lo establecido por los lineamientos de la norma 

ISO 9001. Para ello, se revisarán las Órdenes de Trabajo (OT) para verificar si incluyen el 

registro de revisión final, inspección visual y validación técnica de los trabajos ejecutados 

antes de la entrega al cliente. 

La fórmula empleada es: 

𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 (%) = (
𝑂𝑇 𝑐𝑜𝑛 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑑𝑜

𝑂𝑇 𝑟𝑒𝑣𝑖𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠
) × 100        (5) 
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OT con control de calidad documentado = número de órdenes de trabajo que contienen 

evidencia del control de calidad al finalizar el servicio (firma, sello, lista de chequeo o 

validación técnica). 

OT revisadas = total de órdenes de trabajo auditadas durante el periodo de análisis. 

Este indicador permite evaluar si los procesos incluyen mecanismos eficaces de 

aseguramiento de calidad antes de la entrega al cliente, reduciendo la probabilidad de 

reingresos por fallas no detectadas y fortaleciendo la percepción de confiabilidad del 

servicio. 

Aplicación de checklist técnico 

Este indicador tiene como finalidad medir la implementación efectiva de listas de 

verificación técnicas durante el proceso de atención del vehículo, como herramienta de 

aseguramiento de calidad y cumplimiento normativo según ISO 9001. 

Se revisarán las Órdenes de Trabajo (OT) para identificar si se adjunta o documenta un 

checklist técnico, el cual debe incluir la verificación de componentes, validación de tareas 

realizadas, y firmas de responsabilidad técnica. 

La fórmula utilizada es: 

                 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 (%) = (
𝑂𝑇 𝑐𝑜𝑛 𝑐ℎ𝑒𝑐𝑘𝑙𝑖𝑠𝑡 𝑡é𝑐𝑛𝑖𝑐𝑜 𝑎𝑝𝑙𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜

𝑂𝑇 𝑟𝑒𝑣𝑖𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠
) × 100               (6) 

OT con checklist técnico aplicado = total de órdenes de trabajo que adjuntan o registran el 

uso del checklist técnico. 

OT revisadas = total de órdenes de trabajo evaluadas dentro del periodo analizado. 

Este indicador es clave para evaluar el nivel de formalización y control dentro de los 

procedimientos técnicos, asegurando que todas las actividades se realicen conforme a 

estándares definidos y documentados. 
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Implementación del Ciclo PHVA 

Tabla 3.  

Planificar. 

Aspecto Detalle Responsable 

Objetivo Reducir los 

reingresos en un 

50% al igual que el 

tipo de fallas 

Jefe de taller 

Recursos 4 técnicos, 

checklist, 

herramientas 

calibradas 

Técnicos y asesores 

Capacitación Entrenamiento en 

el proceso brindado 

Jefe de taller 

Cronograma Implementación 

gradual por técnico 

Asesores y técnicos 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 4. 

 Hacer. 

Actividad Descripción Frecuencia 

Ejecución Aplicación del 

proceso 

estandarizado 

Cada 

mantenimiento  

Documentación Entregar el 

checklist al final de 

cada 

mantenimiento 

Cada 

mantenimiento 

Seguimiento Monitoreo 

posterior a cada 

mantenimiento 

Cada 

mantenimiento  

Comunicación Reuniones cada dos 

semanas 

 Cada 2 semanas 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 5.  

Verificar. 

Indicador Meta Responsable 
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Reingresos < 3 por mes Técnico y asesor 

Tipos de fallas < 3 tipos diferentes Técnico y asesor 

Cumplimiento del 

Check list 

100 % Técnico 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 6. 

Actuar. 

Resultado Acción Responsable 

Meta alcanzada Estandarizar la 

mejora 

Jefe de taller, 

asesores y técnicos. 

Meta no alcanzada Análisis de las 

causas y posibles 

ajustes 

Jefe de taller, 

asesores y técnicos. 

Nuevas 

oportunidades 

Expansión a otros 

mantenimientos 

Jefe de taller 

Fuente: Elaboración propia 

Análisis de Resultados y Discusión 

Matriz de no conformidades identificadas frente a los requisitos de la norma ISO 9001 

Tabla.  

Identificación de deficiencias técnicas en los procesos del concesionario según ISO 

9001:2015. 

Área evaluada 
No conformidad 

detectada 
Artículo ISO 9001  

Proceso técnico 

Ausencia de 

instructivos 

estandarizados 

8.5.1 Control de 

producción 

Control de calidad 

final 

Falta de verificación 

antes de entrega 

8.6 Liberación de 

productos 

Registros operativos 
Registros incompletos 

o no trazables 

7.5.3 Control de la 

información 

Comunicación 

interna 

Falta de 

retroalimentación 

técnica entre áreas 

7.4 Comunicación 

 



36 
 

Fuente: Elaboración propia 

Esta matriz evidencia que los incumplimientos se alinean con puntos críticos de la 

norma ISO 9001, justificando la necesidad de intervenir con una propuesta estructurada.  

Checklist de cumplimiento técnico según norma ISO 9001 aplicado al área operativa 

Se elaboraron checklists comparativos basados en la ISO 9001:2015, permitiendo 

evaluar el cumplimiento de cada subproceso técnico. Paralelamente, se construyeron 

diagramas de flujo actuales y propuestos, los cuales facilitaron la visualización de cuellos 

de botella, actividades redundantes y omisiones que afectaban la calidad del servicio. Estas 

herramientas fueron fundamentales para sostener la propuesta de mejora e implementar 

controles eficaces.  

Tabla 7. 

Checklist Comparativo ISO 9001:2015 vs. Manual de Operaciones. 

Requisito ISO 

9001:2015 
Presente en 

Manual 

Requiere 

mejora / 

Inclusión 

Observación 

1. Enfoque al cliente 
 

  

El proceso incluye seguimiento 

postventa, encuestas y atención 

personalizada al cliente 

2. Liderazgo 
  

No se menciona explícitamente 

la política de calidad ni el rol 

estratégico de la alta dirección 

3. Compromiso de 

las personas   

Si bien se da importancia al 

equipo de ventas, no hay 

evidencia de involucramiento 

organizacional sistemático 

4. Enfoque basado en 

procesos  

 

El manual presenta una 

estructura clara del proceso 

comercial con seguimiento, 

embudo de ventas y KPIs 

5. Mejora continua 

(Ciclo PHVA)  

 

No se menciona aplicación 

explícita del ciclo PHVA ni una 

metodología documentada de 

mejora continua 
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6. Toma de 

decisiones basada en 

evidencia 
  

Existen KPIs, pero no se detalla 

cómo se usan para decisiones 

estratégicas o correctivas 

7. Gestión de 

relaciones con partes 

interesadas 
 

 

No se identifican partes externas 

relevantes como proveedores, 

aseguradoras o clientes 

corporativos. 

8. Control 

documentado de la 

información 
  

Se usan formatos y registros, 

pero no se menciona un sistema 

de control de versiones o 

trazabilidad documental. 

9. Auditorías 

internas y revisión 

por la dirección 
 

 

No se menciona ningún proceso 

de revisión sistemática ni de 

auditoría de procesos internos. 

10. Gestión de 

riesgos y 

oportunidades 
 

 

No se identifican riesgos 

operativos ni se plantean 

acciones preventivas explícitas 

como lo exige ISO 9001 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 4 se presenta el checklist de cumplimiento técnico según la norma ISO 9001 

aplicado al área operativa del concesionario, el cual permitió comparar los requisitos 

normativos con las prácticas reales descritas en el manual de operaciones. Este instrumento 

evidenció las fortalezas y brechas en el cumplimiento normativo, facilitando la 

identificación de elementos ausentes o deficientemente implementados. 

Figura  8.  

Diagrama de flujo operaciones. 
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Fuente: Elaboración propia  

La Figura 7 ilustra el diagrama de flujo actual de operaciones ayudó a mapear visualmente 

los procesos internos y detectar puntos críticos dentro de la atención técnica. Ambas 

herramientas fueron esenciales para sustentar el diagnóstico y estructurar la propuesta de 

mejora conforme a los principios del ciclo PHVA. 
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Estandarización del proceso técnico 

Durante el diagnóstico inicial del área operativa, se constató la ausencia de un 

proceso técnico estandarizado para la ejecución de mantenimientos preventivos, 

especialmente en los servicios correspondientes al kilometraje de 25.000 km. Cada técnico 

aplicaba sus propios criterios y métodos, lo cual generaba inconsistencias en la secuencia 

de actividades, movimientos innecesarios, omisiones en tareas clave y tiempos de ejecución 

dispares. Esta situación evidencia un incumplimiento de los principios de planificación y 

control definidos en la norma ISO 9001:2015, que en su cláusula 8.5.1 exige asegurar la 

producción y prestación del servicio bajo condiciones controladas, incluyendo instrucciones 

documentadas y criterios de calidad bien establecidos (ISO, 2015). 

Para visualizar esta problemática, se estructuró una tabla comparativa que expone las 

secuencias operativas y los tiempos empleados por tres técnicos durante el mismo tipo de 

servicio. Como se observa en la Tabla 5, los tiempos varían entre 20, 30 y 40 minutos, y las 

actividades no siguen un orden común.  

Esta falta de estandarización operativa afecta negativamente la eficiencia del taller y la 

calidad del servicio entregado al cliente. 

Tabla 8.  

Distribución operativa y tiempos de ejecución por técnico en mantenimiento de 25.000 km 

Técnico A Técnico B Técnico C 

Frenos Lubricación Niveles  

Lubricación  Frenos  Suspensión 

Suspensión  Suspensión  Lubricación 

Niveles  Luces Frenos 

Luces Niveles Luces 

Lavado Lavado Lavado 

Tiempo de 

trabajo     

30 min 20 min 40 min 
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Fuente: Elaboración propia  

Como parte de la propuesta de mejora basada en la norma ISO 9001, se procedió con la 

estandarización del proceso técnico de atención vehicular, enfocándose en cada etapa desde 

la recepción del vehículo hasta su entrega final. Para ello, se diseñó un diagrama de flujo 

optimizado que establece pasos claramente definidos: recepción, apertura de orden de 

trabajo, diagnóstico técnico, ejecución de mantenimiento preventivo o correctivo, control 

de calidad y entrega del vehículo. Esta estructura minimiza errores, reduce la variabilidad 

operativa y fortalece el aseguramiento de calidad en cada fase del proceso. 

Figura  9. 

Diagrama de operaciones. 

 

Fuente: Elaboración propia  
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La estandarización del proceso técnico redujo los errores por omisión de actividades y 

fortaleció el control de calidad en la entrega final de los vehículos, contribuyendo a la 

disminución de reingresos y aumentando la eficiencia operativa. 

Disminución de reingresos 

Según los datos recopilados, durante el primer mes de análisis, febrero, se 

atendieron 471 vehículos, de los cuales se registraron 10 reingresos. Este valor representa 

un indicador crítico dentro del proceso operativo, evidenciando deficiencias técnicas que 

afectaban directamente la calidad del servicio. Para identificar estas deficiencias, se 

utilizaron como instrumentos el análisis de los reportes del sistema CRM del concesionario 

y una recolección de datos en campo coordinada con el jefe de taller, que permitió levantar 

información detallada sobre los errores técnicos recurrentes, los procesos no estandarizados 

y los puntos de falla en la atención posventa. En ese período, no se contaba con un 

procedimiento técnico estandarizado ni con un sistema formal de control de calidad al 

finalizar las intervenciones, lo que favorecía la reincidencia de fallas. En marzo, una vez 

implementada la propuesta de mejora basada en los lineamientos de la norma ISO 9001 y 

estructurada bajo el ciclo PHVA, se observó una reducción significativa en los reingresos, 

disminuyendo a solo 3 casos, a pesar de haberse atendido un mayor volumen de vehículos 

(497 unidades). En abril, aunque la carga operativa se redujo a 400 unidades, los reingresos 

aumentaron levemente a 5, y en mayo, con 473 vehículos atendidos, se reportaron 6 

reingresos, manteniéndose aún por debajo del valor inicial. Esta evolución indica una 

mejora sostenida, aunque con una tendencia al alza que sugiere la necesidad de refuerzo en 

los controles internos y mayor seguimiento posterior a la intervención técnica. Esta 

evolución del indicador de reingresos se resume en la Tabla 5, la cual presenta una 
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comparativa mensual que integra el volumen de vehículos atendidos, los reingresos 

registrados y los efectos observados tras la aplicación progresiva de la propuesta de mejora. 

 

Tabla 9. 

Comparativa mensual de vehículos atendidos y reingresos registrados en el taller técnico. 

Mes Causa Frecuencia Total 

Febrero Mal diagnóstico 2 10 

 Vehículo sucio 3  

 Omisión de actividades 1  

 Incorrecto apriete de pernos 1  

 Mala alineación 1  

 Mal balanceo 1  

 Falta de dados de seguridad en los vehiculos 1  

Marzo Mala alineación 1 3 

 Mal balanceo 1  

 Mal diagnóstico 1  

Abril Mala alineación 1 5 

 Mal balanceo 2  

 Vehículo sucio 1  

 Mal diagnóstico 1  

Mayo Vehículo sucio 1 6 

 Mal diagnóstico 1  

 Mal balanceo 2  

  Mala alineación 2   

 

Fuente: Elaboración propia  

Figura  10. 

Reingresos de febrero, marzo, abril y mayo. 
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Fuente: Elaboración propia  

La gráfica demuestra que la aplicación de la metodología PHVA y los controles técnicos 

propuestos tuvieron un impacto directo en la reducción de errores de servicio, fortaleciendo 

el cumplimiento de los estándares de calidad establecidos. Esta mejora fue posible gracias a 

la implementación de estrategias alineadas con cada fase del ciclo PHVA. En la etapa 

Planificar, se asignaron los recursos necesarios, se elaboró un cronograma de ejecución con 

responsables designados y se definieron los objetivos de mejora, priorizando la reducción 

de reingresos. En Hacer, se comunicó el plan al personal operativo, se estandarizaron los 

procedimientos técnicos mediante diagramas de flujo y se aplicó el nuevo modelo en los 

mantenimientos de 25.000 km. Durante la fase Verificar, se introdujo el uso de un checklist 

técnico basado en la norma ISO 9001:2015 para evaluar el cumplimiento de cada actividad, 

generando trazabilidad y evidencia documental. Finalmente, en Actuar, se implementaron 

acciones correctivas documentadas en un manual de procedimientos por área, consolidando 
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así una cultura de mejora continua y asegurando la sostenibilidad del sistema. La evidencia 

de estas acciones se refleja en la evolución del indicador de reingresos, el cual presentó una 

disminución significativa tras la intervención, como se visualiza en la Figura 10. 

Reducción de tipos de fallas 

Durante el desarrollo del estudio, se logró identificar una evolución clara en la 

incidencia y naturaleza de las fallas técnicas en el área operativa del concesionario. Tal 

como se muestra en la Tabla 5, el mes de febrero constituyó la línea base del diagnóstico 

inicial, registrándose 10 reingresos y 7 tipos de fallas, en un contexto donde no existía un 

procedimiento técnico estandarizado ni mecanismos efectivos de control de calidad. En 

marzo, tras la implementación de la propuesta de mejora basada en la metodología PHVA y 

los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, se logró una reducción significativa en los 

errores operativos. Esta mejora se sustentó en acciones concretas como la estandarización 

del proceso técnico mediante un manual de procedimientos con responsabilidades 

asignadas por área, la aplicación sistemática de un checklist técnico al finalizar cada 

intervención, y la ejecución de auditorías internas bajo la metodología 6S, las cuales 

reforzaron el orden, la limpieza, la disciplina operativa y el aseguramiento de la calidad en 

cada etapa del proceso. 

Como resultado, los reingresos se redujeron a 3 y los tipos de fallas a 3 en el mes de 

marzo. Sin embargo, en los meses siguientes se evidenció una ligera tendencia al alza en 

algunos indicadores, lo que sugiere que, aunque la propuesta fue efectiva en su fase inicial, 

su sostenibilidad depende de un sistema de seguimiento constante, auditoría interna y 

retroalimentación estructurada. Para facilitar la interpretación de estos hallazgos, se 

presenta a continuación una tabla complementaria que resume las estrategias 
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implementadas, el tipo de mantenimiento aplicado, los resultados mensuales alcanzados y 

la frecuencia de fallas técnicas reportadas por tipo. 

Tabla 10.  

Análisis de la evolución y tratamiento de fallas en el proceso operativo 

Mes 
Acciones 

implementadas 
Mantenimiento 

Resultado 

principal 
Frecuencia de fallas por tipo 

Febrero 

Sin estandarización ni 

control técnico; sin 

checklist. 

25.000 km 
10 reingresos, 

7 tipos de fallas 

Diagnóstico (2), Vehículo sucio 

(3), Balanceo (1), Alineación (1), 

otros (1 c/u) 

Marzo 

Aplicación de PHVA, 

checklist, control 

técnico, flujo 

estandarizado. 

25.000 km 
3 reingresos, 3 

tipos de fallas 

Diagnóstico (1), Balanceo (1), 

Alineación (1) 

Abril Seguimiento  25.000 km 
5 reingresos, 4 

tipos de fallas 

Diagnóstico (1), Balanceo (2), 

Alineación (1), Vehículo sucio (1) 

Mayo Seguimiento 25.000 km 
6 reingresos, 4 

tipos de fallas 

Diagnóstico (1), Balanceo (2), 

Alineación (2), Vehículo sucio (1) 

 

Fuente: Elaboración propia  

Esta evidencia respalda que la metodología implementada logró una mejora significativa, 

aunque su mantenimiento en el tiempo exige un sistema más robusto de monitoreo, 

reforzamiento y capacitación continua. 

Tabla 11. 

Causas de las no conformidades. 

Falla detectada Causa raíz probable Área responsable 

Vehículo sucio 
Falta de protocolo de 

limpieza post-servicio 
Área de Lavado 

Mal diagnóstico 
Falta de revisión 

cruzada entre técnicos 
Técnico líder 

Omisión de actividades No uso de checklist Asesor y técnico 
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Apriete incorrecto de pernos 
Ausencia de torque 

control 
Técnico 

Mala alineación y balanceo 
Desajuste por falta de 

calibración 
Técnico 

Fuente: Elaboración propia  

Figura  11.  

Evolución de fallas 

 

Fuente: Elaboración propia  

La gráfica de evolución por tipo de falla confirma la tendencia positiva tras la 

implementación de la propuesta, evidenciando la eliminación total de cuatro tipos de fallas 

entre febrero y marzo, y una reducción generalizada en su frecuencia. No obstante, en abril 

se observa la reaparición de una falla previamente corregida y un leve incremento en la 

frecuencia de mal balanceo, lo cual advierte la necesidad de reforzar el seguimiento de los 
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controles aplicados. A pesar de esta variación, la propuesta generó un impacto favorable, 

reduciendo la diversidad de errores técnicos y mejorando la estructura del servicio 

operativo. Esta disminución de no conformidades no solo mejora la calidad percibida por el 

cliente, sino que también contribuye a la optimización de recursos técnicos y al 

fortalecimiento de la confianza en el servicio posventa. 

Comparativa de Resultados 

La comparación de resultados entre los periodos analizados muestra una mejora 

significativa en los indicadores de calidad: 

Tabla 12. 

Comparativa de los resultados. 

Indicador 

Febrero 

(sin 

propuesta) 

Marzo 

(con 

propuesta) 

Abril(seguimiento) Mayo(seguimiento) 

Tendencia / 

Mejora 

observada 

Vehículos 

ingresados 
471 497 400 473 

Aumento 

inicial (+26), 

variación 

posterior con 

recuperación 

en mayo 

Número 

de 

reingresos 

10 3 5 6 

Reducción del 

70% en 

marzo, pero 

tendencia al 

alza en los 

siguientes 

meses 

Tipos de 

fallas 

reportadas 

7 3 4 4 

Reducción 

inicial del 

57%, pero 

algunas fallas 

persisten 

Control de 

calidad en 

la entrega 

Parcial Completo Completo Completo 

Se mantiene 

el 

aseguramiento 

de calidad 
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Aplicación 

de 

checklist 

técnico 

No Sí Sí Sí 

Se consolida 

el 

cumplimiento 

normativo 

 

Fuente: Elaboración propia 

La evidencia muestra que la aplicación de procesos estructurados y controles basados en la 

norma ISO 9001 optimiza no solo la eficiencia técnica, sino también el nivel de 

cumplimiento de calidad esperado, alineando la gestión del concesionario con estándares 

internacionales. 

PROPUESTA DE MEJORA PARA CONCESIONARIO AUTOMOTRIZ DE 

CUENCA 

Introducción 

Una vez realizado el análisis de los procesos técnicos y de calidad del concesionario 

automotriz de Cuenca bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, se presenta la 

siguiente propuesta de mejora con el propósito de: 

• Reducir los reingresos técnicos en un 50% 

• Disminuir la diversidad de tipos de fallas en un 50% 

• Estandarizar los procesos técnicos del área de postventa 

• Optimizar los tiempos de servicio 

• Mejorar la satisfacción del cliente 

• Cumplir con los requisitos normativos ISO 9001:2015 

Para el éxito de esta propuesta es necesario que todo el personal del concesionario tenga el 

compromiso de ejecutar las actividades de acuerdo con lo estipulado de manera consistente. 

Para ello se utilizarán herramientas de mejoramiento basadas en: 
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• Estandarización de procesos técnicos 

• Implementación de metodología 6S 

• Aplicación del ciclo PHVA 

• Eliminación de actividades sin valor agregado 

• Reducción de tiempos de ciclo 

• Control de calidad sistemático 

• Trazabilidad documental 

La propuesta fue desarrollada en conjunto con la gerencia, jefe de taller y técnicos quienes 

por su experiencia conocen las necesidades reales del concesionario, estando así mismo 

comprometidos con la mejora continua. 

Proceso: recepción y diagnóstico inicial del vehículo  

Mejoras Implementadas 

Se suprimió la actividad "Búsqueda de documentación previa del vehículo" por 

generar demoras innecesarias, reemplazándola por un sistema en donde antes de la llegada 

del vehículo ya tenían los datos de este, permitiendo un acceso inmediato al historial. 

Se implementó como norma que la recepción de vehículos para mantenimiento de 25,000 

km se realice únicamente en horarios específicos (8:00 AM - 10:00 AM y 2:00 PM - 4:00 

PM) para evitar interrupciones en otros servicios y optimizar la programación de bahías. 

Proceso: ejecución del mantenimiento técnico  

Mejoras Implementadas 

Se sistematizó la secuencia de actividades técnicas mediante un diagrama de flujo 

obligatorio que todos los técnicos deben seguir: 1) Lubricación, 2) Frenos, 3) Suspensión, 

4) Niveles, 5) Luces, 6) Lavado, con tiempo total de 60 minutos. 
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Se retiró la variabilidad en métodos de trabajo individual, estableciendo que cada técnico 

debe completar el proceso entregado como guía en cada intervención, garantizando orden, 

limpieza y disciplina. 

Se aplicó la verificación cruzada obligatoria entre técnicos para diagnósticos complejos, 

reduciendo errores de interpretación que generaban reingresos. 

La documentación de cada actividad realizada debe registrarse en tiempo real en la orden 

de trabajo digital, proporcionando trazabilidad completa del servicio. 

Proceso: control de calidad final  

Mejoras implementadas 

Se implementó el uso adecuado y obligatorio del checklist técnico específico para 

mantenimiento de 25,000 km que debe ser completado por el técnico ejecutor y validado 

por el supervisor antes de la entrega. 

Se determinó que todo vehículo debe pasar por inspección final con el motor encendido 

para verificar funcionamiento de luces, niveles y ausencia de ruidos anómalos. 

Se descartó la entrega directa sin verificación, requiriendo ahora firma del supervisor en la 

orden de trabajo como constancia de control de calidad aprobado. 

Proceso: lavado y presentación final  

Mejoras implementadas 

Se eliminó la entrega de vehículos sin lavado, estableciendo como requisito 

obligatorio que todo vehículo debe pasar por lavado completo antes de la entrega al cliente. 

Se estableció que el encargado de lavado debe verificar que no existan herramientas 

olvidadas en el vehículo y que todos los fluidos estén en niveles correctos. 

Proceso: entrega al cliente y seguimiento  
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Mejoras implementadas 

Se implementó la explicación obligatoria al cliente de todos los trabajos realizados, 

mostrando repuestos cambiados y utilizando checklist como soporte visual, estando 

encargado de este proceso el asesor de servicio.  

Se estableció un período de garantía específico de 30 días para servicios de mantenimiento, 

con registro digital de compromiso de calidad. 

Se suprimió la entrega sin documentación de respaldo, siendo obligatorio entregar copia del 

checklist técnico completado junto con la factura.   

Recursos necesarios para la implementación 

Recursos humanos 

Asesor de servicio dedicado 50% del tiempo a control de calidad 

Capacitador de la marca para entrenamiento constante 

Técnico líder como referente del proceso estandarizado 

Recursos Tecnológicos 

Uso correcto de los sistemas de gestión digital para órdenes de trabajo  

Equipos de calibración para herramientas de torque (Incorporados de forma trimestral por 

temas de presupuesto) 

Recursos Físicos 

Área específica de control de calidad aledaña a la zona de entrega  

Esta propuesta transforma el sistema de calidad del concesionario garantizando su correcta 

alineación con la ISO 9001:2015, asegurando una mejora continua a largo plazo. 

Tabla 13. 

Alineación de propuestas con los requisitos normativos ISO 9001:2015. 
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Área evaluada 
No conformidad 

detectada 

Numeral 

ISO 9001 
Propuesta de mejora aplicada 

Proceso técnico 

Ausencia de 

instructivos 

estandarizados 

8.5.1 

Implementación del diagrama de flujo 

obligatorio, trazabilidad digital y 

limpieza técnica sistematizada. 

Control de 

calidad 

Falta de verificación 

antes de entrega 
8.6 

Aplicación del checklist técnico 

obligatorio, validación por supervisor, 

y firma de aprobación en la OT. 

Registros 

operativos 

Registros incompletos 

o no trazables 
7.5.3 

Uso de orden de trabajo digital con 

registros en tiempo real de cada 

actividad técnica. 

Comunicación 

interna 

Falta de 

retroalimentación 

técnica entre áreas 

7.4 

Instrucciones al cliente con checklist, 

seguimiento post-servicio y garantía 

de 30 días, y comunicación visual 

clara con asesor. 

Fuente: Elaboración propia 

Conclusiones 

La presente investigación permitió analizar los procesos técnicos y de calidad en un 

concesionario automotriz de la ciudad de Cuenca tomando como base los lineamientos de 

la norma ISO 9001. A partir de este análisis, se identificaron cinco áreas críticas 

específicas: la primera en los procesos técnicos con la ausencia de un instructivo 

estandarizado, existía un incumplimiento del artículo 8.5.1 control de producción ISO 

9001: 2015, la segunda el control de calidad final con falta de verificación antes de la 

entrega del vehículo, la tercera, son los registros operativos incompletos, la cuarta, la 

comunicación interna deficiente con falta de retroalimentación técnica y la última, la 

ausencia de aplicación del ciclo PHVA como metodología documentada. 

El análisis del grado de cumplimiento de la norma ISO 9001 evidenció 8 brechas 

importantes en los procesos operativos: 1) la ausencia de una política de calidad explicita, 

2) falta de involucramiento organizacional sistemático, 3) inexistencia de aplicación del 

ciclo de Deming o PHVA, 4) carencia del uso estratégico de KPIs para decisiones 
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correctivas, 5) Ausencia de un sistema de control de versiones y trazabilidad documental, 

6) falta de procesos de auditoría interna, 7) ausencia de acciones preventivas y 8) la no 

identificación de riesgos operativos. Estas deficiencias fueron abordadas en el sentido de: 

implementación de checklists técnicos estandarizados, establecimiento de protocolos 

operativos, capacitaciones focalizadas en el control de calidad y la aplicación sistemática 

del ciclo PHVA para la mejora continua. 

Como resultado de la implementación de la propuesta basada en la ISO 9001 durante el 

trimestre marzo-mayo 2025 comparado con el mes de febrero, se obtuvieron los siguientes 

resultados cuantitativos:  

Reingresos técnicos: en febrero se registró 10 reingresos de 471 vehículos atendidos; el 

trimestre de implementación mostró una evolución de 3 reingresos en marzo de 497 

vehículos, 5 reingresos en abril de 400 vehículos y 6 reingresos en mayo de 473 vehículos, 

resultando en una mejora promedio del 63 % en la tasa de reingresos durante el trimestre.  

Con respecto al tipi de fallas: Febrero presentó 7 tipos de fallas diferentes; el trimestre 

evidenció una reducción sostenida con 3 tipos de fallas en marzo, 4 tipos de fallas en abril y 

4 tipos de fallas en mayo, logrando de esta forma una reducción promedio del 50 % en la 

diversidad de fallas. Otro punto por considerar es el volumen operativo, manteniéndose un 

valor estable con un promedio de 457 vehículos por mes durante el trimestre en relación a 

los 471 vehículos del mes de febrero, demostrando que las mejoras no afectaron la 

capacidad productiva del concesionario.  

La implementación de la propuesta de mejora basada en los lineamientos de la norma ISO 

9001:2015 permitió establecer un sistema técnico-operativo más eficiente, estandarizado y 

orientado a resultados medibles. Las acciones desarrolladas—como la creación de 

diagramas de flujo estandarizados, la utilización sistemática de checklists, el 
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fortalecimiento del control de calidad final y la trazabilidad documental—han contribuido a 

reducir significativamente los reingresos técnicos y la diversidad de fallas, mejorando tanto 

la eficiencia del servicio como la satisfacción del cliente. Asimismo, se logró alinear los 

procesos del concesionario con los requisitos normativos internacionales, fomentando una 

cultura de mejora continua y profesionalización del equipo de trabajo. De esta forma, se 

consolidó un modelo de gestión de calidad sostenible, replicable y adaptable a futuras 

necesidades del concesionario. 

 

Se recomienda extender el análisis a mantenimientos más frecuentes de 5.000 km, 10.000 

km y 20.000 km, así como a los correctivos relacionados con el desgaste prematuro o el uso 

inapropiado de componentes. Esta ampliación permitiría consolidar el sistema de gestión de 

calidad en todas las etapas del servicio técnico, potenciando aún más los resultados 

positivos obtenidos. 
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ANEXO 1: Programación software de ingeniería 
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ANEXO 2: check list de los estandares de calidad y sul nivel de cumplimiento 
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ANEXO 3: Metodología 6s 
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ANEXO 4. Revisión OT 

 

 

 



71 
 

ANEXO 5. Evidencias de reuniones de planificación y seguimiento técnico
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ANEXO 6. Calibración de equipos 
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ANEXO 7. Documento de apoyo
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