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RESUMEN 

Introducción: En los concesionarios automotrices la atención al cliente es una parte 

fundamental para la satisfacción y fidelización del cliente. Un buen asesor de servicio, al 

ser el referente de la empresa, debe ser eficiente y claro, ya que es el nexo entre el cliente 

y los técnicos. Esta investigación propone aplicar la metodología Lean en la gestión del 

asesor de servicio para mejorar la atención al cliente y agilizar los tiempos de espera. 

Metodología: Se realizó una encuesta a 98 clientes nuevos, con enfoque cuantitativo y 

cualitativo, se evaluaron tres aspectos: satisfacción del cliente, eficiencia de los proceso 

y desempeño del asesor de servicio. Utilizando herramientas de la metodología Lean, 

como el mapeo del flujo de trabajo (VSM) y la técnica 5S, se identificó desperdicios. En 

función de los resultados, se propuso la optimización del flujo de trabajo mediante la 

estandarización de procesos. Se trabajó con la ayuda de la norma la normativa ISO 

9001:2015 - Sistemas de gestión de la calidad. 

Resultados: Esta investigación identificó problemas en el área de atención al cliente, 

respecto a la comunicación y seguimiento de citas, procesos repetitivos, tiempos de 

espera, desorganización de ciertas áreas del taller, entre otros. Aplicar la metodología 

Lean resulta en una oportunidad de mejora significativa en los problemas identificados, 

al conectar las áreas aisladas, reducir tiempos innecesarios y de esta manera facilitar que 

el asesor brinde una atención más personalizada al cliente, lo que se traduce en una mejor 

calidad del servicio que el asesor brinda al cliente. 

Conclusiones: Tanto la encuesta, como VSM y 5S evidenciaron problemas de 

comunicación, falta de seguimiento, desorganización y pérdidas de tiempo. Estas 

deficiencias fueron abordadas mediante VSM futuro y estandarización de procesos, lo 

que permitió mejorar la coordinación entre el agendamiento y el asesor de servicio, 

reduciendo los tiempos de atención desde 51 a 33 minutos, dando 13 minutos de valor 

agregado para el cliente. 

Palabras clave: Atención al cliente, VSM, 5S, estandarización de procesos. 

mailto:alzunigasu@uide.edu.ec
mailto:faariasa@uide.edu.ec
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ABSTRACT 

Introduction: In automotive dealerships, customer service is a fundamental component 

for ensuring customer satisfaction and loyalty. A good service advisor, being the 

company's point of reference, must be efficient and clear, as they serve as the link between 

the customer and the technicians. This study proposes applying the Lean methodology to 

the management of the service advisor in order to improve customer service and reduce 

waiting times. 

Methodology: A survey was conducted with 98 new customers, using both quantitative 

and qualitative approaches. Three aspects were evaluated: customer satisfaction, process 

efficiency, and service advisor performance. By using Lean tools such as Value Stream 

Mapping (VSM) and the 5S technique, waste was identified. Based on the results, the 

optimization of the workflow was proposed through process standardization. The study 

was guided by the ISO 9001:2015 standard – Quality Management Systems. 

Results: This research identified problems in the customer service area, including 

communication issues, lack of appointment follow-up, repetitive processes, long waiting 

times, and disorganized workshop areas. The application of the Lean methodology 

represents a significant opportunity to address these issues by connecting isolated areas, 

reducing unnecessary time, and enabling the service advisor to provide more personalized 

attention to the customer, resulting in improved service quality. 

Conclusions: The survey, VSM, and 5S tools all revealed problems related to 

communication, lack of follow-up, disorganization, and time loss. These deficiencies 

were addressed through the design of a future-state VSM and process standardization, 

which improved coordination between scheduling and the service advisor, reducing 

customer service time from 51 to 33 minutes, thus generating 13 minutes of added value 

for the customer. 

Keywords: Customer service, VSM, 5S, process standardization. 

mailto:alzunigasu@uide.edu.ec
mailto:faariasa@uide.edu.ec
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INTRODUCCIÓN 

 

En la actualidad, los concesionarios automotrices se encuentran en la necesidad de 

optimizar sus procesos y fortalecer la calidad de atención al cliente, para sobresalir en un 

mercado cada vez más competitivo. Uno de los puntos críticos en este sentido es la gestión 

del asesor de servicio, quien actúa de intermediario entre el cliente y el taller, se encarga 

de coordinar y trasladar los requerimientos desde cliente hacia los técnicos. Según la 

Superintendencia de Control del Poder de Mercado (SCPM, 2022), una gestión eficiente 

de los procesos es directamente proporcional al grado de retención del cliente. En el 

mercado ecuatoriano, el 62 % de consumidores consideran a la rapidez, como un factor 

determinante a la hora de escoger un taller de servicio automotriz (INEC, 2021). La 

pérdida de tiempo en actividades innecesarias dentro del ciclo de trabajo, sumada a la 

falta de profundidad en ciertos procesos, provoca retrasos, reprocesos y fallos en la 

comunicación, lo que finalmente se traduce en una disminución de la fidelización del 

cliente. Valenzuela et al. (2020), demostraron que a través de la implementación del 

modelo Lean en un concesionario automotriz, es posible mejorar significativamente el 

desempeño del modelo de servicios, reduciendo tiempos de reparación y aumentando la 

satisfacción del cliente. Varias investigaciones en el ámbito de la gestión de calidad, 

comprueban que la aplicación de metodologías Lean contribuyen significativamente a la 

reducción de desperdicios, así como a la adopción eficiente de procesos, recursos 

humanos y tecnológicos adecuados (Ballé, 2018; Gil, 2024; Rodríguez, 2024; Valenzuela 

et al., 2020b). 

En este contexto el presente estudio busca implementar la metodología Lean en la gestión 

del asesor de servicios de un concesionario de autos, para mejorar la atención al cliente y 

reducir los tiempos de espera. Para ello, se realizó el diagnóstico de la situación actual, y 

se aplicaron herramientas Lean (VSM, 5S y estandarización de procesos) con el propósito 

de evaluar el estado actual y proponer mejoras orientadas al futuro. En términos técnicos, 

el impacto de esta investigación está en demostrar que, mediante la aplicación activa y 

estructurada de herramientas Lean, es posible mejorar las operaciones de soporte interno, 

haciéndolas más eficientes y orientadas al cliente, en busca de fortalecer su fidelización. 
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FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

La industria automotriz es un área industrial vital en la economía mundial; por ejemplo, 

en la Unión Europea representa cerca del 5,7% del empleo manufacturero (Almohri et al., 

2023; Njoku et al., 2024). Para el año 2021, en el Ecuador se encontró una relación de un 

vehículo cada siete habitantes; el mercado automotriz nacional presenta una tasa del 18% 

de evolución histórica de ventas totales de vehículos nuevos, principalmente en las 

provincias de Pichincha y Guayas, (Quinde et al., 2021). Para este sector, los 

concesionarios representan una pieza clave, tanto para influir sobre la satisfacción del 

cliente, como para impulsar la generación de ingresos (Njoku et al., 2024); por ende el 

asesor de servicio, siendo el intermediario entre el cliente y el área técnica del 

concesionario (Almohri et al., 2023), representa un engranaje crucial para el 

funcionamiento eficiente del sector. 

 

Asesor de servicio en el área automotriz 

El asesor de servicio es un nexo esencial, como representante de la marca, actúa como 

facilitador entre el cliente y el técnico automotriz, su efectividad depende en gran medida 

de su capacidad para coordinar simultáneamente con el cliente, el área técnica 

(mecánicos) y los sistemas internos del concesionario, para asegurar el flujo del servicio 

(Almohri et al., 2023). De igual manera, tiene la responsabilidad de tener una 

comunicación fluida con el cliente, explicando de una forma asertiva los procedimientos, 

tiempos y costos involucrados; una comunicación efectiva del asesor genera confianza y 

fidelización del cliente (Droguett, 2012). 

La percepción del cliente sobre el servicio recibido en un concesionario depende en gran 

medida de la gestión del asesor, pues representa la imagen directa de la empresa, es quien 

influye de forma directa en la satisfacción del cliente (Almohri et al., 2023). Una atención 

clara y proactiva por parte del asesor contribuye no solo a la fidelización, sino también a 

la reputación del concesionario (Droguett, 2012). Cabe mencionar que la interacción entre 

el asesor y el cliente no se limita a la recepción del vehículo, sino que debe mantenerse 

activa durante todo el proceso de servicio mediante seguimiento continuo y reportes 

claros; la comunicación permanente con el cliente mejora la percepción del servicio y 

reduce la incertidumbre (Droguett, 2012). 

El asesor de servicio es clave para generar una experiencia positiva desde el primer 

contacto hasta la entrega del vehículo, convierte una experiencia técnica en una vivencia 

satisfactoria para el cliente (Braz et al., 2011). Por ello es necesario optimizar la eficiencia 
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operativa del asesor en entornos con alta demanda, aplicando soporte tecnológico (Braz 

et al., 2011). Esta interacción se hace posible, gracias al uso de plataformas de 

información que agrupan datos sobre diagnósticos, historial de mantenimiento y tiempos 

de entrega; estos sistemas integrados permiten al asesor acceder a información en tiempo 

real para mejorar la toma de decisiones (Braz et al., 2011). En este contexto, se 

recomienda la estandarización de procesos bajo los principios Lean, ya que permite 

reducir errores en la entrega de información, minimizar demoras y ofrecer una mejor 

experiencia al usuario (Almohri et al., 2019). 

 

Metodología Lean 

La metodología Lean nace del “Sistema de Producción Toyota”, denominada así de forma 

genérica por John Krafcik (Gil, 2024). El principal objetivo de la metodología Lean es 

eliminar los desechos y permitir que los procesos continúen mejorando (Calle & Torres, 

2023), ha demostrado ser eficaz, al capacitar a los equipos para permitir que los tiempos 

de respuesta se simplifiquen, los recursos se organicen y la calidad del servicio percibido 

mejore (Liker & Ross, 2019). Este enfoque facilita la identificación de actividades 

innecesarias, lo que mejora la asignación de tareas en áreas de contacto con el cliente 

(Braz et al., 2011). 

Los principios en los cuales se fundamenta la metodología Lean incluyen “valor según la 

perspectiva del cliente, mapear el flujo de valor para identificar y eliminar desperdicios, 

flujo continuo de trabajo, sistemas de producción "pull" que respondan a la demanda del 

cliente y perfección a través de la mejora continua” (Rodríguez, 2024, p. 6). Este último 

requiere una retroalimentación constante y ajustes en tiempo real; Lean impulsa mejoras 

graduales que optimizan operaciones día a día en entornos dinámicos (Almohri et al., 

2023). 

 

Herramientas Lean aplicadas a la gestión del servicio 

La metodología Lean utiliza diversas herramientas, en función de los propósitos de la 

presente investigación se presentan las siguientes tres herramientas: 

a. Mapeo del Flujo de Valor (VSM): herramienta que permite visualizar, analizar y 

mejorar el flujo de materiales e información necesarios en la prestación de un 

servicio al cliente. Su objetivo principal es identificar y eliminar las actividades 
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que no agregan valor y optimizar el proceso. Se compone de dos mapas: estado 

actual y estado futuro (Rother & Shook, 2009). 

b. Técnica 5S: herramienta de gestión visual y orden, su objetivo es mejorar la 

organización, limpieza y seguridad en el lugar de trabajo, lo que a su vez conduce 

a una mayor eficiencia y productividad (Hirano, 1995). 

c. Estandarización de Procesos: según Shingo (1989), esta herramienta se refiere a 

la creación y registro de un conjunto de instrucciones claras y coherentes para 

llevar a cabo una actividad de manera consistente. Su objetivo es garantizar la 

ejecución uniforme de los procesos, evitando variaciones, reduciendo errores y 

minimizando desperdicios. 

MATERIALES Y MÉTODOS 

La investigación se llevó a cabo en un concesionario automotriz, aplicando una 

metodología principalmente cuantitativa, estructurada en dos fases: la primera fase fue de 

diagnóstico del estado actual de la gestión del asesor de servicio, mediante encuestas 

realizadas a clientes de la empresa. La segunda fase usa las herramientas Lean: VSM, 5S 

y estandarización de procesos, con la finalidad de evaluar y plantear una propuesta de 

mejora para la gestión del asesor de servicio. 

Lugar 

Concesionario automotriz ubicado en Ambato - Ecuador, Av. Atahualpa y Víctor Hugo, 

frente al Mall de los Andes. 

Población 

Clientes nuevos que usaron el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo del 

concesionario automotriz (por primera vez). 

Normativa 

Se tomó como referencia la normativa ISO 9001:2015 – Sistemas de gestión de la calidad, 

ya que contiene orientación sobre satisfacción del cliente (enfoque y comunicación); 

eficiencia de los procesos (sistema de gestión de la calidad y sus procesos, control de la 

producción, no conformidad y acción correctiva); y sobre el desempeño (competencia, 

toma de conciencia, y seguimiento, medición, análisis y evaluación) (Sánchez, 2017). 
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Variables 

La tabla 1 muestra las variables para este estudio. 

Tabla 1 

Definición de las variables 
 

Variables independientes Definición 

Calidad del servicio Percepción que tienen los clientes sobre el 

nivel de excelencia en la atención y los 

servicios recibidos. 

Variables dependientes Definición 

A Satisfacción del cliente Percepción del usuario sobre el servicio 

recibido. 

B Eficiencia de los procesos Desempeño de los procesos del taller en 

cuanto a uso de tiempo y recursos. 

C Desempeño del asesor de 

servicio 

Capacidad del asesor para comunicar y 

gestionar la experiencia del cliente. 
Nota. Elaboración propia basada en Hernández et al. (2014); Liker (2004); Zeithaml et al. (2013). 

 

 

Fase 1: Diagnóstico del estado actual (Encuestas) 

 

Se realizó un diagnóstico del estado actual de la gestión del asesor de servicio, se llevó a 

cabo a través de encuestas, fue marcada de manera digital, mediante la plataforma Google 

Forms, fueron realizadas a los clientes nuevos al momento de la entrega del vehículo. El 

cuestionario utilizado fue de tipo descriptivo y semiestructurado, ya que tiene 11 

preguntas, entre cerradas y abiertas (Anexo 1); las preguntas abiertas facilitaron a los 

clientes expresar sus observaciones libremente (preguntas 10 y 11). La encuesta permitió 

obtener un enfoque cuantitativo y cualitativo, sobre la apreciación del cliente respecto a 

diversas áreas del servicio técnico (Tabla 1). 

 

Fase 2: Uso de herramientas Lean para evaluación y plan de mejoras 

 

Se procedió a identificar desperdicios, cuellos de botella, y actividades que no aportan 

valor en las tareas diarias, en el proceso operativo del asesor de servicio. Se utilizaron tres 

herramientas de la metodología Lean: 

1. Inicialmente se utilizó la herramienta VSM (Value Stream Mapping) (Njoku et al., 

2024), para visualizar el flujo de atención y detectar desperdicios o tareas 

innecesarias que afectan la eficiencia del asesor. Se realizó un VSM con el propósito 

de identificar y eliminar desperdicios en los procesos de atención al cliente para 



17  

mejorar la satisfacción del cliente, eficiencia de los procesos y el desempeño del 

asesor (Tabla 1). 

2. La metodología 5S (Shingo, 1989; Taiichi Ohno, 1988), se desarrolló en función de 

una lista de verificación (Anexo 2), utilizada para realizar una auditoría previa a la 

implementación. Durante cuatro semanas, se identificó de forma cuantitativa el 

estado de las áreas del parqueadero de clientes, zona de recepción y oficina de 

asesores. 

3. Estandarización de procesos (Ballé, 2018), una vez identificadas las principales 

deficiencias, se rediseñaron procedimientos detallados para las actividades clave del 

asesor de servicio. Se describió la gestión optimizada del asesor técnico, tomando 

como referencia los puntos de mejora detectados en el diagnóstico inicial, mediante 

herramientas visuales. 

 

 

Resultados y Discusión 

 

 

Fase 1: Diagnóstico del estado actual - Encuestas 

Las encuestas de diagnóstico fueron respondidas por 98 clientes, quienes recibieron el 

servicio automotriz. De las 11 preguntas, 9 fueron cerradas (enfoque cuantitativo) y 2 

abiertas (enfoque cualitativo) (Anexo 1). 

Resultados de las preguntas cerradas 

Las preguntas cerradas, fueron analizadas en función de las tres variables definidas: 

Satisfacción del cliente (A), eficiencia de los procesos (B) y desempeño del asesor (C) 

(Figura 1, tabla 1). Entre los aspectos mejor valorados se encuentran el trato recibido por 

parte del asesor, pregunta 7 (A, C) con el 61% entre muy cordial y profesional, y 

aceptable; el tiempo de entrega prometido, pregunta 5 (A, B, C) con el 59% de clientes 

que indican que se cumplió con tiempo o hubo atrasos sin importancia; y la percepción 

de eficiencia del proceso, pregunta 8 (A, B) con el 58% entre parcialmente y muy 

eficiente. 

Las preguntas 3 y 4 evalúan las variables A y C; y la pregunta 6, variable A; presentan 

valores moderados, entre 51 y 53% de aceptación de los clientes (Figura 1); sin embargo, 

están lejos de un estándar de excelencia. Estas preguntas evaluaron la claridad en la 

explicación (53 %), la calidad de servicio (52 %) y el seguimiento durante el 

mantenimiento  (51 %),  estos  resultados  evidencian  deficiencias  en  la  gestión 
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comunicacional del asesor. La satisfacción del cliente (A), evaluada en las preguntas, 

permite pensar que el asesor mantiene una comunicación aceptable con el cliente, pero 

indica que es ampliamente mejorable. Según Almohri et al. (2023), el asesor mediante 

una buena comunicación puede detectar puntos críticos de insatisfacción y permite 

transformarlos en oportunidades de mejora mediante Lean. 

 

Figura 1 

Porcentajes resultantes de las preguntas cerradas, relacionados a las variables. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: Las letras de la columna (izq.) se refieren a las variables descritas en la metodología (Tabla 1). A: 

Satisfacción del cliente, B: Eficiencia de los procesos y C: Desempeño del asesor de servicio. Fuente: 

Autores. 

 

Por otro lado, las preguntas con menor puntuación fueron las preguntas 1, 2 y 9 (Figura 

1). Respecto a la frecuencia de uso del servicio técnico (pregunta 1, A), solo el 38% de 

los clientes indicó ir al menos 3 veces al año o mayor, esto sugiere una baja recurrencia 

por parte de los clientes, puede relacionarse con la falta de seguimiento postventa o con 

una experiencia que no genera retorno voluntario (Almohri et al., 2019). 

Sobre la pregunta 2, el tiempo de espera para recibir atención del asesor (B, C), solo el 

40% indicó que es corta (10 minutos), se evidencia que la mayoría de clientes percibe 

demoras en el inicio del proceso de recepción, lo cual afecta negativamente la experiencia 

general y deja en evidencia un cuello de botella. Lean ha demostrado ser efectiva para 

reducir los tiempos de ciclo y aumentar la capacidad de respuesta en ambientes 

1. Frecuencia de uso del servicio técnico 38% 

2. Tiempo de espera para ser atendido por el asesor 40% 

3. Claridad en la explicación del servicio a realizar 53% 

4. Seguimiento e información durante el proceso de 
mantenimiento 

51% 

5. Cumplimiento del tiempo de entrega prometido 59% 

6. Calidad del servicio recibido 52% 

7. Trato recibido por parte del asesor de servicio 61% 

8. ¿Considera que el proceso fue eficiente? 58% 

9. ¿Recomendaría este servicio a otras personas? 48% 
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3,5 

 
8,8 

12,3 

10,5 

17,5 

10,5 

10,5 

26,3 

Comunicación y seguimiento 

Tiempos y cumplimiento 

Explicación del servicio y detalle 
técnico 

Atención al cliente y trato 

Infraestructura, logística y procesos 

Costos, precios y beneficios 

Calidad del servicio y aspectos 
adicionales 

productivos, lo que tiene un impacto directo en la optimización de la gestión del asesor 

de servicio (Almohri et al., 2023). 

Respecto a la pregunta 9 sobre la disposición a recomendar el servicio (A), únicamente 

el 48% de los encuestados recomendarían al concesionario, lo que evidencia 

oportunidades de mejora significativas en la fidelización del cliente y en la generación de 

experiencias memorables. Estos hallazgos constituyen la línea base para la aplicación de 

herramientas Lean orientadas a estandarizar procesos, mejorar la comunicación del asesor 

y reducir los tiempos de espera. Según Njoku et al. (2024), el empleo de Lean mejora 

flujo de trabajo entre el taller y el área de atención al cliente, garantiza una mejor 

sincronización entre procesos técnicos y administrativos; lo que favorece en la generación 

de experiencias memorables. 

 

Resultados de las preguntas abiertas 

Las preguntas 10 y 11, permitieron recolectar la opinión de los clientes, los resultados 

excluyen a los clientes que no emitieron comentarios (18 %). Las respuestas han sido 

agrupadas en nueve ítems (Figura 2), encontrándose entre los comentarios más frecuentes 

la falta de comunicación y seguimiento (26.3 %), falla en los tiempos y el cumplimiento 

(17.5 %) y la falta de explicación del servicio y detalle técnico (12.3 %). Los demás ítems 

presentaron valores menores al 11%. 

Figura 2 

Porcentajes resultantes de las preguntas abiertas. 
 

Fuente: Ing. Alex Zúñiga, Ing. Fabian Arias, Ing. Carlos González 
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La comunicación y el seguimiento depende de una adecuada articulación con el equipo 

técnico del taller, quienes deben recibir instrucciones precisas y registrar resultados en el 

sistema de gestión, lo que reduce errores, y mejora la productividad del servicio y la 

relación con el cliente (Almohri et al., 2019). 

Respecto a la encuesta aplicada directamente a los clientes, sus respuestas están basadas 

en su vivencia en el servicio, indicador que logra que todas estas respuestas sean 

auténticas y permitan tener una real perspectiva acerca del nivel de satisfacción, eficiencia 

percibida y las oportunidades de mejora, como punto de partida para futuras 

intervenciones que busquen la mejora en la gestión del asesor de servicio. Esta etapa 

permitió identificar los puntos críticos dentro del proceso de atención y proponer mejoras 

objetivas que esté de acuerdo con la filosofía Lean (Fase 2). 

 

Fase 2: Uso de herramientas Lean para evaluación y plan de mejoras 

VSM (estado actual) 

El diagrama muestra el flujo actual de actividades en la gestión del asesor de servicio 

(Figura 3), se describe el proceso de recepción de vehículos, desde el agendamiento hasta 

el ingreso del vehículo al área técnica; a partir de este se detectaron los siguientes 

desperdicios: 

1. Se observa que el Lead time es de 51 minutos, y el tiempo de valor de 31 minutos, lo 

que indica que existen tiempos de espera prolongados (20 minutos). 

2. El agendamiento de cita es un proceso totalmente aislado del proceso de recepción, no 

existe seguimiento de la cita; lo que genera incumplimientos, desorganización y 

confusión en la atención al cliente. 

3. Al arribo, el cliente es direccionado por el guardia hasta el asesor, quien lo registra y 

se genera la orden de trabajo (OT). Este proceso toma tiempo que no aporta valor al 

cliente, en actividades como búsqueda de formatos, revisión de campañas o garantías, 

entre otros; lo que incrementa tiempos de espera innecesarios, haciendo que ejercicios 

como el walk around del vehículo, pierdan su valor por el bajo nivel en su ejecución, 

lo que resta calidad al servicio percibido. 

4. Finalmente, el cliente debe esperar un transporte, mismo que al no ser agendando 

previamente, genera una experiencia insatisfactoria. 
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Figura 3 

Diagrama VSM del estado actual sobre la gestión del asesor de servicio 
 

Fuente: Ing. Alex Zúñiga, Ing. Fabian Arias, Ing. Carlos González 

5S Actual 

Los resultados de la evaluación de la situación actual con la herramienta 5S se presentan 

en la tabla 4. Entre todos los ítems auditados para Seiri (Clasificación), se obtuvo la media 

más baja (nivel 1, cumple parcialmente) en el parámetro: “No existen objetos personales 

del asesor en el área de recepción del vehículo”. Esto se debe a la falta de casilleros 

asignados para los asesores, quienes suelen dejar sus objetos personales sobre la mesa, 

causando mala impresión al cliente que visita las oficinas. Respecto a la organización 

(Saiton), se encontró el promedio más bajo (nivel 1) en el ítem “Zona de atención al 

cliente esta libre y funcional”; se observó que es necesario retirar elementos que dificulten 

el libre recorrido y retirar publicidad antigua. 
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Tabla 2 

Resultados de la auditoria (5S). 
 

5 S ITEM A AUDITAR MEDIA 

S
E

IR
I 

Se encuentran solo los formularios de vehículos que van a ingresar en 

el día de trabajo 

 

1.5 

Existen formularios antiguos o duplicados de anteriores trabajos 2 

Las llaves de los vehículos de los clientes se encuentran organizadas 1.5 

No existen objetos personales del asesor en el área de recepción de 

vehículos 

 

1 

Elimina y clasifica formularios e inventario obsoleto 1.5 

S
E

IT
O

N
 

Los formatos de recepción están visibles y en una sola ubicación 2 

La Tablet (herramientas de inspección) está en un lugar asignado o una 

sola ubicación 

 

1.75 

El escritorio está libre de objetos innecesarios 1.5 

Zona de atención al cliente está limpia y funcional 1 

Existen etiquetas para clasificar el estado de los documentos 1.75 

S
E

IS
O

 

El puesto de trabajo del asesor se mantiene limpio durante toda la 

jornada 

 

1.25 

El uniforme del asesor se encuentra limpio y en buen estado 2 

En la zona de entrega de los vehículos, se verifica que este limpio y con 

todos sus elementos completos (objetos personales del cliente) 

 

1 

El área de recepción se encuentra ordenada 1.5 

Existe control o programación de limpieza del área del asesor 0.75 

S
E

IK
E

T
S

U
 El escritorio del asesor está organizado conforme al layout establecido 2 

Los espacios de atención al cliente están debidamente señalizados 0.75 

Los recursos de uso frecuente están ubicados en las zonas asignadas 

(impresora, llaves de vehículos) 

 

1.5 

S
H

IT
S

U
K

E
 El asesor mantiene de una manera constante el orden y limpieza 1.75 

Cumplen con los horarios establecidos para la recepción de vehículos 

y atención al cliente 

 

1 

El asesor promueve buenas prácticas con su equipo de trabajo 1.5 

NOTA: Niveles usados en la auditoria: 0 no cumple, 1 cumple parcialmente, 2 cumple. Fuente: Autores. 



23  

Para la fase limpieza (Seiso), se observó que “Existe control o programación de limpieza 

del área del asesor” presentó una media de 0.75 y “En la zona de entrega de los vehículos, 

se verifica que este limpio y con todos sus elementos completos” alcanzó un promedio de 

1. Indicando que no existe supervisión de la limpieza del área del asesor, sin embargo, el 

área de recepción se encuentra ordenada (nivel 1.5, cumple); pero el área de entrega no 

cuenta con herramientas e insumos para realizar esta actividad, y tampoco es supervisada. 

En la estandarización (Seiketsu) el item “Los espacios de atención al cliente están 

debidamente señalizados”, obtuvo la media más baja con 0.75 (cumple parcialmente). 

Mientras que para la disciplina (Shitsuke), el parámetro más bajo (1) fue “Cumplen con 

los horarios establecidos para la recepción de vehículos y atención al cliente”, mismo que 

está relacionado con la desorganización en el agendamiento y confirmación de citas. 

En función de los resultados de 5S se propone a través de un supervisor asignado, 

implementar casilleros personales, realizar revisiones periódicas de las áreas para 

eliminar elementos innecesarios y asegurar que la información esté actualizada, además 

de señalizar claramente los espacios de trabajo y establecer controles visuales. 

VSM (estado futuro) 

 

Según Rother & Shook (2009), se diseña un flujo de valor optimizado, eliminando los 

desperdicios identificados en el mapa del estado actual y proponiendo mejoras para lograr 

un proceso más eficiente (Figuras 3 y 4). Conforme la propuesta de mejora planteada en 

el VSM futuro (Figura 4), se observa que el Lead time reduce a 33 minutos, y el tiempo 

de valor agregado al cliente es de 13 minutos, indicando que el proceso es más eficiente. 

A continuación, se presentan los elementos mejorados que resultan visibles únicamente 

en el VSM y no aparecen en los demás diagramas de mejora: 

1. El agendamiento se reubicó al inicio del proceso, integrándolo directamente con el 

asesor de servicio mediante un tablero de control. Este recurso permitirá gestionar el 

agendamiento, seguimiento y confirmación de citas, así como planificar la carga de 

trabajo del taller. 

2. En la etapa de alistamiento, se propone anticipar tareas clave, como revisión de 

garantías y control de documentación; concluyendo en la apertura anticipada de la 

orden de trabajo. Razón por la cual, para la fase de Walk Around, el asesor tendrá 

más tiempo en presencia del cliente, de modo que se identificará necesidades 

adicionales y se ofrecerá servicios complementarios de forma personalizada. 
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Figura 4 

Diagrama VSM del estado futuro sobre la gestión del asesor de servicio 
 

Fuente: Ing. Alex Zúñiga, Ing. Fabian Arias, Ing. Carlos González 

 

 

ESTANDARIZACIÓN DE PROCESOS 

La estandarización de procesos nace como una propuesta de mejora, a partir de los 

resultados de las encuestas y de las herramientas VSM (actual y futuro) y 5S. El proceso 

que se presenta a continuación como un diagrama secuencial (Figura 5), servirá para 

facilitar la comprensión y la capacitación del personal, será una herramienta didáctica 

para todos los colaboradores del concesionario. 

En la figura 5 se observa que el proceso inicia con la llamada del cliente para agendar una 

cita, al ser programada será registrada y se dará seguimiento para la confirmación de 

asistencia, para garantizar una atención organizada. En caso de cancelación, el servicio 

es reagendado; si se confirma la cita, se ejecutan dos acciones paralelas: primero, se 
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informa al taller para la planificación operativa y segundo, se agenda con anticipación un 

servicio de taxi para el traslado del cliente. 

 

Figura 5 

Diagrama de procesos en la gestión del asesor de servicio 
 

 

Fuente: Ing. Alex Zúñiga, Ing. Fabian Arias, Ing. Carlos González 

 

El diagrama muestra que, en la fase de alistamiento, el asesor revisa con anticipación tres 

elementos clave, disminuyendo el tiempo de espera del cliente, dándole tiempo al asesor 

de ofrecer una atención personalizada. Finalmente se recepta el vehículo y el cliente es 

trasladado a su destino mediante un servicio de transporte previamente coordinado, 
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cerrando así el proceso con eficiencia y enfoque en la atención personalizada, con el fin 

de mejorar la calidad del servicio. 

Jones (2007), sugiere la implementación de herramientas como el Mapeo de Flujo de Valor 

(VSM), la técnica 5S y la estandarización de procedimientos han sido claves en concesionarios 

automotrices; dado que han revelado cuellos de botella, y mediante la reorganización de su 

entorno de trabajo se comenten menos errores, lo que incide directamente en su eficiencia 

operativa y la satisfacción de los clientes (Liker & Ross, 2019). 

CONCLUSIONES 

El análisis de la encuesta aplicada a 98 clientes, comprueba que solo el 38 % utiliza con 

frecuencia el servicio técnico del concesionario, solo el 40 % de los clientes están 

conformes con el tiempo de espera, el 52 % de clientes no recomendarían el servicio. 

Respecto al desempeño del asesor, el 61 % de clientes indican un trato cordial; sin 

embargo, cerca del 50 % indican deficiencias en la comunicación, seguimiento y 

explicación del servicio. Entre los comentarios más frecuentes se encuentran nuevamente 

críticas sobre falta de comunicación y seguimiento (26,3 %), y falla en los tiempos y el 

cumplimiento (17.5 %). Estos resultados revelan que existe una baja satisfacción, 

procesos ineficientes y conlleva a una baja fidelización. 

Los mapas VSM actual y futuro, identificaron desperdicios y propuestas de mejora, 

respectivamente; lo que lleva a reducir tiempos de espera y mejorar el tiempo de valor 

agregado al cliente (33 minutos). En forma general los desperdicios identificados fueron: 

la falta de comunicación y seguimiento en el agendamiento de citas, lo que genera 

desorganización e incumplimiento; y la pérdida de tiempo en procesos que pueden 

realizarse con anticipación como la búsqueda de documentos, reserva de transporte, entre 

otros. Mediante 5S se identificó deficiencias en el orden y estandarización de procesos, 

en las áreas de recepción y entrega. En la primera área se observaron objetos personales 

y materiales fuera de su lugar, reflejando falta de clasificación y delimitación del espacio 

de trabajo. En el área de entrega careció de control en limpieza y desorganización en el 

agendamiento, indicando debilidad en orden sostenido. 

Mediante la estandarización de procesos, se plantea mejoras a futuro en la gestión del 

asesor, conforme los desperdicios identificados. El sistema de agendamiento y 

seguimiento de citas mejora con la implementación de un tablero de control, de esta 

manera se reducirá el tiempo de espera del cliente, debido a la preparación anticipada de 

la documentación y agendamiento del transporte; dando más tiempo al asesor para brindar 
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una atención personalizada al cliente. Con todo esto se proponen acciones orientadas a 

optimizar la organización, supervisión y limpieza en las áreas de trabajo evaluadas. 
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ANEXOS 

Anexo 1 

Encuesta aplicada a los clientes del concesionario 

Encuesta para clientes del servicio automotriz 

1.- Frecuencia de uso del servicio técnico 

☐ Frecuente (más de 3 veces al año) 

☐ Ocasional (1 a 2 veces al año) 

☐ Primera vez 

 

 

2.- Tiempo de espera para ser atendido por el asesor 

☐ Muy corto (menos de 10 minutos) 

☐ Adecuado (10 a 20 minutos) 

☐ Largo (más de 20 minutos) 

 

 

3. Claridad en la explicación del servicio a realizar 

☐ Muy clara 

☐ Parcialmente clara 

☐ Poco clara 

☐ No recibí explicación 

 

 

4. Seguimiento e información durante el proceso de mantenimiento 

☐ Recibí información constante y clara 

☐ Me informaron, pero de forma esporádica 

☐ No recibí información durante el servicio 

 

 

5. Cumplimiento del tiempo de entrega prometido 

☐ Se entregó a tiempo 

☐ Se entregó con pequeña demora justificada 

☐ Hubo una demora significativa sin explicación 

☐ No se cumplió el tiempo prometido 
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6. Calidad del servicio recibido 

☐ Excelente 

☐ Buena 

☐ Regular 

☐ Deficiente 

 

 

7. Trato recibido por parte del asesor de servicio 

☐ Muy cordial y profesional 

☐ Aceptable 

☐ Poco cordial 

☐ Inadecuado 

 

 

8. ¿Considera que el proceso fue eficiente? (en cuanto a tiempos, coordinación y 

entrega) 

☐ Sí, muy eficiente 

☐ Parcialmente eficiente 

☐ Poco eficiente 

☐ Nada eficiente 

 

 

9. ¿Recomendaría este servicio a otras personas? 

☐ Sí, sin duda 

☐ Tal vez 

☐ No 

10. ¿Qué aspectos considera que se deben mejorar en el servicio técnico? 

 

 

11. Comentarios adicionales o sugerencias 
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Anexo 2 

Lista de verificación 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                Anexo 3 

                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Criterio 
0 

No cumple 

1 

Parcialmente 

2 

Cumple 

Seiri (Clasificar)    

Seiton (Ordenar)    

Seiso (Limpiar)    

Seiketsu (Estandarizar)    

Shitsuke (Disciplinar / Mantener)    
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