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RESUMEN 

Introducción: La optimización de calidad en un centro de servicio automotriz, representa un verdadero 

desafío para los profesionales en esta rama, al no contar con procedimientos claros y documentados que 

puedan tener un control de calidad para eliminar retrasos y errores frecuentes en la atención al cliente, 

demandando una búsqueda en la mejora de la atención brindada a los propietarios de vehículos en la 

ciudad de Quito. Metodología: La metodología empleada fue de tipo cualitativo-descriptivo, con un 

enfoque de investigación de campo con el cual se realizaron entrevistas al personal técnico y mediante 

observación directa de los procesos operativos para documentarlos. Con base en esta información, se 

estandarizaron procesos reales de mantenimiento del centro de servicio automotriz. Resultado: Se 

desarrolló un manual de procesos en mantenimientos que incluye procedimientos estandarizados desde 

la recepción de vehículos, control de calidad y entrega del vehículo al propietario sin no antes mencionar 

que se incorporaron formatos de control con buenas prácticas operativas. Conclusión: La 

implementación del manual de procesos permitirá mejorar significativamente la eficiencia operativa en 

un 141,70%, al reducir errores recurrentes y elevar la satisfacción e impacto en el cliente, demostrando 

un antes y un después de la gestión de las prácticas profesionales para promover una imagen más limpia 

y profesional del taller de servicio automotriz. 

PALABRAS CLAVE: Procesos, Estandarización, Calidad, Servicio automotriz. 

ABSTRACT 

Introduction: Quality optimization in an automotive service center represents a real challenge for 

professionals in this field. The lack of clear and documented procedures for quality control to eliminate 

delays and frequent errors in customer service requires a search for improvements in the service 

provided to vehicle owners in the city of Quito. Methodology: The methodology used was qualitative-

descriptive, with a field research approach in which interviews were conducted with technical staff and 

direct observation of operational processes to document them. Based on this information, actual 

preventive maintenance processes at the automotive service center were standardized. Result: A 

preventive maintenance process manual was developed that includes standardized procedures from 

vehicle reception, quality control, and delivery of the vehicle to the owner, not to mention the 

incorporation of control formats with good operating practices. Conclusion: Implementing the process 

manual will significantly improve operational efficiency 141,70%, by reducing recurring errors and 

increasing  customer satisfaction and impact. This demonstrates a before-and-after perspective on the 

management of professional practices to promote a cleaner and more professional image for the 

automotive service shop. 

KEY WORDS: Processes, Standardization, Quality, Automotive Service 
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INTRODUCCIÓN 

En la actualidad la alta competitividad y exigencia por parte de los consumidores, las 

empresas de servicios, incluyendo los talleres automotrices, se encuentran en la necesidad de 

elevar la calidad en el nivel las operaciones para de esta forma garantizar calidad, eficiencia y 

satisfacción del cliente. Por lo tanto, la estandarización de procesos es una herramienta 

estratégica para materializar los objetivos, de esa forma se establece la dinámica ordenada, 

repetible y medible de las actividades diarias dentro de una organización. 

De acuerdo con (Liker, 2006) la estandarización de los procesos no solo mejora la 

calidad del servicio, sino que también facilita el control del desempeño del personal y permite 

medir los resultados. La falta de procesos estandarizados y la objetividad en las funciones del 

personal genera retrasos, errores frecuentes e inconsistencias en la calidad del servicio 

brindado. Esto afecta negativamente tanto a la satisfacción del cliente como a la rentabilidad 

del negocio.  

Como lo indica (Lanchimba, 2024) la ausencia de una estructura operativa definida 

limita el control y la mejora continua, particularmente en el sector automotriz, donde los 

servicios técnicos requieren precisión, coordinación y cumplimiento de estándares de 

seguridad, contar con procesos claramente definidos es indispensables. Por lo tanto, 

representa el problema central que afecta la operatividad, calidad de atención y cumplimiento 

de tiempos de entrega con esta situación no solo genera desorganización interna, sino que 

también incide negativamente en la experiencia del cliente y en la competitividad del 

negocio.  

En un entorno como el de la ciudad de Quito, donde el sector automotriz ha 

experimentado un crecimiento significativo en los últimos años, la falta de procesos 

estructurados coloca al taller en desventaja frente a otros competidores que sí han adoptado 

modelos de gestión más eficientes (Cando, 2019). Con esto, el presente trabajo tiene como 

objetivo diseñar un manual de procesos para un taller de servicio automotriz, con el fin de 

organizar y sistematizar las actividades operativas, administrativas y técnicas que allí se 

desarrollan.  

Esta herramienta permitirá establecer lineamientos claros para el personal, reducir la 

variabilidad en la prestación del servicio y facilitar la capacitación de nuevos colaboradores, 

contribuyendo al crecimiento sostenido del taller y al cumplimiento de los objetivos. Por esta 

razón el presente trabajo se enfoca en Diseñar e implementar un manual de procesos para el 

taller automotriz 'Firemotors' en Quito, que contribuya a mejorar la eficiencia operativa, la 
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calidad del servicio y la satisfacción del cliente, fortaleciendo así la competitividad del taller 

en el mercado local. 

Para el cumplimento de este objetivo general, se presentan los siguientes objetivos 

específicos: Analizar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (FODA) de los 

procesos actuales para así definir los criterios y estándares de calidad que se considerarán en el 

diseño del manual de procesos, tomando en cuenta las mejores prácticas de la industria 

automotriz y las regulaciones locales; esto nos lleva a establecer un sistema de seguimiento y 

evaluación continua del manual de procesos para identificar áreas de mejora y realizar ajustes 

si es necesario que permitan definir los indicadores clave de desempeño (KPIs) que se 

utilizarán para medir la efectividad del manual de procesos en términos de mejora de la 

eficiencia, la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. 

MARCO TEÓRICO 

En la actualidad, tanto las grandes corporaciones como las pequeñas y medianas 

empresas enfrentan el reto constante de adaptar sus estrategias para mejorar sus operaciones, 

con el objetivo de fortalecer su competitividad en el mercado y a su vez aumentar su 

rentabilidad  (Zubia F, 2018). Una de las formas más efectivas para lograrlo es mediante una 

adecuada gestión de procesos, la cual permite alinear las necesidades internas de la 

organización con la satisfacción del cliente. 

Esta gestión implica comprender a profundidad los procesos internos que generan 

valor y con base en ello, rediseñar la estructura organizativa para eliminar o minimizar todas 

aquellas actividades que no aportan valor, optimizar así los recursos disponibles (Santander J. 

, 2010). Reorganizar los procesos significa repensar cómo se interconectan los recursos, las 

tareas y las personas dentro de la empresa para transformar insumos en productos o servicios 

con un valor agregado superior (Cantabria, 2016). 

Esta transformación no solo impacta positivamente en la eficiencia operativa, sino que 

también mejora la calidad de los resultados entregados al cliente final con un valor agregado. 

Por tanto, la implementación de un manual de procesos se convierte en un enfoque 

estratégico clave para el taller que busca mantenerse vigente, innovar y generar ventajas 

competitivas sostenibles en un entorno tan competitivo como lo es la capital. 

 

Gestión de Procesos 

El proceso ofrece una visión horizontal de la organización y da respuesta a un ciclo 

completo, desde cuando se produce el contacto con el cliente hasta cuando el producto o 
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servicio es recibido satisfactoriamente. (Bravo, 2009). Todo proceso debe cumplir un 

objetivo. Este debe estar alineado con objetivos superiores de macroprocesos y mega 

procesos; debe formar parte de la cadena de éxito y aportar a la misión organizacional. 

(Alarcon, 2022). Para ello, el diseño de un manual de procesos en el taller no solo responde a 

una necesidad operativa, sino que también representa una base sólida para la mejora continua 

a través de una gestión de procesos y manejar un control de calidad y la satisfacción del 

cliente en el contexto del servicio automotriz. 

Satisfacción del cliente 

La satisfacción del cliente es un componente fundamental por que engloba la 

percepción del cliente y refleja la opinión de los demás usuarios, las experiencias, el estado 

de ánimo, estos son aspectos relevantes para adquirir un producto o servicio (Mora, 2011). 

En un mercado competitivo, la calidad percibida del servicio y la satisfacción del 

cliente fueron fundamentales para el éxito de los talleres mecánicos, ya que no solo 

aseguraron la lealtad de los clientes, sino que también contribuyeron a fortalecer la reputación 

y rentabilidad del negocio. En este contexto, la calidad del servicio se volvió crucial para 

destacar entre la competencia, ya que los consumidores, cada vez son más exigentes, 

buscando una atención que cumpliera con sus expectativas. Esto obligó a los talleres a 

mantener altos estándares, lo que les permitió evitar la pérdida de competitividad y al mismo 

tiempo, seguir creciendo en un entorno desafiante. (Quijije, 2024) 

Si los procesos están diseñados con un manual, un taller automotriz en Quito 

contribuye directamente a la satisfacción del cliente, ya que permite estandarizar el servicio, 

reducir errores y mejorar la atención. Esto garantiza una experiencia más eficiente y 

confiable, fortaleciendo la lealtad del cliente y la reputación del taller en un mercado 

competitivo. 

Estrategia 

La estrategia es el objetivo de la actividad que realiza la dirección de la empresa, que 

debe perseguir que su organización funcione de manera eficiente, y la mejor manera de que 

esto ocurra es que no existan conflictos en la misma. (Guanajuato, 2011). 

La planeación estratégica requiere que las personas encargadas de tomar las 

decisiones en una empresa tengan claro qué clase de estrategias van a utilizar y cómo las van 

a adecuar a las distintas alternativas que se van a presentar en la medida en que van creciendo 

o posicionándose en el mercado. (Contreras, 2013) 
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El diseño de un manual de procesos para un taller automotriz en Quito forma parte de 

una estrategia organizacional que busca mejorar la eficiencia y evitar conflictos operativos. 

Este manual permite alinear las decisiones con objetivos claros, facilitando el crecimiento y 

posicionamiento del taller en el mercado. 

Procedimientos 

Es la manera específica de llevar a cabo un proceso o una parte de este. La 

complejidad de los procedimientos dependerá del proceso a realizar. 

Figura  1  

Constitución de un proceso.  

 

Fuente: (Chacha, 2021) 

 

Dentro de las principales responsabilidades de la gestión de mantenimiento está la de 

lograr identificar acertadamente que mantenimientos, con qué frecuencia, quien los debe 

realizar y cómo se debe realizarlo para cada uno de los recursos. (Gonzalez, 2014). 

Entendido estos conceptos base, permitirá que el taller automotriz “FIRE MOTORS” 

pueda definir procedimientos claros para cada actividad. Esto permite ejecutar las tareas de 

forma organizada, identificar responsables y asegurar una correcta gestión del mantenimiento 

y del servicio en general. 

El manual de procesos es un documento que registra el conjunto de procesos 

discriminado en actividades y tareas que realiza un servicio, un departamento o toda una 

empresa. (Santander, 2010). Definido esto, el manual debe estar escrito en un lenguaje 

sencillo, preciso y lógico que permita su aplicabilidad en las tareas y actividades del 

trabajador. 

Por ende, un manual de procesos para el taller automotriz permite documentar y 

organizar todas las actividades del servicio de forma clara y comprensible. Esto facilita su 

aplicación por parte del personal, mejorando la eficiencia y estandarización del trabajo diario. 
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MATERIALES Y METODOS 

MÉTODO 

El presente estudio se desarrolló bajo un enfoque cualitativo, porque se enfoca en la 

comprensión profunda de las dinámicas internas, los procedimientos actuales y las 

percepciones del personal del taller automotriz “FIREMOTORS”, con el objetivo de diseñar 

e implementar un manual de procesos operativos que responda a las necesidades reales del 

contexto organizacional mediante un manual y este enfoque facilita la interpretación de los 

significados, experiencias y prácticas laborales, porque constituye las bases para la 

construcción de una herramienta técnica que se homologue al entorno del taller, para de esta 

forma elevar el nivel de eficiencia y competitividad.  

Este enfoque permitió recolectar información precisa sobre la ejecución actual de 

actividades, tiempos de servicio, recursos utilizados y deficiencias operativas. Las variables 

de análisis principales son: eficiencia operativa, calidad del servicio, cumplimiento de tiempo 

de entregas y uso de tecnología.  Las cuales, tienen relación directa con los objetivos 

específicos, ya que facilitan la medición y orientación del diseño e implementación del 

manual de procesos. 

Inicialmente, el análisis FODA, permitió la identificación de factores tanto internos 

como externos que impactan directamente sobre estas variables, ya que detecta las 

debilidades que limitan la eficiencia operativa o las amenazas que impactan sobre el 

cumplimiento de entregas. De igual forma las fortalezas y oportunidades generan el 

aprovechamiento de los recursos tecnológicos y mejorar la calidad del servicio. 

Por otra parte, el establecimiento de un sistema de seguimiento continuo facilita la 

evaluación de las gestiones que fueron propuestas en tiempo. Por lo tanto, se exponen 

acciones que permiten obtener mejoras sustentadas en las variables referidas, lo que permite 

que los ajustes realizados conserven una operativa eficiente y un alto nivel de servicio.  

Finalmente, los indicadores clave de desempeño (KPIs) fueron diseñados en función 

de estas variables, para ejecutar la medición objetiva de los progresos del taller en relación 

con la eficiencia, satisfacción del cliente, puntualidad en las entregas y aplicación de 

tecnología. Por lo tanto, las variables de análisis son el pilar fundamental en el cumplimiento 

de cada uno de los objetivos específicos propuestos en el proyecto. 

Ficha de proceso 

La ficha de proceso documenta la información detallada de los procedimientos, como 

también datos generales que sirven para tener un orden y eficiencia, como son las fechas y 
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responsables de cada uno de los procesos. Para tener una información adecuada es necesario 

ser explícito por lo cual se designará un personal adecuado para dicho trabajo (Chacha, 

2021). Fue diseñada considerando la necesidad de documentar los procesos y cada uno de los 

elementos claves que forma parte de estos, a razón de levantar la información idónea, pues 

este documento es la principal fuente de información para el manual.  

La forma de llevar a cabo cada proceso se basa en métodos no técnicos que suelen ser 

imprecisos, por lo que a continuación se muestran diagramas de flujo que ilustran los 

procesos generales internos del taller. El análisis del procedimiento general llevado a cabo, se 

evidencia la ausencia de una metodología técnica definida, lo cual provoca demoras que 

incrementan los tiempos de atención para cada uno de los servicios prestados, 

entorpecimiento de funciones, derivando en una mala atención a los requerimientos de los 

clientes. 

La observación de la realidad actual del taller, la aplicación de FODA, la falta de 

personal administrativo, como recepcionista o una secretaria, genera diversos inconvenientes 

administrativos como operativos. Esta situación obliga al gerente, quien también desempeña 

funciones operativas, a asumir tareas de recepción o en algunos casos, a salir personalmente a 

adquirir repuestos. Dichas circunstancias derivan en mayores tiempos de espera para los 

clientes, lo que conlleva inconformidades, molestias e incluso, en determinadas ocasiones, la 

pérdida de clientes.  

Tabla 1  

Ficha de proceso.  

Manual técnico de proceso propuesto 

Fecha de elaboración Fecha de ingreso 

Nombre del proceso Denominación del proceso a realizar. 

Definición Se trata de realizar una breve descripción del proceso. 

Responsable Persona de servicio que tiene la responsabilidad de la 

correcta ejecución del proceso. Se debe identificar el 

puesto de trabajo. 

Objetivo Es el fin último del proceso, es decir, por qué existe ese 

proceso. Deberá estar relacionado con las necesidades 

de los usuarios. 

Inicio/Fin El inicio es el punto de partida que pone en marcha el 

proceso. Tiempos. 
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Entradas Documentos, registros, recursos que son utilizados en 

algún momento en el proceso para su correcto 

desarrollo. 

Salidas Documentos, registros, encuestas, resultados 

intermedios del proceso que tienen su origen en el 

propio proceso. 

Indicadores Son magnitudes para medir tendencias (analizar cómo 

vamos) y resultados (qué hemos logrado). 

Control de calidad Son mecanismos diseñados para adecuar los servicios a 

las características esperadas y evitar que los clientes 

reciban resultados defectuosos. 

Registros Son documentos que presentan resultados obtenidos o 

proporcionan evidencias de actividades desempeñadas. 

Documentos/Procedimientos Son todos aquellos documentos o procedimientos 

derivados del proceso, que nos indican la forma de 

ejecutar el proceso. 

Fuente: Autores 

Los manuales técnicos desarrollados para el taller automotriz Firemotors se 

encuentran incorporados en la sección de Anexos de este trabajo, ilustrados en el Anexo 1. 

Cada manual está estructurado por proceso operativo, incluyendo: 

• Recepción del vehículo 

• Diagnóstico del vehículo 

• Mantenimiento preventivo 

• Control de calidad 

• Entrega del vehículo 

 

Cada ficha contiene el objetivo del proceso, responsables, entradas, salidas, 

indicadores, mecanismos de control y el diagrama de flujo correspondiente (véase Anexo 1). 

Estos documentos sirven como soporte técnico de la propuesta y evidencian la 

implementación estandarizada planteada en la investigación. 
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MATERIALES 

Población. 

La población objeto de estudio para el diseño del manual de procesos está compuesta 

por el personal operativo del taller, el cual está conformado actualmente por personal técnico 

especializado en mecánica automotriz; esta característica poblacional permite un análisis 

detallado y personalizado de los procedimientos realizados diariamente, facilitando la 

identificación de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para mejorar el servicio. 

En este contexto, permite la aplicación de técnicas como la observación directa y 

entrevistas individuales, que resultan más efectivas para levantar información precisa y 

contextualizada. Según (Gonzalez, 2014) para conocer el cargo responsable de la ejecución 

de cada actividad, la frecuencia, las condiciones en las que se desarrolla son esenciales para 

la correcta planificación del mantenimiento y mejora de procesos en talleres automotrices. 

Lugar. 

La investigación se llevó a cabo en un taller de servicio automotriz ubicado en el 

sector de Santa Rita, PFG4+26V, Av. Rumichaca, Quito 170131, al sur de Quito. Este taller 

fue seleccionado ya que se presenta la facilidad de acceso a las instalaciones y a datos reales 

de todos los aspectos del taller, lo que permitió obtener información fidedigna y 

contextualizada sobre los procesos actuales.  

Figura  2 

Ubicación de taller.  

 

Fuente: Google Maps 
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Tipos de estudio. 

En el presente proyecto se emplea un enfoque metodológico de tipo cualitativo, el 

cual se centra en comprender la realidad operativa del taller automotriz mediante 

herramientas como entrevistas al personal, observación directa y análisis contextual. Este tipo 

de estudio permite identificar de forma profunda y contextualizada los problemas 

organizacionales, cuellos de botella, deficiencias en la gestión y oportunidades de mejora 

(Kvale, 2011).  

Codificación 

Para facilitar la gestión de los procesos dentro del taller automotriz y garantizar una 

adecuada trazabilidad de las actividades, se implementará un sistema de codificación de los 

trabajadores con este sistema permitirá asignar un código único a cada técnico o colaborador, 

asociado a sus funciones, responsabilidades y tareas asignadas. La codificación mejora la 

identificación de los responsables dentro de cada proceso, agiliza los reportes de desempeño 

y permite un control más rápido y eficiente de las actividades realizadas en cada fase del 

servicio, como sugiere (Chacha, 2021) para la elaboración de un manual de procesos. 

Tabla 2  

Codificación de técnicos.  

Nombre Técnico Código asignado 

Kevin Martínez T001 

Martin Venegas T002 

Fuente: Autores 

Procedimiento. 

El procedimiento desarrollado para este proyecto se estructuró en varias fases, 

iniciando con un diagnóstico del estado actual del taller automotriz mediante la observación 

directa de las actividades diarias, entrevistas al personal técnico y administrativo y el análisis 

de documentación existente. Esta primera etapa permitió identificar las debilidades 

operativas, duplicidad de tareas y falta de estandarización en los procesos.  

Posteriormente, se aplicaron herramientas de análisis como la matriz FODA y los 

diagramas de flujo, con el fin de visualizar la secuencia de actividades y los responsables 

involucrados (Cando, 2019). En una tercera etapa, se llevó a cabo un estudio de tiempos y 

movimientos, mediante cronometraje y registros de actividades, lo cual facilitó establecer 

tiempos estándar y detectar cuellos de botella. Finalmente, toda la información recolectada 

fue sistematizada para el diseño del manual de procesos, el cual fue validado a través de una 
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revisión bibliográfica especializada, asegurando que el contenido sea aplicable, claro y 

orientado a la mejora continua (Liker, 2006); (Santander J. , 2010), cómo se presenta la 

siguiente 

Figura 3  

Diagrama del proceso desarrollado en la investigación. 
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Materiales 

Analizar las fortalezas y debilidades del taller, para atacar y mejorar los puntos 

críticos de la organización. 

Análisis FODA 

Este análisis es una herramienta estratégica que facilita la identificación de las 

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del proyecto, de esta manera se conoce el 

entorno interno y externo, facilita la toma de decisiones y orienta la planificación estratégica. 

Para este proyecto de titulación es necesario pues sustenta el diagnóstico de la situación 

actual del taller automotriz. Facilita la detección de las fortalezas que se pueden considerar, 

debilidades que deben corregirse, oportunidades para la mejora y amenazas que impactarían 

negativamente. De esta manera, proporciona las bases para diseñar un manual de procesos 

que contribuya a la organización, eficiencia y mejora continua del taller. 

Figura 4 

Análisis FODA.   

  

Fuente: Autores 
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Definición de estrategias 

Tabla 4  

Estrategias generadas de la Matriz DOFA 

MATRIZ DOFA 

 FUERZA-F DEBILIDADES-D 

 Personal calificado 

servicios integrales 

Calidad y garantía 

Tecnología de punta 

Controles internos escasos 

durante procesos 

Capacidad limitada   

Falta de Sistema de 

gestión   

OPORTUNIDADES-O ESTRATEGIAS F-O ESTRATEGIAS D-O 

Equipos sofisticados debido a 

las nuevas tecnologías  

Conocimientos nuevos y 

capacitación técnica  

demanda creciente 

Ubicación estratégica  

 

 

Capacitar al personal 

calificado en nuevas 

tecnologías automotrices 

Ofrecer servicios 

integrales apoyados en 

tecnología de punta, para 

destacar frente a la 

creciente demanda del 

mercado. 

Promocionar la calidad y 

garantía de los servicios, 

usando la ubicación 

estratégica del taller para 

atraer más clientes. 

Implementar un sistema de 

gestión digital, que 

permita mejorar el control 

de procesos internos y 

adaptarse al crecimiento de 

la demanda. 

Ampliar la capacidad 

operativa del taller, 

optimizando el espacio  

Establecer alianzas con 

centros de formación o 

proveedores, para 

capacitar al personal y 

reducir el impacto de la 

falta de controles. 

AMENAZAS-A ESTRATEGIAS F-A ESTRATEGIAS D-A 

Alta competencia  

Mayor informalidad de los 

negocios  

un solo técnico y gran 

demanda de trabajo 

 

Diferenciarse de la 

competencia destacando la 

calidad garantizada y el 

uso de tecnología 

moderna. 

Contratar personal de 

apoyo o capacitar 

asistentes técnicos, para 

disminuir la dependencia 

de un solo técnico frente a 

la alta demanda. 
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Utilizar la experiencia del 

personal para ofrecer 

atención personalizada,  

Aprovechar los equipos de 

alta tecnología para 

reducir tiempos de 

servicio y aliviar la carga 

del único técnico 

disponible. 

Digitalizar y automatizar 

los procesos del taller, para 

compensar la falta de 

controles y mejorar la 

competitividad. 

Rediseñar la distribución 

del taller y optimizar 

procesos, para enfrentar la 

competencia con mayor 

eficiencia  

Fuente: Autores 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN. 

Variable 

Para el desarrollo del manual de procesos del taller automotriz "Firemotors", es 

primordial la determinación de las variables de entrada, estas consideran todos los recursos, 

condiciones y datos necesarios para la ejecución de los procesos. Por lo que, estas variables 

consideran desde la infraestructura disponible, el perfil del personal, los insumos técnicos, 

herramientas y la tecnología empleada, hasta los requerimientos del cliente. Si estas variables 

son debidamente identificadas, se garantiza una base sólida para establecer procedimientos 

realistas y ajustados a la operación del taller. 

Con relación a los valores transversales, como la responsabilidad, la honestidad, la 

calidad, el respeto y el compromiso con el cliente, forman parte de los principios rectores 

dentro del manual, ya que orientan una cultura organizacional, que impacte sobre la calidad 

del servicio y la forma en que son aplicados los procesos estandarizados en cada interacción 

con el cliente o en la ejecución de una reparación. 

Con respecto a las normativas, estas deben considerar las regulaciones locales que son 

aplicables al sector en el que se desarrolla la entidad analizada, que en este caso corresponde 

al sector automotriz: normas de seguridad laboral, medioambientales y técnicas, al igual que, 

estándares internacionales de calidad, como ISO 9001. Pues representan un marco regulador 

que garantice que el manual cumple con los requisitos legales y de calidad exigidos. 

Finalmente, los procesos estandarizados corresponden el epicentro del manual, ya que 

estos delimitan de manera clara la forma de ejecución de las tareas en el taller, lo que 
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garantiza: uniformidad, control y eficiencia. De esta manera se reducen los errores, optimiza 

tiempos, garantiza el cumplimiento de entregas y elevar la satisfacción del cliente.  

Para consolidar los resultados, en la Tabla 5, se presenta la información que se generó 

en la encuesta aplicada a los técnicos, en una escala en la que 1, corresponde a: Totalmente en 

desacuerdo y 5 corresponde a: Totalmente de acuerdo. 

Tabla 5  

 Encuesta a los técnicos  

Área Pregunta 

Kevin 

Martínez 

(T001) 

Martin 

Venegas 

(T002) 

Herramientas y 

Equipos 

¿Cuentas con todas las herramientas 

que necesitas para trabajar bien? 
3 2 

 
¿Te gustaría tener herramienta 

adicional para los trabajos? 
5 5 

 
¿El estado de las herramientas actuales 

es adecuado? 
3 4 

Procesos y 

Organización 

¿Cómo calificarías el orden y 

organización del taller?   
3 2 

 

¿Consideras que la falta de stock de 

autopartes para mantenimientos 

produce pérdidas de tiempo? 

5 4 

Capacitación 
¿Te gustaría recibir mayor 

capacitación? 
5 5 

Fuente: Autores 

Es importante referir que las preguntas de las encuestas fueron seleccionadas para la 

obtención de datos clave con relación al funcionamiento del taller automotriz "Firemotors", 

considerando tres áreas estratégicas: herramientas y equipos, procesos y organización, y 

capacitación. Ya que afectan de manera directa la eficiencia, calidad del servicio y 

satisfacción del personal y por esa razón es indispensable el diseño del manual de procesos. 

La estructura permite que las preguntas identifiquen los requerimientos, evalúe la 

organización y determine carencias en formación. De esta forma se pretende optimizar la 

operatividad y establece procesos estandarizados que se adapten a la realidad del taller. Así, 

estas interrogantes aportan insumos fundamentales para que el manual responda a las 

condiciones y necesidades reales del entorno laboral. 
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Los resultados se derivan principalmente de la observación directa, entrevistas al 

personal técnico T001 y T002, el análisis FODA. A continuación, se destacan los principales 

hallazgos por área: 

Figura 5 

Encuesta Herramientas y equipos 

 

Fuente: Autores.  

Los resultados demuestran que ambas personas encuestadas convergen en que es 

insuficiente la cantidad de herramientas, es por esta razón que ambos también coinciden en 

que hay una necesidad clara y compartida en la ampliación del equipo disponible en el taller. 

Así mismo, consideran que, si bien las herramientas existentes funcionan, el estado podría 

mejorarse. Esto demuestra que el área de herramientas y equipos los técnicos demandan 

mayor cantidad de herramientas para realizar las operaciones. La tendencia de los técnicos 

por la implementación de herramientas nuevas es alta.  

Figura 6 

Encuesta Procesos y organización.  
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Fuente: Autores 

Para el apartado de procesos y organización los técnicos aprecian una organización y 

orden del taller bajo al tener una evaluación promedio de 2.5 sobre 5 en la organización del 

taller. Se evidencia que la falta de repuestos para los mantenimientos es de gran incidencia al 

momento de realizarlos, ya que los técnicos consideran una gran pérdida de tiempo por la 

falta de stock. Por lo tanto, es necesario considerar mejorar el procedimiento de compra de 

inventario, con la premisa que la prioridad son los de mayor movimiento.  

Figura 7  

Encuesta Capacitación.  

 

Fuente: Autores 

Para el área de capacitación evidenciamos un alto interés en adquirir nuevos 

conocimientos técnicos permitiéndonos identificar la oportunidad de mejora del personal 

técnico que elabora dentro del taller. Es por ello que, los datos evidencian la necesidad 

urgente de fortalecer la organización interna del taller, actualizar herramientas y desarrollar 

un plan de capacitación técnica continua. Esto respalda el diseño de un manual de procesos 

que estandarice actividades y mejore la operatividad del taller. 
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Comparativa. 

Este estudio permite organizar de forma coherente y eficiente las actividades 

esenciales del negocio: recepción de vehículos, ejecución de mantenimiento, control de 

calidad y entrega final. Este documento busca eliminar la improvisación en la operación 

diaria mediante la definición clara de procedimientos, registros técnicos, asignación de 

funciones y seguimiento de indicadores clave de desempeño (KPIs), alineándose con las 

normativas internacionales ISO 9001 e ISO 10004. El fundamento de esta propuesta se basa 

en evidencia recopilada a través de herramientas como encuestas, entrevistas y observación 

directa, las cuales reflejan falencias significativas en la gestión interna del taller, con un 

promedio de 2.5 de 5 posibles, carencia de equipos adecuados y una preparación técnica 

limitada del personal operativo.  

Figura 8  

Estado actual vs Propuesta final.  

 

Fuente: Autores 

Bajo este panorama, se espera que, a corto plazo (0 a 6 meses), el manual contribuya a 

estandarizar procesos, mejorar la organización interna y disminuir errores recurrentes en el 

trato al cliente. En un periodo medio (6 a 12 meses), se prevé una mejora en los tiempos de 

atención, un fortalecimiento del control de calidad y la implementación de un sistema 

continuo de formación técnica. Finalmente, a largo plazo (más de 12 meses), se proyecta 

consolidar al taller como un modelo de eficiencia y profesionalismo en la zona sur de Quito, 

logrando una mayor satisfacción del cliente, disminución de reprocesos y una posición más 

competitiva frente a talleres de la zona.  
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Figura 9  

Proyección de eficiencia.  

  

Fuente: Autores 

Este manual se propone implementar considerando las características específicas del 

taller, lo que evita la necesidad de inversiones elevadas, apoyándose en los recursos 

existentes, tanto físicos como humanos. Además, atiende directamente factores críticos del 

negocio como la calidad del servicio, la productividad operativa, la incorporación eficiente de 

tecnologías y el fortalecimiento de capacidades del personal. Incluye también un sistema de 

mejora continua sustentado en mecanismos de retroalimentación interna y externa, con el 

objetivo de garantizar la perdurabilidad del modelo y afianzar una cultura organizacional 

centrada en la calidad y el servicio de excelencia. 

CONCLUSIONES 

• A través del análisis FODA se identificaron las principales limitaciones operativas del 

taller, como la falta de controles internos y la sobrecarga de funciones, desde las 

fortalezas del personal capacitado y el uso de tecnología. Esto permitió una 

comprensión clara del entorno interno y externo del taller, sentando las bases para una 

mejora organizacional. 

• A partir de la encuesta realizada a los técnicos del taller, se identificó que el 100% de 

los trabajadores consideran necesaria una mejora en la disponibilidad de herramientas 

y desean recibir más capacitación técnica. Además, el 80% de las respuestas 

evidencian deficiencias en la organización del taller y el control de stock, lo que 

demuestra un problema común entre los trabajadores. Estos resultados respaldan 

cuantitativamente la necesidad de establecer mejoras operativas que optimicen la 
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gestión interna y la eficiencia del taller y respaldan la propuesta del manual de 

procesos. 

• La comparación entre los procesos y la organización actual y el estado propuesto del 

taller evidencia un alcance de 2,83 sobre 5, lo que proporcionalmente representa un 

141,70% en aspectos clave como organización, control de tiempos, capacitación y 

calidad del servicio, pasando de niveles bajos (2/5) a niveles óptimos (4-5/5). Por tanto, 

el manual de procesos propuesto no solo es viable, sino que también representa un 

aporte concreto para elevar el rendimiento y la satisfacción del cliente en el entorno 

automotriz. 

• Con los datos recolectados, se realizó un análisis detallado de las distintas áreas del 

taller, con el objetivo de proponer mejoras estructurales y operativas a largo plazo, que 

contribuyan al aumento de la eficiencia, calidad del servicio y satisfacción del cliente. 

• Se diseñó un esquema de control que permite monitorear constantemente el 

cumplimiento de los procesos definidos, facilitando la retroalimentación y la mejora 

continua. Esta estructura asegura que el manual no sea un documento estático, sino una 

herramienta dinámica de gestión.  
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ANEXOS 

Anexo 1: Manual de procesos propuestos. 

PROCESO: RECEPCIÓN DEL VEHÍCULO 

Manual técnico de proceso de recepción del vehículo 

Fecha de elaboración Fecha de ingreso de vehículo 

Nombre del proceso Recepción del vehículo. 

Definición Proceso mediante el cual se registra el ingreso del 

vehículo al taller para iniciar el servicio solicitado. 
 

Responsable Jefe de taller. 

Objetivo Registrar de manera ordenada la entrada de los 

vehículos y las solicitudes del cliente. 

Inicio/Fin Inicio: llegada del cliente / Fin: entrega de orden de 

trabajo. 

 
 

Entradas Orden de trabajo, datos del cliente, vehículo 

Salidas Registro de solicitud, orden de trabajo generada 

Indicadores Tiempo de atención en la recepción, % de registros 

correctos. 

Control de calidad Verificación de datos ingresados, formato de 

recepción firmado 

Registros Formato de recepción, orden de trabajo 

Documentos/Procedimientos Procedimiento de recepción de vehículos, diagrama 

de flujo. 
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PROCESO: DIAGNÓSTICO DEL VEHÍCULO 

Manual técnico de proceso de diagnóstico del vehículo. 

Fecha de elaboración Fecha de ingreso de vehículo  

Nombre del proceso Diagnóstico del vehículo. 

Definición Análisis técnico inicial del estado del vehículo para 

determinar fallas y necesidades de mantenimiento. 

Responsable Jefe de taller  

Objetivo Detectar fallas y determinar los procedimientos 

requeridos para la reparación o mantenimiento. 
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Inicio/Fin Inicio: revisión visual y técnica / Fin: informe técnico. 
 

Entradas Orden de trabajo, ingreso de vehículo a bahía  

Salidas Informe técnico, lista de fallas. 

Indicadores Tiempo de respuesta, % de diagnósticos correctos. 

Control de calidad Revisión conjunta del jefe de taller y técnico, 

verificación en sistema. 

Registros Formato de diagnóstico. 

Documentos/Procedimientos Procedimiento de diagnóstico, diagrama de flujo. 
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PROCESO: MANTENIMIENTO PREVENTIVO 

Manual técnico de proceso de mantenimiento preventivo  

Fecha de elaboración Fecha de inicio de mantenimiento  

Nombre del proceso Mantenimiento preventivo. 

Definición Conjunto de actividades técnicas para prevenir fallas 

y mantener el vehículo en condiciones óptimas. 
 

Responsable Técnico mecánico. 

Objetivo Realizar acciones de mantenimiento conforme al 

fabricante. 
 

Inicio/Fin Inicio: orden de trabajo aprobada / Fin: finalización 

de mantenimiento  
 

Entradas Informe técnico, manual de fabricante herramientas, 

equipos, repuestos. 
 

Salidas Registro de trabajo realizado, orden de trabajo 

generada 

Indicadores Cantidad de servicios completados, fallas post-

servicio. 

Control de calidad Lista de chequeo técnico del fabricante. 

Registros Formato de mantenimiento 

Documentos/Procedimientos Procedimiento de mantenimiento de vehículo, 

diagrama de flujo, manual de usuario. 
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PROCESO: CONTROL DE CALIDAD 

Manual técnico de proceso de control de calidad 

Fecha de elaboración Fecha culminación de trabajo realizado  

Nombre del proceso Control de calidad. 

Definición Revisión final del trabajo realizado para verificar que 

se cumplieron los estándares del taller y fabricante. 
 

Responsable Jefe de taller. 

Objetivo Garantizar que el vehículo fue reparado correctamente 

antes de la entrega. 
 

Inicio/Fin Inicio: finalización de mantenimiento / Fin: 

validación final  
 

Entradas Orden de ejecución de trabajo. 

Salidas Aprobación de cumplimiento, aprobación de entrega. 
 

Indicadores Índice de retrabajos, conformidad técnica 

Control de calidad Inspección con checklist de calidad 

Registros Informe de control de calidad 

Documentos/Procedimientos Procedimiento de control de calidad, diagrama de 

flujo, orden de trabajo finalizada. 
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PROCESO: ENTREGA DEL VEHÍCULO 

Manual técnico de proceso de entrega del vehículo. 

Fecha de elaboración Fecha finalización de trabajos.  

Nombre del proceso Entrega del vehículo. 

Definición Proceso final en el cual se entrega el vehículo al cliente 

con toda la documentación correspondiente. 
 

Responsable Jefe de taller. 

Objetivo Finalizar correctamente el servicio y entregar el 

vehículo en condiciones óptimas y exigidas por el 

cliente. 
 

Inicio/Fin Inicio: aprobación del control de calidad / Fin: entrega 

del vehículo al cliente 
 

Entradas Certificación técnica, orden de trabajo finalizada 

Salidas Firma de conformidad del cliente, vehículo entregado 

Indicadores Tiempo promedio de entrega, % de entregas sin 

reclamos 

Control de calidad Porcentaje de reclamos   

Registros Formato de entrega a través de OT 

Documentos/Procedimientos Procedimiento de entrega de vehículos, diagrama de 

flujo, firma de conformidad. 
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Anexo 2: Documento de apoyo 
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Anexo 5: Documento de apoyo normativa ISO 10004 
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Anexo 7: Documento de apoyo artículo El Comercio  
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