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ANÁLISIS DEL PROCESO DE SERVICIO MECANICO EN EL FLUJO DE 

ALISTAMIENTO DE VEHÍCULOS SEMINUEVOS 

 

Ing. Adrian Cajas1, Ing. Ruth Meneses2 

 

Ingeniero Automotriz – Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE, 

adcajaslo@uide.com.ec, Latacunga - Ecuador  

Ingeniero Automotriz – Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE, 

ruchalcualanch@uide.edu.ec, Latacunga – Ecuador 

RESUMEN 

Introducción: El proceso de alistamiento en talleres de vehículos seminuevos presenta 

desafíos operativos significativos, se propone un diagnóstico mediante el uso de métodos 

para el análisis de procesos, con el objetivo de identificar cuellos de botella y proponer 

mejoras para la optimización de recursos. Metodología: Se empleó un enfoque 

combinado utilizando técnicas cualitativas y cuantitativas por medio de la observación 

directa y toma de tiempos, se diagnosticaron fallas operativas, con la ayuda de la 

aplicación de los indicadores de gestión como el TAT, Ishikawa y mapa de cadena de 

valor. Resultados:  Las principales causas de la ineficiencia son la falta de comunicación 

y demoras en repuestos, de igual manera con el VSM se evidencio que el 57% del tiempo 

se pierde en la solicitud de repuestos y que existe un alto desperdicio por espera y 

defectos, finalmente solo el 5% de vehículos fue entregado dentro del tiempo objetivo. 

Conclusión: Con los datos obtenidos se evidencia una baja eficiencia operativa y la 

necesidad urgente de mejoras en los procesos, brindando mejor capacitación al personal 

y evaluando la carga laboral que cada uno realiza. 

Palabras clave: Vehículos seminuevos, VSM, Ishikawa, KPI TAT 

ABSTRAC 

Introduction: The pre-owned vehicle setup process in workshops presents significant 

operational challenges. A diagnostic approach is proposed using process analysis 

methods to identify bottlenecks and propose improvements for resource optimization. 

Methodology: A combined approach using qualitative and quantitative techniques was 

employed through direct observation and time recording. Operational failures were 

diagnosed with the help of management indicators such as TAT, Ishikawa, and value 

chain mapping. Results: The main causes of inefficiency are lack of communication and 

delays in spare parts. Similarly, the VSM showed that 57% of time is lost requesting spare 

parts and that there is high waste due to waiting and defects. Ultimately, only 5% of 

vehicles were delivered within the target time. Conclusion: The data obtained 

demonstrates low operational efficiency and an urgent need for process improvements, 

providing better staff training and evaluating the workload each performs.  

 

Keywords: Used vehicles, VSM, Ishikawa, KPI TAT

mailto:adcajaslo@uide.com.ec
mailto:ruchalcualanch@uide.edu.ec
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1. INTRODUCCIÓN 

En los patios de compra y venta de vehículos seminuevos, la eficiencia en el proceso 

de alistamiento mecánico se ha convertido en un factor determinante para cumplir con los 

tiempos de entrega y mantener altos niveles de satisfacción del cliente. No obstante, en 

muchos de estos entornos, especialmente en talleres de menor escala, la gestión operativa 

se desarrolla de forma empírica, sustentada principalmente en la experiencia del personal, 

sin una estructura metodológica definida. Como lo señala (Bernal, 2012), esta 

administración basada en la práctica y no en el análisis técnico puede ocasionar múltiples 

problemas operativos, como retrasos, reprocesos y costos adicionales innecesarios. 

Frente a esta problemática, es necesario realizar un estudio detallado del proceso actual 

que permite identificar las causas que originan ineficiencias y proponer soluciones 

concretas. Según (Galo & Pascua, 2023), al analizar los puntos del proceso donde se 

concentra el mayor impacto negativo, da paso a establecer acciones orientadas a 

transformar la gestión y a mejorar los resultados operativos. Este tipo de intervención 

permite una administración más efectiva, basada en datos y evidencias, en lugar de 

suposiciones o hábitos adquiridos. 

El análisis de procesos es una herramienta esencial para comprender cómo interactúan las 

distintas actividades dentro de un sistema de trabajo. De acuerdo con (Cheung & Bal, 

1998), su aplicación identifica las tareas innecesarias, retrasos frecuentes y fallas en la 

secuencia de actividades. Para ello se debe identificar las razones de las variaciones entre 

los tiempos objetivos y los tiempos reales; así como establecer o el tiempo promedio en 

que un vehículo es atendido en el taller. El abordar estos elementos, favorece a un 

funcionamiento más fluido del proceso, fortalece los mecanismos de control y mejora la 

asignación de recursos, lo que contribuye a elevar los estándares del servicio entregado.  

A partir de una metodología basada en la observación directa y el análisis de datos 

históricos, se emplean herramientas de análisis de procesos tales como el Mapa de Flujo 

de Valor (VSM), el indicador TAT (Turnaround Time) y técnicas de diagnóstico 

estructurado como el Diagrama de Ishikawa, que permiten identificar variables críticas 

que generan desperdicio dentro del proceso. Asimismo, el empleo de entrevistas 

semiestructuradas al personal técnico, favorecen a la comprensión integral de los factores 

que influyen en el desempeño operativo y en la gestión de recursos. 
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Con un enfoque que integra análisis cuantitativo y cualitativo, se proporciona una base 

sólida para formular estrategias orientadas al incremento la eficiencia operativa, como 

reducir tiempos improductivos y optimizar la utilización de recursos humanos y 

materiales. El análisis cuantitativo, apoyado en indicadores de desempeño y datos 

históricos, permite identificar tendencias, cuantificar los tiempos de intervención y 

evidenciar posibles cuellos de botella que afectan el flujo de trabajo. Por otro lado, el 

análisis cualitativo, basado en la percepción y experiencia del personal técnico, ofrece 

una visión complementaria que ayuda a comprender las causas subyacentes de las 

ineficiencias y las oportunidades de mejora desde una perspectiva práctica y operativa. 

(Draheim, 2010) 

La combinación de ambos enfoques posibilita una comprensión integral y sistémica del 

proceso, orientada no solo a resolver problemas inmediatos, sino también a establecer 

mecanismos de control y mejora continua a largo plazo. De esta manera, se promueve la 

estandarización de las actividades, se fortalece la comunicación interna y se fomenta una 

cultura organizacional centrada en la calidad y la satisfacción del cliente, aspectos 

fundamentales para consolidar la competitividad y la sostenibilidad en el mercado 

automotriz actual. (Ranđelović, S., & Radosavljević, 2018) 

2. MARCO TEÓRIO 

2.1. Antecedentes 

El crecimiento del mercado de vehículos seminuevos en el Ecuador ha sido 

impulsado por la constante búsqueda de precios accesibles y opciones con tecnologías 

modernas. Durante el 2024 las unidades comercializadas en el país tuvieron un 

incremento del 10% (Astudillo, 2024), lo que ha generado un aumento significativo en la 

demanda de servicios de mecánica para su alistamiento. Esta situación ha provocado 

cuellos de botella en los talleres, derivando en retrasos en los tiempos de entrega de las 

unidades a los clientes. 

2.2. Alistamiento de Vehículos  

(TOYOTA - Technical Service Bulletin, 2023) lo define como el proceso fundamental 

para satisfacer la expectativa del cliente con respecto al vehículo. Las áreas principales 

dentro del proceso de alistamiento son: 

• Funcionamiento correcto de los sistemas mecánicos 
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• Funcionamiento correcto de los accesorios eléctricos (incluida la luz interior, el 

reloj y el reinicio de la radio). 

• Inspección cuidadosa para detectar rayones o desconchones de pintura y 

abolladuras o golpes en la carrocería. 

• Limpieza interior. 

Un tiempo de reacondiciona rápido sería de 72 horas, pero algunos vehículos usados 

pueden tomas hasta 12 días para estar listo para la venta.  Cuanto más tiempo se tarde en 

terminar el reacondicionamiento del vehículo usado, la rentabilidad se reduce (Brunson, 

2020). 

2.3. Proceso de Servicio Automotriz  

(Rezin, 2009) define este proceso como la serie de pasos o tareas necesarias para 

resolver una solicitud de servicio técnico automotriz, se asegura que las reparaciones se 

hayan realizado correctamente y el cliente esté satisfecho. Consta de los siguientes pasos: 

• Recepción 

• Distribución del trabajo 

• Rendimiento laboral 

• Control de calidad 

• Entrega 

 

2.4. Análisis de procesos 

A nivel conceptual, es una poderosa herramienta visual para identificar brechas 

sistémicas dentro de una organización. Puede incentivar a la alta dirección a definir 

prioridades en la administración del proceso. El análisis de procesos de negocio a nivel 

táctico es una forma de minimizar costos, estandarizar la ejecución del trabajo y contribuir 

a mejorar la productividad del trabajo diario (Барсегян, Куприянов, Холод, Тесс, & 

Елизаров, 2009). 

 

(ТЮКАВКИН & МИРОНОВА, 2022) establece que la documentación generada por el 

análisis incluye los siguientes elementos:  

• Propósito del proceso 

• Mapeo del proceso (qué se hace, entradas y salidas) 

• Métricas del proceso 
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• Causas de la ineficiencia del proceso 

• Identificación de desperdicios 

• Potencial para mejorar  

• Soluciones recomendadas  

 

La documentación debe describir claramente el estado actual del proceso y contener la 

información necesaria para planificar cambios. 

 

2.5. Propósito del proceso 

De acuerdo con (Dumas, Rosa, Mendling, & Reijers, 2017), el objetivo de establecer 

el propósito del proceso es que una organización debe centrarse en aquellos procesos que 

crean valor de relevancia estratégica o que presentan problemas sustanciales (o ambos). 

Esta tarea se basa en la observación de procesos de negocio en base a términos de 

importancia y madurez.  

2.6. Mapeo del proceso (VSM – Mapa Flujo de Valor) 

El mapeo de procesos es una herramienta esencial en la gestión organizacional, ya 

que permite visualizar de forma estructurada la secuencia de actividades, los flujos de 

información y los puntos críticos de un proceso. Esta técnica brinda una comprensión 

integral de cómo se ejecutan las tareas, cómo interactúan las distintas áreas y qué 

oportunidades de mejora existen para optimizar la eficiencia y la productividad (Coimbra, 

2024). 

2.7. Ineficiencia del proceso 

Un proceso es ineficiente cuando presenta desequilibrios entre los recursos utilizados 

(tiempo, dinero, esfuerzo humano, tecnología) y el valor generado para el cliente o la 

organización. Esta ineficiencia puede deberse a múltiples factores que se manifiestan a lo 

largo de todo el proceso (Барсегян, Куприянов, Холод, Тесс, & Елизаров, 2009). 

2.8. Identificación de desperdicios 

(Voehl, Harrington, Mignosa, & Charron, 2014) exponen que los desperdicios se 

componen generalmente de actividades innecesarias que pueden describirse cualitativa o 

cuantitativamente. La identificación y reducción de desperdicios es una forma eficaz de 

aumentar la rentabilidad. Las nueve categorías son: 

1. Sobreproducción 
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2. Exceso de inventario 

3. Defectos 

4. Procesos adicionales 

5. Espera 

6. Movimiento 

7. Transporte 

8. Personal subutilizado 

9. Comportamiento de los empleados 

2.9. Potencial para mejorar  

La optimización de procesos es fundamental para mejorar la eficiencia y reducir la 

burocracia en las organizaciones. Para lograr este objetivo, es necesario analizar los datos 

de desempeño e identificar oportunidades de mejora. Algunas técnicas para realizar este 

análisis incluyen: 

• Análisis de Indicadores de Desempeño 

• Análisis de mapeo de flujo de valor 

• Análisis de Causa y Efecto (Diagrama de Ishikawa): 

• Análisis de datos. 

 

2.10. Diagrama de Ishikawa 

El Diagrama de Ishikawa, también conocido como Diagrama de Causa y Efecto o 

Diagrama de Espina de Pescado, es una valiosa herramienta para analizar problemas e 

ineficiencias en los procesos. De acuerdo con,  (Coimbra, 2024), el diagrama de Ishikawa 

está estructurado como un gráfico de espina de pescado, donde el problema en cuestión 

se coloca en la parte superior y las principales categorías de posibles causas se representan 

como granos. Las categorías comunes incluyen "Mano de obra", "Materiales", 

"Maquinaria", "Métodos", "Mediciones" y "Medio ambiente" (o "Materia prima" y 

"Equipo", según el contexto). 

2.11. Indicadores de Gestión 

Un indicador de desempeño es una métrica utilizada para medir, monitorear y evaluar 

el comportamiento o la efectividad de un proceso, actividad o área dentro de una 

organización. Sirve como una brújula que señala si se están cumpliendo los objetivos 

establecidos y en qué medida. (Barrera, Barrientos, Santiago, & Canepa, 2018) 



17 
 

2.12. TAT - Turnaround Time 

Es un indicador clave que mide el tiempo total que transcurre desde que se inicia un 

proceso hasta que finaliza. En contextos operativos o de servicio, se refiere al tiempo que 

toma completar una tarea o entregar un producto desde su solicitud hasta su finalización. 

(Barrera, Barrientos, Santiago, & Canepa, 2018) 

3. MATERIALES Y METODOS 

3.1. Materiales 

3.1.1. Población 

La población de investigación está conformada por 6 técnicos que están 

constantemente en el proceso de alistamiento de los vehículos semi nuevos a diario, lo 

que nos va a permitir obtener los datos con mayor relevancia (Rummler & Brache, 2013). 

Para poder seleccionar los participantes de la investigación se establecieron criterios de 

inclusión, exclusión y eliminación los que determinaran que técnicos son idóneos para 

ser seleccionados. 

3.1.2. Lugar 

La investigación se realizó en el concesionario ubicado en el sector norte de la ciudad 

de Quito, bajo las coordenadas VGFC+4R Quito, debido a que este concesionario tiene 

como necesidad la estandarización del proceso adecuado para el alistamiento de los 

vehículos semi nuevos. Con la información obtenida en el establecimiento indicado, se 

realizó un análisis del proceso de servicio mecánico dentro del flujo de alistamiento en el 

que se proponen mejoras continuas a largo plazo. 

Figura 1 

Ubicación del taller automotriz 

 

Fuente: Google Maps 
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3.1.3. Tipo de estudio 

La presente investigación se desarrolló a través de un estudio etnográfico, el cual 

permitió observar y comprender de forma directa el comportamiento del personal técnico 

involucrado en el proceso de servicio mecánico de vehículos seminuevos, dentro de su 

entorno operativo cotidiano, ya que los colaboradores del área técnica representan los 

principales actores dentro del proceso de alistamiento, y su conocimiento aporta una 

visión clave para el análisis (Weinzierl, Zilker, Dunzer, & Matzner, 2024). Bajo esta 

metodología, se utilizaron herramientas como la observación participante, entrevistas y 

revisión de datos internos, lo cual permitió obtener muestras de datos reales y 

contextualizados dentro del taller. Los instrumentos de medición empleados fueron 

diseñados con base en criterios de validez y confiabilidad, por lo que se procuró asegurar 

tanto la validez como la confiabilidad en cada instancia de recolección y análisis de datos 

(Draheim, 2010). 

3.1.4. Procedimiento 

Con el objetivo de establecer un proceso de alistamiento estandarizado y eficiente 

para vehículos seminuevos, se propone la aplicación del ciclo PHVA (Planificar, Hacer, 

Verificar, Actuar), el cual permite abordar la mejora continua bajo un enfoque 

estructurado (Parmenter, 2015). 

4. METODOLOGÍA 

4.1. Propósito del proceso 

(ТЮКАВКИН & МИРОНОВА, 2022) establece que el primer paso es definir el 

contexto empresarial, para comprender por qué es importante el proceso, para esto es 

necesario responder las siguientes preguntas (tabla 1), esto se realiza mediante la 

observación: 

Tabla 1 

Bloque de preguntas para definir el propósito del proceso 

 
PREGUNTA RESPUESTA 

¿Qué debe hacer el proceso? 
Realizar mecánica correctiva y de mantenimiento en 

vehículos seminuevos.  

¿Por qué apareció? 

Previamente se tercerizaba el servicio de mecánica, ante el 

alto costo, la gerencia decide implementar el taller dentro de 

la cadena de valor. 
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¿Cuál es la necesidad del análisis? 

Estandarizar proceso con búsqueda de la mejora continua, 

debido al continuo retraso de entrega del vehículo al proceso 

de pintura y lavado 

¿Cómo encaja el proceso en la 

cadena de valor en la organización? 

Se encarga de ofrecer confiabilidad en el 

FUNCIONAMIENTO del producto (vehículos seminuevos). 

¿Cuál de los líderes de la 

organización es responsable de 

garantizar que el proceso logre los 

resultados requeridos? 

Jefe de taller  

Fuente: (ТЮКАВКИН & МИРОНОВА, Análisis y gestión de procesos de empresas y 

organizaciones, 2022) 

4.2. Mapeo del proceso 

Se recopila información mediante la observación directa y se determina el proceso a 

través del Mapa del Flujo de Valor – VSM representado en la figura 2, de acuerdo con 

(Dumser, 2017), ofrece una visión global simple de todo el proceso integrando todas las 

informaciones necesarias para comprender de forma visual la materia e información, 

identificando desperdicios y sus causas. 

Figura 2 

Mapa de Cadena de Valor - VSM del proceso de servicio mecánico 

 

Fuente: autores 

Acorde al VSM observado, tenemos un tiempo de trabajo activo en el vehículo de 5,27 h 

y un total de tiempo de espera de 10,38 h para que los vehículos sean entregados al 

siguiente proceso. 
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4.3. Métricas de proceso 

Para realizar el análisis de los tiempos de permanencia de los vehículos en el taller y 

detectar posibles cuellos de botella en el proceso, se empleará el indicador de calidad 

TAT (Turnaround Time), de los 360 vehículos registrados en la base de datos del taller, 

la cual incluye las fechas y horas de ingreso y salida de cada vehículo en el periodo entre 

enero y marzo del 2025. 

Para facilitar un análisis más preciso, los mantenimientos han sido clasificados según su 

nivel de dificultad como se detalla a continuación en la tabla 2. 

Tabla 2:  

Categorización de la dificultad de trabajo en base a las horas invertidas 

DIFICULTAD DESCRIPCION 
OPTIMO 

(horas) 

ACEPTABLE 

(horas) 

LIMITE 

MAXIMO 

(horas) 

OBJETIVO 

(horas) 

BASICA 
Mantenimiento 

preventivo 
0 – 2 2.1 – 3.5 3.6 – 4 4 

MEDIA 

Cambio de 

elementos de 

desgaste y 

eléctricos 

4.1 – 5.5 5.6 – 7 7.1 – 8 8 

ALTA 

Diagnósticos y 

reparaciones de 

sistemas 

completos 

8.1 – 15 15.1 – 30 30.1 – 40 40 

Fuente: autores 

Los casos cuyo TAT exceda el límite de 40 horas serán clasificados como “Excede tiempo 

objetivo”, lo que permitirá identificar las causas de demora y establecer parámetros de 

mejora adecuados. 

La tabla 3 presenta el promedio de ingreso de 360 vehículos registrados en la base de 

datos, dentro del proceso de MECANICA correspondiente al flujo de alistamiento y 

clasificados según los niveles previamente definidos. 

𝑇𝐴𝑇 = 𝐻𝑂𝑅𝐴 𝐷𝐸 𝐸𝑁𝑇𝑅𝐸𝐺𝐴 − 𝐻𝑂𝑅𝐴 𝐷𝐸 𝐼𝑁𝐺𝑅𝐸𝑆𝑂 
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Tabla 3 

Promedio de horas utilizadas por cada dificultad en comparación al tiempo objetivo 

DIFICULTAD ENERO FEBRERO MARZO OBJETIVO 

BASICA 8.86 11.19 10.76 4 

MEDIA 38.82 44.73 42.64 8 

ALTA 119.65 109.88 90.61 40 

Fuente: autores 

En la figura 3 determinar que el 70% del total de vehículos ingresados al taller dentro del 

periodo definido, entro bajo la categorización de dificultad BASICA, el 17% como 

MEDIA y el 13% restante como ALTA. 

Figura 3 

Porcentaje de vehículos ingresados 

 

 

Fuente: autores 

4.4. Causas de la ineficiencia del proceso 

Por medio de la entrevista a 6 técnicos de planta, se observa la perspectiva de los 

técnicos acerca de las causas de ineficiencia del proceso mediante la pregunta: “¿Qué 

cree que genera retrasos en la entrega de vehículos?”, las respuestas y el número de 

técnicos que consideran la misma idea se representan en la figura 4: 

Figura 4 

Causas de ineficiencia conforme a la perspectiva del personal técnico 

70%

17%

13%

BASICA

MEDIO

ALTA
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Fuente: autores 

4.5. Identificación de desperdicios  

(Voehl, Harrington, Mignosa, & Charron, 2014) presentan una “check list” para cada 

categoría de desperdicio contestadas mediante observación del proceso (descarta exceso 

de inventario, debido a que ese análisis pertenece al área comercial) – véase Anexo 1. La 

figura refleja un resumen de la cantidad de desperdicio existente por categoría. 

Figura 5 

Resumen de nivel de desperdicio en el proceso 

 

 

Fuente: autores 

Se observa que los principales desperdicios que genera el proceso son por defectos, 

espera y empleados subutilizados. 

4.6. Potencial de mejora  

El Diagrama de Ishikawa es una herramienta valiosa para la gestión de operaciones, 

ya que permite un análisis estructurado de los problemas y ayuda a evitar soluciones 

superficiales que no aborden las verdaderas causas (Coimbra, 2024). El diagrama (figura 

6) determina que el retraso en las entregas no se debe a causas aisladas, sino a un conjunto 

0 1 2 3 4 5 6 7

No hay documentación de OTs

Control deficiente de tiempos

Control deficiente de stock VH

Falta de capacitación para el personal

Falta de insumos básicos

Falta de comunicación con el personal tecnico

Desorganización

Restraso en la entrega de repuestos

CAUSAS DE INEFICIENCIA

0

2

4

6

8

NIVEL DE DESPERDICIO
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de factores interrelacionados, desde problemas operativos y de gestión, hasta deficiencias 

en infraestructura, personal y tecnología. 

Figura 6 

Diagrama Ishikawa 

 

 

Fuente: autores 

4.7. Soluciones recomendadas 

 

• No hay documentación de OTs 

o Es necesario estandarizar los procesos operativos y aplicar los tiempos 

establecidos como objetivos para cada tipo de reparación, los cuales 

servirán como referencia para programar tareas y controlar desviaciones. 

• Retraso en la entrega de repuestos 

o Se recomienda realizar un análisis de la carga laborar para poder justificar 

la contratación de una persona que se encargue específicamente de la 

búsqueda y compra de repuestos. 

• Desorganización 

o Reorganizar físicamente las bahías de trabajo aplicando metodologías 5S 

y KAIZEN para permitir una mejor movilidad y eficiencia en el taller. 

• Falta de comunicación con el personal técnico 
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o Realizar reuniones diarias y de corta duración para la asignación de tareas 

y seguimiento de ordenes de trabajo. 

• Falta de insumos básicos 

o Integrar un sistema de requisición de insumos con el de planificación de 

ordenes de trabajo, conjuntamente con un responsable para el 

abastecimiento semanal de estos. 

• Falta de capacitación para el personal 

o Diseñar un plan de capacitación continuo que incluya procesos, 

herramientas y buenas prácticas de trabajo, se debe implementar este plan 

de capacitación en los procesos estandarizados. 

• Control deficiente de stock de vehículos 

o Implementar un mejor control de registro del ingreso, salida, ubicación y 

procedimiento de los vehículos, con códigos por estado (espera, siendo 

atendido, finalizado). 

• Control deficiente de tiempos 

o Se recomienda implementar el KPI TAT como medida de análisis mensual 

para mejorar el tiempo promedio de entrega, el número de reproceses y la 

satisfacción al cliente. 

5. RESULTADOS 

5.1. Causas de ineficiencia 

La figura 7 se visualiza el porcentaje de participación que tiene las respectivas causas desde 

su perspectiva, teniendo como la falta de comunicación con el personal, desorganización, retraso 

en la entrega de repuestos y falta de insumos básicos, como observaciones frecuentes observadas 

por la mayoría de técnicos.  

Figura 7 

Porcentaje de participación de las causas de ineficiencia en base a la perspectiva de 

los técnicos. 
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Fuente: Autores 

Esto se complementa con el análisis del VSM donde se ocupa la mayor cantidad de tiempo 

en la solicitud y obtención de repuestos, que representa el 51% del tiempo efectivo 

durante el proceso, de igual manera, converge con el análisis de desperdicios, donde se 

refleja el desperdicio por espera en 5 de 6 preguntas. 

Otro punto a considerar es el desperdicio por defectos, ya que representa el más alto de 

desperdicios, comparando con la información de la entrevista, la mitad del personal 

requiere de capacitaciones para abordar problemas mecánicos más complejos. 

5.2.Porcentaje de cumplimiento de TAT 

En las siguientes figuras 8, 9 y 10 se puede determinar el porcentaje de vehículos que 

fueron categorizados cada mes en las dificultades ya establecidas. 

Figura 8 

Porcentaje de vehículos ingresados en el mes de enero por cada categoría 
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repuestos
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Fuente autores 

Figura 9 

Porcentaje de vehículos ingresados en el mes de febrero por cada categoría 

 

Fuente autores 

Figura 10 

Porcentaje de vehículos ingresados en el mes de marzo por cada categoría 

 

Fuente: autores  

Con la información obtenida podemos determinar el porcentaje de cumplimiento del 

TAT 
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Para evaluar el desempeño en relación con el tiempo objetivo establecido, con la ayuda 

del TAT, el cual se calcula como el porcentaje de vehículos cuyo tiempo de atención se 

encuentra dentro del rango permitido. 

% 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =
𝑂𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑛𝑡𝑟𝑜 𝑑𝑒𝑙 𝑇𝐴𝑇 𝑜𝑏𝑗𝑒𝑡𝑖𝑣𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠
 

Este indicador permite cuantificar la eficiencia operativa del taller en función del 

tiempo de entrega comprometido. 

 

Figura 11  

Porcentaje de cumplimiento de vehículos atendidos 

 

Fuente: autores 

Del total de vehículos atendidos solo el 5% se encuentra dentro de un rango óptimo de 

entrega, mientras que el 87% excede el tiempo objetivo establecido para la entrega, 

dejando un 5% como aceptable y un 3% dentro del límite máximo para la entrega. 

6. CONCLUSIONES 

El análisis basado en el registro de 360 vehículos evidencia variaciones entre los 

tiempos objetivo y los tiempos reales de entrega. En trabajos básicos, cuyo objetivo es de 

4 horas, se registraron promedios de hasta 11,19 horas; los trabajos catalogados como 

dificultad media, con un objetivo de 8 horas, se superaron las 44 horas; y en trabajos de 

alta dificultad, con un objetivo de 40 horas, se alcanzaron promedios de hasta 119,65 

horas, por lo que solo 5% de los vehículos cumplieron con el rango óptimo de entrega, 

mientras que el 87% superaron el tiempo establecido, reflejando una eficiencia operativa 

significativamente baja. 

5%

5% 3%

87%

Óptimo

Aceptable

Límite máximo

Excede tiempo
objetivo
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El Mapa de Flujo de Valor identificó un tiempo activo promedio de 5,27 horas frente a 

10,38 horas de espera, evidenciando que más del 49% del tiempo total corresponde a 

inactividad. Los resultados destacan la urgencia de implementar estrategias para reducir 

los tiempos de permanencia en taller, optimizar la gestión de recursos e insumos y 

fortalecer el control operativo mediante indicadores de desempeño y herramientas de 

mejora continua. 

Se evidencia que el funcionamiento del taller no solo depende de la ejecución técnica de 

las reparaciones, sino también de elementos de gestión como la organización del espacio 

físico, la comunicación interna, la disponibilidad de recursos y la estandarización de 

procedimientos. La percepción del personal técnico refuerza esta visión, al identificar 

múltiples factores interrelacionados que inciden en el rendimiento del servicio, 

especialmente los relacionados a la obtención de repuestos, la documentación de órdenes 

de trabajo y la planificación operativa. Asimismo, la observación directa ha permitido 

identificar patrones de desperdicio en el uso del tiempo, los recursos humanos y las tareas 

operativas, los cuales afectan negativamente la eficiencia global del proceso. Estos 

resultados demuestran la necesidad de adoptar una cultura organizacional orientada a la 

mejora continua, respaldada por metodologías como 5S y KAIZEN que promueven un 

ambiente de trabajo más ordenado y eficiente, mientras que las reuniones diarias 

fortalecerán la comunicación y coordinación del equipo técnico. La integración de un 

sistema de solicitud de insumos ligado a la planificación y el diseño de un plan de 

capacitación continuo garantizarán un abastecimiento oportuno y una mejora constante 

en las competencias del personal. Finalmente, la implementación de un control riguroso 

de stock de vehículos y el seguimiento mediante indicadores clave de desempeño (KPI), 

como el TAT, facilitarán una mejor gestión del tiempo y recursos, incrementando la 

productividad general del taller. 
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8. ANEXOS 

Anexo 1: Base de datos de entrada y salida de vehículos 
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Anexo 2: Banco de preguntas para cada categoría de desperdicio 

 

DESPERDICIO POR SOBREPRODUCCIÓN 
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DESCRIPCIÓN SI NO CAUSA APARENTE 

¿Se genera más producto del que se 

requiere para el siguiente paso del 

proceso? 

 X 

No existe compras excesivas de 

vehículos 

¿Fabricamos más producto del que 

requiere el cliente? 
 X 

No, el cliente interno debe esperar por 

el producto 

¿Mantenemos la maquinaria en 

funcionamiento incluso cuando no 

hay demanda? 

 X 

 

¿Generamos “trabajo innecesario” 

para los empleados cuando la 

demanda disminuye? 

 X 

 

¿Se produce más informes de los 

necesarios? 
 X 

 

¿Estamos solicitando más servicios 

de los que requiere el vehículo? 
 X 

 

 

DESPERDICIO POR DEFECTOS 

DESCRIPCIÓN SI NO CAUSA APARENTE 

¿Tiene usted personal capacitado 

en cada puesto? 
 X 

Falta de capacitaciones continuas y 

estructuradas 

¿Existen métricas estratégicas 

claras? 
 X 

No existe métricas estandarizadas 

¿Todas estas métricas se basan en 

el rendimiento? 
 X 

No existen métricas de rendimiento 

¿Disponemos de métricas de 

entrada de procesos clave (KPI)? 
 X 

No hay un equipo que estandarice 

procesos, ni métricas 

¿Tenemos métricas de resultados 

de procesos clave (KPO)? 
 X 

No hay un equipo que estandarice 

procesos, ni métricas 

¿Tenemos métricas durante el 

periodo del proceso? 
 X 

No hay un equipo que estandarice 

procesos, ni métricas 

 

DESPERDICIO POR PROCESOS ADICIONALES 

DESCRIPCIÓN SI NO CAUSA APARENTE 
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¿Se está realizando algún trabajo 

de reelaboración visible? 
 X 

 

¿Medimos la cantidad de retrabajo? 
X  

Existe un sistema de datos donde se 

ingresa reprocesos 

¿Recopilamos datos sobre mano de 

obra y materiales asociados con el 

reproceso? 

X  

Existe un sistema CRM que permite el 

ingreso de costos y trabajos realizados. 

¿Estamos duplicando informes o 

información? 
 X 

 

¿Estamos realizando más trabajo 

del que se requiere para ese 

proceso? 

 X 

 

¿Estamos ingresando datos 

repetitivos? 
X  

Reingresos de vehículos – sistema de 

datos sin automatizar 

 

DESPERDICIO POR ESPERA 

DESCRIPCIÓN SI NO CAUSA APARENTE 

¿Hay algún trabajo retrasado de un 

proceso anterior? 
X  

No concluye la compra de vehículos 

¿Tiene usted una carga de trabajo 

desequilibrada? 
X  

Vehículos con dificultad alta, son 

designados a UN solo técnico. 

¿Hay escasez de materiales? 
X  

Jefe de taller no mantiene un stock de 

insumos apto para el trabajo diario. 

¿Tiene usted ausentismo laboral 

(muy pocos trabajadores)? 
 X 

 

¿Hay frecuentes tiempos de 

inactividad? 
X  

Falta de comunicación de la cantidad 

de trabajo 

¿Tiene problemas con la calidad 

del producto en etapas iniciales? X  

Compras de vehículos en pésimo 

estado mecánico que necesitan 

reparaciones de dificultad ALTA 

 

DESPERDICIO POR MOVIMIENTOS 

DESCRIPCIÓN SI NO CAUSA APARENTE 

¿Tiene usted las cantidades de 

material adecuadas? 
 x 

No se realiza compras para mantener 

un stock de insumos constante  
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¿Están todas las herramientas 

disponibles? 
x  

 

¿Tienes que buscar archivos en la 

computadora? 
 x 

No hay información excesiva 

¿Están todos los materiales donde 

se necesitan? 
 x 

No se realiza compras para mantener 

un stock de insumos constante  

¿Estás revisando constantemente 

los mismos manuales para obtener 

información? 

 x 

No se posee manuales  

Al momento de comprar repuestos 

¿siempre es el correcto? 
 x 

Encargado no compra los repuestos 

correctos 

 

DESPERDICIO POR TRANPORTE 

DESCRIPCIÓN SI NO CAUSA APARENTE 

¿Se trasladan materiales entre 

edificios? 
X  

Insumos de taller son comprados al 

momento de necesitar 

¿Haces lotes grandes?  x  

¿Compras materias primas a 

granel? 
 x 

 

¿Tiene muchos otros tipos de 

equipos de transporte? 
 x 

 

¿Los materiales se almacenan a 

largas distancias de donde se 

utilizan? 

 x 

 

¿Existen múltiples áreas de 

almacenamiento temporal? 
 x 

No son necesarias 

 

DESPERDICIO POR EMPLEADOS SUBUTILIZADOS 

DESCRIPCIÓN SI NO CAUSA APARENTE 

¿Conocemos las verdaderas 

experiencias y capacidades de 

nuestros empleados? 

 X 

No hay iniciativa del jefe de taller para 

impulsar a conocer las capacidades del 

personal 

¿Su proceso es tan frágil que los 

empleados no pueden ser asignados 

a proyectos especiales? 

X  

No existe organización y 

capacitaciones, se asignan a los 
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mismos empleados para las mismas 

tareas 

¿Se permite a los empleados 

experimentar con mejoras de 

procesos? 

X  

El personal es abierto al cambio 

¿Pueden los empleados ayudar en 

otras áreas según sea necesario? 
X  

 

¿Los gerentes imponen obstáculos 

o restricciones a los empleados? 
X  

El jefe de taller no promueve cultura 

organizacional de mejora continua  

¿Existe una atmósfera de “no se 

puede hacer”? 
x  

Por parte del jefe de taller, eso se 

transmite a su equipo de trabajo 
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ANEXO 4: GADATSCH, 2023 - ANALYSIS, MODELLING, OPTIMISATION AND 

CONTROLLING OF PROCESSES 
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ANEXO 5: RANĐELOVIĆ, S., & RADOSAVLJEVIĆ, 2018 - IDENTIFICATION 
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