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RESUMEN 
Introducción: La presente investigación se centra en la optimización de los procesos operativos 
y administrativos del taller automotriz Procar, ubicado en la ciudad de Ambato, el cual brinda 
servicios de mantenimiento preventivo y correctivo para vehículos livianos y pesados, la finalidad 
del estudio fue mejorar los niveles de eficiencia, productividad y satisfacción del cliente mediante 
la implementación de un modelo de gestión enfocado en el control de tiempos, el uso adecuado 
de recursos y la estandarización de procedimientos. Metodología: Se empleó un enfoque 
cuantitativo, utilizando encuestas estructuradas dirigidas a clientes del taller, cuyos resultados 
permitieron evaluar aspectos clave del servicio como la atención inicial, la transparencia en la 
cotización, la calidad del trabajo y la percepción general sobre la relación calidad-precio, 
paralelamente, se realizó un estudio comparativo de tiempos antes y después de aplicar el modelo 
propuesto, identificando falencias operativas y áreas críticas. Resultados:Tras la implementación 
del modelo de gestión se logro establecer indicadores clave que sirvieron como punto de partida 
para iniciar un proceso estructurado de mejora continua. Asimismo, el análisis evidenció que uno 
de los principales desafíos percibidos por los clientes se relaciona con los retrasos en los tiempos 
de entrega de los vehículos. Adicionalmente, el índice de satisfacción del cliente, medido a través 
del Net Promoter Score (NPS), mostró valores por debajo del nivel esperado, lo que pone de 
manifiesto la necesidad de reforzar la calidad del servicio y optimizar la experiencia del cliente 
en el área de postventa. Conclusión: Para asegurar la sostenibilidad de los avances alcanzados, 
resulta fundamental establecer un control sistemático y permanente sobre cada etapa del proceso 
operativo, este enfoque debe ir acompañado del fortalecimiento de la cultura organizacional, 
promoviendo prácticas orientadas a la excelencia y al compromiso del equipo de trabajo. 
Asimismo, es esencial consolidar un modelo de atención al cliente que se distinga por su 
eficiencia, transparencia y enfoque en la mejora continua, garantizando así una experiencia de 
servicio alineada con las expectativas y necesidades del usuario. 
Palabras clave: Procesos, operativo, productividad, eficiencia, servicio. 

ABSTRACT 

Introduction: This research focuses on optimizing the operational and administrative processes 
of the automotive workshop Procar, located in the city of Ambato, which provides preventive 
and corrective maintenance services for both light and heavy vehicles. The aim of the study was 
to improve levels of efficiency, productivity, and customer satisfaction through the 
implementation of a management model focused on time control, proper resource utilization, 
and standardization of procedures. Methodology: A quantitative approach was employed, using 
structured surveys directed at the workshop’s clients, whose results allowed for the evaluation 
of key aspects of the service such as initial customer attention, transparency in cost estimates, 
quality of work, and general perception of the value-for-money relationship. In parallel, a 
comparative study of times before and after applying the proposed model was conducted, 
identifying operational shortcomings and critical areas. Results: Following the implementation 
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of the management model, key performance indicators were established as a starting point for 
initiating a structured process of continuous improvement. Furthermore, the analysis revealed 
that one of the main challenges perceived by customers was related to delays in vehicle delivery 
times. Additionally, the customer satisfaction index, measured through the Net Promoter Score 
(NPS), showed values below the expected level, highlighting the need to strengthen service 
quality and optimize the customer experience in the after-sales area. Conclusion: To ensure the 
sustainability of the progress achieved, it is essential to establish systematic and ongoing control 
over each stage of the operational process. This approach must be accompanied by the 
strengthening of organizational culture, promoting practices oriented toward excellence and 
staff commitment. Likewise, it is crucial to consolidate a customer service model that stands out 
for its efficiency, transparency, and focus on continuous improvement, thereby ensuring a 
service experience aligned with the user’s expectations and needs. 
Key words: Processes, operational, productivity, efficiency, service. 

Introducción 
La gestión de calidad en los procesos de mantenimiento constituye un eje 

fundamental para la eficiencia operativa, la sostenibilidad del negocio y la satisfacción 

del cliente, la falta de sistemas estructurados de control y mejora continua puede generar 

ineficiencias, errores operativos y pérdida de competitividad, especialmente en talleres 

de mediana escala como Procar Ingeniería Automotriz, ubicado en la ciudad de Ambato. 

En este sentido, la implementación de estándares internacionales permite establecer 

metodologías de mejora sostenida, enfoque al cliente y control sobre los procesos 

operativos (Jarro & Calderón, 2021). Así mismo, Lee et al. (2019) resaltan que, en la era 

de la Industria 4.0, las organizaciones requieren sistemas vivos de gestión de calidad 

basados en tecnologías predictivas que les permitan responder con agilidad a los 

cambios del entorno, priorizando la mejora continua y el análisis de datos en tiempo real 

podemos evidenciar que es fundamental aplicar estos conocimientos en el taller procar 

ya que carece de una gestión de calidad. 

Este estudio plantea como primer objetivo específico analizar el estado actual de 

los procesos de mantenimiento ejecutados en Procar, para identificar debilidades que 

impiden un control de calidad eficaz, esta necesidad se justifica en base al diagnóstico 

técnico como primer paso para la estructuración de un plan de gestión (UPS-CT008976, 

2021), con esto se pretende evaluar la condición del taller. 

En segundo lugar, se busca proponer estrategias de mejora en la gestión de 

mantenimiento, metodologías como un diagrama de flujo, con el fin de fortalecer el 

posicionamiento del taller y asegurar la fidelización del cliente (Jarro & Calderón, 2021; 

Mohd Fazi et al., 2019), lo que permitirá tener un proceso estandarizado para cada una 

de las actividades del taller. 
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Finalmente, se propone identificar los indicadores claves de productividad y 

eficiencia que permitan evaluar el impacto de la calidad en el rendimiento del taller, 

apoyados en estudios que evidencian cómo la gestión sistemática mejora el uso de 

recursos y reduce fallas operativas (Collado-Carbajal et al., 2018), esto es el primer paso 

para alcanzar una mejora continua.  

La necesidad de realizar este análisis también surge de investigaciones que 

evidencian cómo la ausencia de un sistema de control y mejora puede generar 

desviaciones en la ejecución de procesos, afectando directamente la percepción del 

cliente y los costos de operación. Murthy et al. (2002) explican que la gestión del 

mantenimiento debe integrar decisiones estratégicas, técnicas y económicas para 

maximizar la disponibilidad y el rendimiento de los sistemas, mientras que Pierson 

(1996) advierte que la falta de procedimientos de inspección y mantenimiento 

adecuados puede reducir la eficacia de los controles operativos en vehículos y servicios. 

Marco Teórico 
En el ámbito de los talleres automotrices, la implementación de sistemas de 

gestión de calidad ha pasado de ser una opción estratégica a convertirse en una 

necesidad operativa, estos sistemas permiten estructurar los procesos del negocio, 

establecer estándares medibles y mejorar la percepción del cliente sobre el servicio 

recibido; según Paredes (2022), la aplicación de modelos de gestión basados en la 

norma ISO 9001 facilita el control de procesos en servicios técnicos, como los de 

mantenimiento vehicular, garantizando resultados consistentes y confiables. 

Asimismo, la incorporación de modelos como el mantenimiento centrado en la 

confiabilidad (RCM) permite priorizar intervenciones sobre activos críticos, asegurando 

la disponibilidad operativa y reduciendo tiempos muertos, Mendoza (2020) señala que 

este enfoque es particularmente útil en contextos donde la continuidad del servicio y la 

reducción de fallos es esencial para mantener la competitividad del taller. 

Por lo tanto, al analizar la gestión de calidad en los procesos de mantenimiento 

de talleres automotrices como Procar, es indispensable considerar estos elementos: 

normalización de procesos, mejora continua, control de activos críticos y desarrollo del 

talento humano, la integración de estos pilares contribuye a una mayor productividad, 

una atención más profesionalizada y una satisfacción de la cliente sostenida en el 

tiempo. 



 

4 

Sistema de Gestión 

Es un conjunto estructurado de directrices que permite incrementar la capacidad 

de una organización para satisfacer requisitos, definiendo métodos y herramientas que 

impulsen el desarrollo de los procesos, aseguren su interrelación coherente y 

establezcan con claridad las tareas a ejecutar dentro del sistema de trabajo (Martínez, 

2017). 

 

 

 

 

 

 

Figura 1.  
Ishikawa 

 
Fuente: (Martínez, 2017). 

Es una estructura organizada basada en la participación activa del personal, el 

cual ha sido previamente capacitado y entrenado, permitiéndole adaptarse a los cambios 

y responder de manera efectiva a los requerimientos del sistema (Herrera, 2008). 

Modelo de gestión 

Es una estructura de planificación flexible que se ajusta a las características de 

cada organización, facilitando la identificación de fortalezas y debilidades con el fin de 

implementar acciones correctivas y mejorar su desempeño (Velásquez, 2003). 



 

5 

 
Figura 2. 
Modelo de Gestión 

 
Fuente: (Álvarez, 2017). 

Calidad 

La calidad se entiende como un factor clave que ofrece a las organizaciones 

importantes ventajas, al influir positivamente en su posicionamiento en el mercado, 

mejorar la productividad, optimizar los costos operativos y fortalecer la motivación del 

personal dentro de la empresa (Arellano, 2017). 

Productividad 

Es una medida que compara la cantidad de resultados obtenidos por un sistema 

con los recursos empleados para alcanzarlos, es decir, establece la relación entre las 

salidas o productos generados y las entradas o insumos utilizados (Carro, 2019). 

Procesos 

Corresponden al conjunto de normas, métodos y mecanismos establecidos para 

garantizar que una organización alcance de manera efectiva los objetivos que se ha 

propuesto (Hall, 2014). 

Mejora Continua 

Se trata de un proceso óptimo y controlable, diseñado para establecer estándares 

de calidad, conservarlos en el tiempo y corregir cualquier desviación tan pronto como se 

detecte una anomalía o condición no aceptable (Guerra, 2017). 
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Servicio automotriz 

Es una intervención técnica aplicada a un vehículo con el propósito de prolongar 

su vida útil y asegurar su correcto funcionamiento a lo largo del tiempo (Guachichulca 

& Mayancela, 2021). 

Es una labor orientada a cubrir ciertas necesidades, pero ejecutada de forma 

empírica, siguiendo procedimientos y rutinas definidas por la propia organización, sin el 

respaldo de una metodología formal o estandarizada (Lucero, 2020). 

 

Materiales y Métodos 

Método 

Para alcanzar el primer objetivo propuesto en la investigación, se aplicará el 

método descriptivo, el cual resulta adecuado para analizar de manera detallada la 

situación actual del modelo de gestión que se emplea en el taller automotriz, esta etapa 

permitirá realizar un diagnóstico integral de los procesos operativos, identificando tanto 

las fortalezas como las debilidades presentes, a través de esta observación sistemática se 

podrá comprender el funcionamiento interno del taller y establecer una base sólida para 

las siguientes fases del estudio, se incorporará la herramienta metodológica 

del diagrama Ishikawa, aplicada específicamente al procedimiento de recepción de 

vehículos, con el fin de identificar las causas raíz que generan deficiencias en esta fase 

crítica del proceso como se lo explica en la tabla adjunta. 

 

Tabla 1. 

Ishikawa aplicado a la recepción de vehículos y ausencia de KPIs 

Categoría Causa raíz principal Subcausas identificadas 
Método Inexistencia de proceso 

estructurado para la recepción 
- No hay protocolos definidos para 
ingreso 
- No hay orden en la asignación de 
trabajos técnicos 

Mano de 
obra 

Falta de capacitación del personal 
en procesos sistemáticos 

- Desconocimiento de buenas 
prácticas de recepción 
- Falta de orientación al cliente 

Medición Ausencia de indicadores clave de 
gestión (KPIs) 

- No se registra el Tiempo de 
Respuesta del Técnico (TRI) 
- No se mide productividad ni 
satisfacción 



 

7 

Gestión Falta de cultura organizacional 
orientada a procesos 

- No hay control de calidad 
sistemático 
- No existen reuniones de 
retroalimentación 

 
 
Fuente: Autores (2025). 
 

Posteriormente, se empleará el método analítico, el cual se orienta a la 

descomposición sistemática de los componentes que integran el sistema de gestión del 

taller automotriz. Esta metodología permitirá examinar de manera detallada cómo 

interactúan los distintos elementos del proceso, favoreciendo una comprensión más 

profunda de la estructura organizacional, esta etapa involucra un ejercicio cognitivo 

riguroso, mediante el cual se busca desarrollar una interpretación racional e integral del 

objeto de estudio, evidenciando las interdependencias y fallas estructurales que afectan 

la eficiencia operativa. 

Como parte del análisis, se aplicó una herramienta fundamental: el diagrama de 

flujo del proceso, Este instrumento gráfico permitió representar de forma clara y 

secuencial las actividades vinculadas a la recepción del vehículo, la asignación del 

técnico y la ejecución del trabajo; el diseño del diagrama facilitó la visualización de los 

puntos críticos dentro del procedimiento actual, tales como la ausencia de un protocolo 

estandarizado, la falta de asignación eficiente de recursos humanos y las deficiencias en 

el seguimiento de los trabajos realizados. Esta representación visual sirvió como base 

para plantear propuestas de mejora orientadas a la optimización de tiempos, la calidad 

del servicio y la satisfacción del cliente. 

Una vez cumplida esta segunda etapa, se procederá con el método cuantitativo, 

el cual posibilita la recolección de datos objetivos relacionados con el estado real del 

taller, gracias a este enfoque se podrá cuantificar, en términos porcentuales, el nivel de 

mejora que se podría alcanzar con la implementación de un nuevo modelo de gestión de 

calidad, esto incluye el análisis de indicadores clave de desempeño (KPI), niveles de 

eficiencia, tiempos de operación y satisfacción del cliente, entre otros. 

Luego, se utilizará el método inductivo, a través del cual se buscará establecer 

conclusiones generales a partir del análisis de hechos particulares previamente 

aceptados como válidos, el razonamiento inductivo permitirá generar propuestas de 

mejora sustentadas en la evidencia recopilada. 
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Finalmente, se integrará el método estadístico, herramienta clave para analizar 

cuantitativamente los factores que influyen en el incremento de la productividad del 

taller mediante técnicas estadísticas se evaluará la efectividad de las mejoras 

implementadas, estableciendo relaciones entre variables y validando los resultados 

obtenidos. 

Materiales 

Lugar 

La presente investigación se desarrollará en un taller mecánico que brinda 

servicios a vehículos livianos y pesados, ubicado en la ciudad de Ambato Provincia de 

Tungurahua, bajo las coordenadas P9V8+VX Ambato, se ha seleccionado este 

establecimiento debido a que evidencia ciertas falencias en sus procesos internos y en 

los niveles de satisfacción del cliente.  

Esta realidad plantea la necesidad de implementar mejoras que permitan 

optimizar tanto la productividad como la eficiencia operativa del taller. 

 
Figura 3.  
Ubicación del taller 

 
Fuente: Google Maps. 
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Instrumento de recolección: Encuesta 

Para conocer el grado de satisfacción del cliente, se utilizó una encuesta basada 

en preguntas cerradas, este tipo de preguntas ofrece alternativas de respuesta 

predeterminadas, como opciones binarias (Sí/No), variables demográficas (por ejemplo, 

sexo) o ítems de elección múltiple, según Torres (2019), este formato permite una toma 

de decisiones directa y sencilla por parte del encuestado. 

Asimismo, se reconoce que las preguntas cerradas, aunque limitadas en su 

exploración, poseen un alto valor informativo y resultan muy accesibles y 

comprensibles para los usuarios (García & Vallejos, 2022), de acuerdo con Ruiz (2012), 

estas preguntas se consideran más válidas estadísticamente, ya que permiten una 

clasificación más precisa de las respuestas y facilitan el análisis de relaciones entre 

variables. 

Grupo de análisis 

La muestra seleccionada para el estudio estuvo conformada por 35 personas, 

cuyas edades oscilan entre los 25 y 45 años, este grupo fue delimitado intencionalmente 

a clientes habituales del taller, caracterizados por realizar mantenimientos de forma 

periódica y cumplir con los intervalos recomendados para el cuidado de sus vehículos. 

 

Resultados y Discusión 
 

Para dar inicio a la investigación, se efectuó un diagnóstico del estado actual del 

taller automotriz Procar, lo cual permitió reconocer sus principales fortalezas, así como 

las oportunidades que ofrece su entorno. Asimismo, se identificaron 

las debilidades internas que afectan su rendimiento y las amenazas externas que podrían 

comprometer su desarrollo futuro. 

El análisis de la situación actual de la empresa Procar Ingeniería Automotriz, 

según la información proporcionada directamente por el gerente del taller, permitió 

identificar una notable ausencia de procesos formalmente establecidos para actividades 

fundamentales como la recepción de vehículos, la asignación de tareas al personal 

técnico, la ejecución ordenada de los servicios y el seguimiento sistemático de los 

resultados obtenidos. Esta falta de estandarización ha derivado en ineficiencias 

operativas, duplicidad de esfuerzos, generación de tiempos improductivos y una 

limitada trazabilidad de las intervenciones realizadas. Asimismo, se evidenció la 
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inexistencia de indicadores clave que permitan medir la productividad operativa y la 

satisfacción del cliente, lo cual restringe significativamente la capacidad del taller para 

monitorear su desempeño, identificar oportunidades de mejora y garantizar la calidad 

del servicio ofrecido. Adicionalmente, se constató que no se cuenta con procesos de 

gestión estructurados que permitan planificar, coordinar, controlar y ajustar de manera 

organizada las actividades desarrolladas en el área de postventa. 

Se llevó a cabo un levantamiento detallado del procedimiento habitual de 

recepción de vehículos en el taller, con el objetivo de evaluar su eficacia operativa, el 

análisis evidenció la ausencia de un proceso estandarizado, lo cual se traduce en tiempos 

de espera excesivos para los clientes y una experiencia de servicio deficiente, esta falta 

de organización impacta negativamente en la percepción del usuario, generando 

inconformidad desde el primer contacto, los tiempos observados en cada etapa del 

proceso se detallan en la tabla a continuación. 

 

Tabla 2. 

Datos de entrada 

Paso Actividad mal ejecutada Tiempo 
estimado 

(min) 
1 Cliente llega y espera sin ser atendido 6 
2 Asesor se encuentra ausente o en otra 

actividad 
3 

3 Cliente busca al asesor por su cuenta 3 
4 Asesor inicia atención sin verificar 

documentos 
2 

5 No se realiza inspección visual inicial 
del vehículo 

2 

6 Asesor anota datos de forma 
desorganizada y en papel 

5 

7 No se confirma el tipo de trabajo 
requerido con el cliente 

2 

8 Cliente espera mientras el asesor busca 
al técnico disponible 

4 

9 Asesor no asigna responsable del 
trabajo de inmediato 

2 

10 No se entrega comprobante de ingreso 
al cliente 

1 

Fuente: Autores (2025). 

Se evidenció que el cliente permanece aproximadamente treinta minutos en 

espera únicamente para que su vehículo sea recibido, lo que refleja una notoria 

insatisfacción por parte del usuario y una desorganización general en la operativa del 
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taller. Esta situación pone de manifiesto la necesidad urgente de implementar mejoras 

estructurales. En este sentido, una de las principales propuestas consiste en la 

estandarización del proceso de recepción del vehículo, incluyendo el primer contacto 

con el cliente, la asignación eficiente de los trabajos al personal técnico y la adecuada 

planificación para la entrega final del vehículo, con el fin de optimizar los tiempos y 

elevar la calidad del servicio. 

Análisis una vez implementado el modelo de gestión 

Como etapa inicial, se elaboró un diagrama de flujo que permite detallar de 

manera estructurada los procesos involucrados en la atención al cliente, así como 

identificar claramente las áreas o responsables asignados para la ejecución de cada 

actividad, esta representación gráfica resulta fundamental para comprender el flujo de 

trabajo, optimizar la distribución de tareas, y garantizar una atención eficiente y 

organizada dentro del taller automotriz; además, facilita la identificación de posibles 

puntos críticos o cuellos de botella que puedan afectar la calidad del servicio, 

permitiendo implementar estrategias de mejora continua basadas en el análisis de los 

procedimientos actuales. 

Tras la implementación del nuevo procedimiento estandarizado para la recepción 

de vehículos, se logró una reducción significativa en los tiempos de atención, esta 

mejora representa un avance sustancial en la eficiencia operativa del taller, 

disminuyendo considerablemente el tiempo de espera del cliente y contribuyendo 

directamente a una experiencia de servicio más ágil, organizada y satisfactoria. 
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Figura 4. 

Diagrama de Flujo del Modelo de Gestión direccionado para la Atención al Cliente. 
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Fuente: Autores (2025). 

La implementación del nuevo proceso evidenció una problemática adicional dentro del 

taller: la ausencia total de indicadores que permitan llevar un control sistemático de las 

actividades operativas. Ante esta situación, se procedió a la incorporación de tres 

indicadores clave de desempeño (KPIs) fundamentales, que permiten monitorear y 

evaluar de manera continua el funcionamiento del área de recepción y atención al 

cliente. Estos indicadores, que se detallan a continuación, constituyen una herramienta 

esencial para la toma de decisiones y el fortalecimiento de una gestión basada en 

resultados. 

Indicadores clave seleccionados 

 TRI – Tiempo de Registro Inicial 

● Definición: Es el tiempo promedio que transcurre desde que el vehículo llega al 

taller hasta que se finaliza el parte de ingreso en el sistema o documento físico. 

● Fórmula: 

𝑇𝑅𝐼 =%
!

"#$

(𝑇𝑓𝑖𝑛 − 𝑇𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑜)
𝑛 	

● Hora de llegada: es el momento exacto en que el vehículo entra al área de 

recepción del taller. 

● Hora de fin de recepción: es el momento en que se finaliza el parte de ingreso y 

el cliente firma su autorización. 

● n: es el número total de vehículos recibidos en el período de análisis. 

● ¿Qué vehículos se toman en cuenta? Todos los vehículos que ingresan por cita 

previa y por atención directa en el área de recepción de Procar durante un periodo 

mensual. Se excluyen vehículos de flota ingresados por contrato porque suelen 

tener partes predefinidas. 

Productividad de los Técnicos 

𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑	(%) =
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠	𝑓𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠	𝑎𝑙	𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠	𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑎𝑑𝑎𝑠	𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠 × 100	

● Horas facturadas: tiempo efectivamente cobrado al cliente. 
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● Horas trabajadas totales: horas de jornada laboral disponible. 

Satisfacción del Cliente – NPS 

𝑁𝑃𝑆	 = 	
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜	𝑑𝑒	𝑃𝑟𝑜𝑚𝑜𝑡𝑜𝑟𝑒𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙	𝑑𝑒	𝐸𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠	 × 	100	 −	

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜	𝑑𝑒	𝐷𝑒𝑡𝑟𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟𝑒𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙	𝑑𝑒	𝐸𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 	× 	100	

● Promotores (9-10 pts): clientes entusiastas, recomiendan el taller. 

● Pasivos (7-8 pts): clientes neutros. 

● Detractores (0-6 pts): clientes insatisfechos. 

La recopilación de datos correspondiente a los trabajos realizados en el taller 

automotriz durante el segundo trimestre del año 2025 ha sido sistematizada en una base 

de datos estructurada, esta información constituye un insumo fundamental para el 

análisis de los niveles de productividad y eficiencia alcanzados en dicho período, el 

tratamiento de estos datos permite evaluar de manera objetiva el desempeño operativo 

del taller, identificando tendencias, patrones de comportamiento, y áreas de oportunidad 

para la mejora continua. 

Datos de Entrada 

El grupo de análisis estará compuesto por propietarios de vehículos cuyas edades 

se encuentran entre los 25 y 55 años, segmento que ha sido delimitado estratégicamente 

debido a su capacidad para valorar de manera más crítica y consciente los servicios 

asociados al mantenimiento de sus automotores, este criterio de selección busca 

garantizar la obtención de respuestas fundamentadas en la experiencia real del cliente. 

Con la puesta en marcha de la propuesta, se identificaron y analizaron variables 

relevantes que posibilitaron la ejecución de un estudio cuantitativo de la productividad 

del establecimiento.  

Tabla 3. 

Datos de entrada 

Variables Características 
  
Personas a Evaluar 25 a 55 años 
Encuestados 35 
Preguntas 4 
Preguntas opción 
Múltiple 

1 
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Preguntas respuesta corta 2 
Preguntas de escala 1 

 
Fuente: Autores (2025). 
 

Encuesta 
 

La aplicación de las encuestas dirigidas a los clientes se llevó a cabo mediante el 

uso de la plataforma Google Forms, con el objetivo de evaluar el nivel de satisfacción 

respecto a los servicios prestados por el taller. 

Pregunta 1 

La primera pregunta de la encuesta está orientada a conocer la percepción del 

cliente respecto a la atención recibida al momento de su llegada al taller, evaluando 

específicamente la calidad de la bienvenida y la impresión inicial del servicio. 

 
Figura 5. 
Resultados Pregunta 1 

 
Fuente: Autores (2025). 

Según los resultados presentados en la, el 61,7% de los clientes encuestados 

manifestaron haber sido atendidos de manera inmediata, lo que refleja una respuesta 

oportuna por parte del personal de recepción, no obstante, el 38,3% restante indicó no 

sentirse conforme con la atención brindada por el asesor, lo que sugiere la existencia de 

deficiencias en los tiempos de respuesta inicial y en la experiencia de recepción del 

cliente al ingresar al taller. 
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Pregunta 2 

La Segunda pregunta de la encuesta está orientada a determinar si el cliente fue 

informado oportunamente sobre el diagnóstico, los procedimientos de reparación y el 

presupuesto asociado a la avería de su vehículo, esta consulta busca evaluar la 

efectividad del proceso de comunicación entre el taller y el cliente, permitiéndole a este 

último comprender con claridad las intervenciones realizadas y los costos involucrados, 

como parte de una estrategia para mejorar la transparencia y la confianza en el servicio. 

Figura 6. 
Resultados Pregunta 2 

 
Fuente: Autores (2025). 

Según los resultados presentados en la, el 91,6% de los encuestados expresó 

satisfacción con la implementación de este mecanismo, destacando la importancia de la 

comunicación continua con el asesor respecto al estado y avance de las reparaciones 

Pregunta 3 

La cuarta pregunta de la encuesta tiene como finalidad evaluar la percepción de 

satisfacción del cliente, este es la pregunta NPS: En una escala de 0 a 10, donde 0 

significa muy improbable y 10 significa muy probable, ¿qué tan probable es que 

recomiende Procar Ingeniería Automotriz a un amigo o familiar? 

Tabla 4. 
Resultados Pregunta 3 

Categoría Número de 
clientes 

Porcentaje (%) 

Promotores (9-
10) 

20 (20 / 35) × 100 = 57.1% 

Pasivos (7-8) 10 (10 / 35) × 100 = 28.6% 
Detractores (0-
6) 

5 (5 / 35) × 100 = 14.3% 

Total 35 100% 
 

Fuente: Autores (2025). 

Pregunta 4 
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La séptima pregunta del instrumento de evaluación fue diseñada establecer una 

mejora continua y se la realizó tomando en cuenta las distintas etapas del proceso de 

atención, desde la recepción hasta la entrega del vehículo: la pregunta busca, por tanto, 

obtener una visión integral de la experiencia del cliente a lo largo de los distintos puntos 

de contacto con el servicio. 

¿Qué aspecto del servicio considera que deberíamos mejorar? 

1. Atención al cliente 

2. Tiempo de entrega 

3. Claridad en el diagnóstico 

4. Calidad del trabajo realizado 

5. Otro (especifique): ______________________________________ 

Tabla 5. 
Resultados Pregunta 4. 

Opción seleccionada Número de 
respuestas 

Porcentaje 
(%) 

Atención al cliente 8 22.9% 
Tiempo de entrega 12 34.3% 
Claridad en el diagnóstico 7 20.0% 
Calidad del trabajo 
realizado 

5 14.3% 

Otro (especificado) 3 8.6% 
Total 35 100% 

 

Fuente: Autores (2025). 

Detalles de respuestas en la opción “Otro (especificado)” 

● Mejorar espacio de espera para clientes. 

● Implementar sistema de notificación por mensaje. 

● Ampliar horario de atención en sábados. 

Conclusiones 

● A partir del análisis realizado, se identificó que uno de los principales problemas 

detectados al inicio de la investigación fue la falta de estandarización en los 

procesos de recepción, seguimiento y entrega de los vehículos. Esto significa 

que el taller Procar Ingeniería Automotriz no contaba con procedimientos 

formalmente establecidos para gestionar de manera adecuada la recepción de 

vehículos, medir la productividad del personal técnico ni evaluar la satisfacción 

del cliente. Esta ausencia de procesos estructurados generaba ineficiencias 



 

18 

operativas, falta de control sobre el desempeño y dificultades para garantizar la 

calidad del servicio. En consecuencia la implementación de indicadores clave de 

desempeño (KPIs) se volvió indispensable como parte de una estrategia de 

mejora continua permitiendo establecer métricas objetivas monitorear resultados 

y tomar decisiones informadas orientadas al fortalecimiento de la gestión interna 

y a la mejora de la experiencia del cliente. 

● Con la implementación de un proceso formal para la recepción de vehículos, el 

contacto continuo con el cliente y la adecuada asignación de trabajos al personal 

técnico, se observó una mejora significativa en los niveles de satisfacción del 

cliente, dado que este se mantuvo informado durante todo el servicio y no 

presentó inconvenientes relevantes en relación con la atención recibida. No 

obstante, al tratarse de una fase inicial de implementación, los resultados reflejan 

que aún un 22,9 % de los clientes sugiere mejoras en la atención al cliente y el 

34,3% en tiempos de entrega, lo cual constituye un punto de partida fundamental 

para continuar fortaleciendo las estrategias de mejora continua. Este hallazgo 

evidencia que, si bien los avances han sido positivos, es necesario consolidar y 

perfeccionar los procesos implementados para alcanzar una mejora continua y 

responder de manera efectiva a las expectativas de los usuarios. 

● El NPS calculado, ubicado en 42,8, refleja un desempeño regular que posiciona 

al taller en un nivel medio dentro de los estándares del sector, aunque por debajo 

del umbral considerado como excelente. Este resultado indica que las acciones 

iniciales de implementación de procesos y mejora en la atención al cliente han 

tenido un impacto favorable pero también evidencia la necesidad de fortalecer 

las estrategias de comunicación, reducir los tiempos de entrega y optimizar la 

claridad en los diagnósticos. En este sentido el taller cuenta con una base sólida 

sobre la cual seguir construyendo, siendo fundamental dar continuidad a la 

medición periódica del NPS y utilizar sus resultados como herramienta clave 

para impulsar una mejora continúa enfocada en elevar la experiencia y 

satisfacción de los clientes. 
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ANEXOS 
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