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RESUMEN  

La presente investigación analiza el proceso de alistamiento de vehículos seminuevos en 

un concesionario, con el objetivo de mejorar la calidad del producto entregado, optimizar los 

tiempos operativos y elevar la satisfacción del cliente. Se aplica una metodología basada en 

herramientas de mejora continua como Lean Manufacturing, Kaizen y Kanban, integradas 

mediante el mapeo de procesos y el análisis de actividades de valor y no valor. Como parte del 

estudio, se aplicaron encuestas a clientes cuyos resultados reflejan que el 88.9 % calificó el estado 

general del vehículo como bueno, más del 50 % otorgó la nota máxima al estado estético, y el 

72.2 % consideró que se cumplió el plazo de entrega; sin embargo, un 11.1 % reportó novedades 

mecánicas durante el test drive. Estos resultados, obtenidos antes de aplicar las mejoras, evidencian 

una operación con fortalezas, pero también con oportunidades de mejora en la coordinación entre 

áreas, el control de calidad y la gestión de tiempos. Como aporte principal, este estudio propone 

un modelo de reorganización operativa que incluye la reubicación del centro de alistamiento, la 

estandarización de tareas, y la mejora de las herramientas visuales de gestión, con el fin de reducir 

tiempos improductivos y mejorar la comunicación interna. Se proyecta que la implementación de 

este modelo permitirá optimizar el flujo del proceso, elevar los niveles de satisfacción del cliente 

y fortalecer la percepción del servicio posventa. 

PALABRAS CLAVE: alistamiento vehicular, satisfacción del cliente, mejora continua, 

procesos posventa. 

ABSTRACT 

This research analyzes the pre-delivery inspection process for pre-owned vehicles at a 

dealership, aiming to improve the quality of the delivered product, optimize operational times, and 

increase customer satisfaction. The methodology is based on continuous improvement tools such 

as Lean Manufacturing, Kaizen, and Kanban, integrated through process mapping and value/non-

value activity analysis. As part of the study, customer surveys were conducted, revealing that 

88.9% rated the overall condition of the vehicle as good, over 50% gave the highest rating to the 

vehicle’s aesthetic condition, and 72.2% considered that the delivery time was met. However, 

11.1% reported mechanical issues during the test drive. These results, obtained prior to the 

implementation of improvements, reveal an operation with strengths but also opportunities for 

improvement in interdepartmental coordination, quality control, and time management. The main 

contribution of this study is the proposal of an operational reorganization model that includes the 

relocation of the preparation center, task standardization, and the enhancement of visual 

management tools, aiming to reduce unproductive times and improve internal communication. The 

implementation of this model is expected to optimize the process flow, increase customer 

satisfaction levels, and strengthen the perception of the after-sales service.  

QUITO – ECUADOR | 2023 
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KEYWORDS: vehicle preparation, customer satisfaction, continuous improvement, 

after-sales processes. 
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INTRODUCCIÓN 

El proceso de alistamiento de vehículos seminuevos en los concesionarios representa 

una etapa crítica que impacta en la disponibilidad física de vehículos para la venta, la rotación 

del inventario y la percepción del cliente sobre la calidad del producto según la gestión de 

calidad de: (Agustin Mejias Acosta, 2018). En la actualidad, dicho proceso presenta deficiencias 

importantes como demoras excesivas en la preparación de los vehículos, altos costos operativos 

causados por la falta de estandarización, tiempos muertos y reprocesos, así como una baja 

calidad en los acabados finales que afecta negativamente la imagen del producto frente al cliente 

según la metodología de: (Culqui Alarcón, 2024). Además, la ausencia de un sistema de 

medición preciso impide identificar los puntos críticos y limita la toma de decisiones estratégicas 

según: (Indicadores de Gestión, 1999). Estas falencias afectan la rentabilidad del negocio y la 

eficiencia operativa del taller, razón por la cual se hace necesaria una reestructuración del 

modelo de alistamiento para garantizar mejores resultados y un mayor nivel de satisfacción del 

cliente.  

El objetivo general de esta investigación es medir y comparar la eficiencia operativa del 

proceso de alistamiento de vehículos seminuevos, aplicando técnicas de mejora continua para 

elevar la calidad del servicio. En una primera etapa, se buscará identificar las deficiencias y 

cuellos de botella del proceso actual, analizando cada una de las fases del flujo de trabajo para 

detectar actividades redundantes, demoras y factores que reducen la productividad. La segunda 

etapa se desarrollará un nuevo modelo operativo, estandarizado y documentado, que permita 

incrementar la eficiencia, asegurar la calidad del alistamiento y facilitar su monitoreo. 

Finalmente, se presentará la propuesta de mejora enfocadas en variables operativas, calidad y 

satisfacción al cliente, con el fin de optimizar los tiempos, reducir los días de preparación de los 
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vehiculos y elevar el nivel de satisfacción del cliente mediante un proceso de alistamiento más 

ágil, visual y controlado. El aporte de nuestros autores elegidos se estandariza para el control de 

calidad en los procesos de alistamiento en vehiculos seminuevos. 

Culqui Alarcón, J. D., & Quizhpe Gavilanes, L. A. (2024). Propuesta de una 

metodología para el peritaje de vehículos usados de categoría M1 en la ciudad de Cuenca 

(Bachelor's thesis) 

El proyecto propone una metodología para el peritaje de vehículos usados de categoría 

M1 en Cuenca, enfocada en determinar factores clave que afectan el precio de los vehículos. La 

metodología incluirá inspecciones visual, técnica y legal para un adecuado avaluó. El objetivo es 

establecer un proceso claro para la compra y venta de vehículos. Finalmente, se aplicará la 

metodología a vehículos de la categoría M1 

Leonardo Rebeco. Publicado 21 octubre 2023, articulo de linkedln Mieruka Systems un 

sistema poderoso para revitalizar tu GENBA. Un sistema que ayuda a discriminar lo "Normal y 

lo Anormal"  como “Disparador”-“Alerta" es un sistema que alimenta el Kaizen en los grupos 

autónomos o naturales, un sistema que tiene varias categorías que propician el Just In Time y 

Construcción de la calidad en el proceso. 

Álvarez Salgado, J. J. (2017). Mejoramiento de la calidad en el proceso Toyota 

Customer Service Workshop Management mediante kaizen en el área de mecánica automotriz 

del taller de importadora Tomebamba S.A Quito (Tesis de maestría). Universidad de las 

Américas, Quito Barragán Ramírez, C. A. (2015). Diseño de un modelo de gestión integral para 

patios de vehículos seminuevos en la Provincia de Tungurahua (Master's thesis, Pontificia 

Universidad Católica del Ecuador Sede Ambato) 
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Las empresas comercializadoras de vehiculos carecen de un sistema integral de gestión, 

que les permita mejorar y estandarizar los procesos de administración empresarial 

Agustin Mejias, Humberto Gutierrez, Dunia Duque (2018), Gestión de la calidad, 

Universidad de Carabobo 

Este capítulo presenta las bases teóricas y conceptos clave de la Gestión de la Calidad, 

orientando el desarrollo de proyectos y asignaturas. Su propósito es delimitar el área de 

conocimiento y establecer un marco de referencia para el libro. Además, busca situarse dentro 

del conocimiento existente y guiar la búsqueda de nuevos aprendizajes en el campo. 

Jesus Beltran, (1999). Indicadores de Gestion, Guia práctica para estructurar 

acertadamente esta herramienta clave para el logro de la competitividad 

Se enfoca en la relevancia de los indicadores en la toma de decisiones, permitiendo 

evaluar los resultados y ajustar estrategias de manera efectiva a lo largo del texto, se destacan 

metodologías y ejemplos prácticos para aplicar estos conceptos en diversos contextos 

organizativos. 

Sánchez, G. K. I., & Villena, G. O. T. (2023). Lean Manufacturing como metodología 

para el aumento de la productividad empresarial: Una revisión sistemática. INGENIERÍA: 

Ciencia, Tecnología e Innovación, 10(2), 60-69. 

Los resultados obtenidos demostraron que la metodología Lean Manufacturing generó 

un significativo progreso de productividad en empresas. 
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MARCO TEÓRICO 

Antecedentes 

El proceso de alistamiento de vehículos seminuevos es fundamental para un 

concesionario automotriz dedicado a la compra y venta de vehiculos, ya que influye directamente 

en la rotación del inventario y la percepción del cliente (Cabrera Soto & Guamantari Loja, 2024). 

Este proceso abarca desde la evaluación técnica, donde se revisan condiciones mecánicas y 

estéticas, el avaluo permite estimar los trabajos necesarios y definir tiempo de entrega. Esta etapa 

es clave para la transparencia del proceso y la planificación del alistamiento. Seguido de la 

reparación mecánica que consiste en corregir fallas o desgastes detectados en el avalúo, incluye 

trabajos en motor, frenos, suspensión, dirección, asegurando que el vehículo cumpla con los 

estándares de seguridad. El siguiente paso es el reacondicionamiento estético que incluye tareas 

de limpieza, pulido, reparación de pintura y restauración interior, con el objetivo de mejorar la 

apariencia del vehículo. Finalmente tenemos el control de calidad que verifica que las 

reparaciones mecánicas y estéticas hayan sido ejecutadas correctamente, se completan checklists 

y, si aplica, se realiza un test drive asegurando que los vehículos estén en condiciones óptimas 

para su venta (Romero Aldaz, 2020). Para abordar estos desafíos, se han implementado 

metodologías de mejora continua como Lean Manufacturing, que busca eliminar actividades 

que no agregan valor, y Six Sigma, enfocada en reducir la variabilidad del proceso y aumentar la 

calidad (Galindo Salinas, 2023). Además, herramientas como Kaizen promueven mejoras 

constantes con la participación continua del personal (Carrera Aguirre, 2020), mientras que 

Meiruka y Kanban, son tecnicas de gestión visual del Sistema de Producción Toyota, hacen 

visibles el estado del proceso en tiempo real, facilitando la toma de decisiones (Romero Zárate, 

2020). El uso de indicadores clave de desempeño (KPI), como el tiempo promedio de 

alistamiento, satisfacción del cliente, permite medir la eficiencia y desarrollar mejoras (Fuertes 
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Iturralde, 2023). Asi mismo, una gestión eficiente de proveedores e insumos, tanto en calidad y 

entrega oportuna, fortalece la cadena de valor (Valenzuela González & Estocalenko Palomino, 

2019). La mejora en la entrega del vehículo y la experiencia del cliente puede lograrse mediante 

el control de procesos de alistamiento y análisis de satisfacción (Asmat Delgado, 2018; Fuertes 

Iturralde, 2023). Sin embargo, la falta de estandarización, tiempos muertos y reprocesos, generan 

retrasos para la exhibicion en las agencias y afectan la experiencia del cliente (Álvarez Coello & 

Sisalima Vázquez, 2023). Finalmente, el análisis y la mejora del proceso basado en metodologías 

KAIZEN se presenta como una estrategia clave para lograr eficiencia constante en el sector 

automotriz (Maldonado Pérez, 2021). 

 

Lean Manufacturing. 

Representa una metodología enfocada en la eliminación de desperdicios (mudas) y la 

mejora continua de los procesos. En el estudio que se está realizando, este enfoque aportará al 

rediseño del proceso de alistamiento al permitir identificar actividades que no generan valor, 

reducir los tiempos muertos, optimizar los recursos y mejorar el flujo de trabajo. La 

implementación de Lean contribuirá directamente a acelerar la disponibilidad de vehículos 

seminuevos para la venta y mejorar la rentabilidad del concesionario. Flores, R. (2021). 

Implementación de Lean Manufacturing en procesos de producción. Universidad Autónoma del 

Perú. 
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Figura 1. Mapa de implementacion de Lean Manufacturing 

 

Fuente: Autores, tomado de: (Vargas y Camero, 2021) 

 

Six Sigma. 

Es una metodología de gestión de calidad que se basa en el uso de herramientas 

estadísticas para reducir la variabilidad y los errores en los procesos. Su estructura DMAIC 

permitirá, dentro del estudio, medir con precisión el desempeño actual del proceso de 

alistamiento, identificar las principales causas de ineficiencia, y aplicar soluciones orientadas a 

obtener mejoras sostenibles. Esto favorecerá la estandarización de resultados y la calidad en la 

entrega final del vehículo al cliente. Herrera, J. (2022). Aplicación de Six Sigma en procesos 

industriales. Universidad Nacional Mayor de San Marcos. 
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Figura 2. Metodologia del Sistema Six Sigma 

 

Fuente: Autores, tomado de: (Izaguirre, 2020) 

 

Kaizen. 

Kaizen se fundamenta en la mejora continua a través de pequeños cambios constantes, 

ejecutados con la participación activa de todos los niveles organizacionales. En el presente 

estudio, la adopción de esta filosofía permitirá establecer una cultura de mejora constante en el 

taller, donde los colaboradores identifiquen y propongan soluciones para optimizar el proceso de 

alistamiento. Esta participación colectiva favorecerá la reducción de errores, el compromiso del 

personal y la consolidación de prácticas eficientes. Gómez, L. (2020). Cultura Kaizen y 

productividad en talleres automotrices. Universidad Técnica de Ambato. 

 

Mieruka. 

Mieruka, como herramienta de gestión visual, permite representar la información clave 

del proceso en tiempo real mediante tableros visibles. Su integración en el proceso de 

alistamiento, dentro del estudio, facilitará la identificación de demoras, tiempos de ejecución por 

etapa, y permitirá que el equipo de trabajo actúe de forma inmediata frente a desviaciones. 



 

19 
 

Mieruka se convierte en una solución efectiva para hacer el proceso más transparente y 

controlado, elevando los niveles de eficiencia y calidad. Takahashi, M. (2021). Gestión visual en 

la industria automotriz japonesa. Tokyo Institute of Technology. 

 

Kanban. 

Kanban es una herramienta de control de flujo visual que permite gestionar el avance de 

tareas mediante tarjetas que representan las diferentes etapas de un proceso. En el estudio, su 

implementación facilitará la organización del trabajo, limitará la cantidad de vehículos en 

proceso (WIP), y ayudará a evitar sobrecargas o descoordinaciones entre áreas. Con Kanban se 

logrará un flujo más equilibrado y predecible, lo que impactará positivamente en la entrega 

oportuna del vehículo. Martínez, D. (2023). Uso de Kanban en procesos logísticos. Universidad 

Politécnica de Valencia. 

 

Sistema de Producción Toyota (TPS). 

El Sistema de Producción Toyota (TPS) integra principios como el Just-in-Time, Jidoka 

y el respeto por las personas, bajo una filosofía de mejora continua. Este modelo servirá de base 

para la reestructuración del proceso de alistamiento, promoviendo prácticas eficientes, 

reduciendo el desperdicio, y asegurando una alta calidad en el producto final. TPS aportará al 

estudio una estructura metodológica probada que permitirá implementar un proceso flexible, 

estandarizado y centrado en el cliente. Saito, K. (2020). Evolución del Sistema de Producción 

Toyota en la era digital. Kyoto University Press. 
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Indicadores Claves de Desempeño (KPIs). 

Los KPIs son herramientas esenciales para la medición objetiva del rendimiento de los 

procesos. En esta investigación, permitirán evaluar aspectos como el tiempo promedio de 

alistamiento, el costo por unidad, la tasa de reprocesos y la satisfacción del cliente. Estos 

indicadores facilitarán el diagnóstico de los puntos críticos del proceso y la validación de las 

mejoras implementadas, siendo fundamentales para tomar decisiones basadas en datos concretos 

y verificar el éxito de la reestructuración. Ramírez, S. (2023). KPI’s para mejorar la eficiencia 

operativa en talleres automotrices. Universidad Técnica de Cotopaxi. 

 

MATERIALES Y MÉTODOS 

Método 

Para alcanzar el objetivo general de esta investigación, se aplicará el método 

experimental, el cual permitirá intervenir en el proceso actual de alistamiento y medir el impacto 

de los cambios implementados. Los resultados se interpretarán a partir del análisis comparativo 

de indicadores clave de rendimiento (KPI), como tiempos de ejecución, calidad de los resultados 

y satisfacción del cliente. Las variables de análisis consideradas serán: tiempos de alistamiento, 

calidad percibida del vehículo tras el proceso, eficiencia del recurso humano, y resultados de 

encuestas de satisfacción del cliente. Estos elementos permitirán evaluar de forma integral la 

eficiencia operativa antes y después de la reestructuración, facilitando así la validación del nuevo 

modelo propuesto. Según Harrington (1993), el análisis de procesos permite identificar 

oportunidades de mejora significativas cuando se mide el desempeño con base en tiempo, calidad 

y satisfacción. Para alcanzar cada uno de los objetivos específicos se utilizarán distintos 

métodos: el método bibliográfico será clave para el primer objetivo, Identificar deficiencias y 

cuellos de botella en el proceso actual de alistamiento ya que permitirá revisar literatura técnica y 
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casos de estudio similares que ayuden a identificar deficiencias comunes y teorías aplicables 

sobre eficiencia y calidad. Para el segundo objetivo, desarrollar un nuevo modelo operativo para 

el alistamiento de vehiculos se utilizará el método experimental mediante el diseño y prueba de 

un nuevo modelo operativo, basado en estándares y buenas prácticas del sector. Finalmente, para 

el tercer objetivo, Implementar puntos de mejora en el proceso de preparación se aplicará el 

método estadístico, que facilitará la recopilación, análisis e interpretación de datos obtenidos de 

encuestas, tiempos medidos y otros registros para evaluar el impacto de las acciones de mejora 

implementadas.  

Harrington, H. J. (1993). Business Process Improvement: The Breakthrough Strategy 

for Total Quality, Productivity, and Competitiveness. McGraw-Hill. 

 

Población. 

La población está conformada por el personal del concesionario de vehículos 

seminuevos, incluyendo a evaluadores, coordinadores, técnicos mecánicos, lavadores, técnicos 

de enderezada y pintura, jefe de taller, coordinadores administrativos, asesores de servicio y 

asesores comerciales. Cada uno de estos actores cumple un rol específico dentro del proceso de 

alistamiento, desde la recepción y evaluación del vehículo hasta su entrega al cliente. 

Involucrarlos permite obtener una visión integral de todo el flujo operativo, identificar cuellos de 

botella desde diferentes perspectivas y proponer mejoras basadas en la experiencia real del 

equipo que ejecuta el proceso. Su participación es clave para validar las soluciones propuestas y 

garantizar la sostenibilidad de los cambios implementados. 
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Lugar. 

El espacio seleccionado para la ejecución del estudio es el taller, Av. Gral. Rumiñahui, 

Quito y el patio del concesionario de vehículos seminuevos, Av. Carrion, Quito. Este entorno 

real de operación permite observar, medir e intervenir directamente en cada etapa del proceso de 

alistamiento, desde la recepción del vehículo hasta su entrega final. Al realizar las pruebas en el 

entorno habitual de trabajo, se garantiza la validez de los resultados y la aplicabilidad directa de 

las mejoras diseñada. 

 

Figura 3. Ubicación del centro de operaciones     

                                             

Fuente: Google Maps 
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Figura 4. Ubicación de Concesionario de seminuevos 

 

Fuente: Google Maps 

 

Encuesta 

La encuesta será aplicada a los clientes que adquieren vehículos seminuevos, con el fin 

de conocer su percepción sobre el estado del vehículo, el tiempo de entrega y la calidad del 

servicio. Esta herramienta proporciona información cualitativa y cuantitativa clave sobre el nivel 

de satisfacción, antes y después de aplicar la reestructuración del proceso. Los resultados de las 

encuestas permitirán evaluar el impacto real de los cambios implementados desde el punto de 

vista del cliente. 
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Figura. 5. Ejemplo de encuesta de estudio para satisfacción del cliente 

 

Fuente: Autores 

La encuesta sirve para identificar cuellos de botella dentro del proceso actual de 

alistamiento de vehiculos, porque al no existir un levantamiento de información es imposible 

generar un propuesta de mejora, para contar con una encuesta bien estructurada que es clave para 

detectar puntos criticos que afectan el tiempo, calidad y eficiencia operativa 
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Herramienta 

Se utilizarán cronómetros digitales, hojas de control de tiempos, checklists de calidad y 

software como Excel compartido Goggle Drive, para el análisis de datos recolectados. Estas 

herramientas permiten medir con precisión los tiempos de ejecución, verificar el cumplimiento 

de estándares de calidad y procesar grandes volúmenes de datos para obtener resultados fiables. 

Su uso sistemático facilitará la comparación objetiva entre el proceso actual y el rediseñado, 

sustentando las decisiones con datos reales. 

Figura 6. Excel de registro de datos 

 

Fuente: Autores 

La hoja de registro nos permite recolipar los datos necesarios para el analisis 

correspondientes de la información, este formato permite organizar y facilitar su analisis. 

 

Normativa. 

Se tomarán en cuenta los estándares de calidad establecidos por el sistema Toyota 

(TPS), junto con los procedimientos internos del concesionario para el alistamiento de vehículos. 

Estas normativas definen los criterios técnicos y operativos que deben cumplirse para garantizar 

que el proceso cumpla con las expectativas de calidad y confiabilidad. Incluir estos lineamientos 
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asegura que las mejoras propuestas estén alineadas con los requisitos institucionales y de la 

marca. 

Procedimiento 

El procedimiento consistirá en una secuencia ordenada de actividades: levantamiento de 

datos del proceso actual, análisis de fallas, rediseño del modelo de alistamiento, plan piloto de 

mejoras y medición de resultados. Esta estructura permitirá realizar un seguimiento sistemático 

de los cambios propuestos en el proyecto.  

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

Variables 

Para poder analizar de manera objetiva la eficiencia en el proceso de alistamiento de 

vehículos seminuevos, se separó la información en tres grupos: operativo, calidad del 

alistamiento y satisfacción del cliente, esta clasificación permitió separar el análisis por tipo de 

actividad generada, considerando la trazabilidad de las actividades involucradas, y el efecto final 

en la percepción del cliente. Dentro de cada grupo se analizaron las principales actividades que 

representan el mayor volumen de gestión o incidencia. En el grupo de variables operativo se 

midieron los tiempos de alistamiento y tiempos muertos; en el grupo de calidad del alistamiento, 

se revisaron los principales fallos recurrentes reportados por asesores al área de alistamiento y en 

el grupo de satisfacción del cliente, se tomó como base la encuesta aplicada al cliente final al 

momento de la entrega del vehículo. 

Se recopiló información, clasificando los elementos según su recurrencia e impacto en 

la calidad del servicio percibido. La siguiente tabla muestra las variables que generan mayor 

retraso o insatisfacción. 
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Tabla 1. Variables tipo A analizadas en el proceso de alistamiento 

 

Fuente: Autores 

Esta segmentación permitió enfocar los esfuerzos de reestructuración en las actividades 

de mayor impacto, priorizando la optimización de tiempos, estandarización de calidad y mejora 

de la comunicación con el cliente y asesores. La implementación de herramientas como Kaizen, 

Mieruka, Lean Manufacturing, permitirán obtener una perspectiva general del proceso y 

facilitará la toma de decisiones. 

 

1. Variables operativas 

Movimientos innecesarios y deficiente gestión de información entre áreas. 

Durante el análisis operativo del proceso de alistamiento se identificó como principal 

problema la existencia de movimientos innecesarios de los vehículos entre distintos puntos 

físicos del concesionario, lo cual incrementa los tiempos de alistamiento, genera descoordinación 

entre áreas y representa una muda crítica dentro de los principios del Lean Manufacturing. A esta 

situación se suma una falta de gestión oportuna y actualizada de la información en los tableros de 

control del proceso, lo que limita la comunicación entre el equipo de alistamiento y el área 

comercial. Esta desconexión afecta la trazabilidad de las unidades en proceso y debilita la 

relación con el cliente, al no poder brindarle información clara y confiable sobre el estado de su 
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vehículo 

Discusión: 

La variable operativa identificada revela dos fallas estructurales que afectan 

directamente la eficiencia del proceso de alistamiento. En primer lugar, los movimientos 

innecesarios de vehículos entre áreas distantes generan pérdida de tiempo, consumo adicional de 

recursos logísticos y exposición a errores. Este problema se agrava por la ubicación física del 

área de alistamiento, alejada de la agencia de venta y del taller de reparaciones lo que obliga a 

trasladar los vehículos varias veces durante el flujo operativo. Desde la perspectiva de Lean 

Manufacturing, este tipo de desperdicio (muda de transporte) deben ser eliminado. En segundo 

lugar, se evidencia una deficiente gestión de la información operativa en los tableros de 

alistamiento. El equipo comercial no recibe actualizaciones oportunas sobre el estado real de los 

vehículos, lo que genera incertidumbre, falta de coordinación y retrasos en la comunicación con 

el cliente. 

Tabla 2.  Analisis causa Raiz 

 

Fuente: Autores 
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Tabla 3. Levantamiento de proceso de alistamiento y medición de tiempos 

 

Fuente: Autores 
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Flujograma 1. Flujograma Actual 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Empresa de estudio 

 

Figura 7. Trayecto Actual 

 

Fuente: Waze (App) 
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Figura 8. Movilización del centro de operaciones ctual a taller 

 

Fuente: Waze (App) 

Figura 9. Área de alistamiento de vehículos (actual) 

 

Fuente: Empresa de estudio 
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2. Variables de calidad: 

Calidad del trabajo final afectada por falta de tiempo y poca comunicación efectiva 

entre áreas. Durante el análisis del proceso de alistamiento se detectó que la calidad final de los 

vehículos se ve comprometida por la presión de tiempo generada por movimientos innecesarios 

dentro del flujo operativo. Estos desplazamientos constantes entre áreas físicamente distantes 

retrasan el inicio y avance de los trabajos técnicos y estéticos, lo que obliga a los responsables a 

ejecutar las tareas “a contrarreloj” para cumplir los plazos de entrega. En consecuencia, las 

reparaciones suelen realizarse de forma apresurada y el control de calidad previo a la entrega se 

ejecuta de manera superficial o limitada, priorizando la salida del vehículo por sobre la 

verificación detallada, además, se identificó una falta de comunicación efectiva entre las áreas 

involucradas. Aunque actualmente existen tableros de control que registran el conteo y avance 

del proceso, estos tableros son de uso exclusivo del personal de alistamiento y no están 

conectados con el área comercial, lo que impide que los asesores tengan información actualizada 

y precisa sobre el estado real de los vehículos. 

Discusión: 

La variable de calidad refleja una situación crítica en el proceso de alistamiento: los 

trabajos técnicos y estéticos no siempre se ejecutan bajo condiciones ideales de tiempo y 

revisión. Esta problemática surge principalmente por los movimientos innecesarios entre áreas 

no integradas físicamente, que generan demoras acumuladas, alteran la planificación de tareas y 

obligan a completar trabajos en lapsos muy reducidos. Como resultado, el personal de 

alistamiento realiza intervenciones apuradas, lo cual eleva el riesgo de errores o acabados 

deficientes, a esto se suma la limitada coordinación entre alistamiento y el área comercial, que se 
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ve afectada por la ausencia de sistemas compartidos de información. Los tableros de conteo 

internos no están diseñados para ofrecer visibilidad externa, por lo que los asesores no pueden 

anticipar tiempos reales de entrega ni comunicar con certeza el avance al cliente. Esto genera 

malentendidos, incumplimientos de promesas y una experiencia insatisfactoria para el 

comprador. 

Figura 10.  Falta de información de estado actual del vehículo. 

 

 

 

 

Fuente: Autores 

Figura 11. Tablero de control de uso exclusivo del área de alistamiento 

 

Fuente: Empresa a estudio 
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Figura 12. Tablero de control de uso exclusivo del área de alistamiento 

 

Fuente: Empresa a estudio 

3. Variables de satisfacción del cliente: 

Percepción del cliente afectado por retrasos, falta de información y calidad final del 

producto. Durante el análisis del proceso de alistamiento se identificaron múltiples factores que 

impactan directamente en la satisfacción del cliente, entre ellos: los constantes retrasos en la 

entrega del vehículo, producto de los movimientos innecesarios entre áreas; la ejecución 

acelerada de trabajos estéticos y mecánicos que comprometen la calidad; y la falta de 

información oportuna sobre el estado del vehículo en proceso. Estos elementos afectan la 

experiencia del cliente en el tramo final de la compra, justo cuando espera recibir un producto en 

óptimas condiciones y dentro del tiempo prometido. En algunos casos, los asesores comerciales 

no logran informar con precisión el avance del alistamiento, generando incertidumbre, 

desconfianza o incluso insatisfacción en el cliente. 
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Discusión: 

La satisfacción del cliente es uno de los indicadores clave para evaluar el desempeño del 

proceso de alistamiento, ya que representa el resultado final percibido por el usuario luego de 

haber concretado una compra. En este estudio, se evidenció que una parte importante de la 

insatisfacción reportada por algunos clientes tiene su origen en problemas operativos internos 

que el cliente no ve, pero sí sufre: retrasos no explicados, vehículos entregados con detalles no 

corregidos, o falta de información actualizada por parte del asesor comercial. Estas fallas son 

consecuencia directa de los movimientos innecesarios entre áreas distantes, que afectan el flujo 

del proceso y acortan el tiempo disponible para revisar correctamente cada unidad. Sumado a 

esto, el control de calidad acelerado no permite detectar todos los errores antes de la entrega. 

Además, la información sobre el estado del vehículo no fluye adecuadamente hacia el área 

comercial, ya que los tableros de control disponibles son de uso exclusivo del equipo de 

alistamiento y no están conectados con los asesores. Todo esto genera una experiencia negativa 

en el cliente, quien puede percibir incumplimiento de promesas, improvisación o falta de 

organización. Desde el enfoque de mejora continua, es fundamental alinear todos los procesos 

del alistamiento no solo a la eficiencia interna, sino también al impacto directo en la experiencia 

del cliente. 
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Figura 13. Reporte (muestra) entrega de vehiculos 

 

Fuente: Empresa de estudio 

Figura 14. Encuesta de cumplimiento de entrega 

 

Fuente: Autores 
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La encuesta de satisfacción al cliente aplicada en el concesionario de vehículos 

seminuevos arrojó los siguientes resultados: 

 

1. Disponibilidad del vehículo deseado 

Resultado: 66.7% lo encontró en su primera visita; 33.3% no. 

Aporte:  

El hecho de que dos tercios de los clientes encuentren el vehículo en su primera visita 

refuerza la eficiencia del stock disponible, lo cual es clave en el proceso de decisión de compra 

mientras que el 33.3% que no lo encontró sugiere la necesidad de mejorar la visibilidad del 

inventario físico, rotación de modelos y personalizar la búsqueda previa. También podría 

explorarse un sistema de reservas anticipadas o pedidos a demanda. 

Figura. 15. Disponibilidad del vehiculo deseado 

 

Fuente: Autores 

2. Estado general del vehículo (88.9% lo calificó como bueno) 

Aporte: 

Este resultado valida el trabajo actual de alistamiento, reacondicionamiento y selección 

de vehículos, siendo una ventaja competitiva que se puede compartir activamente en estrategias 



 

38 
 

de marketing, esto refuerza la confianza del cliente en el producto y el consecionario lo cual 

influye directamente en la fidelización y en las recomendaciones boca a boca. 

Figura 16. Estado general del vehiculo 

 

Fuente: Autores 

3. Experiencia en el Test Drive 

Resultado: 

83.3% de los clientes no reportaron novedades mecánicas durante el test drive. 

11.1% sí experimentaron alguna novedad mecánica durante la prueba de conducción. 

Aporte: 

La alta proporción de clientes (83.3%) que no reportaron inconvenientes mecánicos 

durante el test drive refuerza la percepción positiva del estado funcional de los vehículos, en 

línea con la evaluación general del estado físico y estético. 

Esto valida los procesos de inspección y preentrega, indicando que los vehículos están, 

en su mayoría, aptos para uso inmediato y generan confianza durante la primera experiencia de 

conducción. El 11.1% que sí tuvo alguna novedad mecánica representa una alerta importante, ya 

que los test drives suelen ser momentos clave en la toma de decisión de compra. Estos casos 

deben ser analizados individualmente para detectar fallas recurrentes o debilidades en el 

protocolo de revisión previa al test drive. 
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Fortalecer los controles mecánicos antes de permitir una prueba de manejo puede 

mejorar este indicador y reducir el riesgo de percepción negativa del cliente justo antes de cerrar 

la compra. 

Figura 17. Experiencia del test drive 

 

Fuente: Autores 

3. Calificación del estado estético externo e interno 

Resultado: Más del 50% calificó con 5; solo 11% dio una nota baja. 

Aporte: 

Una alta valoración estética es indicativa de esfuerzo en limpieza, presentación y 

reacondicionamiento visual, factores que influyen emocionalmente en la decisión de compra. 

El bajo porcentaje de clientes insatisfechos (11%) permite aplicar mejoras puntuales y 

específicas en esos casos, sin necesidad de modificar procesos estructurales. 
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Figura 18. Estado estético externo e interno 

 

Fuente: Autores 

 

4. Cumplimiento del plazo de entrega (72.2%) 

Aporte: 

Este resultado demuestra un buen nivel de cumplimiento logístico, lo que contribuye a 

la percepción de profesionalismo y seriedad del concesionario. 

El 27.8% restante implica una oportunidad de optimización en áreas como preparación 

de documentación, entrega física o alistamiento mecánico, lo que puede mejorar aún más la 

experiencia postventa. 
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Figura 19. Cumplimiento del plazo de entrega 

 

Fuente: Autores 

 

            Interpretación Cualitativa: 

5. Promotores (72%) 

Representan una mayoría sólida. Reflejan clientes satisfechos con la experiencia y/o el 

producto. Este grupo es fundamental para generar referencias, atraer nuevos clientes y mantener 

una reputación positiva. Clientes pasivos (16.7 %), su puntuación implica insatisfacción o 

indiferencia por algún motivo, ya sea presente o en algún momento de interacción con la 

empresa. Son una oportunidad clave para identificar áreas de mejora: atención, calidad del 

producto, servicio postventa, financiamiento, etc. 
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Figura 20. Promotores  

 

Fuente: Autores 

Discusión 

Los resultados reflejan un nivel alto de satisfacción general con la experiencia de 

compra en el concesionario de seminuevos. La disponibilidad del vehículo en la primera visita, si 

bien favorable para la mayoría, deja una brecha (33.3%) que puede abordarse mejorando la 

gestión del inventario o reforzando la visibilidad fisica de los autos en stock disponible. 

El estado del vehículo ha sido valorado como bueno por casi el 90% de los clientes, y el 

estado estético interno y externo recibió una excelente aceptación, con más del 50% asignando la 

nota máxima. Estos indicadores destacan la buena presentación, mantenimiento y cuidado de las 

unidades, lo cual es clave para la confianza del comprador en el mercado de seminuevos. 

Respecto al cumplimiento de plazos, aunque la mayoría considera que se respetó el tiempo de 

entrega (72.2%), el casi 28% restante sugiere un control de mejora en los procesos logísticos o de 

preparación previa a la entrega. En conjunto, los resultados respaldan una imagen positiva del 

concesionario, aunque también revelan aspectos donde pequeñas mejoras podrían traducirse en 

una mayor fidelización del cliente y optimización del proceso de venta. 
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Recomendaciones. 

Como respuesta a los hallazgos identificados en el estudio, se recomienda implementar 

mejoras orientadas a eliminar los movimientos innecesarios dentro del proceso de alistamiento y 

a optimizar la coordinación entre las áreas involucradas, especialmente entre alistamiento, taller 

y equipo comercial. Las principales acciones propuestas se encuentra, el establecer como centro 

de operaciones logísticas y administrativas para los vehículos seminuevos al taller de 

reparaciones actual de alistamiento lo cual permitirá consolidar las actividades técnicasde control 

y entrega en un solo espacio, reduciendo tiempos de traslado y facilitando la supervisión del 

proceso. Esta reubicación también facilita el acceso de los proveedores externos, quienes al estar 

geográficamente más cerca del nuevo centro operativo podrán realizar sus intervenciones de 

forma más rápida y oportuna. Finalmente, se plantea la necesidad de implementar un control 

riguroso sobre la actualización de datos en los tableros de control, garantizando que toda la 

información relacionada al avance de cada unidad esté disponible y sincronizada entre todas las 

áreas involucradas. Gracias a la implementación de estas acciones, se estima una reducción de 

hasta 5 días en el tiempo total del proceso de alistamiento. 
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Flujograma 2. Propuesta actual reducción de movimientos inecesarios 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Autores 
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Figura 21. Levantamiento del proceso (plan piloto de mejora) 

 

Fuente: Autores 
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Figura 22. Ruta (plan piloto de mejora) 

 

Fuente: Waze (App) 

 

Figura 23. Taller Mecánico actual (Plan piloto Centro de Operaciones) 
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Fuente: Google Maps 

CONCLUSIONES 

El problema raíz (Tabla 2), es la mala ubicación del centro de operaciones en relación 

con los puntos críticos del proceso (agencia de ventas y taller), lo que genera movimientos 

innecesarios, retrasos en el alistamiento, trabajo contra el tiempo y deficiencias en la calidad 

final. La solución propuesta: reubicar el centro de operaciones al taller actual, responde 

directamente a este diagnóstico, y permite reducir tiempos de movilización, mejorar la 

coordinación entre áreas y elevar la calidad del servicio al cliente. 

Durante el periodo analizado, se levantaron datos de campo sobre el proceso actual de 

alistamiento de vehículos seminuevos. En promedio, el tiempo total del alistamiento es de 10 

días, distribuidos entre actividades técnicas, estéticas, logísticas y de entrega. Se identificaron 

hasta 4 traslados físicos por vehículo entre las siguientes áreas: agencia de ventas, centro de 

operaciones actual (a 23 km) y taller de reparaciones (a 27 km del centro de operaciones). Estos 

traslados, además de consumir tiempo, afectan la programación de tareas, aumentan la carga 

operativa y dificultan la coordinación entre áreas. Los tableros de control existentes no son 

compartidos con el área comercial, lo que genera falta de información actualizada para los 

asesores, esto deriva en incumplimiento de los tiempos de entrega ofrecidos al cliente y posibles 

fallas en controles de calidad de los trabajos realizados por entregar los vehículos en contra del 

tiempo establecido notificado de manera no oficial por parte del departamento de alistamiento. 

Las encuestas aplicadas reflejan que, aunque el 88.9% califica el estado general del vehículo 

como bueno y el 72.2% reconoce cumplimiento en la entrega, también hay un 11.1% que detectó 

fallas mecánicas en el test drive y 33.3% no encontró el vehículo deseado en su primera visita al 

concesionario. 
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La propuesta consiste en reubicar el centro de operaciones al actual taller de 

reparaciones, que se encuentra a solo 7 km (21 minutos) de la agencia de ventas. Esta acción 

eliminaría el trayecto de 27 km entre el centro de operaciones actual y el taller, reduciendo 

movimientos innecesarios. Además, se propone: 

 • Centralizar las operaciones técnicas, estéticas y logísticas en un solo 

espacio. 

 • Mejorar la trazabilidad de cada unidad integrando tableros de seguimiento 

compartido con el equipo comercial. 

• Se enviara la solicitud a IT (Departamento de tecnología) para anclar la 

información automatica desde el sistema de alistamiento a los usuaros del equipo 

comercial. 

 • Reducir el tiempo promedio del alistamiento en hasta 5 días en base a la 

experiencia del plan piloto realizado. 

Las herramientas aplicadas para el rediseño del proceso son: 

 • Kaizen: Se propone una mejora progresiva a través de acciones simples 

como reducción de traslados, mejor orden en tareas y participación activa de los equipos. 

 • Mieruka (gestión visual): Estandarización y funcionabilidad de tableros de 

control visibles para todas las áreas involucradas, no solo alistamiento. 

 • Kanban: Organización del flujo de vehículos según estado y prioridad. 

 • Eliminación de muda: Especialmente la muda de transporte, identificada 

como una de las principales causas de pérdida de tiempo y recursos, proponiendo la reubicacion 

del centro de operaciones. 
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 • Estandarización de tareas: Para evitar reprocesos técnicos y estéticos bajo 

presión de tiempo. 

 

Se proyecta que, una vez implementadas las mejoras propuestas: 

 • El tiempo promedio del proceso de alistamiento se reducirá de 10 a 5 días. 

 • Se eliminarán al menos 2 traslados físicos por unidad, reduciendo tiempos 

logísticos y costos de movilización. 

 • La coordinación entre el área de alistamiento y comercial mejorará 

mediante el uso compartido de herramientas visuales. 

 • La satisfacción del cliente se verá fortalecida al mejorar la calidad del 

producto final, cumplir con los plazos prometidos y brindar información más clara y actualizada 

durante la espera. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1: Documento de apoyo 
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