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Metodologia 5s como herramienta de mejora para la gestidén de calidad en el

area de servicio automotriz: caso taller GMAQ S.A.S

Ing. Stalin Quevedo

Maestria en Ingenieria Automotriz— Universidad Internacional del Ecuador,
stquevedori@uide.edu.ec, Quito — Ecuador
Resumen

La gestién de calidad en talleres automotrices requiere procesos organizados, estandarizados y
orientados a la satisfaccion del cliente. El taller GMAQ S.A.S., ubicado en Tena, Ecuador, presentaba
desorden operativo, ausencia de procedimientos estandarizados, tiempos improductivos, reprocesos y
limitada cultura de mejora continua. La investigacion tuvo como objetivo analizar la aplicacién de la
metodologia 5S como herramienta de mejora para la gestién de calidad en el area de servicio
automotriz. El estudio se desarrollé bajo un enfoque mixto, aplicado, descriptivo, de campo, no
experimental, longitudinal y comparativo; se emplearon observacion directa, revision documental, listas
de verificacion 5S, registros operativos y encuestas con escala de Likert, aplicadas a una muestra final
de 200 registros vélidos. Los datos fueron procesados mediante estadistica descriptiva y Google
Colaboratory. Los resultados evidenciaron un incremento de 18 a 23 vehiculos atendidos por dia,
reduccion del tiempo promedio de atencion de 40 a 30 minutos, aumento de la satisfaccion por tiempo
de atencién de 2,0 a 4,0/5, mejora de la satisfaccién por calidad de 3,0 a 4,5/5 e incremento del nivel
de recomendacion de 60 % a 85 %, por lo que se concluye que la metodologia 5S mejoré la eficiencia
operativa, la estandarizacién y la percepcion de calidad del servicio.

Palabras clave: Kaizen, 5S, Calidad, Servicio Automotriz, Eficiencia Operativa.



Abstract

Quality management in automotive workshops requires organized, standardized processes focused on
customer satisfaction. GMAQ S.A.S., located in Tena, Ecuador, presented operational disorganization,
absence of standardized procedures, unproductive time, rework, and a limited continuous improvement
culture. This research aimed to analyze the application of the 5S methodology as an improvement tool
for quality management in the automotive service area. The study was conducted using a mixed,
applied, descriptive, field-based, non-experimental, longitudinal, and comparative approach. Direct
observation, document review, 5S checklists, operational records, and Likert-scale surveys were used,
with a final sample of 200 valid records. Data were processed through descriptive statistics and Google
Colaboratory. The results showed an increase from 18 to 23 vehicles serviced per day, a reduction in
average service time from 40 to 30 minutes, an increase in satisfaction with service time from 2.0 to
4.0/5, an improvement in satisfaction with service quality from 3.0 to 4.5/5, and an increase in the
recommendation level from 60% to 85%. Therefore, it is concluded that the 5S methodology improved
operational efficiency, process standardization, and the perceived quality of the automotive service

Keywords: Kaizen, 5S, Automotive Service, Operational Efficiency.



Introduccion

La gestion de la calidad constituye un factor estratégico para las organizaciones
dedicadas a la prestacién de servicios automotrices, ya que incide de forma directa en la
eficiencia operativa, la reduccion de desperdicios, seguridad laboral, estandarizacion de
procesos Yy satisfaccion del cliente. En este sentido, se puede decir que la calidad percibida
por el usuario depende de factores como la capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
confiabilidad del servicio, influyendo de manera directa y significativa en la satisfaccion del
cliente y su intencién de recomendacion (Balinado et al., 2021). Por lo tanto, es esencial que
los talleres automotrices generen sistemas de gestion que permitan organizar sus procesos,
controlar la variabilidad operativa y garantizar un servicio oportuno seguro y técnicamente
confiable.

El taller GMAQ S.A.S., ubicado en la ciudad de Tena, Ecuador, cuenta con una
infraestructura aproximada de 1000 metros cuadrados y una capacidad instalada para
atender hasta 20 unidades diarias. Sin embargo, a pesar de disponer de condiciones fisicas
favorables para su operacion, presenta dificultades asociadas a la gestion de la calidad como
la desorganizacion de areas de trabajo, ausencia de procedimientos estandarizados,
presencia de tiempos improductivos, generacion de reprocesos, deficiencias en el control
documental y una limitada cultura de mejora continua, Dichas condiciones han afectado al
desempefio operativo del taller, lo que ha incrementado la variabilidad en tiempos de atencién
y afecta la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio recibido.

Ante esta problematica, la metodologia 5S se presenta como una herramienta de
mejora continua, orientada a fortalecer la clasificacion, orden, limpieza, estandarizacion y
disciplina dentro de los espacios de trabajo. La literatura especializada sefiala que su
implementaciéon contribuye a mejorar la organizaciéon del entorno laboral, reducir
desperdicios, optimizar recursos, incrementar la productividad y fortalecer la seguridad de los

trabajadores (Gupta, 2022; Jiménez et al., 2019). Asimismo, estudios aplicados en el sector



automotriz evidencian que esta metodologia favorece al desempefo operativo mediante una
gestion eficiente de espacios, herramientas, materiales y actividades productivas (Veres et
al., 2018).

En este contexto el presente estudio tiene como objetivo analizar la aplicaciéon de la
metodologia 5 S como una herramienta de mejora para la gestion de la calidad en el &rea del
servicio automotriz del taller GMAQ S.A.S. Para ello se diagnosticara la situacion inicial de la
empresa y se aplicaran indicadores relacionados con la eficiencia operativa, tiempos de
servicio, organizacion del espacio de trabajo y la satisfaccién del cliente, relacionados con los
principios de las 5 S, evaluando su impacto.

El enfoque de la presente investigacion es mixto, ya que se integrar el andlisis
cualitativo de los procesos operativos con la medicién cuantitativa de indicadores de
desempefio. Se considera un disefio de campo y descriptivo ya que la informacion se obtiene
mediante listas de verificacion, observacion directa, registros operativos, encuestas de
satisfaccion y auditoria 5 s. Estos instrumentos permitieron comparar las condiciones del taller
antes y después de la intervencién, asi como valorar los cambios generados por la
implementacién de la metodologia en la gestién de la calidad del servicio automotriz.

El estudio se justifica por la necesidad de optimizar los procesos internos del taller,
elevar los estandares de calidad, orden y limpieza, reducir actividades que no agregan valor
en la cadena de servicio y fortalecer una cultura organizacional orientada a la mejora continua.
Ademas, aporta evidencia practica sobre la adaptacion de metodologias de origen industrial
en pequefias y medianas empresas del Ecuador en el sector automotriz, enfocadas a la
prestacion de servicios y podra ser replicado en otras organizaciones del sector ya que
proporciona bases tedricas y operativas que facilitan la adaptacién al entorno del mercado

cambiante.



Marco Teorico
Variables de investigacion

La presente investigacion se estructura a partir de 2 variables principales: la variable
independiente, correspondiente a la metodologia 5S y la variable dependiente, relacionada
con la gestién de la calidad en el &rea de servicio automotriz del taller GMAQ S.A.S.

La metodologia 5S constituye un enfoque sistematico de mejora continua, orientado
a la clasificacion, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina en los espacios de trabajo. Su
aplicacion permite optimizar los procesos operativos, reducir desperdicios, mejorar el uso de
los recursos disponibles y promover entornos laborales mas eficientes, seguros y organizados
(Imaz, 2005). En este sentido las 5S no se limitan Unicamente a acciones de ordeny limpieza,
sino que representan una herramienta de gestiéon que contribuye a fortalecer habitos de
trabajo, controlar la variabilidad operativa y facilitar la sostenibilidad de las mejoras
implementadas.

Por su parte, la gestion de la calidad se entiende como el conjunto de préacticas,
procedimientos, controles e indicadores orientados a garantizar la eficiencia operativa,
satisfaccion del cliente, cumplimiento de estdndares de servicio y mejora continua en
procesos organizacionales (Senlle, 2010). En el contexto automotriz, esta variable adquiere
especial relevancia debido a que la calidad del servicio depende de la adecuada organizacion
del taller, la disponibilidad de herramientas, la reduccion de tiempos improductivos, la
prevencion de errores y la capacidad de respuesta frente a necesidades del cliente.

La relacion entre ambas variables se establece a partir de la influencia que puede
ejercer la implementacion de la metodologia 5S sobre la gestion de la calidad del taller. Una
adecuada aplicacion de esta metodologia permite mejorar la organizacion de areas de
trabajo, disminuir de tiempos muertos, reducir procesos, prevenir riesgos operativos,

fortalecer la seguridad laboral y considerar una cultura orientada a la mejora continua.



Por lo tanto, la metodologia 5S, se considera una herramienta estratégica para
intervenir las condiciones operativas del taller y evaluar su impacto en los indicadores de
calidad de servicio automotriz. A continuacion, se presenta la matriz de operacionalizacion de
variables (Tabla 1), detallando las dimensiones e indicadores que permitiran analizar la
relacion entre la metodologia 5 SY la gestion de la calidad en el &rea de servicio automotriz
del taller.

Tabla 1.

Operacionalizacién de las variables.

Variable Dimension Indicadores

Eliminacion de  herramientas innecesarias.
Clasificacion (Seiri)  Identificacion de materiales Utiles e indtiles
Optimizacién del espacio de trabajo.
Ubicacién adecuada de herramientas y equipos.
Orden (Seiton) Sefalizacibn de éareas y puestos de trabajo.
Facilidad de acceso a materiales.
Variable Frecuencia de limpieza del area de trabajo.
independiente: Limpieza (Seiso) Estado de maquinaria y equipos.

Prevencion de suciedad y desorden.

Metodologia 5S Existencia de normas y procedimientos de orden y
Estandarizacion limpieza.
(Seiketsu) Uso de instructivos visuales.

Uniformidad en las practicas del personal.

Cumplimiento de normas establecidas.

Disciplina i .
) Compromiso del personal con la metodologia 5S.
(Shitsuke) . ] .
Habitos de mejora continua.
Variable Reduccion de tiempos de servicio.
dependiente: Eficiencia operativa  Optimizacion de procesos internos.
Disminucién de reprocesos.
Gestion de calidad en Prevencion de accidentes.
el éarea de servicio Seguridad laboral Orden en zonas de riesgo.

automotriz Cumplimiento de normas de seguridad.




] y Percepcion de calidad del servicio.
Satisfaccion del o
) Cumplimiento de plazos de entrega.
cliente ] )
Confianza del cliente en el taller.
Presentacion del area de servicio.
Imagen institucional Orden y limpieza visible para el cliente.
Profesionalismo del personal.
Aplicacion de acciones correctivas.
Mejora continua Evaluacion periddica de procesos.

Participacion del personal en mejoras.

Nota. Elaboracién propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.

Calidad: Definiciones y conceptos

En términos generales, la calidad puede entenderse como el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio para satisfacer las necesidades, alcanzar
expectativas o cumplir requisitos establecidos. Desde esta perspectiva, la calidad no se limita
Unicamente al cumplimiento técnico de especificaciones, sino que también involucra la
percepcion del usuario, la eficiencia de los procesos y la capacidad de una organizacion para
entregar resultados consistentes.

Desde una perspectiva actual, la calidad del servicio se relaciona con la percepcion
gue tiene el cliente respecto al desempenio recibido frente a sus expectativas previas. En este
sentido, la literatura cientifica reciente ha demostrado que dimensiones como la tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia influyen de manera directa en la
satisfaccion del cliente dentro del sector automotriz (Zygiaris et al., 2022). Estas dimensiones
permiten comprender que la calidad no depende Unicamente de una competencia técnica del
personal, sino también de factores visibles y organizacionales, como la limpieza del taller la
presentacion de las instalaciones, la rapidez del servicio, la claridad de la informacion, y el
trato brindado al usuario.

En los servicios posventa automotrices, la satisfaccion del cliente se encuentra

estrechamente vinculada con la percepcion de la calidad del servicio. Fathulloh & Purnama



(2024), senalan que las dimensiones del modelo SERVQUAL hola inciden en la satisfaccién
de los usuarios de servicios postventa, especialmente cuando el taller ofrece respuestas
oportunas, diagnésticos confiables, atencién adecuada y el personal técnico esta capacitado.
Por lo tanto, la gestion de que la calidad de un taller automotriz debe orientarse a controlar
tanto aspectos técnicos del servicio, como las condiciones administrativas, comunicacionales
y operativas que influyen en la experiencia del cliente.

Con lo anterior se puede concluir que la metodologia 5S constituye una herramienta
relevante para fortalecer la gestién de la calidad ya que permite intervenir de forma directa la
organizacion fisica y funcional del entorno de trabajo. Mazur et al. (2024), sostienen que la
implementacion de las 5S favorece la reduccién del tiempo perdido en la busqueda de
herramientas, mejora la seguridad, incrementa la motivacién del personal y contribuye a
construir una cultura organizacional orientada al orden y a la mejora continua.

Calidad Total

Con el desarrollo de las empresas, la implementacién de la calidad se ha vuelto
fundamental para el producto final y el funcionamiento interno de las organizaciones, en la
gestion de recursos y personal, implementando el concepto de calidad total para minimizar
costos, maximizar recursos y motivar a los empleados (Verdoy et al., Manual de control
estadistico de calidad: teoria y aplicaciones, 2020).

Segun Udaondo (2021), el control de calidad total se basa en la participacion de todos
los empleados de una empresa en sus respectivas areas, buscando comprender el control
de calidad y que su impacto abarque sus funciones y las de quienes los rodean. Para
Maqueda y Llaguno (2015) el término calidad total se caracteriza por un conjunto de
programas, herramientas y métodos aplicados en el control de la produccién, con el fin de
garantizar el menor costo y la mejor calidad. Asi, el concepto de calidad total presenta los
siguientes factores clave para el proceso de calidad: mejora continua, buenas relaciones con

clientes y proveedores, y la participacion de todos los empleados (Alvear, 2012).



Segun Miranda (2016), podemos clasificar los beneficios de la calidad total en grupos
de interés: clientes, accionistas, empleados y vecinos de la empresa. Para los clientes, los
beneficios se relacionan con precios atractivos, calidad del producto y calidad del servicio;
para los accionistas significa mayor valor afiadido para la empresa y para los empleados,
significa satisfaccion laboral, reconocimiento profesional y ventajas y beneficios y para los
vecinos de la empresa.

Gestion de la calidad y Filosofia de mejora continua (Kaizen)

A lo largo de los afios, se ha observado una creciente preocupacién por producir
bienes y servicios de mayor calidad, comenzando con la creacion de métodos para impulsar
mejoras (Suarez, 2017). Taylor (1856-1915), considerado el padre de la productividad, cre6
métodos centrados en la eficiencia y la eficacia operativas en la administracién industrial y su
propuesta consistia en racionalizar la produccion con el objetivo de alcanzar mayores indices
de producciéon mediante la motivacién econdmica del empleado (Osaka, 2022). Ademas,
impulsé a las industrias a buscar nuevas técnicas para el control de la produccién y la calidad,
con el fin de producir de manera mas eficiente. Una de las contribuciones de Taylor es el
estudio del tiempo y el movimiento, asi como el andlisis cientifico de los procesos productivos
(Godinez & Hernandez, 2018).

La mejora continua, también conocida como Kaizen, es un término de origen japonés
gue significa "cambio para mejor" 0 "mejora continua" y se considera como un método que se
basa en la eliminacion del desperdicio mediante el enfoque en la calidad, la reduccion de
costos y la entrega de productos y servicios de mayor calidad (Ahemén, 2024).

La calidad es un valor universal, pero definido de manera diferente por los distintos
grupos o estratos sociales; la percepcion individual varia ante los mismos productos o
servicios, dependiendo de las necesidades, experiencias y expectativas de cada persona
(Griful & Canela, 2015). Ademas, el concepto de calidad cambia con el tiempo y también con

los principios de la estructura y la naturaleza de la accion, buscando asi alcanzar opciones
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de calidad. Para que las organizaciones sigan siendo competitivas, es necesario encontrar
maneras de diferenciarse y destacarse de sus competidores (Soret & Obesso, 2020).

De esta forma, se destaca la importancia de la mejora continua para desarrollar y
captar nuevos clientes, reduciendo las fallas en los procesos de produccion de la
organizacion, ademas de proporcionar mayor calidad en productos y servicios (Maqueda &
Llaguno, 2015). La mejora continua ha sido cada vez mas empleada por las organizaciones
debido al aumento de la competitividad y porque ayuda a mejorar el desempefio, la calidad y
la velocidad de los procesos, reduciendo o eliminando costos innecesarios (Udaondo, 2021).

De forma complementaria, la mejora continua ofrece ventajas en cuanto a calidad,
productividad y costes. En este sentido, se puede definir la importancia de eliminar el
desperdicio y fabricar con calidad, cuyo principio fundamental es lograr una produccion sin
defectos, donde la eliminacion se realiza desde la base, reduciendo todo aquello que no
aporta valor al producto final (Calvo y otros, 2021).

La mejora continua debe ser buscada por todos los involucrados; para ello, es
necesario que conozcan la importancia que aporta a los procesos, ademas de estar
familiarizados con el conocimiento para poder resolver problemas durante su aplicacion,
colaborando con ideas y sugerencias. Por lo tanto, es importante que los involucrados estén
comprometidos con el programa para que este pueda generar buenos resultados. Mediante
la aplicacion de este método se puede lograr una mayor productividad del equipo en cualquier
sector, haciendo gque los empleados se involucren en la ejecucidn de las actividades, lo que
les proporciona satisfaccion tanto a ellos como a los clientes (Zapata y otros, 2022).

En este contexto, la calidad es el resultado de la union del potencial de las personas
y el potencial de los procesos; es decir, la calidad se basa tanto en el trabajo del equipo como
en la operacién del negocio, logrando la excelencia a partir de un equipo motivado (Griful &
Canela, 2015). Asi pues, la gestion de la calidad se fundamenta en ocho principios: enfoque

en el cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos, gestion
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sistémica, enfoque de soluciones a medida, beneficios mutuos con los proveedores y mejora
continua, que debe ser una preocupacion constante (Calvo y otros, 2021).

A pesar de esta dificultad conceptual, la mayoria de los gerentes comprenden su
importancia y las razones para adoptar un buen programa de calidad para la organizacion,
pero pocas empresas logran gestionar la calidad de manera clara y precisa, comprendiendo

las mejores herramientas para crear una ventaja competitiva (Maqueda & Llaguno, 2015).

Eficiencia Operativa

La eficiencia operativa se refiere a la optimizacion de los procesos y recursos del
negocio con el objetivo de reducir los costos operativos y mantener o mejorar la productividad.
Las organizaciones suelen utilizar una métrica denominada "indice de eficiencia operativa"
para medir la eficiencia operativa (Serrano & Prieto, 2005). Segun explica Vargas, Narvaez,
Erazo, & Torres (2025, pag. 11) “La eficiencia operativa en la industria licorera se define como
la capacidad de las empresas para maximizar su produccién utilizando de manera 6ptima los
recursos, tiempo y costos, sin afectar la calidad”.

Normalmente, calculan este indice sumando los gastos operativos y el costo de los
bienes vendidos de la empresa, y dividiendo esa suma entre las ventas netas. Las empresas
también pueden optar por evaluar la eficiencia a través de otras métricas, como ratios
centrados en la rotacion de cuentas por pagar, la rotacién de cuentas por cobrar y la rotacion
de inventario. Las empresas pueden evaluar su rendimiento de eficiencia operativa
monitoreando sus ratios a lo largo del tiempo y comparandolos con los indicadores del sector.
Un ratio bajo o en descenso indica que la empresa esta mejorando su rendimiento de

eficiencia operativa (Aguirre, 2017).
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Mejora continua

La mejora continua se define como un esfuerzo sistematico y continuo para mejorar
productos, servicios 0 procesos a lo largo del tiempo. El objetivo principal de la mejora
continua es implementar pequefios cambios positivos de forma incremental que, en conjunto,
generen mejoras significativas en la eficiencia, la calidad y el rendimiento general (Pérez I. ,
2012). De acuerdo con la OMS (2012):

La mejora continua de procesos, uno de los 12 elementos clave del sistema de la calidad,

establece un programa para ayudar a garantizar la mejora continua de la calidad del laboratorio

a lo largo del tiempo. Esta mejora continua de los procesos del laboratorio es esencial en un
sistema de gestion de la calidad (p. 170).

Emprender un camino hacia la mejora continua requiere mas que simplemente
adoptar metodologias; exige un cambio cultural que impregne todos los aspectos de una
organizacion. Al internalizar los principios Kaizen de cambio incremental, las empresas
pueden aprovechar al maximo el potencial de su fuerza laboral, fomentando un entorno donde

cada empleado participa en el cambio (Prado, 2010).

Satisfaccién del cliente

Segun Philip Kotler (2024, pag. 63), “la satisfaccion del cliente se define como «la
sensacion de placer o decepcidon resultante de comparar el rendimiento (o resultado)
percibido de un producto con las expectativas del comprador’. En pocas palabras, la
satisfaccion del cliente esta directamente relacionada con la diferencia entre lo que esperaba
y lo que realmente recibi6é. La satisfaccion del cliente es un indicador que mide la relacion
positiva entre los clientes y una marca, empresa o0 servicio y permite obtener informacion
cuantitativa y representativa sobre la opinién del publico. De esta forma, es posible minimizar
los impactos negativos de las actividades y mejorar las soluciones de forma efectiva,

innovadora, creativa y personalizada (Dutka, 2020).
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Programab5 s

En Japodn el programa de gestion de la calidad 5S, mismo que toma su nombre de las
cinco palabras japonesas que comienzan con la letra S. Las cinco practicas son: Seiri (sentido
de la utilidad), Seiton (sentido del orden), Seiso (sentido de la limpieza), Seiketsu (sentido de
la salud) y Shitsuke (sentido de la autodisciplina), las cuales se ejecutan sistematicamente
para minimizar el desperdicio y aumentar la productividad dentro de las organizaciones

(Aldavert y otros, 2018). La Figura 1 resume los sentidos del programa.

Figura 1.

Filosofia 5S.

1- SEIRY

Fuente: (Pérez J. , 2020).
Cada uno de estos cinco sentidos comprende una fase importante. El primer sentido,
Seiri, se centra en la utilidad: desechar lo que ya no se necesita y reutilizar lo que es (til, lo
gue permite avanzar al Seiton, sentido de la organizacién u orden, que consiste en definir
como se almacenara cada elemento y, si es necesario, utilizar etiquetas para una mejor
organizacion. El sentido de limpieza Seiso, se refiere a mantener limpio el lugar, incluyendo
equipos, mesas y armarios, asegurando la eliminacion constante de las causas de suciedad.

El cuarto sentido, Seiketsu, de salud, busca mantener los tres primeros, garantizando la
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higiene personal, la salud y el bienestar de las personas y asi asegurar el mantenimiento de
las mejoras realizadas y un entorno en condiciones 6ptimas.

El quinto sentido, Shitsuke, es el de disciplina, que busca mantener y mejorar
continuamente el entorno donde se aplica la metodologia, siendo su aporte de gran
importancia porque trabaja con el comportamiento de los involucrados, ensefiandoles sobre
la mejora continua mediante el mantenimiento y la supervision de lo logrado a través de los
sentidos anteriores.

El programa 5S es una herramienta que fomenta el desarrollo de una cultura de
organizacion dentro de las empresas y abarca todos los sectores de manera sencilla, eficaz
y economica. El sistema 5S se adapta a las necesidades de la empresa para obtener
resultados positivos, involucrando a todo el personal y mejorando la calidad del servicio e
incrementando la productividad (Aldavert y otros, 2018).

Ademas, se basa en una mejor organizacion, que busca promover la disciplina en la
empresa mediante la capacitacion, el trabajo en equipo, la estandarizacion y la
responsabilidad, para crear un ambiente mas agradable, seguro y productivo. El objetivo es
reducir el desperdicio y optimizar la productividad y la calidad (Rey, 2015).

Respecto al 5S, existe un lema que dice: "Cada cosa en su lugar y un lugar para cada
cosa". El resultado es una evolucion positiva en el trabajo, ya que busca producir con menor
costo y tiempo. Asimismo, el 5S ademas de constituirse como una herramienta de calidad en
el trabajo puede considerarse una filosofia de vida, un valor cultural, ya que se trata de un
programa basado en la capacitacion, la practica grupal y la educacion, que involucra a todos
los miembros de la empresa, desde el presidente hasta los operarios, y debe ser liderado por
la direccién de la institucion (Gonzalez & Manzanares, 2020).

El proceso de implementacién del programa 5S contempla la eliminacion de objetos
gue ya no son Utiles en la empresa, lo que contribuye a la limpieza y la organizacién del

entorno laboral y mejora la calidad de vida de los trabajadores; sin embargo, para lograr estas
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transformaciones positivas, hola es necesario impulsar, con persistencia y con el tiempo, el
cambio cultural de las personas, lo que dificulta la implementacion del programa (Aldavert y
otros, 2018).
Primer principio: Seiri

Segun Rey (2015), el Seiri (sentido de uso) es el primer paso a implementar en el
programa 5S y su objetivo es identificar y eliminar todo lo innecesario en la empresa. Para
gue este principio sea realmente efectivo, es necesario decidir de forma asertiva y rapida qué
Nno se usa, qué se usay qué es probable que se use. Los articulos que no se usan deben
desecharse, siempre con cuidado de no dafar el medio ambiente. La finalidad del principio
es utilizar adecuadamente los recursos disponibles, como equipos, herramientas,
consumibles, etc., por lo que es fundamental evitar excesos y desperdicios.

Segun Aldavert, Vidal, Lorente y Aldavert (2018), este principio garantiza ventajas,
como: aumentar el espacio disponible en la empresa, lo que permite una mejor circulacion;
incrementar la seguridad de los empleados; contribuir a mejorar la higiene y la conservacion

y hacer mas eficiente el control de existencias e inventario.

Segundo principio: Seiton

Segun Rey (2015), el siguiente paso tras implementar el primer sentido es desarrollar
una organizacion fisica sistematica para organizar el lugar de trabajo, utilizando los recursos
de manera eficiente y eficaz, facilitando el trabajo realizado en el espacio asignado y
estableciendo un control visual del entorno. Por lo tanto, el segundo sentido (Seiton) se
clasifica como orden y, en consecuencia, optimiza el lugar de trabajo mediante los mejores
métodos, que se definiran con el objetivo de acceder a los recursos de forma rapida y segura.

Segun Aldavert, Vidal, Lorente y Aldavert (2018), el orden de los profesionales es
indispensable, ya que deben reflexionar y planificar sus actividades diarias, de alli que el

segundo principio pretende crear el habito de mantener el orden en el lugar de trabajo. Sin
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embargo, el mero orden no garantiza la eficiencia, sino que debe utilizarse una metodologia
sistematica, empleando la clasificacion de los procedimientos a implementar.

En cuanto a la clasificacion, su propésito es organizar y facilitar el acceso rapido a los
recursos disponibles, utilizando diferentes colores para cada recurso y etiquetas de
identificacion, siempre en lugares de facil visualizacion con lo que ademas se garantiza la
seguridad en lugares de trabajo con riesgos considerables, brindando seguridad tanto para

el trabajador como para las maquinas o herramientas utilizadas.

Tercer principio: Seiso

Segun Aldavert, Vidal, Lorente y Aldavert (2018), el Seiso (sentido de la limpieza)
ayuda a eliminar cualquier tipo de suciedad y desechos inutilizables para mantener un
ambiente higiénico, pero ademés abarca un cambio de mentalidad para evitar ensuciar el
entorno. Segun Gonzalez y Manzanares (2020), la implementacién de un sistema de calidad
eficiente requiere una metodologia de limpieza, llevada a cabo por los propios empleados o
por personal que pasa poco tiempo en el lugar, como un equipo de mantenimiento. El enfoque
se centra en identificar los problemas presentes en el entorno, ya sean fuentes de suciedad
o falta de cuidado y en abordar sus causas, convirtiendo la limpieza en un tipo de
mantenimiento preventivo, conscientes de los problemas que la limpieza puede corregir.

El mantenimiento de la limpieza por parte de los propios usuarios rompe con el
paradigma de que la limpieza es una actividad esencialmente mecanica, realizada por
personas de menor valor. Segun Rey (2015), una sensacion de limpieza garantiza un
ambiente donde el trabajo se vuelve agradable y, en Ultima instancia, mejora las relaciones
entre los empleados., al tiempo que mejora el mantenimiento del mobiliario y la conservaciéon

de las herramientas y utensilios, reduciendo gastos innecesarios.
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Cuarto principio: Seiketsu.

La caracteristica principal es el sentido de la salud, basado en la higiene, la limpieza,
la salud fisica y mental, eliminando factores, contaminantes y situaciones que contribuyan a
obstaculizar, impedir o influir negativamente en el entorno laboral. Al respecto, debe
convidarse que no hay buen desempefio sin salud; por lo tanto, las condiciones favorables
en este sentido favorecen la calidad del trabajo.

Seiketsu solo puede implementarse después de la aplicacion de los sentidos
anteriores para lograr el efecto esperado, ya que depende de ellos. En Seiketsu, se pondran
en préactica los sentidos anteriores; en general, se deben revisar la sefializacién y las acciones
de identificacion. Se pueden realizar mejoras en la sefializacion, como la de pasos de
peatones, elementos de seguridad colectiva (hidrantes, duchas, extintores), y sefializacion de
escaleras, entre otros (Rey, 2015).

Segun Rey (2015), tras aplicar los tres primeros sentidos, se crea un entorno propicio
para la evaluacién y deteccion de problemas que puedan comprometer la salud a largo plazo
de los empleados, denominados problemas ergondmicos. Otras estrategias importantes que
se pueden implementar para desarrollar este sentido son: la aplicacion de ejercicios de
relajacion fisica y mental; la motivacion visual; la lucha contra el sedentarismo y las campafas

de educacién nutricional; y la creacion de zonas de ocio.

Quinto principio: Shitsuke

Segun Gonzalez y Manzanares (2020), para que la metodologia 5S funcione, es
necesario un factor crucial: el sentido de la autodisciplina. A pesar de la jerarquia institucional,
la autocritica y la autoevaluacién son fundamentales, ya que cada persona debe cumplir con
lo establecido, tanto por normas y procedimientos como por el grupo al que pertenece y debe
ser capaz de desarrollar actividades y procedimientos para el cuidado del entorno laboral,

ademds de cultivar su actitud hacia el desempefio de sus actividades, contribuyendo asi a la
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evolucibn de la organizacién. Este sentido capacita a los empleados para adquirir
conocimientos tedricos y éticos, fomentando el respeto y el compromiso con el equipo y

consigo mismos, y, por ende, una cultura organizacional positiva.

Marco Normativo
Norma ISO 9001:2015

La ISO 9001 es una norma de gestion de la calidad, es decir, la formula que ayuda a
las empresas a satisfacer las necesidades de sus clientes y mejorar su desempefio al
establecer los requisitos para establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un
sistema de gestién de la calidad.

La ISO 9001, perteneciente a la serie de normas ISO 9000, se desarrollé para que
pueda aplicarse a todas las empresas, tanto si ofrecen productos como servicios. Siempre
gue la empresa cumpla con los requisitos de la norma, lo que permite al auditor externo
otorgar la certificacion, la organizacioén tiene la oportunidad de implementar la ISO 9001:2015
en sus sistemas de gestion de la calidad de la manera que mejor se adapte a sus
necesidades. Este factor, sumado a que la norma no se aplica a empresas, productos o
servicios especificos, garantiza que la I1SO 9001 sea universalmente aplicable,
independientemente del tamafio y sector de la empresa, lo que explica que un millén de
organizaciones en todo el mundo estén certificadas segun esta norma (Hernandez, 2023).

El objetivo de las empresas que buscan la certificacion segin esta norma radica en el
deseo de mejorar sus procesos de negocio y su situacion financiera y asegurar la calidad de
sus productos y servicios (conformidad), ademas de informar a sus grupos de interés, como
estrategia de marketing, que su empresa ha implementado procesos eficaces y cuenta con
recursos humanos cualificados para ofrecer productos y servicios de calidad de forma
constante. En este sentido, y para verificar si se cumplen los requisitos de la norma, incluso

después de la certificacion, es necesaria una evaluacion periddica, realizada por un
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organismo independiente: un Organismo de Certificacién (OC), que debe ser imparcial y estar

acreditado segun la norma ISO/IEC 17021-1:2015 (Gonzélez & Manzanares, 2020).

Materiales y Métodos
Disefio Metodoldgico

La presente investigacion se desarrollé bajo un enfoque de métodos mixtos, al integrar
informacion cuantitativa y cualitativa para evaluar el efecto de la implementacion de la
metodologia 5S sobre la gestion de calidad del taller automotriz GMAQ S.A.S. El componente
cuantitativo permiti6 comparar indicadores operativos y de satisfaccion del cliente entre un
periodo previo y un periodo posterior a la intervencién, mientras que el componente cualitativo
facilito el analisis de las condiciones organizacionales del taller, la identificacion de
oportunidades de mejora y la valoracion del proceso de implementacion.

El estudio fue de tipo aplicado, con alcance descriptivo y disefio cuasi experimental
de tipo pretest—postest con un solo grupo, ya que se evaluo6 el desempefio del mismo taller
antes y después de la implementacion de la metodologia 5S, sin incorporar un grupo de
control. Asimismo, fue una investigacion de campo, debido a que la informacién fue obtenida
directamente en las instalaciones del taller mediante observacion, revision documental y
aplicacion de instrumentos de evaluacion.

El método utilizado fue la investigacién—accion, puesto que comprendio el diagndstico
del problema, la planificacion de las acciones de mejora, su ejecucion y la evaluacion de los
resultados alcanzados. Este enfoque permitié intervenir directamente sobre los procesos
operativos del taller y valorar el impacto de las acciones implementadas mediante indicadores
objetivos de desempefio.

El estudio fue aplicado, descriptivo y de campo. Se considera aplicado porque
buscaba abordar un problema real mediante la implementaciéon de la metodologia 5S;

descriptivo porque permitié caracterizar la situacion inicial del taller y los cambios generados
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tras la intervencién; y de campo porgue la informacion se obtuvo directamente en las
instalaciones de GMAQ S.A.S. a través de la observacion, la revision de documentos y la
aplicacion de instrumentos de evaluacion (Anexos A - Q).

La investigacion se desarrollé6 mediante un enfoque de métodos mixtos, al integrar
informacion cuantitativa y cualitativa para evaluar el efecto de la implementacion de la
metodologia 5S en la gestion de calidad del taller automotriz GMAQ S.A.S. El componente
cuantitativo permiti6 medir y comparar indicadores operativos y de satisfaccion del cliente
antes y después de la intervencion, mientras que el componente cualitativo facilitd la
identificacion de las condiciones organizacionales del taller, la interpretacion de las causas
de las ineficiencias y el andlisis del proceso de mejora implementado.

Se tratdé de una investigacion aplicada, debido a que estuvo orientada a resolver un
problema concreto relacionado con la organizacion y eficiencia de los procesos del taller
mediante la implementacién de una estrategia de mejora continua. El disefio correspondi6 a
un estudio cuasi experimental de tipo pretest—postest con un solo grupo, en el cual se evaluo
el desempefio del mismo sistema organizacional antes (PRE) y después (POST) de la
aplicacion de la metodologia 5S, sin la incorporacién de un grupo de control. Este disefio
permitié valorar los cambios producidos en indicadores de productividad, tiempos de servicio,
reprocesos y satisfaccion del cliente, atribuyendo dichos cambios a la intervencion realizada
dentro del contexto operativo del taller.

El método empleado fue la investigacidbn—accion, ya que el estudio integré de manera
secuencial el diagnéstico de la situacion inicial, la planificacién de las acciones de mejora, la
implementacion de la metodologia 5S y la evaluacion de los resultados alcanzados. Este
enfoque permitié que la investigacion trascendiera la descripcion del problema para intervenir
directamente en los procesos del taller, promoviendo la participacion del personal y la mejora
continua como parte del proceso de gestion de calidad. Las técnicas de recopilacion de datos

fueron la observacion directa, la revision de documentos, las listas de verificacion 5S (Anexo



21

A) y las encuestas de satisfaccion del cliente (Anexo B). Para estas encuestas se utilizé una
escala Likert de cinco puntos (Tabla 2) para medir la percepciéon de los usuarios sobre la
calidad del servicio, los tiempos de servicio, la organizacion del taller, la confiabilidad, la
satisfaccion general y la probabilidad de recomendar el servicio. Esta escala permitio
transformar las percepciones de los clientes en datos cuantificables para su posterior andlisis
estadistico.

Tabla 2.

Codificacion usada en la calificacion de parametros.

Escala Calificacion Porcentaje Ponderacion Equivalencia Diaghostico

4 80 Bueno
3 60 Regular
2 40 Deficiente

o
o

Nota. Elaboracién propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.

Los instrumentos utilizados incluyeron listas de verificacion 5S (Anexo A), hojas de
seguimiento de tiempo (Anexo C), una matriz de indicadores (Anexo D), encuestas de
satisfaccion (Anexo B) y documentacion fotografica (Anexo E). Estos instrumentos
permitieron documentar la situacion inicial, respaldar la intervencién implementada y evaluar
los cambios generados en la gestion de la calidad del servicio automotriz.

Por otro lado, para los datos cuantitativos, se utilizaron estadisticas descriptivas,
empleando tablas comparativas, promedios, frecuencias y variaciones porcentuales. Los
datos recopilados se organizaron en hojas de calculo y posteriormente se procesaron con

Google Colaboratory, una herramienta que permitié el refinamiento de datos, el célculo de
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indicadores, el anadlisis de resultados y la generacién de graficos comparativos antes y
después de la implementacion de la metodologia 5S.

De esta forma, el disefio metodoldgico permitié evaluar el impacto de la metodologia
5S en la mejora de los procesos operativos del taller GMAQ S.A.S., integrando evidencia
cualitativa, datos cuantitativos y recursos tecnolégicos para fortalecer el analisis de

resultados.

Periodos de evaluacion (PRE-POST)

La evaluacion se estructuré en dos momentos claramente diferenciados.

El periodo PRE correspondi6 al diagnostico inicial efectuado antes de la
implementacién de la metodologia 5S. Durante esta etapa se analizaron los procesos
operativos existentes, la organizacion fisica del taller, las 6rdenes de trabajo, los tiempos
promedio de servicio, la variabilidad de los procesos, el porcentaje de reprocesos, los
registros documentales y las encuestas de satisfaccion del cliente. Estos resultados
constituyeron la linea base de la investigacion.

El periodo POST correspondié a la evaluacion realizada una vez implementadas las
acciones de mejora derivadas de la metodologia 5S, Kaizen y los lineamientos de la norma
ISO 9001. En esta fase se recopilaron nuevamente los mismos indicadores analizados
durante el periodo PRE, permitiendo establecer comparaciones directas respecto a la
eficiencia operativa, la organizacién del area de trabajo, la reduccién de reprocesos y la

percepcion del cliente.

Poblacién y Muestra
La poblacion estuvo conformada por los registros generados durante la prestacion de
servicios de mantenimiento preventivo y correctivo realizados en el taller automotriz GMAQ

S.A.S. entre enero y octubre de 2025. Estos registros comprendieron 6rdenes de trabajo,
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tiempos de servicio, reportes de reprocesos, listas de verificacion operativa y encuestas de
satisfaccion aplicadas a los usuarios.

Esta poblacion fue seleccionada para evaluar la gestibn de la calidad desde la
perspectiva del usuario final, considerando que la satisfaccion del cliente es un indicador
relevante para evaluar el desempefio de los procesos de servicio automotriz. En este sentido,
las encuestas representaron una fuente primaria de informacion para establecer una linea de
base previa a la intervencién y, posteriormente, para comparar los resultados obtenidos tras
la implementacion de la metodologia 5S.

La poblacion estuvo conformada por los registros generados durante la prestacion de
servicios de mantenimiento preventivo y correctivo realizados en el taller automotriz GMAQ
S.A.S. entre enero y octubre de 2025. Estos registros comprendieron érdenes de trabajo,
tiempos de servicio, reportes de reprocesos, listas de verificacion operativa y encuestas de
satisfaccién aplicadas a los usuarios.

Para el andlisis cuantitativo se utiliz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia,
seleccionandose Unicamente los registros que cumplian los criterios metodolégicos
establecidos. Inicialmente se identificaron 300 registros, de los cuales, tras el proceso de
depuracion, se obtuvo una muestra final de 200 registros validos, distribuidos entre las

mediciones correspondientes al periodo PRE y POST.
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Matriz de trazabilidad de la recoleccion y depuracién de datos
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Period Fuente de Fecha de Responsab Instrumen Tipo de Registros Registro Criterio de Registro Calcul
0 informacién recolecci le to servicio recopilad s exclusion S o]
on os (n) excluido validos
s (n) (n)

PRE Encuestas de Enero- Asesor de Encuesta Mantenimien 150 50 Encuestas 100 150 -
satisfaccion mayo 2025 servicio estructurad to preventivo incompletas, 50 =
aplicadas a a con y correctivo duplicadas o 100
clientes escala ilegibles

Likert
(Anexo B)

POST Encuestas de Junio— Asesor de Encuesta Mantenimien 150 50 Encuestas 100 150 -
satisfaccion octubre servicio estructurad to preventivo incompletas, 50 =
aplicadas 2025 a con y correctivo canceladas 100
después de la escala
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implementaci
on de las 5S

Total Base Enero—
consolidada  octubre

de encuestas 2025

Likert
(Anexo B)

Investigador Base de Preventivo y 300
datos correctivo
consolidad

a

o fuera del
periodo

100 Aplicacién 200 300 -
de criterios 100 =
metodoldgic 200
0S

Nota. Elaboracién propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.

Tabla 4.

Criterios de depuracion de la base de datos

Concepto Cantidad Porcentaje (%)
Registros recopilados 300 100,0
Encuestas incompletas 32 10,7
Encuestas duplicadas 21 7,0
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Formularios ilegibles 15
Registros cancelados 18
Registros fuera del periodo de estudio 14
Total excluido 100
Muestra final analizada 200

5,0
6,0
4,7
33,3

66,7

Nota. Elaboracién propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.
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La depuracion de la base de datos se efectué de manera secuencial mediante la
revision de la integridad, consistencia y trazabilidad de cada encuesta. Inicialmente se
consolidaron 300 registros correspondientes a los periodos PRE y POST. Posteriormente se
aplicaron los criterios de exclusién previamente definidos, eliminandose los formularios
incompletos, duplicados, ilegibles, cancelados o que no correspondian al periodo de estudio.
Como resultado, se obtuvo una base definitiva de 200 encuestas validas, equivalente al 66,7
% del total de registros recopilados, garantizando asi la confiabilidad y consistencia de la

informacion utilizada en el andlisis comparativo.

Marco de Muestreo y Criterios de Evaluacion

El marco de muestreo estuvo conformado por todas las encuestas de satisfaccion
registradas durante el periodo de andlisis y asociadas exclusivamente a servicios realizados
en las instalaciones del taller de GMAQ S.A.S. Para garantizar la consistencia de los datos,
se definieron criterios de inclusién y exclusién (Tabla 3), para refinar los registros y conservar
Unicamente los datos completos, verificables y relevantes para el objetivo de la investigacion.

Tabla 5.

Parametros metodolégicos de la poblacion y muestra.

Parametro Descripcién

Unidad de analisis Encuestas de satisfaccion del cliente.

Usuarios atendidos en servicios de mantenimiento
preventivo y correctivo.

Periodo de observacién Enero a octubre de 2025.

Poblacién de estudio

Instrumento de medicién Encuesta estructurada con escala de Likert.

Calidad del servicio, tiempos de atencion,
Dimensiones evaluadas organizacion del taller, confianza, satisfaccion y
recomendacion.

Registros completos, legibles, verificables y

Criterio de validez correspondientes al periodo de estudio.

Registros iniciales 300
Muestra final 200

Nota. Elaboracién propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.
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El método de muestreo utilizado fue no probabilistico e intencional, ya que consistio
en seleccionar los registros disponibles que cumplian con los criterios metodolégicos
establecidos. Este enfoque resulté adecuado para el estudio, dado que el objetivo no era
generalizar los resultados a todo el sector automotriz, sino analizar el desempefio de la
gestion de la calidad en un caso especifico antes y después de la implementacion de una
intervencion basada en la metodologia 5S.

Criterios de Exclusion

Se excluyeron del estudio los registros que no cumplian con los criterios minimos de
coherencia, trazabilidad y relevancia. Este grupo incluia encuestas relacionadas con servicios
prestados fuera de las instalaciones del taller, asi como aquellas con informacién incompleta,
ilegible, duplicada o inconsistente.

Asimismo, se descartaron los formularios cancelados y aquellos con respuestas
insuficientes para su interpretacion. También se excluyeron los registros que no
correspondian al periodo de investigacién para evitar distorsiones en la comparacion de
indicadores antes y después de la intervencion.

Depuracion y Tamafio Final de la Muestra

El proceso de depuracion de datos consistio en una revision sistemética de los
registros iniciales, la verificacion de su correspondencia con el periodo de estudio y la
aplicacion de los criterios de inclusion y exclusion previamente establecidos. De un total inicial
de 300 encuestas, se eliminaron 50 registros por informacion incompleta, ilegible o
inconsistente, y otros 50 por duplicacién o cancelacion.

Como resultado de este proceso, se consolidé una muestra final de 200 encuestas
validas (Figura 2), que sirvié de base para el andlisis de los indicadores de satisfaccion del
cliente y calidad del servicio. Esta depuracion de datos permitié6 obtener una base de datos
mas fiable, homogénea y relevante para evaluar el desempefio de la gestién de la calidad en

el taller de GMAQ S.A.S.
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Figura 2.

Depuracion de encuestas considerando criterios de inclusion y exclusion.

Depuracion de encuestas
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Registros iniciales  Registros excluidos Registros excluidos  Registros finales

enero-octubre 2025  por informacion por duplicidad o incluidos en la
incompleta anulacién muestra

Nota. Elaboracién propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.

Ademads, los datos obtenidos facilitaron el procesamiento estadistico descriptivo, la
generacién de tablas comparativas y la creacion de gréaficos utilizando Google Colaboratory,
con el fin de resaltar los cambios generados en los indicadores de calidad del servicio
automotriz.

Ubicacién y contexto del estudio

El presente estudio se desarroll6 en el taller automotriz GMAQ S.A.S., ubicado en la
ciudad de Tena, una zona de creciente actividad comercial y vehicular dentro de la regién
amazonica del Ecuador. El taller cuenta con un espacio fisico aproximado de 1000 m2 y una
capacidad operativa de atencién de hasta 20 vehiculos por dia, lo que lo convierte en un
referente local en servicios de mantenimiento preventivo y correctivo.

Procedimiento
La investigacion se desarroll6 en tres etapas consecutivas.

Etapa |. Diagnéstico (PRE)
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Se efectud el levantamiento de la linea base mediante observacion directa de las
operaciones, aplicacion de listas de verificacion 5S, revision de 6rdenes de trabajo, medicion
de tiempos de servicio y recopilacién de encuestas de satisfaccion del cliente. Asimismo, se
identificaron las principales causas de ineficiencia mediante un analisis causa—efecto
(Ishikawa), estableciendo los problemas relacionados con organizacion, métodos de trabajo,
control documental, mantenimiento y cultura organizacional.

Etapa Il. Implementacion

Con base en los resultados del diagnéstico se ejecutd la metodologia 5S,
complementada con herramientas Kaizen y lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Las
acciones implementadas incluyeron la clasificacion y eliminacién de materiales innecesarios
(Seiri), organizacién del puesto de trabajo (Seiton), limpieza sistematica (Seiso),
estandarizacion mediante procedimientos operativos y sefalizacion (Seiketsu),
fortalecimiento de la disciplina organizacional (Shitsuke), reorganizacién del layout,
elaboracion del POE-AS-01, implementacion de tableros visuales, control de proveedores y
establecimiento de indicadores de seguimiento.

Etapa lll. Evaluacion (POST)

Una vez implementadas las mejoras, se repitié la medicion de todos los indicadores
analizados en la etapa inicial utilizando los mismos instrumentos y criterios metodoldgicos.
Posteriormente se compararon los resultados obtenidos antes y después de la intervencién
con el propésito de determinar el efecto de la metodologia 5S sobre la gestién de calidad del

taller.



Tabla 6.

Matriz de trazabilidad de datos

31

Variable | Fuente de Periodo (fecha) n Instrumento Formula de Resultado
Indicador informacién calculo esperado /
obtenido
Numero de Registros Enero—Octubre 200 registros Revision Total de 6rdenes Numero de OT
ordenes de administrativos 2025 (PRE vy documental de trabajo atendidas por
trabajo del taller (OT) POST) (Anexo C) registradas en el periodo
periodo
Tiempo promedio Hojas de Enero—Octubre 200 servicios Registro de Z tiempos de Tiempo promedio
de servicio seguimiento de 2025 tiempos (Anexo servicio / niumero de atencion
tiempos C) de servicios (minutos)
Variabilidad de los Registros de Enero—Octubre 200 servicios Hoja de Desviacion Nivel de
tiempos tiempos de 2025 seguimiento estdndar de los dispersion de los
servicio (Anexo C) tiempos tiempos de
registrados servicio
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Porcentaje de

reprocesos

Cumplimiento de

las 5S

Satisfaccion del
cliente
Nivel de

recomendacion

del cliente

Ordenes de
trabajo y registros

de calidad

Observacion

directa del areade

trabajo

Encuestas de
satisfaccion
Encuestas de

satisfaccion

Enero—Octubre

2025

Antes y después

de
implementacion
Enero—Octubre

2025

Enero—Octubre

2025

la

200 servicios

5 areas evaluadas

200

validas

200

validas

encuestas

encuestas

Revision

documental

Lista de

verificacion 58
(Anexo A)
Encuesta Likert
(Anexo B)

Likert

Encuesta

(Anexo B)

(NUmero de
reprocesos / Total
de servicios) x
100

(items conformes
/ items evaluados)
x 100

Promedio de las
puntuaciones
obtenidas
(Clientes que
recomendarian el

servicio / Total de

encuestas) x 100

Porcentaje de
servicios
reprocesados
Nivel de

cumplimiento de
la metodologia 5S
Nivel promedio de
satisfaccion
Porcentaje de

recomendacion

Nota. Elaboracion propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.
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Materiales y Recursos

Para el desarrollo del estudio se utilizaron herramientas de registro, equipos del area
automotriz, implementos de limpieza, sefializacién interna y soportes de estandarizacion de
procesos para garantizar la calidad del levantamiento de informacion, facilitar la
implementacion de las mejoras propuestas y asegurar la continuidad de las actividades.
Materiales y Recursos

Para el desarrollo del estudio se emplearon recursos documentales, tecnoldgicos,
visuales, materiales y humanos, orientados al diagndstico, implementacion y evaluacion de
la metodologia 5S en el taller GMAQ S.A.S. Estos recursos permitieron registrar informacion,
ejecutar acciones de mejora, controlar avances y respaldar los resultados obtenidos.
Recursos documentales

Los recursos documentales incluyeron encuestas de satisfaccion, 6érdenes de trabajo,
listas de verificacion 5S, fichas de registro de tiempos, matrices de indicadores, formatos de
control operativo y documentos internos del taller.
Recursos tecnoldgicos

Los recursos tecnolégicos comprendieron computadoras, hojas de célculo,
dispositivos moviles, herramientas digitales de almacenamiento y Google Colaboratory. Estos
medios permitieron organizar la base de datos, depurar informacion, calcular indicadores,
aplicar estadistica descriptiva y generar graficos comparativos antes y después de la
implementacién de las 5S.
Recursos visuales y didacticos

Los recursos visuales y didacticos incluyeron sefializaciones internas, etiquetas de
identificacion, paneles informativos, carteles educativos, mapas de distribucién, diagramas de
proceso y controles visuales. Estos elementos facilitaron la comprensién de la metodologia,

la identificacion de &areas funcionales y la estandarizacion de practicas de orden y limpieza.
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Recursos humanos

Los recursos humanos correspondieron al personal técnico, administrativo y de
supervisién del taller GMAQ S.A.S., quienes participaron en el diagnéstico, ejecucién vy
evaluacibn de la metodologia 5S. Su participacibn permiti6 validar los cambios
implementados, fortalecer el compromiso con la mejora continua y asegurar la sostenibilidad

de las précticas establecidas.

Resultados y Discusion
Etapa 1: Diagnéstico Inicial del Estado del Taller GMAQ S.A.S.

Durante la etapa diagndstica se realiz6 el levantamiento de informacion mediante
observacion directa, revision documental, analisis de registros operativo, encuestas de
satisfaccion del cliente y hoy listas de verificacién basadas en los principios de la metodologia
5S. Esta fase permitio identificar las principales deficiencias que afectaban a la gestion de la
calidad en el area de servicio automotriz del taller.

La primera fase de la investigacion correspondié al diagnoéstico inicial del estado
operativo del taller automotriz GMAQ S.A.S., realizado antes de la implementacion de la
metodologia 5S. Para ello se emplearon la observacion directa, la revision documental de
Ordenes de trabajo, el analisis de registros operativos, las encuestas de satisfaccion del
cliente y las listas de verificacion basadas en los principios de las 5S. Esta evaluacion permitio
establecer una linea base de los procesos y detectar las principales debilidades que incidian
en la gestién de la calidad del servicio.

Los resultados evidenciaron deficiencias relacionadas con la organizacion del espacio
fisico, la disposicidn inadecuada de herramientas y repuestos, la ausencia de sefializacion
interna, la acumulaciébn de materiales innecesarios y la inexistencia de procedimientos
operativos estandarizados. Asimismo, se identificaron problemas asociados con la limpieza

irregular de las areas de trabajo, una limitada disciplina operativa y deficiencias en el control
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documental, factores que generaban tiempos improductivos, desplazamientos innecesarios,
variabilidad en los tiempos de atencién y una percepcién poco favorable del servicio por parte
de los clientes.

A pesar de que el taller disponia de una infraestructura aproximada de 1000 m2 y una
capacidad instalada para atender hasta veinte vehiculos diarios, el diagnéstico evidencio que
dichos recursos no eran aprovechados de manera eficiente debido a la falta de organizacién
y control visual. En consecuencia, se justificé la implementacion de la metodologia 5S como
estrategia para optimizar los procesos operativos y fortalecer la gestidén de calidad.

Problemas especificos identificados

Como resultado del diagnéstico inicial se identificaron los siguientes aspectos criticos:

o Desorden en las areas de trabajo, herramientas, equipos y repuestos.

e Ausencia de procedimientos operativos estandarizados para el proceso técnico—
asesor.

o Desplazamientos innecesarios durante la ejecucion de los servicios.

o Variabilidad en los tiempos de atencion entre trabajos similares.

o Reprocesos derivados de diagnésticos incompletos y falta de verificacion final.

e Ausencia de sefializacién, delimitacion de areas y controles visuales.

o Deficiencias en limpieza y mantenimiento basico.

e Escasa evidencia documental para el seguimiento de actividades.

o Baja participacion del personal en procesos de mejora continua.

o Limitada retroalimentacion del cliente debido a registros incompletos.

Estos resultados permitieron definir las prioridades de intervencion y orientar el disefio
de las acciones correctivas.

Una vez identificadas las causas que afectaban el desempefio del taller, se procedio
a implementar la metodologia 5S complementada con herramientas Kaizen y lineamientos de

la norma 1SO 9001:2015. La intervencién tuvo como objetivo eliminar las causas de
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ineficiencia detectadas durante el diagnostico y establecer un sistema de trabajo mas
ordenado, estandarizado y orientado a la mejora continua.
Como punto de partida, se elabor6 un diagrama de Ishikawa (Figura 7), mediante el
cual se clasificaron las causas raiz en seis categorias: métodos, mano de obra, maquinaria y
herramientas, materiales, entorno fisico y medicion. El andlisis permiti6 identificar que gran
parte de las deficiencias estaban asociadas con la ausencia de procedimientos
estandarizados, la limitada capacitacion del personal, el desorden en la ubicacion de
herramientas, la inexistencia de controles visuales y la falta de seguimiento mediante
indicadores.
Con base en este analisis se implementaron diversas acciones de mejora, entre las
gue destacan:
o Elaboracién del Procedimiento Operativo Estandar (POE-AS-01).
o Disefio del flujograma del proceso técnico—asesor.
e Aplicacion de las cinco etapas de la metodologia 5S.
e Reorganizacion del layout del taller.
¢ Implementacion de sefalizacion y controles visuales.
o Etiquetado de herramientas y materiales.
e Programa de mantenimiento autbnomo Kaizen.
e Control de proveedores conforme a ISO 9001.
o Registros de calibracion de equipos.
¢ Implementacion de indicadores visuales de desempefio.
e Auditorias internas de seguimiento.
Estas acciones permitieron transformar progresivamente la organizacion del taller y

establecer condiciones adecuadas para evaluar posteriormente el impacto de la intervencion.
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Resultados de la etapa previa a la implementacion

En la etapa previa se analizaron indicadores relacionados con la eficiencia operativa
y la percepcion del cliente, permitiendo establecer una linea base para evaluar posteriormente
el impacto de la intervencion.

Figura 3.

Tiempo promedio de atencion.
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Nota. Elaboracion propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.

Como se muestra en la Figura 3, antes de la aplicacién de la metodologia 5S, el taller
registraba un tiempo promedio de servicio de 40 minutos por vehiculo. Este resultado
evidencio la presencia de tiempos improductivos asociados a la busqueda de herramientas,
falta de organizacion de los puestos de trabajo, interrupciones durante el proceso y ausencia

de procedimientos operativos estandarizados.
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Figura 4.
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Nota. Elaboracion propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.

Se evidencia que, en la etapa inicial, el taller atendia un promedio de 18 vehiculos
diarios, reflejando un uso limitado de la capacidad operativa instalada para el taller. Como se
muestra en la Figura 4, los tiempos muertos, la desorganizacion de éareas y la falta de
secuencia en el flujo de trabajo impedian alcanzar un mayor nivel de productividad diaria. Por
otra parte, la Figura 5, presenta los valores obtenidos mediante encuestas aplicadas con

escala de Likert.
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Figura 5.

Percepcion de satisfaccién del cliente

Satisfaccion del cliente
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Nota. Elaboracion propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.

Es notorio que antes de la intervencion, la satisfaccion del cliente respecto al tiempo
de atencién alcanzé un valor promedio de 2,0 sobre 5, mientras que la satisfaccion
relacionada con la calidad del servicio fue de 3,0 sobre 5, evidenciando una percepcion
moderada o baja del servicio, principalmente asociada a demoras, falta de informacion clara,

variabilidad en la atencién y condiciones visibles de desorden en el taller.
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Figura 6.

Nivel general de Recomendacién.
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Nota. Elaboracién propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.

El nivel general de recomendacion del taller se ubicé en 60 %. Este indicador (Figura
6), mostré que, aunque existia una base de clientes dispuestos a recomendar el servicio, la
experiencia general no alcanzaba un nivel 6ptimo de confianza y satisfaccion. Por tanto, era
necesario intervenir tanto los procesos internos como los elementos visibles del servicio,
debido a que ambos influyen en la percepcion final del cliente.
Andlisis causa—efecto de la problematica

Para profundizar en las causas de los problemas detectados, se utilizé el diagrama de
Ishikawa (Figura 7), permitiendo clasificar las causas raiz en categorias relacionadas con
métodos, mano de obra, maquinaria y herramientas, materiales, entorno/layout y
medicion/control. En la categoria de métodos se identifico la ausencia de procedimientos
estandarizados, flujogramas y criterios uniformes de atencién. En mano de obra se

evidenciaron debilidades en capacitacion, disciplina operativa y cumplimiento de estandares.
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En maquinaria y herramientas se observé desorden, falta de ubicacion definida y tiempos
muertos por busqueda de equipos.

Figura 7.

Diagrama de Ishikawa (Causa Efecto).
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Nota. Elaboracion propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.

En materiales se detectaron problemas de clasificacion y control de repuestos. En
entorno/layout se identificaron areas sin delimitacion, sefializacion insuficiente y circulacion
ineficiente de vehiculos. Finalmente, en medicién/control se evidencié la ausencia de
indicadores sistematicos para monitorear tiempos, satisfaccion y cumplimiento de
actividades.

Este analisis permitié establecer que los problemas del taller no respondian a una sola
causa, sino a una combinacion de factores operativos, organizacionales y culturales. Por ello,
la intervencion debia integrar acciones de orden fisico, estandarizacion documental, control

visual, capacitacién y seguimiento periodico.
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Acciones correctivas derivadas del analisis causa—efecto

A partir del analisis causa—efecto se disefiaron acciones correctivas orientadas a

eliminar 0 minimizar las causas raiz identificadas que incluyeron la reorganizacion del taller,

la definicion de roles y responsabilidades, la implementacion de sefialética, la creacién de

rutinas de limpieza y la adopcién de procedimientos documentados (Tabla 4).

Tabla 7.

Analisis Causa Efecto.

Intervencién a aplicarse

Categoria Causas raiz identificadas
(KAIZEN / 5S /1SO 9001)
_ o Elaboracion del POE-AS-01;
Ausencia de  procedimientos = _ o
] _ disefio del flujograma técnico—
Método estandarizados; falta de

(Procedimientos)

Mano de obra
(Personal)

Maquinaria y

Herramientas

Materiales

Entorno / Layout

flujogramas; variabilidad alta en la

ejecucion del servicio

Deficiente capacitacion; falta de

disciplina  operativa; errores
recurrentes por desconocimiento

del estandar.

Equipos sin calibracion regular;
desorden en herramientas;
tiempos muertos por basqueda de

equipos.

Incumplimientos de proveedores;
repuestos entregados fuera de
tiempo; errores en
especificaciones.

Taller

desorganizado; flujo

incorrecto de vehiculos; sefiales

asesor; aplicaciéon de Kaizen de
procesos; ISO 9001 — 7.3 (disefo
y desarrollo).

de
individual y grupal; aplicacién de
5S (Shitsuke);

entrenamiento

Implementacion Kaizen

programas de
continuo;

auditorias internas.

Registro de calibracion segun ISO

9001 — 7.1.5; aplicacion de 5S

(Seiri,

mantenimiento autbnomo Kaizen.

Seiton, Seiso);
Control de proveedores bajo ISO
9001 - 8.4

clasificaciéon de

etiquetado vy
inventarios 5S;
tablero visual de entradas vy
CONsumos.

del

incorporacion de

Reorganizacion layout
unidireccional;

sefialética; implementacion de 5S
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inexistentes; acumulacién  de
materiales.

Medicion / Falta de indicadores; ausencia de

Control monitoreo de tiempos; escasas

encuestas validas

(Seiton, Seiketsu); tableros
visuales.

Instalacién de tablero de control
de

internas

Kaizen; monitoreo mensual
auditorias

segun ISO 9001 - 9.1.

indicadores;

Nota. Elaboracion propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.

Flujograma del proceso operativo del técnico—asesor

La elaboracion del flujopgrama del técnico—asesor (Figura 8), permitié identificar las

fases del proceso de atencion, desde la recepcién del vehiculo hasta la entrega final, con lo

cual, se facilito el poder detectar duplicidades, omisiones y puntos criticos que afectaban la

fluidez del servicio y se posibilité una reorganizacion mas ldgica y eficiente del flujo operativo.

Figura 8.

Flujograma del técnico—asesor.

Flujograma del proceso técnico-asesor {(POE-AS-01)

Nota. Elaboracién propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.
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Procedimiento Operativo Estandar (POE-AS-01)

El propésito del POE-AS-01 fue estandarizar el proceso de atencion técnica,
garantizando eficiencia, coherencia y uniformidad en cada servicio. El alcance del
procedimiento abarcé todas las actividades realizadas por el técnico—asesor, desde la
recepcion, diagndstico, autorizacion del cliente, reparacién y verificacién final, siendo
realizado con base en los lineamientos de ISO 9001, recomendaciones técnicas de
fabricantes automotrices y buenas practicas de talleres certificados. Las entradas incluyeron
ordenes de trabajo, checklists técnicos, informes preliminares y materiales requeridos para la
intervencion mecanica.

Tabla 8.

Procedimiento Operativo Estandar POE-AS-01

Elemento Descripcién

Estandarizar la recepcién, diagndstico, ejecucién, control final y entrega

Objetivo

del servicio automotriz.

Desde el ingreso del vehiculo al taller hasta la entrega final y encuesta de
Alcance

satisfaccion.
Responsables Asesor de servicio, técnico asignado, jefe de taller y personal de apoyo.

Orden de trabajo, checklist técnico, registro fotografico, control de calidad,
Registros asociados
encuesta de satisfaccion.

Tiempo promedio de atencion, reprocesos, vehiculos atendidos,

Indicadores
satisfaccion y recomendacion.
Etapa Actividad Registro generado

Registrar datos del cliente, vehiculo y motivo de

1. Recepcion Orden de trabajo y foto inicial.
ingreso.
Verificar condiciones generales y registrar

2. Inspeccién Checklist de recepcion.

novedades.

3. Diagnéstico Identificar falla, repuestos y tiempo estimado. Informe preliminar.




45

4. Aprobacion Comunicar al cliente costo, alcance y tiempo. OT autorizada.

Registro técnico y repuestos

5. Ejecucion Realizar mantenimiento preventivo o correctivo.
usados.

Verificar calidad, limpieza y cumplimiento del Checklist de control
6. Control final
estandar. calidad.

7. Entrega Explicar trabajos realizados y recomendaciones. OT cerrada y encuesta.

de

Nota. Elaboracién propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.

Aplicacion de la metodologia 5S

La implementacién de la metodologia 5S se desarroll6 a partir de cinco fases:

clasificacion, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina. Cada fase respondié a los

problemas identificados en el diagnéstico inicial y se orienté a mejorar la gestion de calidad

del area de servicio automotriz:

¢ Fase de Seiri, clasificacion: se identificaron y retiraron elementos innecesarios de

las areas de trabajo. Esta accidn permitié liberar espacio operativo, reducir obstaculos

y disminuir la acumulacién de materiales que no aportaban valor al proceso de

servicio.

o Fase de Seiton, orden: se reorganizaron herramientas, equipos y materiales de

acuerdo con su frecuencia de uso y relacién con el flujo operativo. Ademas, se

definieron ubicaciones especificas para herramientas y zonas funcionales, lo que

permitié reducir tiempos de busqueda y mejorar la disponibilidad de recursos durante

la atencion de los vehiculos.

e [Fasede Seiso, limpieza: se ejecutaron actividades de limpieza profunda en las areas

intervenidas y se promovieron rutinas de mantenimiento basico. Esta fase permitié

mejorar la seguridad del entorno, reducir fuentes de suciedad y proyectar una imagen

mas profesional del taller ante los clientes.



46

e Fase de Seiketsu, estandarizacion: se incorporaron sefializaciones internas,
etiquetas de identificacion, controles visuales, formatos de registro y procedimientos
operativos. Dentro de esta fase se planted el uso del POE-AS-01 como herramienta
para estandarizar el proceso técnico—asesor desde la recepcion del vehiculo hasta su
entrega final.
e Fase de Shitsuke, disciplina: se promovié la participacion del personal técnico,
administrativo y de supervision mediante socializacion de la metodologia, seguimiento
de actividades y aplicacion de listas de verificacion 5S. Esta fase fue fundamental para
sostener las mejoras implementadas y evitar que el taller regresara a las condiciones
iniciales de desorden.
Aplicaciéon de ISO 9001 - 7.3

La aplicaciéon del requisito 7.3 de 1SO 9001 ayudé en la gestion adecuada de la
competencia del personal a través de la capacitacion, evaluacion de habilidades vy
documentacion del desempefio técnico. El etiquetado 5S garantizd la existencia de una
clasificacion y el ordenamiento adecuado de herramientas, materiales y equipos, con una
notable reduccién de las pérdidas de tiempo y a minimizacion de los riesgos laborales.
Herramientas complementarias aplicadas

Ademas de la metodologia 5S, se incorporaron herramientas complementarias
orientadas a fortalecer la mejora continua. Una de ellas fue el uso de Kaizen individual y
grupal. El Kaizen individual se utiliz6 para corregir habitos especificos en los puestos de
trabajo, mientras que el Kaizen grupal permiti6 abordar problemas comunes del proceso
técnico—asesor. Su finalidad fue promover la participacion del personal, reducir desperdicios
operativos y generar mejoras progresivas en la organizacion del servicio.

También se considerd el mantenimiento autbnomo Kaizen, orientado a que el propio
personal técnico asumiera actividades basicas de inspeccion, limpieza y cuidado de

herramientas y equipos. Esta herramienta permitio reforzar la responsabilidad sobre el puesto
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de trabajo, prevenir fallas menores y reducir tiempos muertos por indisponibilidad o mala
ubicacion de recursos.

Finalmente, el POE-AS-01 se plante6 como procedimiento operativo estdndar para
formalizar las actividades del proceso de servicio. Este documento permitié establecer pasos,
responsables, registros e indicadores, fortaleciendo la trazabilidad del servicio y reduciendo
la dependencia de criterios individuales no documentados.

Resultados y Discusion — Etapa de Resultados posteriores a la implementacion

Una vez implementadas las acciones de mejora, se realiz6 una nueva medicion
utilizando los mismos instrumentos aplicados durante el diagnéstico inicial. Los resultados
evidenciaron una mejora significativa en los indicadores de eficiencia operativa y satisfaccion
del cliente.

En primer lugar, el numero promedio de vehiculos atendidos aumenté de 18 a 23
unidades por dia, lo que representa un incremento del 27,8 % en la productividad del taller
(Figura 9). Paralelamente, el tiempo promedio de atencion disminuy6 de 40 a 30 minutos por
vehiculo, equivalente a una reduccion del 25 %, atribuible principalmente a la reorganizacién
del espacio fisico, la disponibilidad inmediata de herramientas y la estandarizacion de los
procesos.

Respecto a la percepcion del cliente, la satisfaccibn con el tiempo de atencidon
aumenté de 2,0 a 4,0 puntos sobre cinco, mientras que la satisfaccion con la calidad del
servicio pasé de 3,0 a 4,5 puntos. Asimismo, el nivel de recomendacién del taller se
incremento del 60 % al 85 %, evidenciando una mejora sustancial en la confianza y valoracién
del servicio prestado.

Los resultados obtenidos confirman que la implementacién de la metodologia 5S no
solo optimizo los procesos internos, sino que también generd un impacto positivo sobre la

percepcion del cliente, fortaleciendo la competitividad del taller.
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Figura 9.

Indicadores operativos antes y después de la implementacién 5S.

Indicadores operativos antes y después de 5S
20

40 1

Clientes/dia Tiempo (min)

Nota. Elaboracion propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.

La misma figura muestra que el tiempo promedio de atencion se redujo de 40 a 30
minutos por vehiculo, lo que equivale a una disminucion del 25 %. Esta reduccion puede
asociarse con la reorganizacion de herramientas, la eliminacion de elementos innecesarios,
la delimitacién de areas, el uso de controles visuales y la estandarizacion del proceso técnico—
asesor.

En la figura 6, se presentan indicadores de percepcién del cliente antes y después de
la implementacion 5S, reflejando los cambios en satisfaccion por tiempo de atencion,
satisfaccion por calidad del servicio y nivel de recomendacién. En cuanto a la satisfaccién por
tiempo de atencidn, el valor aumenté de 2,0 a 4,0 sobre 5, lo que representa una mejora del
100 %. Este resultado indica que los clientes percibieron una atencion mas rapida y

organizada después de la intervencion.
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En la satisfaccion relacionada con la calidad del servicio, el valor pasé de 3,0 a 4,5
sobre 5, equivalente a una mejora del 50 %. Este incremento evidencia que la intervencion
no solo impacté en la organizacion interna del taller, sino también en la percepcién del usuario
sobre la calidad, limpieza, profesionalismo y confiabilidad del servicio recibido.

En cuanto al nivel general de recomendacion, se logré un aumento significativo que
pasa del 60 % al 85 %, representando un incremento de 25 puntos porcentuales. Este
resultado muestra una mejora importante en la confianza del cliente y en su disposicion a
recomendar el taller a otros usuarios.

La comparacion entre los periodos PRE y POST permitié comprobar la efectividad de
la metodologia 5S como herramienta para la mejora de la gestién de calidad. En términos
operativos, se observé un incremento de cinco vehiculos atendidos por jornada, acompafado
de una reduccion de diez minutos en el tiempo promedio de servicio. Estas mejoras reflejan
un mejor aprovechamiento de la capacidad instalada y una disminucién de actividades que
no agregaban valor al proceso.

Desde la perspectiva del cliente, los resultados también fueron favorables. La
percepcion sobre el tiempo de atencion y la calidad del servicio experimentd incrementos
significativos, mientras que el porcentaje de recomendacion aumentd en veinticinco puntos
porcentuales. Estos cambios evidencian que la reorganizacion fisica, la estandarizacion de
procedimientos y el fortalecimiento de la disciplina operativa repercutieron directamente en la
experiencia del usuario.

En conjunto, la comparacion de ambos periodos demuestra que la implementacion
integrada de la metodologia 5S, las herramientas Kaizen y los lineamientos de la norma ISO
9001 constituy6 una estrategia eficaz para mejorar la productividad, reducir la variabilidad de

los procesos y fortalecer la gestion de calidad en el taller automotriz GMAQ S.A.S.
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Comparacion general de indicadores

La comparacion general de indicadores permitié evaluar el impacto de la metodologia
5S sobre la gestién de calidad del taller GMAQ S.A.S., considerando variables operativas,
percepcion del cliente y desempefio del proceso técnico—asesor. Para fortalecer la
trazabilidad de los resultados, el andlisis se respaldd en un conjunto de anexos técnicos que
documentan tanto la etapa diagndstica como la etapa posterior a la intervencién.

En primer lugar, el Anexo, permitio valorar el nivel de cumplimiento de los principios
de clasificacién, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina en las areas intervenidas. Este
instrumento fue utilizado como base para identificar deficiencias iniciales y verificar los
cambios posteriores. De manera complementaria, el Anexo B, sirvié para medir la percepcion
de los usuarios respecto al tiempo de atencién, calidad del servicio, organizacion del taller,
confianza y recomendacion. Las respuestas fueron estructuradas mediante escala de Likert,
lo que permitié convertir la percepcion del cliente en datos cuantificables.

El Anexo C, por otro lado, permitid registrar los tiempos operativos por orden de
trabajo, desde el ingreso del vehiculo hasta la finalizacion del servicio. Este instrumento fue
clave para comparar el tiempo promedio de atencién antes y después de la aplicacién de la
metodologia 5S, manteniendo condiciones comparables de medicién: jornada de 08h00 a
17h00, almuerzo de 12h00 a 13h00, tres técnicos trabajando en paralelo y control por orden
de trabajo. A partir de estos registros, la comparacion se realizé con valores consolidados de
40 minutos en la etapa PRE 5S y 30 minutos en la etapa POST 5S.

El Anexo D, por su parte, integré los principales KPI utilizados para evaluar el
desempefio del taller, tales como clientes atendidos por dia, tiempo promedio de atencién,
satisfaccion por tiempo de servicio, satisfaccion por calidad del servicio y nivel de
recomendacién. Esta matriz permitié organizar los datos, calcular variaciones y facilitar la

interpretacion de los resultados.
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Ademds, se sintetiz6 el estado inicial del servicio, caracterizado por menor
productividad diaria, tiempos de atencion elevados y una percepcion moderada de calidad
(Anexo E). En esta etapa, el taller registro 18 vehiculos atendidos por dia, un tiempo promedio
de atencién de 40 minutos, satisfaccion por tiempo de atencion de 2,0/5, satisfaccién por
calidad del servicio de 3,0/5 y un nivel de recomendacion del 60 %. Estos valores
constituyeron la linea base del estudio.

Los indicadores de atencion al cliente en la etapa posterior a la implementacién 5S se
presentan en el Anexo F, evidenciando un incremento a 23 vehiculos atendidos por dia, una
reduccion del tiempo promedio de atencion a 30 minutos, una mejora en la satisfaccion por
tiempo de atencion a 4,0/5, un aumento de la satisfaccion por calidad del servicio a 4,5/5y
un nivel de recomendacion del 85 %. Estos datos reflejan una mejora operativa y perceptual
después de aplicar acciones de clasificacién, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina.

En el Anexo G. se constituye el principal soporte comparativo del estudio, debido a
gue presenta los valores PRE y POST, junto con la variaciéon absoluta y porcentual. Los
resultados muestran que los clientes atendidos por dia aumentaron de 18 a 23 vehiculos,
equivalente a una mejora del 27,8 %. El tiempo promedio de atencidén disminuy6 de 40 a 30
minutos, lo que representa una reduccion del 25 %. La satisfaccion por tiempo de atencion
aument6 de 2,0 a 4,0 sobre 5, con una mejora del 100 %, mientras que la satisfaccién por
calidad del servicio paso de 3,0 a 4,5 sobre 5, equivalente a una mejora del 50 %. Finalmente,
el nivel de recomendacion se increment6 de 60 % a 85 %, con una variacion positiva de 25
puntos porcentuales.

Ademas, se incorpora un anexo técnico diligenciado que consolida los célculos e
instrumentos utilizados para respaldar los resultados (Anexos H — 1), que permitieron
relacionar los problemas detectados con acciones correctivas especificas. Asimismo, el
Anexo J. contrast6 el comportamiento del proceso antes y después de la implementacion. Los

Anexos K y L. respaldaron el calculo del tiempo promedio de atencion, considerando la
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participacidn de tres técnicos trabajando en paralelo y medicion por orden de trabajo. Estos
anexos fortalecen la trazabilidad del indicador de tiempo, uno de los principales resultados
del estudio.

En el Anexo M. se documentd las férmulas utilizadas para el procesamiento de
indicadores, mientras que el Anexo N. organizo la informacién de satisfaccion del cliente en
dos grupos comparables: 100 encuestas PRE 5S y 100 encuestas POST 5S. Esta distribucion
permitié calcular los indicadores de percepcion sobre 100 respuestas vélidas por cada
momento de evaluacion.

Al mismo tiempo, se presenta el procedimiento para determinar el nivel de
recomendacion, considerando una pregunta independiente en escala de 0 a 10 (Anexo O).
De manera complementaria, el Anexo P. consolidé la fuente de cada indicador, especificando
si el dato provino de 6rdenes de trabajo, hojas de seguimiento, encuestas Likert, calculo de
NPS o matriz de KPI. Finalmente, el Anexo Q muestra la estandarizacién documental del
proceso posterior a la intervencion, vinculada con el POE-AS-01 y con la mejora del control

operativo.

Plan de sostenibilidad de la metodologia 5s

Con el propdésito de garantizar la continuidad de las mejoras obtenidas mediante la
implementacion de la metodologia 5S, se disefi6 un plan de sostenibilidad basado en
actividades periddicas de seguimiento, control y mejora continua. Este plan busca consolidar
los habitos de orden, limpieza, estandarizacion y disciplina en el taller automotriz GMAQ
S.A.S., evitando el retorno a las condiciones identificadas durante el diagndstico inicial.
Asimismo, establece responsables, evidencias de cumplimiento e indicadores que permitan

verificar periddicamente la eficacia de las acciones implementadas.
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La sostenibilidad del sistema se fundamenta en la participacién activa del personal
técnico, administrativo y de supervision, quienes asumiran responsabilidades especificas
relacionadas con la ejecucion de auditorias internas, el monitoreo de indicadores, la
actualizacién de procedimientos operativos y la aplicacién permanente de las cinco etapas
de la metodologia 5S. De esta manera, la mejora continua deja de ser una actividad puntual

para convertirse en una practica incorporada a la gestion cotidiana del taller.

Mecanismo de seguimiento

El seguimiento del plan de sostenibilidad se realizara mediante reuniones mensuales
de revision, en las cuales se analizaran los indicadores de desempefio, los resultados de las
auditorias internas y las observaciones registradas en las listas de verificacion 5S. En dichas
reuniones se identificaran desviaciones respecto a los estandares establecidos y se definiran
acciones correctivas o preventivas cuando sea hecesario. Toda la informacion sera
documentada mediante actas, registros fotograficos y reportes de indicadores, garantizando

la trazabilidad del proceso de mejora continua.



Tabla 9.

Plan mensual de sostenibilidad de la metodologia 5S
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Actividad Frecuencia Responsable Evidencia de Indicador de
cumplimiento seguimiento

Inspeccion general Semanal Supervisor del taller Lista de verificacion % de cumplimiento de la

mediante checklist 5S firmada lista 5S

Orden y clasificacion de Semanal Técnicos automotrices Registro fotografico antes Numero de hallazgos

herramientas (Seiri vy y después detectados

Seiton)

Limpieza profunda de Semanal Personal técnico Registro de limpieza Cumplimiento del

areas de trabajo (Seiso) cronograma (%)

Verificaciéon de sefialética, Mensual Supervisor de calidad Acta de inspeccion % de sefalizacién

etiquetas y conforme

demarcaciones (Seiketsu)

Auditoria  interna  de Mensual Responsable de calidad Informe de auditoria Puntaje de auditoria (%)

cumplimiento 5S
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Revision del
Procedimiento Operativo
Estandar (POE-AS-01)
Seguimiento a indicadores
operativos (tiempo de
servicio, productividad vy
reprocesos)

Evaluacion de satisfaccion
del cliente

Reunion  Kaizen para
identificacion de
oportunidades de mejora
Capacitacion y
sensibilizacién en

metodologia 5S

Trimestral

Mensual

Mensual

Mensual

Trimestral

Jefe de taller

Administrador del taller

Asesor de servicio

Jefe de taller

Gerencia y supervisor

Acta de revision

documental

Reporte de indicadores

Encuestas consolidadas

Acta de reunién

Registro de asistencia

NUmero de

actualizaciones realizadas

Variacion mensual de los

KPI

Nivel promedio de
satisfaccion
NUumero de acciones de

mejora propuestas

% de personal capacitado

Nota. Elaboracién propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.



Tabla 10.

Cronograma mensual de sostenibilidad de la metodologia 5S
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Actividad Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Checklist 5S v v v v v v v v v v v v
Auditoria v v v v v v v v v v v v
interna

Seguimiento v v v v v v v v v v v v
de KPI

Reunion v v v v v v v v v v v v
Kaizen

Capacitacion V4 V4 v v
5S

Revision del v v v v
POE

Nota. Elaboracién propia con base en registros del taller GMAQ S.A.S.
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Conclusiones

En relacion con la eficiencia operativa, los resultados evidenciaron un incremento en
la productividad diaria del taller. Antes de la intervencidén se atendian 18 vehiculos por dia,
mientras que después de la aplicacion de las 5S se alcanzaron 23 vehiculos diarios. Esto
representa una mejora del 27,77 %, evidenciando un mejor aprovechamiento de la capacidad
instalada del taller.

El cuanto, al tiempo promedio de atencién por vehiculo, se obtuvo una reduccion de
40 a 30 minutos, equivalente a una disminucion del 25 %. Esta mejora se relaciona con la
clasificacion de elementos innecesarios, la reorganizacién de herramientas, la delimitacion de
areas, la incorporacion de controles visuales y la estandarizacion del proceso técnico—asesor.

La percepcion del cliente presentd una mejora significativa después de la intervencion.
La satisfaccion respecto al tiempo de atencion aumenté de 2,0 a 4,0 sobre 5, lo que
representa una mejora del 100 %. Asimismo, la satisfaccion relacionada con la calidad del
servicio paso de 3,0 a 4,5 sobre 5, equivalente a una mejora del 50 %.

El nivel de recomendacion del taller aumenté de 60 % a 85 %, con una variacion
positiva de 25 puntos porcentuales. Este resultado evidencia que la metodologia 5S no solo
fortaleci6 los procesos internos, sino también la confianza del cliente, la imagen institucional
y la percepcion de profesionalismo del servicio automotriz.

De manera general se puede concluir que las acciones de clasificacién, orden,
limpieza, estandarizacion y disciplina contribuyeron a optimizar los procesos internos del taller
GMAQ S.A.S., reducir tiempos de atencion, aumentar la productividad diaria y mejorar la

satisfaccion del cliente.
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Recomendaciones

Una vez aplicada la metodologia y comparados los resultados, se recomienda:
Mantener auditorias internas 5S de forma mensual, utilizando listas de verificacion, registros
fotograficos y responsables asignados, para conservar las mejoras alcanzadas en orden,
limpieza, sefalizacion y control visual.

Aplicar de manera permanente el POE-AS-01 en el proceso técnico—asesor, desde la
recepcion hasta la entrega del vehiculo, con el fin de sostener la reduccién del tiempo
promedio de atencién de 40 a 30 minutos por unidad.

Monitorear mensualmente los indicadores clave del taller: vehiculos atendidos por dia,
tiempo promedio de atencion, satisfaccion por tiempo de servicio, satisfaccion por calidad y
nivel de recomendacién. Estos resultados deben compararse con la linea base inicial para
verificar si se mantiene la mejora alcanzada.

Fortalecer la capacitacion del personal técnico, administrativo y de supervision en
metodologia 5S, mantenimiento autonomo Kaizen, control visual y atencion al cliente, para
sostener o mejorar la productividad lograda de 23 vehiculos atendidos por dia.

Actualizar de forma periddica la sefialética, etiquetas, delimitacién de areas, tableros
visuales y ubicacién de herramientas, ya que estos recursos contribuyen a reducir tiempos
de busqueda, reprocesos y variabilidad operativa.

Continuar aplicando encuestas de satisfaccion con escala de Likert para verificar que
los indicadores alcanzados, como 4,0/5 en satisfaccion por tiempo de atencién, 4,5/5 en
calidad del servicio y 85 % de recomendacion, se mantengan o mejoren.

Documentar cada ciclo de mejora mediante evidencias fotograficas, registros de
limpieza, actas de socializacién, checklist 5S y reportes de indicadores, con el fin de fortalecer

la trazabilidad del sistema de gestién de calidad.
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Anexo A. Checklist de auditoria 5S.

Anexos

Dimensidn Criterio de evaluacion Antes (0-2) Después (0-2) Evidencia

Se retiraron elementos innecesarios del

Seiri Lista de retiro / foto antes
area de trabajo.
Cada herramienta cuenta con ubicacién

Seiton Mapa de herramientas / etiquetas
definida y rotulada.
Existe rutina de limpieza con responsable

Seiso Registro de limpieza
asignado.
Se dispone de normas visuales, formatos y

Seiketsu POE-AS-01 / sefialética
procedimientos.
El personal cumple y sostiene las practicas

Shitsuke Auditoria 5S / socializacion

implementadas.




Cdédigo Fecha Area Etapa Descripcién técnica Responsable Fuente
Herramientas sin ubicacion definida y
RF-01 dd/mm/aaaa Zona de herramientas Antes Técnico 01 Foto real del taller
ausencia de sefalizacion.
Herramientas rotuladas, clasificadas
RF-02 dd/mm/aaaa Zona de herramientas Después Técnico 03 Foto real del taller
y ubicadas segun frecuencia de uso.
) Presencia de materiales acumulados
RF-03 dd/mm/aaaa Area de servicio Antes Técnico 01 Foto real del taller
y circulacion limitada.
) Area delimitada, limpia y con flujo
RF-04 dd/mm/aaaa Area de servicio Después Técnico 02 Foto real del taller
operativo definido.
Indicadores, responsables y acciones
RF-05 dd/mm/aaaa Tablero visual Después Técnico 02 Foto real del taller

correctivas visibles para el equipo.

Anexo B. Encuesta de satisfaccion.

Medir la percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio automotriz recibido, considerando tiempos de atencién, organizacion,

Objetivo: confianza, calidad del servicio y nivel de recomendacion.
Instruccion: Marque con una X la opcién que mejor represente su nivel de satisfaccion respecto al servicio recibido.
Escala Valoracion Interpretacion
5 Excelente Cumple totalmente con las expectativas
4 Bueno Cumple adecuadamente con las expectativas
3 Regular Cumple parcialmente con las expectativas

2 Deficiente

Presenta varias debilidades



1 Malo No cumple con las expectativas

N.o item evaluado 1 2 3 4 5
1 El tiempo de atencion del servicio fue adecuado.
2 El taller cumplié con el tiempo estimado de entrega del vehiculo.
3 La atencion recibida por parte del personal fue clara y cordial.
4 El diagndstico del vehiculo fue explicado de manera comprensible.
5 El 4rea de servicio se observé ordenada y limpia.
6 Las herramientas, equipos y espacios del taller reflejaron organizacion.
7 El servicio realizado gener6 confianza sobre la calidad del trabajo.
8 La calidad general del servicio recibido fue satisfactoria.
9 El personal mostré profesionalismo durante la atencion.
10 Recomendaria el taller GMAQ S.A.S. a otros usuarios.

Observaciones del cliente:

Anexo C. Hoja de seguimiento (Tiempo.)

Registrar los tiempos empleados en cada etapa del proceso técnico—asesor, con el fin de evaluar la eficiencia operativa antes y después de la

Objetivo: implementacién de la metodologia 5S.
o Orden de . . Horade Horade Hora de Tiempo total de Técnico .
N. Fecha : Tipo de servicio . L TR ! : Observaciones
trabajo ingreso inicio finalizacion atencién (min) responsable
Preventivo /
1 .
Correctivo
Preventivo /
2 .
Correctivo
3 Preventivo /

Correctivo
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Preventivo /
Correctivo
Preventivo /
Correctivo
Preventivo /
Correctivo
Preventivo /
Correctivo
Preventivo /
Correctivo
Preventivo /
Correctivo
Preventivo /
Correctivo

Criterios de registro:

El tiempo total de atencion corresponde al periodo entre el inicio efectivo del servicio y la finalizacion del trabajo técnico. Este
formato permite identificar demoras, tiempos improductivos, desplazamientos innecesarios y oportunidades de mejora.

Anexo D. Matriz de indicadores de seguimiento.

Indicador Meta sugerida Frecuencia Responsable Fuente
Tiempo promedio de atencion < 30 min Mensual Jefe de taller Ordenes de trabajo
Reprocesos <8% Mensual Supervisor técnico Control de calidad
Clientes atendidos por dia 23 vehiculos Mensual Administrador Registro operativo
Satisfaccién por tiempo =2 4,0/5 Mensual Asesor de servicio Encuesta Likert




Satisfaccion por calidad

Nivel de recomendacién

= 4,5/5 Mensual

285 % Mensual

Asesor de servicio

Administrador

Encuesta Likert

Encuesta/NPS

Anexo E. Indicadores de atencion al cliente - etapa previa a la implementacién 5S.

Clientes atendidos por dia

NUmero de vehiculos

18 vehiculos/dia

Tiempo promedio de atencion por vehiculo Minutos 40 minutos

Satisfaccion del cliente - tiempo de atencion Escala 1-5 2,0

Satisfaccion del cliente - calidad del servicio Escala 1-5 3,0

Nivel general de recomendacion del taller Porcentaje (%) 60 %

Anexo F. Indicadores de atencioén al cliente - etapa posterior a la implementacion 5S.
Clientes atendidos por dia Numero de vehiculos 23 vehiculos/dia

Tiempo promedio de atencion por vehiculo Minutos 30 minutos

Satisfaccion del cliente - tiempo de atencién Escala 1-5 40

Satisfaccién del cliente - calidad del servicio Escala 1-5 4,5

Nivel general de recomendacion del taller Porcentaje (%) 85 %




Anexo E. Evidencia Fotogréfica.

Imagenes previas a la intervencion en el Taller 1
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Seiso - Limpieza

Registro y cronograma de limpieza

CRONOGRAMA DE LIMPIEZA - AREA DE SERVICIO - GMAQ SAS

DiA AREA ACTIVIDAD RESPONSABLE FRECUENCIA
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Miércoles Estanterias Limpieza de estanterias Técnico 3 Semanal
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Anexo A. Checklist de auditoria 5S.

Total PRE: 4/10 =40 %

Total POST: 10/10 = 100 %

Anexos

Dimension Criterio de evaluacion Antes (0-2) Después (0-2) Evidencia

Se retiraron elementos innecesarios del

Seiri 0 2 registro de retiro / foto antes
area de trabajo.
Cada herramienta cuenta con ubicacion

Seiton. 1 2 Mapa de herramientas / etiquetas
definida y rotulada.
Existe rutina de limpieza con responsable

Seiso 1 2 Registro de limpieza
asignado.
Se dispone de normas visuales, formatos y

Seiketsu. 1 2 POE-AS-01 / sefalética
procedimientos.

Auditoria 5S / socializacion

El personal cumple y sostiene las practicas

Shitsuke. 1 2

implementadas.
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Anexo G. Indicadores Antes y Después de la Aplicacién de la Metodologia 5S.

Comparar los principales indicadores de gestion del taller GMAQ S.A.S. antes y después de la implementacion de la

Objetivo: metodologia 5S, con el fin de evaluar su impacto en la eficiencia operativa y la percepcion del cliente.
Indicador Unidad de  Antes de Después Variacion Mejora Interpretacion
medida 5S de 5S absoluta porcentual b

Clientes atendidos por dia Vehiculos/dia 18,0 23,0 50 27, 77% Se eV|_denC|a mayor aprovechamiento de la
capacidad operativa del taller.

Tlempg promedio de Minutos 40.0 30,0 -10,0 -25.0% Se redUJerc_)n tiempos |mpro_duct|vos y

atencion desplazamientos innecesarios.

Satsfgpuon por tiempo de Escala 1-5 20 4.0 2.0 100,0% Mej_oro la percepcion del cliente respecto a la

atencion rapidez del servicio.

Sat@fgcmon por calidad del Escala 1-5 3.0 45 15 50.0% Se fort_aIeC|_o la percepcion de calidad, orden y

servicio profesionalismo.

Nivel de recomendacion Porcentaje 60% 85% +25% 41, 7% Aumento la confianza del cliente y su disposicion a

recomendar el taller.

Nota:

Para el indicador de clientes atendidos por dia, el valor posterior se expresa como 23, correspondiente a 23 vehiculos
diarios.

Anexos Técnicos: KPI, NPS, Tiempos y Cuellos de Botella

Anexo H. Preguntas principales usadas para KPly NPS.

Pregunta Escala Indicador
¢, Como califica el tiempo de atencion recibido? Likert 1-5 Satisfaccion tiempo
¢, Como califica la calidad general del servicio recibido? Likert 1-5 Satisfaccion calidad




¢, Como califica el orden, limpieza y organizacion del &rea de servicio?

¢ El servicio gener6 confianza sobre la calidad del trabajo?

¢ Recomendaria el taller GMAQ S.A.S. a otros usuarios?

En escala 0 a 10, ¢qué tan probable es que recomiende el taller?

Likert 1-5

Likert 1-5

Si/ No

0-10

Confianza

NPS

5S / cuellos de botella

Recomendacién general

Anexo |. Cuellos de botella con ubicacion, causa, accion y KPI.

Ubicacién Cuello de botella Causa Accion aplicada KPI
Herramientas sin  ubicacion Tiempo
Herramientas Busqueda de herramientas Seiton, rotulacién y control visual
definida productividad

Proceso técnico

Layout

Control operativo

Falta de

estandar

secuencia

Flujo interno no delimitado

Falta de medicion

tiempos

de

Actividades sin orden uniforme

Areas y circulacion sin sefializar

Sin seguimiento por OT

POE-AS-01 y flujograma

Delimitacién de

sefialética

Hoja de tiempos y matriz KPI

areas

y

Tiempo / calidad

Productividad

Tiempo




Control final Reprocesos Verificacion incompleta Checklist técnico y control final Calidad / satisfaccion
Entrega y diagndstico no Recomendacion  /
Atencién al cliente Informacion incompleta Estandarizacién técnico-asesor
uniformes NPS
Anexo J. Registro operativo comparativo.
Etapa Jornada Técnicos OT / vehiculos Minutos acumulados Tiempo promedio
PRE 5S 08h00-17h00; almuerzo 12h00-13h00 3 18 720 40 min
POST 5S 08h00-17h00; almuerzo 12h00-13h00 3 23 690 30 min
Anexo K. Fichas de tiempo diligenciadas PRE 5S por técnico.

Técnico 1 - PRE Inicio-fin Tiempo Tipo
OT-GMAQ-A3 08h00-08h42 42 Preventivo
OT-GMAQ-D9 09h00-09h41 41 Correctivo
OT-GMAQ-C6 10h10-10h53 43 Diagndéstico
OT-GMAQ-F2 11h10-11h48 38 Preventivo



OT-GMAQ-B7 13h10-13h50 40 Correctivo
OT-GMAQ-J8 14h20-15h00 40 Diagndéstico
Subtotal 244 6 OT
Técnico 2 - PRE Inicio-fin Tiempo Tipo
OT-GMAQ-K7 08h00-08h40 40 Preventivo
OT-GMAQ-L5 09h05-09h43 38 Preventivo
OT-GMAQ-H4 10h15-10h54 39 Correctivo
OT-GMAQ-M6 11h15-11h56 41 Diagndstico
OT-GMAQ-Q2 13h15-13h57 42 Preventivo
OT-GMAQ-V3 14h25-15h04 39 Preventivo
Subtotal 239 6 OT
Técnico 3 - PRE Inicio-fin Tiempo Tipo
OT-GMAQ-P2 08h05-08h44 39 Diagndéstico
OT-GMAQ-R1 09n10-09h50 40 Preventivo
OT-GMAQ-N8 10h20-11h00 40 Preventivo
OT-GMAQ-T4 11h20-11h59 39 Preventivo



OT-GMAQ-W5 13h20-13h58 38 Preventivo
OT-GMAQ-X9 14h30-15h11 41 Correctivo

Subtotal 237 6 OT

Nota: Calculo PRE 5S: 244 + 239 + 237 = 720 min; 720/ 18 OT = 40 min.

Anexo L. Fichas de tiempo diligenciadas POST 5S por técnico.

Técnico 1 - POST Inicio-fin Tiempo Tipo
OT-GMAQ-B8 08h00-08h30 30 Preventivo
OT-GMAQ-G6 08h40-09h10 30 Correctivo
OT-GMAQ-J3 09h25-09h56 31 Diagnostico
OT-GMAQ-X6 10h10-10h40 30 Preventivo
OT-GMAQ-L2 11h00-11h30 30 Correctivo
OT-GMAQ-D4 13h00-13h30 30 Preventivo
OT-GMAQ-Y3 13h45-14h15 30 Preventivo
OT-GMAQ-A8 14h30-15h00 30 Preventivo

Subtotal 241 80T

Técnico 2 - POST Inicio-fin Tiempo Tipo




OT-GMAQ-M4 08h00-08h29 29 Preventivo
OT-GMAQ-Q9 08h45-09h15 30 Preventivo
OT-GMAQ-S5 09h30-10h00 30 Preventivo
OT-GMAQ-C4 10h15-10h45 30 Preventivo
OT-GMAQ-RS8 11h05-11h35 30 Preventivo
OT-GMAQ-N7 13h00-13h30 30 Preventivo
OT-GMAQ-U5 13h45-14h15 30 Preventivo
OT-GMAQ-K2 14h30-15h00 30 Correctivo
Subtotal 239 8 OT
Técnico 3 - POST Inicio-fin Tiempo Tipo
OT-GMAQ-T1 08h05-08h36 31 Preventivo
OT-GMAQ-E7 08h50-09h19 29 Preventivo
OT-GMAQ-V2 09h35-10h05 30 Correctivo
OT-GMAQ-H9 10h20-10h50 30 Diagndéstico
OT-GMAQ-P6 11h10-11h40 30 Preventivo
OT-GMAQ-F9 13h05-13h35 30 Correctivo



OT-GMAQ-Z1 13h50-14h20 30 Correctivo
Subtotal 210 70T
Nota: Calculo POST 5S: 241 + 239 + 210 = 690 min; 690 / 23 OT = 30 min.
Anexo M. Matriz técnica de célculo de KPI.
KPI Fuente Férmula Datos y célculo Resultado
Tiempo PRE OT-GMAQ min / OT 720/ 18 40 min
Tiempo POST OT-GMAQ min / OT 690/ 23 30 min
Reduccion tiempo OT-GMAQ (PRE-POST) / PRE x100 (40-30) / 40 x100 25%
Productividad Registro operativo (POST-PRE) / PRE x100 (23-18) / 18 x100 27,77 %
Encuesta Likert (100
Satisfaccion tiempo promedio ponderado / n 200/100=2,0; 400/100=4,0 2,0a4,0
PRE /100 POST)
Encuesta Likert (100
Satisfaccion calidad promedio ponderado / n 300/100=3,0; 450/100=4,5 3,0a45

Recomendacion

PRE / 100 POST)

ftem 10 encuesta Likert

% respuestas favorables 4y 5

60/100=60%; 85/100=85%

+25 p.p.




Anexo N. Tabulaciéon resumida de encuestas.

Indicador PRE POST Calculo Resultado
Satisfaccion tiempo 200/100=2,0 400/100=4,0 40-20 +2,0 puntos
Satisfaccion calidad 300/100 = 3,0 450/100 =45 45-3,0 +1,5 puntos

Recomendacion 60/100 = 60 % 85/100 = 85 % 85 % - 60 % +25 p.p.

Nota: En satisfaccion por tiempo, el puntaje ponderado fue 200 puntos para 100 respuestas en PRE, por lo que 200/100 = 2,0; y 400 puntos para 100
respuestas en POST, por lo que 400/100 = 4,0, con mejora de +2,0 puntos. En satisfaccion por calidad, el puntaje ponderado fue 300/100 = 3,0 en PRE y
450/100 = 4,5 en POST, con mejora de +1,5 puntos. Para recomendacioén, las respuestas favorables pasaron de 60/100 = 60 % a 85/100 = 85 %, con mejora
de +25 puntos porcentuales.

Anexo O. Célculo del NPS.

Etapa Promotores Pasivos Detractores Formula NPS
PRE 5S 60 (60 %) 10 (10 %) 30 (30 %) 60 - 30 +30
POST 5S 85 (85 %) 5 (5 %) 10 (10 %) 85-10 +75
Mejora 75-30 +45

Nota: El NPS se calcul6 con la férmula NPS = % promotores - % detractores. El resultado pas6 de +30 a +75, con mejora de 45 puntos, y mantiene

coherencia con la recomendaciéon general de 60 % a 85 %.



Anexo P. KPly NPS.

ANEXO COMPLEMENTARIO: CALCULOS KPI NPS Y ORDEN DE TRABAJO

KPI PRE POST Célculo Resultado Fuente / origen del dato
Productividad diaria 18 veh/dia 23 veh/dia  (23-18)/18 x100 +27,77 % Conteo de 6rdenes de trabajo / vehiculos atendidos
Tiempo promedio 40 min 30 min (40-30) / 40 x100 -25 % Ordenes de trabajo: hora inicio y hora cierre
Satisfaccion por tiempo 2,0/5 4,0/5 40-20 +2,0 puntos Encuesta Likert: tiempo de atencion
Satisfaccion por calidad 3,0/5 4 5/5 45-3,0 +1,5 puntos Encuesta Likert: calidad general del servicio
Recomendacién 60 % 85 % 85 % - 60 % +25 p.p. item 10 Likert: respuestas favorables 4y 5
NPS +30 +75 75-30 +45 puntos Pregunta NPS 0 a 10: promotores - detractores




Anexo Q. Orden de trabajo modelo POST 5S.

_ GMAQ SAS. ORDEN DE SERVICIO TECNICO OT No.: GMAQ-2026-017
e o N s MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ E otode: CERRADA

1. DATOS DE APERTURA Y CLIENTE

Clianta: Constructora Rio Mapo Cia. Lida. RUC { CI: 1782456389001

Contacto: Ing. Luis Andrads Telefono: OBE T45 6321

Hora aperfura OT: 0800 Hora ingreso a bahia: 0802

Haora cierre técnico: 08:320 Hora entrega vehiculo: 0835
2. IDENTIFICACION DEL VEHICULO

Vehiculo: Toyota Hilux 2.8 digs=l Placa: MEA-4327

Afo: 2021 Kilometraje: 26 450 km

Area de trabajo: Bahia 1/ tijera Técnico: Miguel Vargas

S. TRABAJO SOLICITADC

= Mantenimiento preventivo

O Mantenimiento correctiva

= Cambio aceite motor

= Carnbio fillre aceite

= Revision de niveles

= Inspeccion d= fugas

= Presion neumaticos

= Escanec basico

Observacion del cliente:

Servicio periddico. Requisre revision répida por wisje programado.

4. REGISTRO TECHNICO DEL SERVICIO

y lirmpieza dal drea

Hora Actividad realizada Insumo ! repuesto Resultado técnico Responsable

OEOD Hn:nzpl:ldm apariuras de OT y resision M Wahicuo r\e:-ihi:h sin absardacicnss T
irvicial axlermias criicas.

QRO LII:li:.:FiEaH apr b::hl'.:. l.IH-I:- e tijara, Asite o 1 o u ; Ein fugas visibles an carer ni base Tasnies
draraje de sceite y reties de filta. de filvo.

0BT Ins-t::l::hﬁn I:lE filtre I'II.-EUG\. canga de Peceite 15D ¢ filthe acsite Pived DCIH'E\?IF-. Sin pérdidas an Tanicn
Aceibe v rewigitn de rnebes. pruebny asiilies
Inspaceidn final, presian de - 5 -

024 neumdlicos, ascanss bisico v ciermes oy Snn:un:hg:-: et Servici Tacnico
del serdcio. B

. MATERIALES UTILIZADOS

LUB~15W\+0 Arsite motor diesel 15VE0 T Iitros. Canga segun nivel

FIL-ACE-HLX Filiro de aceite compatible Hilux 2.5 1 unidad Instalado

COMNTROL Prueba d= encendido, verificacion de fugss 1 sanvicio Conforme

6. OBSERVACIONES Y ENTREGA

Obsarvaciones tEcnicas:

Semvicio praventivo realizado. Wehiculo entreg

ado operatiwo. Se recormiends proximo cambio a los 5.000 km o segdn condicion de uso.

Entregado por:

Carlos Mera

Recibido conforme:

Ing. Luis Andrade

Firma asesor:

Firma cliente:

Formsio inamo GEAS 5.A.5. - Ondan g sendck donico cara conirod de manenimianio sufomoiriz.






