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ESTRATEGIAS DE OPTIMIZACION EN LOS PROCESOS DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO APLICADOS EN EL TALLER AUTOMOTRIZ TECNIMOTOR’S

Ing. Eduardo José Cueva Sanchez, Ing. Jorge Alberto Suarez Caiche,
Ing. Segundo Josue Loja Chimborazo.

Ingenieria Automotriz Universidad Internacional del Ecuador,

@uide.edu.ec, Quito — Ecuador

RESUMEN
La presente investigacién analiza la optimizacion de los procesos de mantenimiento preventivo
en el taller automotriz Tecnimotor’s, ubicado en la provincia de Santa Elena, Ecuador. El estudio
tuvo como objetivo evaluar el impacto de la implementacion de estrategias de gestion orientadas
a mejorar la trazabilidad técnica, la programacion preventiva y el control del mantenimiento
mediante indicadores de desempefio. La investigacién se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo
con disefio cuasi experimental de tipo pretest—postest, aplicando técnicas de observacion directa,
analisis documental y encuestas a 101 clientes del taller. Los resultados evidenciaron mejoras
significativas en la organizacion del sistema de mantenimiento, destacandose la digitalizacién del
registro técnico de vehiculos, la implementacién de programacion preventiva estructurada y la
incorporacion de indicadores para el control del proceso. Asimismo, se observd una alta
aceptacién del seguimiento preventivo por parte de los clientes, lo que contribuye a fortalecer la

fidelizacion y la eficiencia del servicio automotriz.

Palabras clave: mantenimiento preventivo, optimizacion de procesos, gestion del

mantenimiento, trazabilidad técnica, talleres automotrices.



ABSTRACT

This research analyzes the optimization of preventive maintenance processes at the Tanimoto’s
automotive shop, located in Santa Elena province , Ecuador. The study aimed to evaluate the
impact of implementing management strategies focused on improving technical traceability,
preventive scheduling, and maintenance control through performance indicators. The research
was conducted using a quantitative approach with a quasiexperimental pretest-posttest design,
employing direct observation, document analysis, and surveys of 101 workshop clients. The
results demonstrated significant improvements in the organization of the maintenance system,
notably the digitization of vehicle technical records, the implementation of structured preventive
scheduling, and the incorporation of process control indicators. Furthermore, a high level of
customer acceptance of preventive maintenance was observed, contributing to stronger customer

loyalty and improved efficiency of the automotive service.

Keywords: preventive maintenance, process optimization, maintenance management, technical

traceability, automotive shops.



1. INTRODUCCION

La gestion del mantenimiento preventivo se ha convertido en un componente esencial
para garantizar la confiabilidad operativa y la continuidad del servicio en los talleres automotrices.
Investigaciones de este tema sefialan que el desempeno de estos procesos esta condicionado
tanto por la forma en que la organizacion esta estructurada como por la precision y disponibilidad
de los datos técnicos que se manejan, (Slack, Chambers & Johnston, 2013). En este sentido,
autores como Nakajima (1988) destacan que la prevencion, el control sistematico y la trazabilidad
constituyen elementos centrales para evitar fallas recurrentes y mejorar la disponibilidad del

sistema.

Aun cuando se conoce las ventajas de la gestion, en numerosos talleres automotrices
persisten limitaciones relacionadas con la gestién del mantenimiento, especialmente en lo
referente al registro historico, la planificacion formal de intervenciones y la medicién del
desempeno (Sanchez & Rivera, 2019). Estas deficiencias no solo dificultan la evaluacion técnica
del servicio, sino que también restringen la capacidad del taller para adoptar practicas de mejora
continua sustentadas en informacion objetiva, tal como plantean Womack y Jones (2003) en el

marco del enfoque Lean.

El taller automotriz Tecnimotor’s, ubicado en la provincia de Santa Elena, presenta
caracteristicas que reflejan esta problematica. Aunque dispone de experiencia técnica
consolidada, la ausencia de registros digitalizados, la falta de programacion preventiva
estructurada y la inexistencia de indicadores formales evidencian falencias significativas en su
sistema de mantenimiento. Smith y Hawkins (2019) senalan que este tipo de limitaciones es
frecuente en organizaciones con recursos limitados, donde la digitalizacion y el control del

proceso suelen subestimarse pese a su relevancia para la optimizacion operativa en el campo.

La presente investigacion se orienta a evaluar el impacto de un modelo de optimizacién

basado en herramientas accesibles de gestion, tales como la digitalizacién del registro técnico,



la planificacion preventiva y la incorporacion progresiva de indicadores de desempefio. Bajo los
principios del Mantenimiento Productivo Total (TPM) y del pensamiento Lean, se plantea que la
estandarizacion de procesos y la utilizacién disciplinada de la informacion pueden generar
mejoras sustanciales tanto en la eficiencia interna como en la experiencia del cliente (Nakajima,

1988; Womack & Jones, 2003).

Desde una perspectiva técnica, el estudio demuestra que la optimizacion del
mantenimiento preventivo no depende exclusivamente de la incorporacion de tecnologias
avanzadas, sino de la implementacion de sistemas organizados basados en la gestion del
desempenfo, en concordancia con los principios de mejora contintia establecidos por Womack &
Jones (2003). Asimismo, su relevancia se extiende al ambito de la seguridad y confiabilidad
vehicular, ya que un mantenimiento preventivo correctamente gestionado permite reducir la
probabilidad de fallas, optimizar el desempefio de los sistemas mecanicos y disminuir costos
operativos asociados a mantenimientos correctivos (Nakajima, 1988). El estudio establece bases
para el desarrollo de futuras investigaciones orientadas a la digitalizacion, control técnico y mejora
continua de los sistemas de mantenimiento automotriz en pequefias empresas. El objetivo de la
presente investigacion fue evaluar el impacto de la implementacién de estrategias de
optimizacion basadas en digitalizacion del registro técnico, programacién preventiva estructurada
e indicadores de desempefio en el sistema de mantenimiento preventivo del taller automotriz

Tecnimotor’s.

Para esto se realiz6 un Diagnostico de la situacion actual del proceso de mantenimiento
preventivo en el taller automotriz Tecnimotor’'s, se disefid e implementé un modelo de
optimizacion del mantenimiento preventivo basado en digitalizacion del registro técnico y
programacion estructurada, y se analizé el impacto de la implementaciéon del modelo en la

eficiencia operativa del taller y en la percepcién de fidelizaciéon de los clientes.



Como complemento a lo expuesto, es importante sefalar que la integracion de
herramientas accesibles de gestién, como hojas de calculo, sistemas de mensajeria y
procedimientos estandarizados, permite a los talleres automotrices avanzar hacia modelos mas
organizados sin requerir grandes inversiones tecnolégicas. En este sentido, la combinacion entre
digitalizacion basica, control de indicadores y metodologias de mejora continua no solo optimiza
los procesos internos, sino que también fortalece la cultura organizacional, promoviendo mayor
disciplina operativa y responsabilidad en el manejo de la informacion. Ademas, la sistematizacion
del mantenimiento preventivo contribuye a generar valor agregado en el servicio, al ofrecer mayor
transparencia, confiabilidad y seguimiento al cliente, lo que se traduce en una ventaja competitiva
sostenible en un entorno cada vez mas exigente. De esta manera, la gestion eficiente del
mantenimiento se posiciona no solo como una necesidad técnica, sino como un factor estratégico

clave para el crecimiento y la sostenibilidad de los talleres automotrices.

2. MARCO TEORICO

21. Concepto y evolucion del mantenimiento automotriz

El mantenimiento preventivo es un conjunto de actividades planificadas que buscan
reducir la probabilidad de fallas y preservar la confiabilidad del vehiculo mediante intervenciones
realizadas antes de que se produzcan averias (John Moubray, 1997; Jardine Andrew K.S. &
Tsang, 2013). Su evolucién responde a la necesidad de mejorar la eficiencia operativa, minimizar
costos correctivos y garantizar la disponibilidad de los sistemas técnicos (Slack, Chambers &
Johnston, 2013). A diferencia del mantenimiento correctivo, que actua después del fallo, el
enfoque preventivo utiliza parametros como tiempo, kilometraje o condiciones de operacién para
anticipar necesidades mecanicas y estructurar intervenciones oportunas. En talleres con
estructura operativa reducida, la adopcion de practicas preventivas es un desafio debido a la

informalidad organizacional y la escasa sistematizacion de registros (Sanchez & Rivera, 2019).



No obstante, este mantenimiento es la base operativa de un taller automotriz. En la figura 1, se

aprecia un proceso genérico para realizar el mantenimiento preventivo de un equipo o vehiculo.

FIGURA 1 PROCESO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
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Nota. Tomado de Preventive maintenance process flowchart, por Creately (2024).
2.2. Procesos técnicos del mantenimiento preventivo

Trazabilidad y registro técnico del vehiculo

La trazabilidad del mantenimiento implica documentar cada intervenciéon mecanica, el kilometraje,
los reemplazos de componentes y las recomendaciones futuras. La ausencia de esta trazabilidad
limita la capacidad del taller para analizar patrones de desgaste, planificar servicios y garantizar

la continuidad operativa (Gémez & Ramirez, 2020). Un registro técnico adecuado permite:



e construir historiales de fallas,

e detectar reincidencias,

e controlar intervalos de servicio,

o monitorear la adherencia a recomendaciones del fabricante.

Cuando esta informacion se encuentra digitalizada, el proceso se vuelve mas confiable,
accesible y menos susceptible a pérdidas (Ledn Duarte & Martinez Cadena, 2024). Ademas,
sirve como método de seguimiento para el agendamiento para clientes. En la figura 2 se aprecia
un diagrama de flujo que representa de manera estructurada el proceso integral de
mantenimiento, iniciando desde la planificacion y el inventario de recursos hasta la verificaciéon
final orientada a la mejora continua. El esquema muestra la relacion entre el mantenimiento
preventivo y reactivo, evidenciando la importancia de tomar decisiones técnicas, como la
necesidad de calibracién de equipos, dentro del proceso. Asimismo, se incorporan etapas de
comprobacion y control de calidad, donde se evalua la conformidad del servicio realizado,
permitiendo identificar posibles desviaciones. En caso de detectarse inconsistencias, el sistema
contempla la ejecucion de acciones correctivas, garantizando asi la mejora del proceso. Este flujo
evidencia un enfoque sistematico basado en la retroalimentacién continua, lo que contribuye a
optimizar la confiabilidad, eficiencia y control del mantenimiento. Ademas, permite estandarizar las
actividades operativas y mejorar la coordinacién entre las diferentes etapas del proceso. De esta
manera, se fortalece la gestion técnica y se promueve una cultura organizacional orientada a la

calidad y mejora continua.

FIGURA 2 PROCESOS TECNICOS DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO



Nota. Elaboracion propia basada en Gémez & Ramirez (2020).

2.3. Digitalizacion del mantenimiento y uso de bases de datos
La digitalizacion es un recurso fundamental para organizar informacion técnica y gestionar
el mantenimiento de manera eficiente. Segun Smith y Hawkins (2019), los registros digitalizados

permiten mejorar la planificacion, reducir errores y generar indicadores cuantificables.
En el contexto automotriz, las bases de datos permiten:

e almacenar informacion técnica del vehiculo,
e generar recordatorios automatizados,
e registrar servicios preventivos y correctivos,
e aplicar analisis de tendencias,
e consolidar reportes de desempefio.
Para talleres con recursos limitados, la digitalizacién puede implementarse mediante
hojas de calculo o sistemas CMMS de bajo costo (Gutiérrez & Salazar, 2021). En la figura 3 se

muestra al CMMS como el eje central de la gestion del mantenimiento, integrando funciones



como érdenes de trabajo, mantenimiento preventivo, inventarios, reportes y control de calidad.
Este sistema facilita la organizacién, el seguimiento y la toma de decisiones, contribuyendo a

mejorar la eficiencia operativa y la confiabilidad de los equipos.

FIGURA 3 DIGITALIZACION DEL MANTENIMIENTO MEDIANTE SISTEMAS DE GESTION Y BASES DE

DATOS.
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Nota. Tomado de “Computerized maintenance management system (CMMS), por IBM, 2023,

IBM (https://www.ibm.com/).

2.4. Programacién preventiva estructurada

La programacion preventiva consiste en establecer un calendario de intervenciones
basado en kilometraje, tiempo o condiciones de uso. Una agenda estructurada permite mejorar
el orden operativo y anticipar las necesidades del cliente (Palacios & Moreno, 2020). Ademas,
contribuye a minimizar tiempos improductivos, organizar la carga de trabajo y mejorar la
satisfaccion del usuario mediante recordatorios oportunos. En la figura 4 se presenta un plan de
mantenimiento preventivo organizado por intervalos de kilometraje y tiempo, que incluye

actividades basicas y especializadas segun la frecuencia. Ademas, integra responsables y
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herramientas de gestién como checklist y CMMS, lo que permite prevenir fallas, optimizar

recursos y mejorar la confiabilidad operativa.

FIGURA 4 PROGRAMACION PREVENTIVA ESTRUCTURADA EN MANTENIMIENTO.
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(https://www.ibm.com/)

2.5. Lean Maintenance y mejora continua
Lean Maintenance es la aplicacion de los principios Lean a la gestidon del mantenimiento.
Su objetivo principal es eliminar desperdicios y actividades que no generan valor, optimizar el
flujo de trabajo y reducir la variabilidad del proceso (Womack & Jones, 2003).
En talleres automotrices, Lean permite:
1. estandarizar tareas,

2. reducir tiempos improductivos (espera, retrabajos, desplazamientos),

w

mejorar la organizacion del taller (5S),

4. asegurar una operacion ordenada y continua,
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5. potenciar la calidad del servicio mediante procesos mas consistentes.
Las 5S, por ejemplo, permiten estructurar el espacio de trabajo, mejorar la seguridad y reducir
errores mediante orden, limpieza y disciplina operativa. En la figura 5 se presentan los principales
componentes del enfoque Lean Maintenance, destacando cinco pilares: (i) eliminacion de
desperdicios, (ii) mantenimiento productivo total, (iii) mantenimiento basado en confiabilidad, (iv)
sistema Just in Time y (v) 5S. Estos elementos se integran para optimizar la eficiencia, reducir
costos y mejorar la calidad, promoviendo una gestion de mantenimiento agil y orientada a la

mejora continua.

FIGURA 5 LEAN MAINTENANCE Y MEJORA CONTINUA
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Nota. Adaptado de Fases del método Lean Maintenance, por BibLus, 2025,

(https://www.biblus.com/).

2.6. Mejora continua (KAIZEN) aplicada al mantenimiento

El concepto de mejora continua implica el perfeccionamiento incremental de procesos

mediante revisiones periddicas, documentacion de hallazgos y correccion de deficiencias. Kaizen
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plantea que la optimizacién del mantenimiento no ocurre en una sola intervencién, sino a través
de ciclos sucesivos de analisis, intervencion y verificacion (Anthony, 2018).
En talleres de estructura operativa limitada, la mejora continua permite:

1. establecer estandares de trabajo minimos,

2. asegurar la repetibilidad de procedimientos,

3. evaluar la eficiencia mediante indicadores,

4. fomentar la cultura de orden y disciplina.

En la figura 6 se muestra el ciclo Kaizen como un proceso continuo que incluye trabajo en
equipo, identificacién de problemas, implementacion de soluciones y evaluacion de resultados,

permitiendo una mejora progresiva y constante.

FIGURA 6 CICLO KAIZEN DE MEJORA CONTINUA.

Nota. Adaptado de Kaizen cycle PDCA diagram, por American Society for Quality

(ASQ), 2022, (https://asq.org/).

2.7. Indicadores de desempefio (KPI) en el mantenimiento automotriz
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Los KPI son herramientas cuantitativas que permiten medir la eficiencia, confiabilidad y
calidad del proceso de mantenimiento. Su funcién es orientar decisiones, evaluar la eficacia de
las estrategias implementadas y detectar oportunidades de mejora (Smith & Hawkins, 2019). En
la Tabla 1 se presentan los indicadores mas utilizados en un taller automotriz, orientados a
evaluar el desempefio del mantenimiento y la eficiencia operativa. Entre los principales KPls
destacan el cumplimiento del mantenimiento, la frecuencia de retorno de clientes, el tiempo
promedio de servicio, la reincidencia de fallas, el historial técnico, el control de correctivos y el
registro digital. Cada indicador incluye rangos de aceptacion y niveles éptimos, permitiendo medir

la calidad del servicio, la efectividad preventiva y la gestion técnica del taller.
Tabla 1

Los indicadores mas utilizados

KPI Descripcion Aceptable Optimo
Cumplimiento mantenimiento Servicios en tiempo planificado 70-85% >90%
Frecuencia de retorno Fidelizacion del cliente 60-75% >80%
Tiempo promedio servicio Eficiencia operativa -10% a -20% Estable
Reincidencia correctiva Fallas repetidas 5-10% <5%
Historial técnico Registros completos 70-85% >90%
Controles correctivos Efectividad preventiva 70-85% >90%
Registro digital Uso de fichas electronicas 60-80% >90%

Nota. Elaboracion propia con base en Ramesh Gulati (2013) y Jeffrey K. Liker (2004).

Los indicadores de mantenimiento permiten medir el desemperfio operativo en términos

de eficiencia, confiabilidad y calidad, apoyando la toma de decisiones, la mejora continua y la



optimizacion de recursos mediante la evaluacion de la efectividad de las actividades y su
alineacion con los objetivos organizacionales (Wireman, 2005, Ramesh Gulati, 2013,

Maintenance Online, 2025; Mach Datum, 2025).

2.8. Gestion del servicio automotriz

2.8.1. Calidad percibida y experiencia del cliente

La calidad en los servicios automotrices no solo depende del trabajo técnico, sino también
de factores relacionados con la interaccién con el cliente, tales como la comunicacion, el
seguimiento y la transparencia del proceso. Segun Nigel Slack et al. (2013), la experiencia del
usuario se construye a partir de la interaccion entre la eficiencia interna de las operaciones y la
percepcion del servicio recibido. En este sentido, la calidad del servicio automotriz se sustenta
en elementos clave como la claridad en la informacion proporcionada al cliente, el cumplimiento
de los tiempos estimados, el profesionalismo en la entrega del vehiculo, la emisiéon de
recomendaciones técnicas fundamentadas y el seguimiento posterior al servicio. Estos
componentes contribuyen a fortalecer la confianza del cliente, mejorar su satisfaccion y promover

la fidelizacion dentro de un entorno competitivo.

Entre los indicadores mas utilizados para evaluar el desempefio del servicio automotriz
se encuentran el cumplimiento del mantenimiento programado, la frecuencia de retorno del
cliente, el tiempo promedio de servicio, el indice de reincidencia correctiva, la actualizacién del
historial técnico, el control de correctivos posteriores y la utilizacion del registro digital. Estos
indicadores permiten evaluar la eficiencia, la confiabilidad y la calidad del servicio, siendo
cruciales para talleres que transitan hacia modelos organizacionales mas estructurados (Slack et

al., 2013).



En la Figura 7 se aprecia la relacion entre las diez dimensiones originales utilizadas para
evaluar la calidad de los servicios y su posterior agrupacion en los cinco criterios del modelo
SERVQUAL. En este esquema, elementos como la profesionalidad, la cortesia, la credibilidad y
la seguridad se integran en la dimension de seguridad; mientras que la accesibilidad, la
comunicacion y la comprensiéon del cliente se consolidan en la empatia. Por su parte, los
elementos tangibles, la fiabilidad y la capacidad de respuesta se mantienen como dimensiones
independientes. Esta reorganizacion permite simplificar el analisis de la calidad del servicio,
facilitando su evaluacién desde una perspectiva mas estructurada y centrada en la percepcion

del cliente.

FIGURA 7 CALIDAD PERCIBIDA Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN EL SERVICIO AUTOMOTRIZ.

Diez dimensiones empleadas para Criterios del modelo
evaluar la calidad de los servicios SERVOQUAL
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Nota. Adaptado de “A conceptual model of service quality and its implications for future

research”, Por A. Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard Berry, 1985, Journal of Marketing.

2.9. Fidelizacion mediante seguimiento preventivo



El seguimiento preventivo, principalmente mediante recordatorios digitales, fortalece la
relacion entre el taller y el cliente. Este proceso incrementa la percepcién de profesionalismo,
fomenta el retorno al establecimiento y mejora la confianza en el servicio (Sosa Quiroz &
Herrera Suarez, 2023). En talleres que implementan estrategias de digitalizacion y control
técnico, la fidelizacion se convierte en un resultado estratégico clave, ya que reduce costos de

adquisicion de nuevos clientes y mejora la estabilidad operativa.

En la Figura 8 se presenta el diagrama de flujo del proceso de servicio automotriz, el
cual inicia con la recepcién del vehiculo y su registro en el sistema, seguido de la inspeccién
inicial y el diagndstico técnico. A partir de este punto se establece una decision clave sobre la
necesidad de mantenimiento. En caso de no requerirse intervencion, se procede directamente
a la entrega del vehiculo al cliente. Por el contrario, si se determina la necesidad de
mantenimiento, se ejecutan las etapas de planificacion, ejecucion del servicio y registro en la
base de datos. Finalmente, el proceso culmina con la entrega del vehiculo y el seguimiento al
cliente, evidenciando un enfoque estructurado que integra control operativo y orientacién al

servicio.

FIGURA 8 FIDELIZACION DE CLIENTES MEDIANTE SEGUIMIENTO PREVENTIVO.

Nota. Adaptado de trabajos de Castillo Correa (2021) y Zapata et al. (2025).



3. Diseino e implementacién del modelo de mejora mediante analisis de datos y el uso
de herramientas digitales.

La presente investigacidon se circunscribio al andlisis y mejora del proceso de
mantenimiento preventivo en el taller automotriz Tecnimotor’s, en la ciudad de Santa Elena a una
altitud de 18 m.s.n.m segun Topographic Map (2024), considerando exclusivamente sus
actividades operativas y administrativas durante el periodo de estudio. El enfoque se limit6é a la
implementacién de un modelo de optimizacion basado en la digitalizacion de registros, la
programacion preventiva y el uso de indicadores de desempefio, sin incluir intervenciones de
mantenimiento correctivo avanzado ni la incorporacion de tecnologias especializadas de alto
costo. Asimismo, el analisis se fundamentd en informacion obtenida dentro del contexto del taller,
mediante un disefio comparativo antes y después de la intervencién. En la Figura 9 se aprecia la
ubicacién geografica de la ciudad de Santa Elena, evidenciando su organizacién urbana,
principales vias de acceso y puntos de referencia relevantes dentro del entorno. Este contexto
espacial permite situar el area de estudio, facilitando la comprension de la localizacién del taller

automotriz dentro de la dinamica territorial y urbana de la zona.

FIGURA 9 UBICACION DEL TALLER TECNIMOTORS

Nota. Tomado de Google Maps, 2026, (https://www.google.com/maps).
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La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, se analizaron variables medibles
relacionadas con el mantenimiento preventivo, la eficiencia operativa y la percepcién del cliente.
El estudio fue de caracter aplicado, ya que resolvidé necesidades reales dentro del taller
automotriz Tecnimotors. Asimismo, se realizé un disefio cuasiexperimental, se evaluaron las
condiciones del proceso antes y después de implementar un modelo de optimizacién sin la

presencia de un grupo control.
El diseno metodolégico se analiza con una estructura en cuatro fases.

En la figura 10 se muestra el flujo metodoldgico del proceso de optimizacion, estructurado
en cuatro fases: diagndstico, disefo, implementacién y evaluacion. Ademas, incorpora un punto
de decision que permite retroalimentar el proceso, evidenciando un enfoque ciclico de mejora
continda orientado a la eficiencia y calidad del servicio.

[L L =in]

FIGURA 10 DIAGRAMA DE FLUJO DEL DISENO ) i
METODOLOGICO.

Fuente: Elaboracion propia Tecnimitors (2025)
En fase 1: Diagnéstico del estado actual

Se elabord un recuento de la situacion actual del taller Tecnimotors y de los procesos de
mantenimiento que se brindaban, ademas se recopilaron todas las actividades que se venian

desarrollando con las condiciones de la empresa para procesos y rutinas de mantenimiento.



La empresa Tecnimotor’s, con una amplia trayectoria en el sector automotriz, viene brinda
servicios de mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo a vehiculos multimarca desde el
ano 2000. En la figura 11 se aprecia la infraestructura del taller automotriz Tecnimotor’s, donde
se evidencian las areas destinadas a la recepcion de vehiculos y al desarrollo de las actividades
de mantenimiento. Se observa una organizacion fisica que incluye senalizacién visible, espacios
de ingreso adecuados y areas de trabajo definidas, lo que facilita la atencion al cliente y la
operatividad del servicio. Asimismo, la presencia de elementos identificativos del taller refleja una
estructura funcional orientada a la prestacion de servicios automotrices, permitiendo

contextualizar el entorno donde se desarrolla la investigacion.

FIGURA 11 TALLER TECNIMOTORS CUIDAMOS TU MOTOR.

Nota. Elaboracion propia Tecnimotor’s (2025)



En coherencia con el diagnéstico realizado, el presente proyecto describe la metodologia
implementada para la optimizacion de los procesos de mantenimiento, con el propdsito de
mejorar la eficiencia operativa y garantizar un servicio de calidad al cliente. Para ello, se partio
del analisis de datos operativos clave del taller, tales como el promedio de vehiculos ingresados
por dia, la cantidad de mantenimientos preventivos realizados, el numero de reparaciones
efectuadas, asi como indicadores econémicos relacionados con las ganancias, ventas y volumen

total de servicios.

En la tabla 2 se detalla los datos técnicos de taller Tecnimotors ya que operaba con un
promedio de 6 a 8 vehiculos al dia los cuales ingresan por mantenimientos preventivos,

correctivos, predictivos y reparaciones.

Tabla 2

Datos técnicos de la empresa Tecnimotors.

item Descripcion
Nombre del taller Tecnimotors
Ubicacion Santa Elena, Q48H+568, C. V-1, Santa Elena
Tipo de servicio Mantenimiento automotriz preventivo y correctivo
Anos de funcionamiento 20 afnos
Numero de técnicos 6 técnicos, 2 electromecanicos
Puestos de trabajo 8 bahias
Horario de atencion 08:00 — 15:30 sabados 8:00-13:00
Promedio de vehiculos 6 a 8 vehiculos/dia
atendidos

Servicios principales Preventivo, correctivo, diagnéstico



Equipos disponibles Elevadores, escaner automotriz, herramientas manuales

Gestion de registros Manual / Digital Excel
Control de mantenimiento Si
Seguimiento al cliente Basico

Nota. Elaboracién propia Tecnimotor’s (2025)

La empresa operaba bajo un plan de mantenimiento preventivo, cuya informacién ha sido
proporcionada directamente por el taller Tecnimotor’s. En este contexto, el presente estudio tiene
como proposito evaluar la implementacion de un sistema de optimizacién de procesos que
contribuya a mejorar la eficiencia operativa, elevar la calidad del servicio y fortalecer la
satisfaccion y fidelizaciéon de los clientes. De igual manera, se incorporé la digitalizacién de la
informacion como un apoyo clave para mejorar el control, la trazabilidad y la toma de decisiones.
En conjunto, estas acciones permitieron fortalecer la gestion del taller, buscando aumentar los
ingresos, disminuir los egresos y lograr un equilibrio financiero mas sostenible. Se identificaron

las condiciones iniciales del proceso de mantenimiento preventivo mediante algunos aspectos.

Observacion directa de las actividades del taller.

Como inicio de la parte de diagnéstico se realizé diferentes observaciones durante una
semana en el taller Tecnimotor’s con el fin de diagnosticar y conocer el funcionamiento real del
proceso de mantenimiento y también poder identificar las principales mejoras antes de la
implementacién. Todas las observaciones y los problemas y las mejoras a realizar fueron
realizadas por los investigadores durante jornadas normales de trabajo, desde que le vehiculo

ingresa al taller hasta su entrega al cliente.



Durante el lapso de tiempo de observacion se registraron actividades relacionadas con la

recepcion del vehiculo, la generacion de las ordenes de trabajo, asignacion de técnicos

mecanicos y la forma en la cual se ejecutan los mantenimientos, el control de la informacién y la

orden de los lugares de trabajo y luego de los mantenimientos el cémo realizaban el seguimiento

a los clientes. Todos los resultados se presentan en la tabla 3 de las observaciones y mejoras.

Tabla 3

Observaciones para mejoras del taller

Actividades observadas

Problema encontrado

Accion de mejora

Recepcidén de los vehiculos que
ingresan al taller

Registro de informacién de cada

cliente

Estructuracion y programaciéon
de mantenimientos

Orden de lugares de trabajo

Seguimiento al cliente

Control de los procesos

Informaciones incompletas en
la orden de trabajo

Registros digitales poco
concisos y en algunos casos
de forma manual

Existencia escasa de
planificacion.

Luego de cada mantenimiento
las herramientas quedan sin
ubicacion

Existencia de seguimiento
escaso al cliente

Sin medida de indicadores o
medicion de indicadores
incompletos

Implementacion de un checklist
mejorado y digitalizado

Digitalizacion mejorada con
alertas de mantenimiento
mediante dias

Realizacién de programacion de
mantenimiento por kilometraje y
tiempo

Aplicacién de la 5s

Mejor uso de la aplicacion digital
y la app WhatsApp Business

Mejoras de los indicadores y la
aplicacion completa de los KPI

Nota. Elaboracion propia Tecnimotor’'s (2025)

Revision documental de 6rdenes de trabajo, registros técnicos y archivos

administrativos.

Se realizaron las observaciones documentales de la informacién disponible en el taller

Tecnimotors, conociendo asi los procesos de mantenimiento antes del disefio y la



implementacién. La revision de las ordenes de trabajo, los registros técnicos y los documentos
administrativos utilizados en el taller para el control de las actividades, toda esa informacion
permitié identificar en que se registraba a los clientes y los vehiculos, durante ese lapso de tiempo

se evidenciaron las siguientes situaciones.

¢ Ordenes de trabajo con informaciones incompletas.

e Ausencia de registro digital que permita saber y consultar los mantenimientos
realizador y los que estan por realizarse.

o Falta de programacién que se base en el kilometraje y en ele tiempo para los
préximos mantenimientos.

e Escaso control del cumplimiento de todos los mantenimientos programados.
¢ Indicadores KPI ineficientes para el desempeno de los procesos.

¢ Ausencia del seguimiento a los clientes.

Aplicacidn de encuestas a los clientes para identificar oportunidades de mejora en

el taller.

Como parte del diagnéstico preliminar del estudio un mes antes de la implementacién del
modelo de optimizacion se realizé encuestas a los propietarios de vehiculos que ingresaron por
un servicio. El objetivo de esta herramienta fue identificar la percepcién de los clientes sobre la
calidad de servicio, y poder identificar oportunidades de mejorar los procesos de mantenimiento.
La encuesta se realizaba al terminar el servicio de mantenimiento, permitiendo evaluar rapidez
del servicio, actitud del personal y la atenciéon general mediante una escala pobre, regular, buena,
excelente, también se incluyd un espacio donde los clientes pueden dejar sus observaciones, en

la figura 12 se muestra el formato de evolucién que los clientes disponen.



FIGURA 12 FORMATO DE ENCUESTAS

Su opinion eg importante! Ayudenos a mejorar.
CALIFIQUENOS
MALA REGULAR BUENA EXCELENTE

0 0. .0.0.
000 0

e O 0 00

| Sugerencia:

Nota. Elaboracion propia Tecnimotors (2025).

Durante el periodo de encuestas que se realizé un mes antes de la implementacion, se
obtuvieron 110 encuestas validas de los 120 encuestados este dato se presenta en el Anexo x
cuyos resultados ayudaron a construir un punto de partida para para poder analizar estrategias

de mejora, en la figura 13 se muestra la tabla de conteo de la encuesta y el porcentaje.

FIGURA 13 ENCUESTAS REALIZADAS Y PORCENTAJES.
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| Actitud del Personal | Rapldez del Servicio | Atencion General
Cliente 1 EXCELENTE REGULAR EXCELENTE
Cliente2 | EXCELENTE BUENA EXCELENTE
Cliente 3 BUENA REGULAR BUENA
Cliented |  EXCELENTE REGULAR EXCELENTE
Cliente5 |  EXCELENTE BUENA EXCELENTE
Cliente8 | EXCELENTE REGLULAR EXCELENTE
Cliente7 | EXCELENTE EXCELENTE EXCELENTE
Cliente & EXCELENTE BUENA EXCELENTE
Cliente & BUENA REGULAR BUENA
Cliente 10 EXCELENTE BUENA EXCELENTE
Cliente 11 BUENA REGULAR BUENA
Cliente 52 | BUENA BUENA _BUENA
Cliente 13 | EXCELENTE REGULAR EXCELENTE
Cliente 34 |~ EXCELENTE  |BUENA __EXCELENTE
Cliente 15 EXCELENTE MALA EXCELENTE
Cliente 16 EXCELENTE EXCELENTE EXCELENTE
Cliente 17 BUENA BUENA BUENA
Cliente 18 EXCELENTE BUENA EXCELENTE
Cliente 19 EXCELENTE REGULAR EXCELENTE
Cliente 20 EXCELENTE BUENA EXCELENTE
Cliente 21 | EXCELENTE BUENA _ EXCELENTE
Cliente 22 | EXCELENTE REGULAR EXCELENTE
Cliente23 | ~ BUENA  [BUENA _BUENA
Cliente 24 | BUENA MALA BUENA
Cliente 25 EXCELENTE REGULAR EXCELENTE
Chente 26 |  EXCELENTE REGULAR EXCELENTE
Cliente 27 EXCELENTE EXCELENTE EXCELENTE
Cliente 28 | BUENA BUENA BUENA
Cliente23 | EXCELENTE  |REGULAR _ EXCELENTE
Cliente 30 | EXCELENTE REGULAR EXCELENTE
Cliente 31 |  EXCELENTE EXCELENTE EXCELENTE
Cliente 32 EXCELENTE BUENA EXCELENTE
Cliente 33 | EXCELENTE REGULAR EXCELENTE
Cliente 34 BUENA BUENA BUENA
Cliente 35 | EXCELENTE REGULAR EXCELENTE

Nota. Elaboracion propia Tecnimotors (2025).
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Luego de la informacion recopilada se logré observar los resultados de la encuesta en la

pregunta de rapidez del servicio un porcentaje del 38% como regular, con esta informacién

permitié tener en cuenta diferentes aspectos para poder realizar la implementacion del modelo

basado en digitalizacién de los registros, programacién y la aplicacion de las mejoras Lean,

Kaizen y 5s y un seguimiento post servicio a través de la app WhatsApp Business.

Otros de los puntos importantes para realizar mejoras al taller Tecnimotor’s fueron que se

observo evidencia de un desbalance en la operacion del taller, donde los gastos superaban a los

ingresos obtenidos. Esta situacion permitié detectar varias falencias en la gestién, como procesos

poco eficientes, escaso control de los recursos y una limitada optimizacion de las actividades.

Con base en este analisis, se vio la necesidad de aplicar un enfoque de mejora continua para



corregir estas debilidades. Para ello, se adoptaron metodologias como Kaizen, Lean y 58S,
orientadas a reducir desperdicios, organizar mejor los procesos y mejorar la eficiencia en el area
de trabajo. En la Figura 14 se presentan los ingresos y egresos de la empresa Tecnimotors,
evidenciandose un desbalance financiero en el periodo analizado. Los egresos alcanzan
aproximadamente $46.342,81, mientras que los ingresos registran un valor negativo de alrededor
de -$31.567,6, generando un resultado total deficitario cercano a -$14.775,21. Estos datos
reflejan una situacion econémica desfavorable, o que sugiere la necesidad de implementar

estrategias de optimizacion y mejora en la gestidon operativa y financiera de la empresa.

FIGURA 14 INGRESOS E EGRESOS DE LA EMPRESA TECNIMOTORS.
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Fuente: Elaboracion propia Tecnimotor’s (2025)

Recoleccion de datos sobre tiempos de servicio, reincidencias y organizaciéon del

proceso.

. La informacién recopilada durante el diagndstico constituy6 la linea base para el célculo
de los indicadores clave de desempeno (KPI), permitiendo comparar objetivamente la situacion

del taller antes y después de la implementacion del modelo de optimizacién. La informacién fue



obtenidas gracias a los registros, ordenes de trabajo, historiales de mantenimiento y archivos

administrativos donde se registré informaciéon como:

o Tiempo de servicio: tiempo que trascurre desde que se toma el vehiculo hasta
que se entrega al cliente con el fin de determinar el tiempo promedio en la cual se

tarda en ejecutar el mantenimiento.

e Reincidencia de fallas: numero de vehiculos que después de realizar su

mantenimiento regresan con la misma falla.

¢ Organizaciéon de procesos: evaluacion de los estados y registros técnicos, el
orden, el uso de las herramientas y el cumplimiento de las actividades de

mantenimiento.

Los datos recopilados permitieron calcular los indicadores relacionados con el
cumplimiento del mantenimiento programado, Teniendo en cuenta que el taller automotriz
Tecnimotor’'s registraba 6 a 8 vehiculas promedio por dia y 120 vehiculos al mes
aproximadamente pero después de analizar y revisar los registros de los clientes se da el valor
exacto de 110 vehiculos registrados para ese lapso de tiempo estudiado. También al tener en

cuenta que se realizdé un mes antes las observaciones de los registros y de los datos.

Datos:

1. Fecha de inicio de la observacion: lunes 16 de febrero de 2026

2. Fecha de culminacion de la observaciéon: lunes 16 de marzo

3. Mantenimientos programados: 72

4. Mantenimientos realizados :49

5. Clientes atendidos:110 vehiculos



6. Vehiculos regresados para mantenimiento: 76 vehiculos

7. Vehiculos regresados por la misma falla: 19 vehiculos

8. Tiempo promedio del servicio:3.8 horas

9. Historial de vehiculos digitalizados: 20

En la tabla 4 se presenta los calculos para los indicadores obteniendo los valores

iniciales, con lo cual se realiz6 el analisis para la aplicacion de la mejora.

Tabla 4

Formula y célculos de los indicadores KPI

KPI Férmula Valor inicial
Cumplimiento del mantenimiento (Mantenimientos realizados /

. . 68 %
programado Mantenimientos programados) *100

(Clientes que regresaron / Clientes

Retorno preventivo atendidos) *100 69 %
Reincidencia correctiva ;\(::é?:ég :Igg identes /Vehiculos 17 %
Tiempo promedio del servicio Horas totales / Vehiculos atendidos 3.8horas
Actualizacién del historial digital (Registros digitales / Vehiculos atendidos) 18 %

*100

Fuente: Elaboracién propia Tecnimotor’s (2025)

. Los indicadores de la tabla 5 no solo nos ayudaron a medir la eficiencia operativa y la
calidad del servicio, sino que también brindo una vision mas clara del nivel de control que se tiene
sobre el proceso. En la practica, su seguimiento facilita la identificacién de mejoras y la toma de

decisiones mas acertadas dentro del taller.

Tabla 5



Indicadores de mejora continta aplicada al taller automotriz.

Indicador (KPI) Objetivo Meta Tipo
Cumplimiento del mantenimiento  Control de planificacion = 85% Eficacia
Retorno preventivo del cliente Fidelizacion 2 75% Relacional
Reincidencia correctiva Calidad del servicio <10% Calidad
Tiempo promedio del servicio Eficiencia operativa | Progresivo Eficiencia
Actualizacion del historial digital ~ Control de informacion = 95% Control

Nota: Elaboracién propia Tecnimotor’s (2025)

Fase 2: Diseio del modelo de optimizacién

El modelo de mejora o de optimizacién de procesos fue estructurado y disefiado con el

fin de mejorar la eficiencia del proceso de mantenimiento del taller Tecnimotor’s, en la figura 15

se presenta un diagrama a seguir para el disefio del modelo de mejora y optimizacion.

FIGURA 15 DIAGRAMA PARA EL PROCESO DE DISENO DEL MODELO DE MEJORA PARA EL TALLER

TECNIMOTORS.

Nota. Elaboracion propia Tecnimotor’s (2026)



Para su disefo se fundamenté en los resultados que se obtuvieron durante la fase inicial,

para poder cubrir esas necesidades se integraron varios componentes:

Digitalizacion de la informacién técnica y administrativa

Como parte del modelo de mejora se implementé la digitalizacion de la informacion
técnica y administrativa del taller con la cual se va a cumplir y a mejorar los controles de los
procesos y a reducir el uso del registro manuales y el registro tradicional como es Excel,
facilitando asi el acceso a la informacion de los clientes, vehiculos, y los mantenimientos
realizados. Antes de la implementacién de la mejora, el taller utilizaba hojas de célculo Excel para
registrar informacién y los registros de mantenimiento de los clientes. En la figura 16 se

demuestra como se registraba la informacion anteriormente en el taller Tecnimotor’s

FIGURA 16 REGISTROS DIGITALES DE MANTENIMIENTO
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Este método presentaba limitaciones en cuanto a la organizacion de la informacion, el
seguimiento hacia los clientes y la generacién de reportes, por la cual se establecié una mejora
la utilizacion de un sistema BillingSoft ERP el cual permite integrar en una sola app todo lo
necesario como la gestion administrativa y mediante este sistema poder operar todo el taller de
manera digital. Este sistema nos permitio registrar la informacion del cliente, vehiculos, ordenes
de trabajo, cotizaciones, inventarios, compras, ventas y facturacion electrénica facilitando asi el

control de cada servicio, en la figura 17 se muestra las ordenes de trabajo utilizadas

anteriormente.

FIGURA 17 ORDEN DE TRABAJO TECNIMOTORS.
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Nota. Elaboracion propia Tecnimotor’s (2025)

Esta digitalizacion permitié disponer de informaciones actualizadas en tiempo real, reducir
tiempos perdidos y también los errores en los registros de datos, en la figura 18 se presenta la

interfaz principal del sistema de digitalizacion BillingSoft ERP implementado durante la

investigacion.



FIGURA 18 SISTEMA BILLINGSOFT ERP IMPLEMENTADO PARA LA ADMINISTRACION TECNICA DEL TALLER.
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Nota. Elaboracion propia Tecnimotor’s (2025)

Programacion de mantenimiento.

Se establecio un procedimiento para la programacién de mantenimiento con el objetivo

de garantizar los servicios realizados y reducir fallas, esta programacion se realiza utilizando la



informacion registrada en el sistema BillingSoft, aqui se presenta el procedimiento de

programacion del mantenimiento:

Registro del vehiculo en el sistema

o Registro de mantenimiento realizado

¢ Ingreso de kilometraje actualizado

e Determinar el préximo mantenimiento segun su kilometraje recomendado

e Ingreso y registro de fecha del siguiente mantenimiento

¢ Seguimiento mediante el sistema y mediante WhatsApp Business.

¢ Confirmacion de la cita y ejecucion de los mantenimientos.

En la tabla 7 se disend un esquema de planificacion fundamentado en criterios técnicos,

principalmente el kilometraje acumulado y el tiempo de operacion del vehiculo. De esta manera,

cada unidad dispone de un calendario de mantenimiento previamente definido, lo que facilita

anticiparse a las intervenciones necesarias y disminuir la probabilidad de fallas inesperadas.

Tabla7

Esquema de planificaciéon para mantenimientos.

Tipo de Intervalo por Intervalopor  Frecuencia  Actividades principales

mantenimiento  kilometraje tiempo

Basico Cada 5,000 km 3 meses Trimestral Cambio de aceite, revision general.
Intermedio Cada 10,000 km 6 meses Semestral Filtros, frenos, inspeccion técnica
Mayor Cada 20,000 km 12 meses Anual Sistema completo, diagnéstico general

Nota: Elaboracion propia Tecnimotor’s (2025)

Lean, kaizen y método 5S, Estandarizacion del proceso y checklist.

Agendamiento

Para obtener mejoras en el agendamiento se utilizaron herramientas Lean, en el proceso

de agendamiento de un cliente para poder tener acceso al taller, segun la metodologia Kaizen.



En la figura 19 se aprecia un diagrama de flujo que representa el proceso de gestién de atencion
y agendamiento de servicios. El procedimiento inicia con la recepcién de llamadas, donde se
atienden las solicitudes de los clientes, seguido de la revisién de la agenda para verificar la
disponibilidad. Posteriormente, se realiza el registro del servicio, asegurando la correcta
documentacion de la solicitud. A continuacion, se procede al agendamiento de la cita conforme
a la disponibilidad existente. Finalmente, el proceso concluye con el cierre del flujo, evidenciando
una secuencia ordenada y estructurada que facilita la organizacion y eficiencia en la atencion al

cliente.

FIGURA 19 DIAGRAMA DE FLUJO PARA AGENDAMIENTO DE CITAS PARA CLIENTES.
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Nota. Elaboracion propia a partir del proceso de gestion de agendamiento de servicios.

Tecnimotors (2025).



Recepcion

Para el proceso de recepcion del vehiculo se adopto el enfoque de mejora contintda en la
figura 20 se demuestra la estructura y el diagrama de flujo basado en la herramienta Kaizen,
propia de la metodologia Lean. A partir de su aplicacion, se logré estandarizar y optimizar el
procedimiento de ingreso del vehiculo, asegurando un flujo ordenado, reduccion de errores y

mayor control en la recopilacion de informacion inicial.

FIGURA 20 DIAGRAMA DE FLUJO DE RECEPCION DE VEHICULOS SEGUN LA METODOLOGIA KAIZEN, LEAN.
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Nota. Elaboracion propia a partir de la metodologia Kaizen y Lean aplicada al proceso de

recepcion de vehiculos. Tecnimotors (2025).



Distribucion de trabajo

En la figura 21 se presenta un diagrama de flujo donde la distribucion de los trabajos se
dio de acuerdo a su cargo, pero para una mejor distribucion en el trabajo se basé en Lean de

trabajo estandar lo cual ayud6 de manera precisa a llevar el proceso correcto.

FIGURA 21 DIAGRAMA DE DISTRIBUCION DE TRABAJO
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Nota. Elaboracion propia, distribucion de trabajo en taller automotriz bajo metodologia Kaizen y

Lean. Tecnimotors (2025).



Ejecucion de trabajo

Para la ejecucion del trabajo se presenta la figura 22 ya que el técnico debe seguir el

proceso establecido la cual fue disefiado en base con la herramienta Kaizen, generando una

ejecucion optima en el trabajo.

FIGURA 22 DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA EJECUCION DEL TRABAJO.
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Nota. En base al diagrama de flujo se desarrolla de mejor manera la ejecucion del trabajo.

Tecnimotor’s (2025).



Entrega del vehiculo

La entrega, en la figura 23 se establece un diagrama de flujo, gracias al método o
herramienta Lean y 5s que se estableci6 a seguir, garantiza una excelente relacion con el cliente
y lo mas importante que el cliente tenga la satisfaccion de haber recibido un buen servicio en su

vehiculo.

FIGURA 23 DIAGRAMA DE FLUJO CON METODOLOGIA LEAN PARA ENTREGA DE VEHICULOS.

Nota. Diagrama de flujo en la cual se debe cumplir para una entrega satisfactoria del vehiculo.

Fuente: Tecnimotors (2025)



Limpieza de areas

La limpieza en los puestos de trabajo cumple un rol fundamental a la hora de cumplir un
servicio y se evidencio que la herramienta que mas se adaptoé al taller Tecnimotors es la
metodologia Lean y 5s, gracias a esas herramientas se desarrolla una limpieza eficiente de los
lugares de trabajo. En la tabla 8 se da a conocer de forma resumida las metodologias utilizadas

para el taller Tecnimotor’s.
Tabla 8

Metodologias kaizen, Lean, 5S

Componentes del

Actividades implementadas Objetivo Evidencias
modelo
Reorganizacion del flujo de :
; N . Flujograma del proceso,
trabajo, eliminacién de Reducir tiempos .
L . . . . . . procedimientos
Aplicacién de Lean actividades innecesarias y improductivos y mejorar la

actualizados y registros

estandarizacion del proceso de eficiencia operativa. o
de actividades.

mantenimiento.

Revision continua de los

procesos, identificacion de Promover la mejora
problemas y aplicacién de continua y fortalecer la
acciones de mejora durante la calidad del servicio.
implementacion.

Actas de seguimiento,
procedimientos
actualizados y registros
de mejoras.

Aplicacién de
Kaizen

Checklists 58S, registros
de inspeccion y
fotografias del antes y
después.

Organizacién de herramientas,
clasificacién de materiales,
limpieza y estandarizacion de las
areas de trabajo.

Optimizar el orden del
taller y disminuir tiempos
de busqueda.

Aplicacion de 5S

Nota. Elaboracién propia Tecnimotor’s (2025)
Seguimiento mediante WhatsApp Business

Con el fin de fortalecer la comunicacién con los clientes, se utilizd WhatsApp Business
como medio de seguimiento posterior al servicio. A través de esta herramienta se enviaron

recordatorios para los préximos mantenimientos, se confirmd la asistencia a las citas



programadas y se atendieron consultas relacionadas con los servicios realizados. Esta practica
favorecié el contacto permanente con los clientes y contribuyé a mejorar el retorno para futuros

mantenimientos preventivos.

Evaluacién mediante indicadores clave de desempefio (KPI)

Para determinar el impacto del modelo de optimizacion se realizé el seguimiento de los
indicadores clave de desempefio durante el periodo de implementacién. La informacion fue
obtenida de las érdenes de trabajo, los registros digitales y la base de datos del taller, permitiendo
comparar la situacién inicial con los resultados obtenidos al finalizar la intervencion. Los KPI
evaluados fueron el cumplimiento del mantenimiento programado, el retorno preventivo de los
clientes, la reincidencia correctiva, el tiempo promedio de servicio y el nivel de digitalizacion de
los registros. Los indicadores de la tabla 9 son indicadores con porcentajes a seguir ya que no
solo nos ayudan a medir la eficiencia operativa y la calidad del servicio, sino que también brindo
una visidn mas clara del nivel de control que se tiene sobre el proceso. En la practica, su
seguimiento facilita la identificacion de mejoras y la toma de decisiones mas acertadas dentro del

taller.

Tabla 9

Indicadores de mejora continua aplicada al taller automotriz.

Indicador (KPI) Objetivo Meta Tipo
Cumplimiento del mantenimiento  Control de planificacion = 85% Eficacia
Retorno preventivo del cliente Fidelizacion 2 75% Relacional
Reincidencia correctiva Calidad del servicio <10% Calidad

Tiempo promedio del servicio Eficiencia operativa | Progresivo Eficiencia



Actualizacion del historial digital ~ Control de informacion 2 95% Control

Nota: Elaboracién propia Tecnimotor’s (2025)

Fase 3: Implementacion del modelo de optimizacion y mejora.

La fase de implementacion del modelo de optimizacion se ejecuté durante un periodo de
10 semanas, una vez finalizado el diagnéstico inicial, el cual se desarroll6 en las cuatro semanas
anteriores. En esta etapa se aplicaron diversas acciones orientadas a fortalecer la gestion del
mantenimiento preventivo del taller. Entre ellas se incluyeron la digitalizacion y organizacion de
la informacion, la elaboracién de un cronograma para la planificaciéon de las actividades de
mantenimiento, la incorporacién de las metodologias Lean, Kaizen y 5S para mejorar la eficiencia
de los procesos, y el uso de WhatsApp Business como herramienta para optimizar el seguimiento

y la comunicacién con los clientes.

Procedimientos para la digitalizacion de los datos.

e Se revisé la informacion existente en los registros de Excel.

e Se configuro el sistema BillingSoft ERP.

e Se registraron los clientes y los vehiculos.

e Se migro el historial de mantenimiento disponible.

e Se capacito al personal en el uso del sistema.

o Seinici6 el registro diario de las érdenes de trabajo y los servicios de mantenimiento.

e Se verifico la correcta generacion de reportes e informacién para el seguimiento de los
KPI.

Todas estas actividades se integraron a la operacion cotidiana del taller automotriz
Tecnimotor's, permitiendo mantener la continuidad de los servicios sin generar interrupciones en
la atencion a los usuarios. En la figura 24 se da a conocer el diagrama a seguir para la correcta

implementacion del modelo de mejora.



FIGURA 24 DIAGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE MEJORA.
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Nota. Elaboracién propia Tecnimotor’s (2025)
Capacitacion del personal

La primera actividad desarrollada durante la implementacion del modelo de optimizacion
consistié en la capacitacién del personal administrativo y técnico del taller, con el propdsito de
asegurar una adecuada comprension de los nuevos procedimientos y promover su aplicacion
uniforme en las actividades relacionadas con la gestion del mantenimiento. Las sesiones de
capacitacion abordaron el manejo del sistema BillingSoft ERP, el procedimiento para el registro
correcto de las érdenes de trabajo, la relevancia de la digitalizacion de la informacion técnica y

administrativa, asi como los fundamentos y la aplicaciéon practica de las metodologias Lean,



Kaizen y 5S. De igual manera, se explico el proceso establecido para la programacién de los
mantenimientos preventivos y el seguimiento de los clientes mediante WhatsApp Business. El
desarrollo de estas actividades permitié fortalecer las competencias del personal involucrado,
favoreciendo la estandarizacion de los procesos y facilitando la implementacién del modelo

propuesto durante el periodo de estudio.

Tabla 10

Capacitaciones desarrolladas hacia el personal

Tema Fecha Personal participante Duracién

Manejo de BillingSoft ERP 06/04/26 P’ers.onal administrativo y 2 horas
técnico

Registro de 6rdenes de trabajo 07/04/26 P’ers.onal de recepcion y 1 hora
técnicos

Aplicacion de Lean, Kaizen y 5S 08/04/26 Todo el personal 3 horas

Programacion del 10/04/26

mantenimiento preventivo y Todo el personal 2 horas

seguimiento al cliente

Nota. Elaboracion propia Tecnimotor’s (2025)

Digitalizacién de la informacién técnica y administrativa

Como parte de la implementacién del modelo, se sustituyé el registro manual de la
informacion, que anteriormente se realizaba mediante hojas de calculo de Excel, por el sistema
BillingSoft ERP. Esta herramienta permitié integrar en una unica plataforma la informacion
administrativa y técnica. Durante esta etapa se incorporaron al sistema los datos
correspondientes a clientes, vehiculos, érdenes de trabajo, historial de mantenimiento, inventario
de repuestos, compras, ventas y facturacion electrénica. La centralizacion de la informacién

facilité su consulta, disminuyd la posibilidad de errores en los registros y fortalecié la trazabilidad



de los servicios efectuados. En la figura 25 se da a conocer la informacion ya digitalizada en el

sistema BillingSoft mostrando los datos del cliente.

FIGURA 25 DIGITALIZACION DE LA INFORMACION DE LOS CLIENTES.
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Nota. Elaboracién propia Tecnimotor’s (2025)

Programacion de los procesos de mantenimiento.

Una vez consolidada la informacion en el sistema BillingSoft ERP, se establecidé un
procedimiento para planificar los mantenimientos preventivos de los vehiculos atendidos por el
taller. Para ello, se revisé el historial de mantenimiento, el kilometraje registrado y la fecha del
ultimo servicio ejecutado, informaciéon que permitié determinar el momento oportuno para el
siguiente mantenimiento, considerando tanto las recomendaciones del fabricante como las
condiciones de operacion de cada vehiculo. Posteriormente, la fecha programada fue

comunicada a los clientes mediante WhatsApp Business, con el propésito de recordar



oportunamente la realizacién del servicio y fortalecer la continuidad del mantenimiento

preventivo.

Tabla 11

Procedimiento para la programacién del mantenimiento.

Actividad Responsable
Registro del vehiculo Recepcionista
Actualizacion del historial Técnico
Determinacion del proximo mantenimiento Técnico
Registro de la programacion Administrador
Envio del recordatorio Recepcion

Nota. Elaboracién propia Tecnimotor’s (2025)
Aplicacion de la metodologia Lean

La implementacién de la metodologia Lean tuvo como finalidad identificar y reducir
actividades que no aportaban valor al proceso de mantenimiento. Durante el diagndstico se
detectaron demoras ocasionadas por la busqueda de herramientas, registros incompletos de
informacion y tiempos de espera durante la recepcion de los vehiculos. Para atender estas
situaciones se reorganizo el flujo de trabajo, se estandarizé el uso de las 6rdenes de trabajo y se
optimizé la distribucion de herramientas y materiales dentro del taller. Estas acciones

contribuyeron a disminuir actividades improductivas y mejorar la eficiencia operativa.



Tabla 12

Acciones implementadas mediante la metodologia Lean

Problema identificado Accién implementada Resultado esperado
. Estandarizacion del proceso de Reduccioén del tiempo de
Demoras en la recepcion ,
ingreso espera
. Uso obligatorio de la orden de Mayor control de la
Informacion incompleta . . L
trabajo informacién

Busqueda de herramientas Reorganizacion del area de trabajo Disminucion de tiempos

improductivos

Nota. Elaboracién propia Tecnimotor’s (2025)

Aplicacién de la metodologia Kaizen

La metodologia Kaizen fue incorporada con el propésito de fomentar la mejora continua
mediante la revision periddica del desempefio de los procesos desarrollados en el taller. Durante
el periodo de implementacién se realizaron tres reuniones de seguimiento para analizar los
resultados obtenidos, identificar oportunidades de mejora y establecer acciones correctivas
orientadas al fortalecimiento del servicio. Asimismo, se revisaron y actualizaron los
procedimientos de trabajo y se evalué el comportamiento de los indicadores definidos para la
investigacion. Estas actividades promovieron una mayor participacion del personal en la
identificacion y solucion de problemas, favoreciendo la consolidacion de una cultura

organizacional enfocada en la mejora continua.
Implementacién de la metodologia 5S

Con el objetivo de mejorar el orden y la organizacién del area de trabajo, se implementé
la metodologia 5S en las diferentes areas operativas del taller. Las actividades desarrolladas
comprendieron la clasificacion de herramientas y materiales, la organizacion de los espacios de

trabajo, la limpieza periddica de las estaciones de mantenimiento, la estandarizacion de los



procedimientos y el establecimiento de rutinas destinadas a conservar las mejoras alcanzadas.
La aplicacion de esta metodologia permitié disponer de un entorno de trabajo mas ordenado y
seguro, reduciendo el tiempo empleado en la busqueda de herramientas y favoreciendo el

desarrollo eficiente de las actividades de mantenimiento.

Tabla 13

Aplicacién de la metodologia 5S

Etapa Actividad realizada

Seiri (Clasificar) Eliminacion de materiales y herramientas innecesarias
Seiton (Ordenar) Organizacién de herramientas por areas de trabajo
Seiso (Limpiar) Limpieza diaria de las instalaciones

Seiketsu (Estandarizar) Definicion de procedimientos de orden y limpieza
Shitsuke (Disciplina) Verificacion periddica del cumplimiento de las 5S

Nota. Elaboracién propia Tecnimotor’s (2025)
Seguimiento mediante WhatsApp Business y el sistema BillingSoft

El seguimiento posterior al servicio se basa en mantener una comunicacion organizada
con el cliente una vez que se le ha entregado el vehiculo segun el diagrama de flujo de la figura
26. Su objetivo es conocer su nivel de satisfaccion, comprobar que el automdvil funciona
correctamente y afianzar la relacion entre el cliente y el taller. De esta manera, un servicio que
podria ser algo aislado se convierte en una relacion a largo plazo, generando beneficios tanto en

el aspecto técnico como en el comercial.



FIGURA 26 DIAGRAMA DE FLUJO DEL SISTEMA BASICO DE SEGUIMIENTO POST-SERVICIO.
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Nota. E/ diagrama de flujo representa de manera ordenada el proceso de seguimiento
posterior al servicio, abarcando desde la entrega del vehiculo hasta la evaluacién de la

satisfaccion del cliente y la atencion de posibles inconvenientes. Fuente: Tecnimotor’s (2025)

Como parte de las estrategias incorporadas al modelo de optimizacion, se implementé un
sistema de comunicacion con los clientes utilizando WhatsApp Business y el sistema BillingSoft.

A través de estas herramientas se enviaron recordatorios de mantenimiento, se confirmoé la



asistencia a las citas programadas, se atendieron consultas relacionadas con los servicios
prestados y se recopild retroalimentacion sobre la atencién brindada. Esta accion fortalecio la
comunicacion con los clientes y contribuyé a incrementar la continuidad de los mantenimientos.
En la figura 27 se muestra la forma de cdmo se realizan los seguimientos y notificaciones al

cliente, mediante las dos opciones de recordatorios.

FIGURA 27 RECORDATORIOS Y SEGUIMIENTOS PARA EL CLIENTE.
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Nota. Elaboracion propia Tecnimotor’s (2025)



Monitoreo de los indicadores clave de desempeiio (KPI)

Durante las diez semanas de implementacion se efectudé el seguimiento de los
indicadores clave de desempefio definidos en la investigacion, con la finalidad de evaluar los
resultados obtenidos a partir de la aplicacion del modelo de optimizacion. La informacion
empleada para el calculo de los indicadores fue obtenida de las 6rdenes de trabajo, los registros
almacenados en BillingSoft ERP y la documentacion administrativa del taller. Con estos datos se
evalud el cumplimiento del mantenimiento programado, el retorno de clientes para servicios
preventivos, la reincidencia de mantenimientos correctivos, el tiempo promedio de atencién vy el

nivel de actualizacidn del historial digital de los vehiculos.

Cronograma de implementacion del sistema de mejora

En la tabla 14 se presenta el cronograma de implementacion, dando a conocer cada fase

y el tiempo.

Tabla 14

Resumen de la implementacion

Semana Actividad implementada Evidencia

1 Capacitacion del personal Registros de asistencia y fotografias

2 Implementacion de BillingSoft ERP Capturas del sistema y registros digitales
3 Digitalizacion de la informacion Base de datos de clientes y vehiculos

4 Errg\g/;erﬁ{ir\]/%cién del mantenimiento Cronograma de servicios

5 Aplicaciéon de Lean Procedimientos actualizados

Listas de verificacion y registros

6 Implementacién de las 5S e
fotograficos

7 Aplicacién de Kaizen Actas de reuniones y acciones de mejora



Seguimiento mediante WhatsApp ] o
8 Business Registro de comunicaciones

9 Monitoreo de los KPI Base de datos y reportes de indicadores

Comparacion de indicadores antes y

10 Evaluacion final , . -
después de la implementacion

Nota. Elaboracién propia Tecnimotor’s (2025)

Fase 4: Evaluacion del impacto

La medicion comparativa entre el estado inicial y final del proceso se efectué mediante un
analisis integral que comprendié la evaluacién de indicadores clave de desempeno (KPI) en
escenarios pre y post intervencion; la comparacion de registros asociados a tiempos de servicio,
reincidencia de fallas y cumplimiento del mantenimiento programado; la aplicacién de encuestas
para evaluar la percepcion y fidelizacién del cliente; y el analisis documental de las mejoras en el

orden, flujo y trazabilidad del proceso.

Al concluir la implementacién del modelo de optimizacién, desarrollada durante un
periodo de diez semanas, se efectud una evaluacion con el propésito de analizar los efectos de
las acciones aplicadas sobre la gestién del mantenimiento preventivo en el taller automotriz
Tecnimotor's. La evaluacion se fundamenté en la comparacion de los resultados obtenidos antes
y después de la implementacion, utilizando la informacion registrada en las 6rdenes de trabajo,
la base de datos del sistema BillingSoft ERP, los registros de seguimiento y las encuestas
aplicadas a los clientes. Este analisis permitié identificar las variaciones producidas en los

principales indicadores de desempefio del proceso.



Para valorar la efectividad del modelo se consideraron variables relacionadas con el
cumplimiento de los mantenimientos programados, el retorno de los clientes para servicios
preventivos, la reincidencia de mantenimientos correctivos, el tiempo promedio de atencién, el
nivel de digitalizacién de la informacién y la satisfaccion de los usuarios. Asimismo, se examiné
la contribucion de las metodologias Lean, Kaizen y 5S en la mejora de la organizacion, la

estandarizacion de los procesos vy la eficiencia operativa del taller.

Los resultados obtenidos constituyen la base para el analisis comparativo presentado en
el capitulo siguiente y permiten determinar el cumplimiento de los objetivos propuestos en la

investigacion.
Tabla 15

Variables consideradas en la evaluacion del impacto

Aspecto evaluado Instrumento utilizado Evidencia
Cumplimiento del mantenimiento Ordenes de trabajo y BillingSoft Indicador de
programado ERP cumplimiento
Rfatorno preventivo de los Reg'lstro de clientes y WhatsApp Indicador de fidelizacion
clientes Business
Reincidencia de mantenimiento . . . Indicador de

: Historial de mantenimiento . .
correctivo reincidencias

Tiempo promedio del servicio Ordenes de trabajo Registro de tiempos de

atencion
Digitalizacion de la informacion  BillingSoft ERP Base de datos digital

Encuesta aplicada después dela  Resultados de la

Satisfaccion del cliente . .
implementacion encuesta

Nota. Elaboracién propia Tecnimotor’s (2025)



3.1. Materiales

1. Se utilizaron los siguientes materiales:

2. Documentacion técnica y administrativa del taller: érdenes de trabajo, fichas técnicas
(previas a la digitalizacién) y herramientas administrativas.

3. Equipos tecnolégicos: computador y dispositivos méviles para el procesamiento de
datos, seguimiento preventivo y comunicacion.

4. Herramientas digitales de gestion y analisis: bases de datos, plantillas KPI y formatos de
registro técnico desarrollados en Excel o Google Sheets.

5. Instrumentos de recoleccion de informacion: formularios digitales (Google Forms),
encuestas estructuradas y fichas de observacion.

6. Sistemas de seguimiento y almacenamiento: WhatsApp Business para comunicacion
operativa y Drive para la gestidon documental.

7. Instrumentos de control operativo: check-lists para la verificacién del cumplimiento del

mantenimiento preventivo

3.2. RESULTADOS Y DISCUSION

Comparacion antes y después de la intervencion

En la tabla 11 se muestra la comparacion de resultados con mejoras claras en los
indicadores analizados. Se incremento el cumplimiento de los mantenimientos programados y la
fidelizacion de clientes, mientras que disminuyeron tanto las fallas repetitivas como los tiempos
de atencién. Ademas, la digitalizacion facilit6 un mejor manejo del historial técnico. Estos cambios
evidencian el efecto favorable de las metodologias de mejora continua, las cuales permitieron

optimizar los procesos, reducir ineficiencias y reforzar el control operativo del taller.



Tabla 16

Comparacion de los resultados de los KPI antes y después de la implementacion

KPI Inicial  Resultado final Meta Cumplimiento de la meta
Cumplimiento del mantenimiento 68 % 86 % 285 % Cumplida
Retorno preventivo 69 % 80 % 275 % Cumplida
Reincidencia correctiva 17 % 8 % <10 % Cumplida
Tiempo promedio del servicio 3,8h 2,6 h Disminuir Cumplida
Actualizacion del historial digital 18 % 96 % 295 % Cumplida

Nota. Elaboracién propia Tecnimotor’s (2025)

El cumplimiento del mantenimiento programado pasé del 68 % durante el diagndstico
inicial al 86 % después de la implementacion del modelo de optimizacion, superando la meta
establecida del 85 %. Este incremento evidencia que la programacion preventiva, la digitalizacion
de la informacion y el seguimiento a los clientes permitieron mejorar la planificacion y ejecucion
de los servicios de mantenimiento. El cumplimiento de retorno de mantenimiento paso de un 69%
durante el diagnostico inicial a un 80% después de la implementacién superando la meta
deseada. También la reincidencia disminuyo logrando otro de los objetivos y el tiempo promedio

de servicio disminuyo de un 3.8 a un 2.6.

En la figura 28 presenta una comparacion de los indicadores principales antes y después de
aplicar el modelo de mejora continua. Se aprecia un avance notable en el cumplimiento de los
mantenimientos, la fidelizacion de los clientes y la organizacion de la informacién. Asimismo, se
evidencia una disminucion considerable en las fallas repetitivas y en los tiempos de atencion, lo

que refleja el efecto favorable de las estrategias implementadas.



FIGURA 28 COMPARACION PRE-POST DE INDICADORES ESTRUCTURALES.

Comparacién de indicadores KPI antes y después de la implementacion

100 4
N Antes

mm Después

Valor

40 4

20 1

Cumplimiento Retormo Reincidencia Tiempo Historial
mant. preventivo correctiva (h) digital

Nota: Elaboracién propia. Encuesta Tecnimotor’s (2025)

Se observaron mejoras superiores al 90 % en registro digital, programacion preventiva y
seguimiento post-servicio. Asimismo, el uso estratégico de la base de datos aumentd de 20 % a

85 %, evidenciando una transformacion organizacional significativa.

Nota importante: El incumplimiento de los indicadores definidos limita la capacidad de

validar de forma objetiva la efectividad del modelo de gestién de mantenimiento implementado.

Al comparar los resultados con la situacion inicial y las metas establecidas, se observan
mejoras importantes en la mayoria de los indicadores. El cumplimiento del mantenimiento
alcanzé el nivel esperado y el retorno de clientes superd la meta, evidenciando una mayor
fidelizacion. También se redujeron los correctivos en menos de 30 dias y el tiempo de servicio,
lo que refleja una mejora en la eficiencia operativa. En cuanto a la digitalizaciéon, aunque no se
llegd completamente al objetivo, se logré un avance significativo en la actualizacion de la base

de datos. Por su parte, indicadores como el MTBF vy el intervalo entre servicios aun estan en



proceso de consolidacién, ya que requieren mas tiempo de evaluacion. Finalmente, la

reincidencia de fallas disminuy6 de forma notable, aunque todavia puede optimizarse.

3.3. Resultado de la implementacion de la digitalizacion

Comparacion de resultados de la orden de trabajo.

Como parte del proceso de optimizacion, se reemplazé el uso de la orden de trabajo fisica
por una orden de trabajo digital integrada en el sistema BillingSoft ERP. Antes de la intervencion,
el registro de los vehiculos se realizaba de forma manual mediante formularios impresos, donde
se anotaban los datos del cliente, las caracteristicas del vehiculo, las actividades solicitadas y las
observaciones del técnico. Este procedimiento dificultaba la consulta del historial de
mantenimiento, el seguimiento de las reparaciones y el control de las 6rdenes, ademas de
depender del manejo y almacenamiento de documentos fisicos. Con la implementacion del
sistema BillingSoft ERP, el proceso de recepcion fue digitalizado, permitiendo registrar en una
unica plataforma la informacién del cliente, los datos del vehiculo, el kilometraje, la descripcion
del servicio, la prioridad del mantenimiento, el técnico responsable y el estado de la orden de

trabajo.

La digitalizacion de las érdenes de trabajo facilito el seguimiento de los servicios en tiempo
real y redujo la dependencia de registros fisicos. Asimismo, permiti6 mantener un historial
organizado de las intervenciones realizadas, optimizando la gestion administrativa y técnica del

taller. En la figura 29 se observa la comparacion de las ordenes de trabajo



FIGURA 29 COMPARACION DE LOS FORMATOS DE LAS ORDENES DE TRABAJO UTILIZADAS ANTES Y
DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DE LAS MEJORAS.
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Nota. Elaboracion propia Tecnimotor’s (2025)

Antes de la implementacién del modelo de optimizacion, la informacion correspondiente
a los clientes, vehiculos, 6rdenes de trabajo y mantenimientos era registrada en hojas de calculo
de Microsoft Excel. Aunque este procedimiento permitia almacenar los datos basicos de cada
servicio, presentaba limitaciones para el seguimiento del historial de mantenimiento, la consulta
de informacién y el control de las 6rdenes de trabajo. Ademas, la actualizacion de los registros

dependia de procesos manuales, lo que incrementaba la posibilidad de errores y dificultaba la



trazabilidad de las intervenciones realizadas. Como parte del modelo propuesto, se implementd
el sistema BillingSoft ERP, al cual se migré la informacién técnica y administrativa del taller. Esta
herramienta permitié integrar en una sola plataforma el registro de clientes, vehiculos,
kilometraje, érdenes de trabajo, responsables de cada servicio, estado de las reparaciones y el
historial de mantenimiento. Asimismo, facilitd la programacion de mantenimientos preventivos, el
control de inventario, la emision de facturas y la consulta inmediata de la informacion. En la figura
30 se presenta la comparacion del antes y después en donde se realizaban los registros de los

clientes.

FIGURA 30 COMPARACIONES DE LOS REGISTROS DIGITALES.
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Nota. Elaboracién propia Tecnimotor’s (2025)

La incorporacion del sistema digital mejoro el acceso a los registros, fortalecié el control
de los procesos y permitio disponer de informacién confiable para el seguimiento de los
indicadores de desempefio (KPI). En consecuencia, la digitalizacién contribuyd a optimizar la
gestion operativa del taller, reducir el tiempo destinado a la busqueda de informacion y mejorar

la trazabilidad de los servicios ejecutados.

La migracion del registro manual en Excel hacia la plataforma BillingSoft ERP representé
un cambio significativo en la administracion de la informacion del taller. Mientras que el sistema
anterior presentaba limitaciones para el control y seguimiento de los mantenimientos, la nueva
plataforma permitié centralizar los datos y automatizar procesos administrativos y técnicos. Esta
mejora favorecid una gestion mas eficiente de las érdenes de trabajo, fortalecié el control del
mantenimiento preventivo y proporcioné una base de datos confiable para la evaluacién de los

indicadores de desempefo establecidos en la investigacion.

Encuestas finales de los clientes.

Rapidez de servicios.

Los resultados muestran una mejora importante en la percepcién de los clientes sobre la
rapidez del servicio después de la implementacion del modelo de optimizacion. En la evaluacion
inicial, el 38 % calificd el servicio como regular, el 37 % como bueno, el 17 % como excelente y
el 8 % como malo. Al finalizar la intervencion, el 72 % de los clientes lo calific6 como excelente y
el 28 % como bueno, mientras que las valoraciones regular y mala desaparecieron
completamente. En la figura 31 se evidencian la comparacion de resultados antes y después que
la digitalizacién de los procesos, la programacién del mantenimiento preventivo y la aplicacion de

las metodologias Lean, Kaizen y 5S permitieron agilizar la atencion y mejorar la eficiencia



operativa del taller, incrementando la satisfaccion de los clientes respecto a la rapidez del

servicio.

FIGURA 31 COMPARACION DE PERCEPCION ANTES Y DESPUES DE LA MEJORA.

Rapidez del Servicio Rapidez del Servicio
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Nota. Elaboracion propia Tecnimotor’s (2025)

El seguimiento post-servicio se establece dentro de un intervalo controlado que permita
validar el desempefio del vehiculo y la conformidad del cliente. Se definié un primer contacto
entre 24 y 48 horas posteriores a la entrega, con el fin de identificar posibles anomalias y evaluar
la calidad del servicio. De forma complementaria, se puede considerar un segundo seguimiento

en un plazo mayor para reforzar la continuidad del mantenimiento.
Importancia del recordatorio preventivo

En la tabla 17 se percibe que, de los 110 clientes encuestados, el 93,07 % manifesté que
considera importante o muy importante recibir recordatorios de mantenimiento preventivo,

evidenciando una alta predisposicion hacia modelos de gestion proactiva.



Tabla 17

Importancia del recordatorio preventivo

Escala Encuestados %
Muy importante 76 70.30%
Importante 25 22.77%
poco importante 7 4.95%
no es importante 2 1.98%
TOTAL 110 100.00%

Nota. Elaboracion propia Tecnimotor’s (2025)

Los resultados muestran que el 93,07 % de los clientes considera importante o muy
importante recibir recordatorios preventivos, mientras que el 6,93 % lo percibe como poco
relevante o irrelevante. Esta alta proporcion evidencia una clara predisposicion hacia esquemas

de seguimiento estructurado.

Medio de comunicacion preferido

Los resultados presentados en la Tabla 18 evidencian que el 67,33 % de los clientes
prefiere recibir recordatorios de mantenimiento preventivo mediante la aplicacién WhatsApp vy
mediante el sistema BillingSoft, posicionandolos como los canales de comunicacion
predominantes. Esta preferencia refleja una tendencia hacia la digitalizacién de los servicios
técnicos y confirma la necesidad de integrar herramientas tecnolégicas en la gestion del

mantenimiento.



Tabla 18

Medio de comunicacion preferido

Escala Encuestados %
WhatsApp, BillingSoft 71 67.33%
Correo Electronico 21 17.82%
SMS 8 4.95%
Llamada telefénica 10 9.90%
TOTAL 110 100.00%

Nota: Elaboracién propia Tecnimitors (2025)

Desde el enfoque actual de la gestion del mantenimiento, la digitalizacion no se limita a
ser un medio de comunicacion, sino que se convierte en un componente clave para optimizar la
trazabilidad y el control de los procesos preventivos (Leon Duarte & Martinez Cadena, 2024). La
preferencia por WhatsApp y BillingSoft refleja que los clientes valoran la rapidez, la facilidad de
acceso y la interaccion sencilla, aspectos que contribuyen a mejorar la eficiencia del seguimiento
preventivo. Este resultado evidencia que la incorporacion de herramientas digitales en el
seguimiento no solo es bien aceptada por los clientes, sino que también es viable a nivel

operativo, permitiendo una automatizacién parcial del sistema preventivo.

Para llevar a cabo este seguimiento, se utilizan canales digitales de comunicacion directa,
en la figura 32 se presenté la prioridad a WhatsApp Business por su accesibilidad, agilidad en
las respuestas y capacidad para registrar las interacciones con los clientes. Este método facilita

la organizacién de la comunicacion y refuerza el control del proceso dentro del taller.



FIGURA 32 COMPARACION DE PERCEPCION ANTES Y DESPUES DE LA MEJORA.
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Nota: Elaboracién propia Tecnimitors (2025)
Influencia del seguimiento en la fidelizacion

En la tabla 19 se presenta que el 74,26 % de los clientes afirm6 que el seguimiento
aumentaria su fidelidad, mientras que el 19,80 % lo considera un valor agregado. En conjunto, el

94,06 % reconoce una influencia positiva en su decision de retorno.
Tabla 19

Influencia del seguimiento en la fidelizacién

Escala Encuestados %
Aumentaria mi fidelidad al taller 79 74.26%
Lo consideraria un valor agregado 24 19.80%
No influiria en mi decisién 7 5.94%
TOTAL 110 100.00%

Nota: Elaboracién propia Tecnimotor’s (2025).



Métodos Kaizen, Lean y 5s

La aplicacion de Kaizen, Lean y 5S permitié mejorar de manera significativa la gestion del
taller, evidenciandose en la optimizacion de procesos, reduccion de desperdicios y mejora del
orden en el area de trabajo. Esto se reflejé en una mayor eficiencia operativa, disminucién de
fallas repetitivas y mejor control de la informacion, contribuyendo al cumplimiento de los

mantenimientos, la fidelizacion de clientes y la mejora continua del servicio.

FIGURA 33 COMPARACION ANTES Y DESPUES DE LA MEJORA.

Antes Después




Digitalizacion y procesos de seguimiento

La digitalizacion y el seguimiento post-servicio permitieron mejorar el control de la
informacion, la trazabilidad de los servicios y la comunicacion con los clientes. Esto se reflejé en
una mayor actualizacion de los registros, mejor toma de decisiones y aumento en la fidelizacién,
contribuyendo a optimizar la gestién del taller y reducir fallas repetitivas, en la figura 34 se
evidencia el aumento de las cuentas en mantenimientos preventivos gracias a la digitalizacién y

a las mejoras implementadas.

FIGURA 34 NUMERO DE AUMENTO EN MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS EJECUTADOS

Total

Valores
= Cuents de PREVENTIVO

* Cuenta de CORRECTIVO

Nota. Elaboracién propia Tecnimotors (2025).



En la tabla 20 se presenta los resultados en términos porcentuales evidencian una mejora
en la percepcion del servicio, destacando el incremento en la calificacion “excelente” en la actitud
del personal y en la rapidez del servicio. Asimismo, se observa una reduccion significativa en los
niveles de insatisfacciéon, especialmente en la rapidez, lo que indica una optimizacién de los
procesos. Por su parte, la atencion general se mantiene en un nivel alto de aceptacion,

consolidando la calidad del servicio brindado.

Tabla 20

Comparacién de los resultados de las sugerencias de los clientes.

Indicador Antes (%) Después (%) Mejora
Actitud del personal (Excelente) 62.5% 73.9% +11.4%
Rapidez del servicio (Excelente) 21.7% 39.1% +17.4%
Atencioén general (Excelente) 73.9% 73.9% = 0%
Insatisfaccion en rapidez 21.7% 4.3% -17.4%

Se reflejan los resultados que evidencian un incremento en la cantidad de clientes y una
mejor distribucién de los ingresos, lo que demuestra el impacto positivo de las estrategias de
mejora implementadas. Este crecimiento esta asociado a la optimizacion de los procesos, la
mejora en la atencidn al cliente y la aplicacion de herramientas de seguimiento, contribuyendo a

una mayor estabilidad y sostenibilidad del taller.

En la tabla 21 se presenta la comparacién evidencia una mejora significativa en la situacién
financiera del taller. El incremento en los ingresos, junto con la reduccién de egresos, permitié
revertir el resultado negativo inicial, alcanzando un escenario de rentabilidad. Esto demuestra el

impacto positivo de la implementacion de estrategias de mejora continua y control operativo.



Tabla 21

Mejora significativa en ingresos e egresos y teniendo rentabilidad.

Concepto Situacion inicial (§) Escenario mejorado ($) Variacion Interpretacion
Incremento por mayor
+12,627.04 . o
Ingresos 31,567.60 44,194.64 captacion y fidelizacion de
(+40%) .
clientes
Reduccién de costos
-9,268.56 (- _ o
Egresos 46,342.81 37,074.25 20%) mediante optimizacién de
° procesos
Paso de pérdida a
Resultado -14,775.21 +7,120.39 +21,895.60

rentabilidad




4. CONCLUSIONES

El diagnodstico realizado permitié identificar que el taller presentaba problemas en la
planificacion del mantenimiento preventivo, el registro de la informacion y el seguimiento a los

clientes, lo que afectaba la eficiencia de los procesos.

La implementacion del modelo de optimizacién basado en Lean, Kaizen, 5S, BillingSoft
ERP y WhatsApp Business permitid mejorar la organizacion de los procesos, el control de la

informacion y la programacion de los mantenimientos.

Los indicadores evaluados demostraron una mejora en el cumplimiento del
mantenimiento programado, el retorno de los clientes, la reduccion de fallas repetitivas y la

actualizacién del historial digital, evidenciando la efectividad del modelo implementado.

Se concluye que el modelo propuesto es una alternativa practica para mejorar la gestion
del mantenimiento preventivo y contribuir a ofrecer un servicio de mayor calidad en talleres

automotrices.

5. RECOMENDACIONES

Dar continuidad al seguimiento de los indicadores de desempefio para mantener las

mejoras alcanzadas y detectar nuevas oportunidades de optimizacion.

Mantener actualizado el sistema BillingSoft ERP con la informacion de clientes, vehiculos

y mantenimientos para facilitar el control y la toma de decisiones.

Continuar aplicando las metodologias Lean, Kaizen y 5S mediante capacitaciones y

evaluaciones periédicas que fortalezcan la mejora continua.

Fortalecer el seguimiento a los clientes mediante recordatorios de mantenimiento y

canales de comunicacion como WhatsApp Business para mejorar su satisfaccion y fidelizacion.



Aplicar el modelo propuesto en otros talleres automotrices para evaluar sus resultados en

diferentes contextos y contribuir al desarrollo de nuevas investigaciones.
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