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RESUMEN

La administracion eficiente de los procesos en una empresa del sector
automotriz constituye la base fundamental para un funcionamiento optimo,
especialmente al compararse con competidores similares en el mercado. Esta
tesis tiene como objetivo principal desarrollar una propuesta de mejora en el
area de postventa, enfocada en la gestion del taller automotriz del
concesionario Ford Quito Motors S.A.C.1., ubicado en la ciudad de Cuenca.
A través de un analisis del funcionamiento actual del taller, se identifican
debilidades y oportunidades de mejora en areas clave, lo que permite definir
las herramientas necesarias para optimizar los procesos existentes dentro de
la organizacion. Basandose en metodologias aplicadas exitosamente en
diversos paises, se concluye que la implementacion de la filosofia Lean
Manufacturing puede mejorar significativamente la experiencia del cliente,
alinedndose de manera auténtica y coherente con los objetivos estratégicos
de la marca y de la empresa. Como resultado, se ha elaborado un manual
detallado que documenta todos los procesos optimizados, el cual estd
disefiado para ser replicable e implementado en todas las sucursales de la

empresa a nivel nacional.

Palabras clave: area de postventa, optimizacion de procesos,
manual de procesos, taller automotriz.



ABSTRACT

Efficient process management within an automotive company serves
as the fundamental basis for optimal performance, particularly when
compared to similar competitors in the market. The primary objective of this
thesis is to develop a proposal for improvement in the after-sales area,
specifically focused on the management of the automotive workshop at the

Ford Quito Motors S.A.C.I. dealership, located in the city of Cuenca.

Through an analysis of the workshop’s current operations, key
weaknesses and opportunities for improvement are identified, enabling the
definition of tools required to optimize the organization’s existing processes.
Drawing on methodologies successfully implemented in various countries,
it is concluded that adopting the Lean Manufacturing philosophy can
significantly enhance the customer experience, aligning it authentically and

coherently with the strategic objectives of both the brand and the company.

As aresult, a comprehensive manual has been developed, detailing all
optimized processes. This manual is designed to be replicable and

implementable across all of the company’s branches nationwide.

Keywords: After-sales area, Process optimization, Process manual,

Automotive workshop
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1. Introduccion

El sector automotriz se encuentra en innovacioén constantemente, pues €s
necesario que esté actualizado para que asi pueda cubrir las necesidades de su
mercado, como los gustos, preferencias, comodidad y seguridad. De tal manera,
se garantiza que los clientes prefieran la compra de vehiculos nuevos y, por

consecuencia, realicen el mantenimiento de los mismos dentro del concesionario

(Paula & Valero, 2018).

La gestion eficiente de los talleres automotrices es un factor clave para
garantizar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. En este contexto,
el enfoque Lean Management ha demostrado ser una metodologia efectiva para
optimizar procesos, reducir desperdicios y mejorar la productividad en diversas

industrias, incluyendo el sector automotriz (Maldonado Norofia, 2012).

Ford Quito Motors, concesionario con una sélida trayectoria en Ecuador,
enfrenta desafios en la gestion de su taller automotriz en Cuenca, lo que motiva
la busqueda de estrategias innovadoras para mejorar su desempeio. La
aplicacion de principios Lean en este entorno puede generar beneficios
significativos, como la reduccion de tiempos de espera, el uso eficiente de

recursos y el incremento en la satisfaccion del cliente (Andrade Cordoba, 2022).

Este estudio tiene como objetivo analizar la situacidén actual del taller
automotriz de Ford Quito Motors en Cuenca y proponer mejoras basadas en el
enfoque Lean. Para ello, se revisaran antecedentes tedricos y casos de éxito en
la implementacion de Lean Management en el sector automotriz, con el fin de

disefiar estrategias adaptadas a las necesidades especificas del concesionario.



2. Problematica

El servicio de postventa es fundamental para las empresas, ya que
comprende todas las actividades realizadas tras una venta con el objetivo
principal de asistir a los clientes en el cuidado y uso de los productos
adquiridos, fomentando asi su lealtad. Este servicio abarca diversas etapas
del ciclo de vida del producto, desde el momento de la compra hasta su uso

(Castillo, 2019).

Para Ford Motor Company y Quito Motors, la satisfaccion del cliente
es un factor determinante para evaluar el desempeno del area de postventa,
y es un indicador clave de la calidad del servicio. Este aspecto se mide a
través de una encuesta de cuatro preguntas que se aplica a los clientes, en la
cual la empresa y la fabrica evalian el nivel de satisfaccién respecto al
servicio recibido en sus vehiculos. Esta evaluacion se compara con los
estandares establecidos por la marca, como el tiempo de entrega, la calidad
de los repuestos, la eficiencia de los trabajos y diagnosticos realizados en el

vehiculo, y la calidad del servicio y atencion recibida por el asesor.

Los resultados obtenidos en la sucursal de Cuenca han revelado
deficiencias en los procesos operativos del area de talleres, particularmente
en la gestion de tiempos de entrega y la ejecucion de tareas. Los principales
aspectos a mejorar incluyen la efectividad en los trabajos y diagndsticos
realizados en los vehiculos, la limpieza de las areas de trabajo, la
organizacidn de las herramientas. Estas deficiencias impactan negativamente
en la calidad del servicio, afectando la percepcion y la confianza de los

clientes.

10



3. Objetivos

3.1.0Objetivo general

Desarrollar una propuesta de mejora para la gestion del taller
automotriz del concesionario Ford Quito Motors S.A.C.I. en Cuenca,

Ecuador, basada en herramientas Lean.

3.2.0bjetivos especificos

e Realizar un diagndstico integral del estado actual de los procesos
en el taller automotriz, identificando ineficiencias y cuellos de

botella en la gestién operativa.

e Evaluar la aplicabilidad de herramientas Lean en la gestion del
taller, seleccionando aquellas que permitan reducir tiempos
improductivos, optimizar el flujo de trabajo y mejorar la calidad

del servicio.

e Disefiar una propuesta de mejora basada en Lean que incluya
estrategias para la optimizacion del flujo de trabajo, la reduccion

de reprocesos y la mejora de la experiencia del cliente.

11



4. CAPITULO 1

4.1.Generalidades de la empresa

Quito Motors S.A.C.I. es una compafiia dedicada a la
comercializacion de vehiculos y su mantenimiento, tanto preventivo como
correctivo. Poseemos una gran experiencia, respaldados por la marca Ford
Motor Company de quienes somos sus representantes directos para las
regiones de la Sierra y el Oriente Ecuatoriano. Quito Motors S.A.C.1. Fue
fundada el 6 de julio de 1959. Durante mas de 65 afos de trabajo y esfuerzo
continuo hemos sabido ganarnos la confianza de quienes han considerado,
por una o varias ocasiones, adquirir una auto marca Ford. Nuestros técnicos
automotrices han sido capacitados en el exterior y cada aiio hemos renovado

nuestras herramientas tecnoldgicas de diagnostico y chequeo de vehiculos.

Quito Motors cuenta con agencias a nivel Nacional en las ciudades de
Quito, Valle de los Chillos, Cuenca, Ibarra, Ambato, Riobamba, Santo
Domingo de los Tsachilas y Latacunga. Esto es Quito Motors, la fusion de
todos los exigentes requerimientos de Ford International con la innovacion

y experiencia que caracteriza a su gente.

Su oficina matriz se encuentra en la ciudad de Quito, Cada una de estas
sucursales ofrece servicios integrales que incluyen areas comerciales,
atencion postventa y provision de repuestos. Entre los modelos mads
destacados que comercializa la empresa se encuentran la F-150, Ranger,
Ranger Raptor, Expedition, Everest, Escape y Bronco Sport (Martinez,
2024).

12



La sucursal objeto de estudio estd ubicada en la ciudad de Cuenca,
especificamente en la interseccion de la Av. Espafia y Av. Gil Ramirez

Dévalos, frente a Almacenes Juan Eljuri. Figura 1.

. B ag . ‘h-!‘&——_
W ————r :

| _JL_J-.: -

Figura 1 Parqueadero Quito Motors

Nota. Esta figura indica el parqueadero de Quito Motors.
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4.2.Mision
La mision de Quito Motors es satisfacer las expectativas de nuestros
clientes, asegurando una experiencia gratificante de entrega, posesion y uso

de nuestros productos y servicios.

4.3.Vision
Ser un referente en la industria automotriz, generando confianza como

eje principal en nuestros clientes, colaboraciones y accionistas.

14



4.4.0Dbjetivos de la empresa

Quito Motors ha establecido una serie de metas internas destinadas a
impulsar su desarrollo y consolidar su ventaja competitiva en la industria.
Estas estrategias abarcan distintos aspectos fundamentales de su operacion y
gestion empresarial, con el objetivo de mejorar su desempefio y responder

eficazmente a las exigencias del mercado actual.

e Mantener los resultados del clima laboral
e Mantener el desempefio del personal

e Aumentar la satisfaccion del cliente en las lineas de

comercializacion de vehiculos y servicio postventa
e Elevar las ventas de la compaiiia
e Optimizar la liquidez de la compaiiia
e Mejorar el margen bruto de la compaiia
e Incrementar la rentabilidad de la compafia
e Mejorar la utilidad antes de los impuestos

e Megjorar el market share

Quito Motors, mantiene un firme compromiso con los valores
corporativos que guian cada una de sus acciones. Su mision, vision y
objetivos estan orientados a satisfacer las expectativas de sus clientes,
fortaleciendo asi vinculos de confianza que resultan fundamentales para el
crecimiento y la sostenibilidad de la empresa. Para Quito Motors, estos son
los pilares que han sustentado su trayectoria y éxito desde sus inicios hasta

el presente.

15



4.5.Estructura organizacional
La estructura organizacional de la empresa se divide en dos areas
principales: el area comercial y el area de postventa. Esta tltima es el
enfoque central de la presente tesis, con especial atencion a la estructura

operativa de la sucursal ubicada en Cuenca, que constituye el objeto de
estudio.

4.1.5. Estructura organizacional area comercial

S/

GERENTE
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JEFEDE

JEFE DE PRODUCTO
RETAIL

DE MARKETING

é
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JERVES
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&

PABLO DOMENICA
MARTINEZ BAQUERIZO
Matriz

an Ratael

JAVIER
GONZALES

Granados

XIMENA

GUTIERREZ

Figura 2 Estructura organizacional de la empresa

Nota. Esta figura indica la estructura organizacional de la empresa en el area comercial
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4.2.5.

Estructura organizacional en el area de
postventa
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Figura 3 Estructura organizacional de la empresa

Nota. Esta figura indica la estructura organizacional de la empresa, en el drea de
postventa.

17



4.6. Analisis FODA
En la figura expuesta se detallan las principales fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que enfrenta la empresa, a través de
un andlisis FODA que permite comprender de manera integral su situacion
actual. Este diagnostico estratégico facilita la identificacion de elementos
internos y externos que influyen directamente en su desempefio, brindando
una base solida para la toma de decisiones y la formulacion de estrategias de

mejora.

Tabla 1 Anadlisis FODA

MATRIZ DE ANALISIS FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Caracteristicas y habilidades internas ﬂ O Caracteristicas y habilidades externas

- Amplio mercado por recuperar
- Respaldo de la marca P P P

- Equipos de diagnéstico
especia|izados y oficiales de la marca
- Personal Capacitado

-Garantias posterior alos trabajos
realizados en los vehiculos

- Organizacién correcta de las zonas
de trabajo

- Liberacién de inventario obsoleto.
-Retorno de clientes gracias a la
actualizacién de médulos con los
equipos exclusivos de la marca.

DEBILIDADES

Dificultades y limitaciones internas
- Limpieza de las dreas de trabgjo.

AMENAZAS

Dificultades y limitaciones externas

- Organizacién de las herramientas - Implementacién de procesos en
del taller. talleres externos
- Correcta distribucién del trabajo a - Base de datos(historial de vehiculos

los técnicos. que ingresan al taller)
-Proceso no estandarizado de como D A - Costo de mano de obra.

realizar los trabajos en los vehiculos.
I

Nota. Esta figura indica el analisis FODA de la empresa

18



4.7. Analisis de los resultados obtenidos, de las encuestas aplicadas a

los clientes.

En la tabla presentada contiene el andlisis y los resultados derivados

de las encuestas aplicadas a los clientes. Esta informacion es proporcionada

por la fabrica una vez que el vehiculo ha salido del taller, tras haberse

realizado el servicio o reparacidon correspondiente.

Tabla 2 Analisis resultados encuestas.

CALIFICACION

PREGUNTAS

4 3 2 1
Concesionario probabilidad de recomendar 47 | 2 0 1 3
Asesor de servicio en general 49 | 1 0 0 3
Seguimiento de los compromisos 48 | 1 0 0 4
Satisfaccion del servicio con el nivel de comunicacion 50| 0 0 0 3
Satisfaceion con el concesionario 47 | 2 0 1 3
Calidad del servicio realizado 49 | 1 0 0 3
Probabilidad de recomendar ala marca 483 | 1 0 0 4
Proceso general de recogida y entrega del vehiculo 40 | 1 0 0 3
Cual es tu nivel de satisfaccion con el proceso de otorgamiento de la 10 | 1 0 0 3
cita de servicio

PREGUNTA Si No
Todavia tienes tu Vehiculo Ford 531 0
Se reparo bien a la primera vez 7 50| 3
Mantenerte informado 50| 3

PREGUNTA

No fue posible detectar ¢l problema

Por favor indica La razén por la que tu vehiculo no fue reparado - - -
P d P La reparacidn realizada no resolvié el problema

correctamente la primera vez

No se realizaron todos los trabajos solicitados

Nota. Esta tabla indica el andlisis de los resultados de las encuestas aplicadas por los

clientes

Los resultados del estudio evidencian una percepcion

mayoritariamente positiva por parte de los clientes del concesionario Ford

Quito Motors en Cuenca. La mayoria de las calificaciones oscilaron entre 4

y 5, lo que refleja un alto nivel de satisfaccion en aspectos clave como la

atencion del asesor de servicio, la calidad del trabajo realizado y el nivel de

comunicacion.
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4.8.Fortalezas identificadas:

Mas del 90 % de los encuestados recomiendan el concesionario y

la marca Ford.

Se observa una alta satisfaccion en el proceso de recogida y

entrega del vehiculo, asi como en el otorgamiento de citas.

El 94 % reporta que su vehiculo fue reparado correctamente en la
primera visita, lo que indica eficiencia operativa y calidad en la

intervencion técnica.

4.9.Oportunidades de mejora:

4.10.

Se registraron casos puntuales de insatisfaccion (calificaciones de
1 y 2), relacionadas principalmente con la deteccion de fallas y la

ejecucion de trabajos solicitados.

Es relevante reforzar el proceso de diagnostico técnico y asegurar
la trazabilidad de compromisos para evitar reprocesos y mejorar

la experiencia del cliente.

Encuesta para el jefe de Taller, asesor de repuestos, asesor

de servicio. — Quito Motors Cuenca

Seccion 1: Informacion General

1.;,Cudl es su cargo actual y cudntos afios lleva trabajando en el

concesionario?

2. ;Cuantos colaboradores trabajan en el area de posventa bajo su

supervision directa? En

3.(Cudl considera que es el principal objetivo del taller en términos de

servicio al cliente?

20



Seccion 2: Procesos y Gestion Operativa

4. ; Como estan estructurados actualmente los procesos operativos dentro del
taller?

5./ Utilizan algin sistema de planificacion o control de produccion para la

asignacion de trabajos?

6. ;/Que tan frecuentes son los cuellos de botella en los procesos del taller, y

en qué areas suelen presentarse?

Seccion 3: Recursos y Tecnologia

7. ;Considera que el equipo y la tecnologia disponible actualmente son

adecuados para cumplir con la demanda?

8. ( El personal técnico recibe capacitacion continua? ;Con qué frecuencia y
en que temas?

9.,Como es el mantenimiento y la actualizacion de los equipos de
diagnostico?

Seccion 4: Satisfaccion del Cliente y Resultados

10. ;Cdémo se mide la satisfaccion del cliente en el area de posventa?

11.  ;Cuales son los principales reclamos o comentarios que recibe el taller

por parte de los clientes?

12.  ;Qué acciones se toman para mejorar la calidad del servicio con base

en estos comentarios?

Seccion 5: Proyeccion y Recomendaciones

13.  ;Qué cambios considera necesarios para optimizar el funcionamiento
del taller?
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14.  ;Qué obstaculos identifica para implementar mejoras sostenibles a

largo plazo?

Tabla 3 Resultados de las encuestas aplicadas al personal

SECCION

01. Tiempo en el
cargo

02. Colaboradores
03. Objetivo
principal

04. Procesos
operativos

05. Sistema de
planificacién
06. Cuellos de
botella

07. Equipos y
tecnologia

08. Capacitacion
técnica

09. Mantenimiento
de equipos

10. Satisfaccion del
cliente

11. Reclamos
frecuentes
12. Acciones
correctivas

13. Cambios

sugeridos

14. Obstaculos
identificados

JEFE DE TALLER

1 afio y 10 meses

7 personas
Mantener
satisfaccion por
encima de 4.6/5
Basados en
manual, requieren
ajustes

Empirico (obsoleto)

Lavado y repuestos

Adecuados

Continua via
plataforma

Anual

Encuestas de
fabrica

Precios y fechas de
entrega
Promociones y
mejor asignacién
de trabajos
Sistema
actualizado y
comisiones por
rendimiento
Presupuesto
limitado

ASESOR DE
SERVICIO

1anoy 10 meses

5 personas
Transparencia y
calidad de servicio

Detallados y
estructurados

Sistema BISS con
tablero de control
Stock de repuestos

Adecuados, pero
necesita nuevo
escaner

Cursos FORD STARS
frecuentes

Licencias actualizadas,
requiere escaner extra
Encuestas por correo
tras 6 dias

Mano de obra y stock
de repuestos
Revision de precios y
stock

Escaner adicional y

mas flujo vehicular

Econdmicos y
balances

ASESOR DE
REPUESTOS

20 anos

1 persona
Satisfacer y superar
expectativas

Coordinacién desde
recepcion hasta la
entrega

Tablero electrénico

Pocos, gracias a citas
previas

Buenos, faltan
herramientas
especiales
Autoaprendizaje y
asistencia técnica
nacional

Anual

Parametros
solicitados por la
marca

Organizaciény
tiempos de entrega
Acciones del jefe de
taller pese a
limitaciones

Mejorar stock y
asignacioén de trabajos

Falta de respuesta de
directivos

Nota. Esta figura indica el analisis de los resultados de las encuestas aplicadas al equipo

administrativo de la compaiiia.
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4.11. Conclusiones:

1. Coincidencia en areas criticas de mejora:

o Asignacion de trabajos y cuellos de botella en lavado y
repuestos son puntos recurrentes.

o Todos coinciden en la necesidad de optimizar la gestion de
recursos (tecnologia, repuestos, escaner adicional).

2. Limitaciones estructurales y economicas:

o Los tres perfiles identifican presupuestos limitados y falta de

respuesta directiva como barreras para mejoras sostenibles.
3. Compromiso con la calidad y formacion:

o Hay una apuesta comun por la capacitacién continua, aunque
con enfoques distintos segun el rol.

o La medicion de satisfaccion se realiza con herramientas
formales, aunque se percibe dificultad para responder
rapidamente a los reclamos.

4. Vision compartida del servicio al cliente:
o La transparencia, eficiencia y satisfaccion del cliente son

valores que guian a todo el equipo de posventa.
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5. CAPITULO 2

5.1.Marco referencial

5.1.1. Generalidades

El entorno econdmico global ha experimentado transformaciones
significativas, impulsadas por algunos factores como los cambios politicos,
la digitalizacion y la evolucion en las expectativas del consumidor. Estos
cambios han obligado a las empresas a adaptar sus productos, servicios y

modelos operativos para mantenerse competitivos.

El origen de la implementacién de nuevos recursos o herramientas
data de 1929 generada por la crisis de sobreproduccion o produccion en masa
de vehiculos que se manifestd en Estados Unidos como un “subconsumo de
masas frente a la capacidad productiva real de la sociedad y a las normas
incorporadas a los dispositivos automaticos que las maquinas utilizaban.
Estos dictaron la operacion que se requeria y el tiempo que se les asignaba

para su realizacion” (Vargas, et al., 2018, p.83).

Dando lugar al fordismo, una herramienta con la cual se abrié mercado
para la gran cantidad de produccidn que se mantenia acumulada modificando
el modelo revolucionario Taylorista que habia sido empleado por las

industrias anteriormente.

5.2.1. Taylorismo

Meétodo que estandariza las operaciones volviéndose la forma mas
eficaz de produccion “eliminando tiempos y movimientos, interrupciones y

disfunciones en los puestos de trabajo” (Rajadell & Sanchez, 2010,3).
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Los beneficios que brind6 el taylorismo se vio reflejado en las
ganancias de productividad esto debido a la correcta socializacion y
organizacidn de los trabajos, asi como también a la capacitacion colectiva,
“pues se ejerce un control riguroso sobre la intensidad del trabajo, es decir,
se limita la “ociosidad” de los trabajadores al implementar procedimientos
estandarizados, que se ordenan a los operarios por parte de la oficina de

métodos y tiempos” (Rajadell & Sanchez, 2010, 3).

5.3.1. Fordismo

M¢étodo en el cual se controla el trabajo mediante las normas
implantadas en el dispositivo automatico de las maquinas operadoras, es
decir: “el propio movimiento de las maquinas dicta la operacion requerida y

el tiempo designado para la operacion”. (Rajadell & Sanchez, 2010, #).

Parte de los beneficios del fordismo fue la simplificacién de trabajo al
dividir el mismo por areas y la fabricacion de productos estandarizados en
serie lo cual termin6 incrementando la productividad y reduciendo tanto los
costos como el tiempo de produccion ademds de establecer precios mas

accesibles para el consumidor.

5.4.1. Toyotismo

Sistema de produccion evolucionada entre el faylorismo y fordismo,
data del afo de 1949 en Toyota tras el declive en la cantidad de ventas que
obtuvieron lo que llevd al despido masivo del personal de produccion.
Siendo en 1950 cuando el Ingeniero Eiji Toyoda viaja a la planta Rouge de
Ford en Estado Unidos, donde analizd y compar6 procesos llegando a la
conclusion de que “el principal problema de un sistema de produccion son

los despilfarros” (Rajadell & Sanchez, 2010, 4).
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Los principios en los que se basa el Toyotismo son tres los esenciales:
e Just in time: se produce la cantidad requerida en el tiempo
solicitado, evitando la acumulacion de stock.

e Jidoka: implementacion de mecanismos de automatizacion
bajo la supervision y monitorizacion de un trabajador.

e kaizen: mejora continua en los procesos y productos logrando
la maxima calidad eliminando los desperdicios.

Empleando estos principios se tiene como beneficios la reduccion en
los costos y mejora en la productividad, manteniendo una alta calidad de
productos los cuales son pensados en base a los gustos y necesidades del
cliente todo ello gracias a los trabajadores que mejoran sus procesos

garantizando el control de la calidad.

En base a ello Taiichi Ohno toma la iniciativa de implementar en
Toyota la técnica lean manufacturing la cual surge justo a mediados del siglo

XX en la Toyota Motors Company (Vargas et al., 2018, 83).

Siendo en 1973, tras la crisis del petroleo que se implementa el uso del
sistema de produccion ajustado (lean manufacturing) “La palabra Lean
significa flaco, esbelto, sin grasa, ... En un ambito industrial significa

agilidad y flexibilidad” (Manzano & Ramirez, 2016, 18).

Lean manufacturing o produccion ajustada es considerada como un
conjunto de herramientas que fueron desarrolladas en Japon, inspiradas en
los principios de William Edwards Deming para “eliminar todas las
operaciones que no le agregan valor al producto, al servicio y a los procesos,
aumentando el valor de cada actividad realizada y eliminando lo que no se

requiere” (Vargas et al., 2018, 86).

“La implantacion de Lean Manufacturing en una planta industrial
exige el conocimiento de unos conceptos, unas herramientas y unas técnicas

con ¢l objetivo de alcanzar tres objetivos: rentabilidad, competitividad y
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satisfaccion de todos los clientes” (Rajadell & Sanchez, 2010, 11).

La metodologia Lean tiene como base tres pilares principales con los

cuales se ha 1do fortaleciendo en su desarrollo, estos son:

o Kaizen: viene de dos palabras que significan cambio para mejorar, lo
que implica un cambio constante por ello se lo conoce también como
la mejora continua. Se diferencia de la innovacion ya que “consiste en
una acumulacion gradual y continua de pequefias mejoras hechas por

todos los empleados” (Rajadell & Sanchez, 2010, 12).

e Control de calidad: calidad garantizada a nivel general de todas las

actividades

e Just in time: producir los articulos necesarios en el tiempo requerido
con las cantidades solicitadas para satisfacer la demanda combinando

con la flexibilidad, calidad y coste.

“En Japon para la produccion de automoviles se desarrolld una
coleccion de herramientas como 5°S, SMED, TPM, Kanban, Kaizen,
heijunka y jidoka que se utilizan para la eliminacion de todas aquellas
actividades que no aportan valor al producto que se pueden entender como
despilfarros o desperdicios y por los cuales el cliente no estd dispuesto a

pagar” (Vargas et al., 2018, 82).

5.5.1. LASS’'S

“Es la puerta de entrada al resto de herramientas. Mediante esta técnica
se mejora tanto el espacio de trabajo como la eficiencia y eficacia en las
operaciones a realizar, por ello, es necesaria para la puesta en marcha de la
misma, para de ese modo mejorar en el resto de areas” (Manzano &

Ramirez, 2016, 18).
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Las 5°S vienen de ciertas palabras cotidianas que fueron usadas
tanto en Japon como a nivel mundial es decir no pertenece Unicamente a la
cultura japonesa sino al contrario casi todos las usan o practican conscientes

o no de lo que significan y conllevan las mismas, €stas son:

e Seiri: Separar, desechar lo que no es necesario

e Seiton: Ordenar e Identificar, un lugar para cada cosa y cada
cosa en su lugar

e Seiso: Limpieza, en el sitio de trabajo, equipos, etc. Prevenir la
suciedad y desorden

e Seiketsu: Estandarizar, para preservar altos niveles de
organizacidn, orden y limpieza

e Shitsuke: Sistematizar o disciplina, habitos basados en las 4's
anteriores.

El uso de las 5°S tiene como objetivo principal evitar que los espacios
donde se encuentran las maquinas, instalaciones y herramientas estén sucios,
asi como prevenir el desorden en los pasillos de las instalaciones como
herramientas sueltas, pasillos ocupados y piezas rotas. Falta de una correcta
senalizacion de facil comprension para los empleados y el no usar elementos

de proteccion como gafas, botas, auriculares, etc.

5.6.1. SMED

Metodologia desarrollada por Shigeo Shingo la cual busca mejorar la
eficiencia y flexibilidad en la produccion “permitiendo que pueda adaptarse
rapidamente a la demanda, por lo que las empresas deben ser capaces de
iniciar la fabricacion de un producto en el mismo momento en que reciben

el pedido del cliente (Gonzales, 2007, 96).

Lo desarrollan mediante la ejecucion de mas actividades durante el

tiempo que el equipo se encuentra en funcionamiento (actividades externas)
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y optimizando las acciones necesarias para el equipo que se encuentra

detenido (actividades internas), todo en base a procesos técnicos certificados.

“El éxito de este sistema se ilustro en 1982 en Toyota, cuando el
tiempo de cambio de matrices en el forjado en frio del proceso se estaba
reduciendo de una hora y cuarenta minutos a tres minutos” La evidencia se
fundamenta en la ejecucion de los procesos sintetizados que se detallan a
continuacidon. Lo cual se evidencio en base al desarrollo de los siguientes

procesos sintetizados:
e Establecer el tiempo actual del cambio.
e Identificar todas las actividades que se llevan a cabo.
e Identificar actividades que pueden ser eliminadas
e Distinguir entre actividades Internas y Externas.
e Eliminar las actividades innecesarias.
e Hacer externas todas las actividades posibles.
e Optimizar las actividades internas y externas

e Establezca el nuevo tiempo de cambio

5.7.1. TPM (Mantenimiento Total Productivo)

“Es un sistema integral de actividades para mejorar la capacidad de las

areas a través de la eliminacion de pérdidas que se presentan en el area de

trabajo” (Gonzales, 2007, 8).

Esta herramienta se enfoca en la eliminacion de tiempos muertos al
usar la maquinaria mediante procesos organizados con metodologias

determinadas, definidos en los siguientes siete pasos:
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Limpieza basica de maquina o equipo, establecimiento
de reglas para una limpieza facil y periddica.

Prevencion de fuentes de contaminacion, identificacion
y eliminacion de fuentes de contaminacion y suciedad
mediante técnicas sistematicas.

Estandares de limpieza y reparacion, garantizar el
mantenimiento regular reduciendo los tiempos de
limpieza.

Capacitacion para reparaciones independientes por
operadores, brindar entrenamiento adecuado a los
operadores para detectar problemas.

Reparacion independiente por operadores, el operador
entrenado se hard cargo de posibles problemas que se
puedan dar al funcionar la maquinaria.

Estandares para asegurar procesos, todo proceso
realizado debe quedar documentado.

Uso del Mantenimiento Auténomo, el operador se hace
responsable del mantenimiento del equipo conjuntamente
con los de Mantenimiento, coordinadores e Ingenieria.

“Para implementar la herramienta se requiere, de un gran esfuerzo por

parte del departamento de mantenimiento, ya que esta area es la encargada

de documentar todos los procedimientos de reparaciones, mejoras,

lubricantes, etc” (Gonzales, 2007, 102).

5.8.1. KAIZEN (Mejora Continua)

El procedimiento Kaizen desarrollado por Masaki Imai en los afios 80,

viene de la unién de dos palabras kai, que significa cambio y Zen significa

mejorar quedando como ‘“cambio para mejorar” Sin embargo esta

herramienta no funciona solo como reductor de costos ““sino que implica una

cultura de cambio constante para evolucionar hacia mejores practicas, es lo

que se conoce como “mejora continua” (Rajadell & Sanchez, 2010, 12).
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“El concepto de Kaizen debe interpretarse como lo mejor en un

sentido tanto espiritual como fisico” (Rajadell & Sanchez, 2010, 15).
El método emplea tres componentes importantes:
e Percepcion: encontrar cual es el problema

e Desarrollo de ideas: encontrar las soluciones que sean

innovadoras

e Toma de decisiones: escoger la propuesta, implantarla,
planificar su realizacion y ponerla en practica para ver

resultados.

Esta metodologia se basa en mejoras pequenas es decir ajustes diarios
que generen un impacto acumulativo, haciendo que la participacidn sea total
es decir que tanto parte administrativa como productiva aporten ideas en el

proceso sin disminuir el valor que es dado al cliente.

Actualmente ser competitivo resulta mas complicado “requiere un
mayor esfuerzo porque los clientes o consumidores demandan un menor
precio y tiempo de respuesta, pero manteniendo un alto nivel de calidad,
ademas la sociedad demanda mayor responsabilidad social de las empresas
y sus lideres, inversionistas, trabajadores, entre otros” (Vargas et al., 2018,

82).

5.9.1. Trabajo estandarizado.

“En términos esenciales, el trabajo estandarizado consiste en registrar
detalladamente las etapas de un proceso laboral, definir responsabilidades
especificas y establecer la secuencia 6ptima de ejecucion, con el proposito

de garantizar uniformidad operativa” (Graupp, 2015).

Esta herramienta constituye un pilar fundamental dentro de la
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manufactura esbelta y de los sistemas de mejora continua, ya que promueve
la estabilidad de los procesos, minimiza los desperdicios, incrementa la
eficiencia y el tiempo productivo, y contribuye positivamente a la

satisfaccion del personal operativo y supervisores.

El trabajo estandarizado es un elemento fundamental de la mejora
continua. ofrece herramientas avanzadas para fortalecer la optimizacioén de

procesos junto con estas practicas.
Las caracteristicas clave del trabajo estandarizado incluyen:

e Procedimientos  documentados:  Capturado en
instrucciones escritas, ayudas visuales, listas de
verificacion y otra documentacion para garantizar la

coherencia.

e Secuencia definida de pasos: El trabajo se divide en una
secuencia especifica y repetible de tareas que se realizaran

en un orden coherente.

e Tiempo de ciclo especificado: El tiempo esperado para
completar cada paso o todo el proceso estd claramente

definido.

e Niveles de trabajo en proceso (WIP) establecidos: Se
especifican los niveles de inventario ideales requeridos en

cada etapa para evitar sobreproduccion o retrasos.

e Identificacion de puntos de contacto clave de calidad:
Los controles de calidad criticos estan integrados en el

proceso para garantizar la conformidad con los estandares.

e Mentalidad de mejora continua: No es estatico, pero se
revisa y actualiza periddicamente para impulsar la
optimizacion continua.
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Con esto, las organizaciones pueden reducir la variabilidad, mejorar
la calidad y construir una cultura de mejora continua, todo lo cual es esencial

para el éxito de la manufactura esbelta (Garza, 2024).

5.2.Herramientas Lean a utilizar

A partir de la investigacion realizada, se determind que las
herramientas Lean mas adecuadas para el modelo de negocio de Ford Quito
Motors S.A.C.I. son: 5S, Kaizen y el trabajo estandarizado. Estas
constituirdn la base metodoldgica para el desarrollo del manual de mejora

operativa
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6. CAPITULO 3

En el presente proyecto se expone la metodologia propuesta para

establecer los procesos que garanticen el adecuado funcionamiento del area

de postventa en la empresa Quito Motors S.A.C.I., sucursal Cuenca.

Partiendo ya de los datos recolectados mediante los andlisis aplicados,

orientado a identificar los aspectos clave de la problemadtica actual, con el fin

de definir e implementar los procesos necesarios que contribuyan a su

mejora.

Actualmente, el taller atiende un promedio de cuatro vehiculos diarios,

los cuales ingresan para servicios de mantenimiento preventivo o correctivo.

El equipo esta conformado por cuatro técnicos y un operario de lavado.

Tabla 4 Funciones y conocimientos de cada técnico

TECNICO

Técnico 1

Técnico 2

Técnico 3

Técnico 4

AREA DE
CONOCIMIENTOS
PRINCIPALES

CONOCIMIENTOS

COMPLEMENTAR EXPERIENCIA

10S

NIVEL DE

OBSERVACIONES
OPERATIVAS
LEAN

Sistemas electronicos Mantenimiento Alta Aporta valor en
especificos de la marca preventivo y diagnosticos
correctivo general complejos; clave en
procesos de garantia
Diagnostico y reparacion Conocimientos en Alta Ideal para
de cajas automaticas motores y estandarizacion de
mantenimiento procesos en tren
general motriz
Motores (diagndstico y Mantenimiento Alta Fortalece el flujo
reparacion) preventivo y continuo en
correctivo general reparaciones
mecanicas
Electronica automotriz, Mantenimiento Media (Junior) Potencial para

sistemas operativos y
diagnostico

preventivos y
correctivos en general

desarrollo de talento y
mejora continua

Nota. Esta tabla indica las funciones y conocimientos de cada técnico
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6.1.Funcion compartida del equipo técnico

Todos los técnicos participan activamente en:
e Mantenimientos preventivos conforme al plan de
mantenimiento de la marca.

e Trabajos correctivos y reparaciones en sistemas
electronicos y mecanicos.

e Gestion de garantias y atencion postventa integral.

A partir de lo expuesto, se considera necesaria la implementacioén de
un manual de procesos para el taller automotriz. Para su elaboracion, se

emplearan como base dos obras fundamentales:

Lean Manufacturing. La evidencia de una necesidad Rajadell &
Sanchez, (2010), que analiza el contexto empresarial y organizacional que
justifica la adopcion del enfoque Lean, destacando la importancia de reducir

el despilfarro y fomentar la mejora continua.

Lean Manufacturing: Herramientas para producir mejor Rajadell,
(2021), que presenta un conjunto de herramientas Lean aplicables a diversos
entornos productivos, incluidos los servicios, y ofrece pautas practicas para

su implementacion.

Adicionalmente, se tomaran como referencia los manuales de
procesos ya implementados y operativos en marcas reconocidas como
Nissan, los cuales aportan modelos funcionales y comprobados que serviran

de guia para el desarrollo del presente manual.

6.2.Procesos a implementar

6.1.2. Fase L. Identificacion de procesos

Es indispensable identificar los procesos de la empresa y verificar que

estos se encuentren alineados con la filosofia internacional del Lean
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Manufacturing aplicada en el sector automotriz. De esta manera, se garantiza
un enfoque coherente y consistente de la organizacién. Durante el proceso
de identificacion, la participacion activa del equipo del area de postventa de
la empresa es fundamental, ya que facilita la correcta orientacion y

validacién del trabajo desarrollado en el taller.

01 . Agendamiento

02 . Recepcion

03 . Distribucion de trabajo
04 . Ejecucion del trabajo

05 . Entrega e Informe al cliente sobre los trabajos realizados y el
estado final del vehiculo.

06 . Limpieza de las areas de trabajo

Con base en estos puntos, es posible determinar las distintas
actividades que se desarrollan en el taller, asi como aquellas que atin no se
encuentran implementadas, lo que permite identificar los procesos internos

que presentan brechas o se encuentran ausentes.

6.2.2. Fase II. Clasificacion de los procesos
Segun los procesos que maneja actualmente la empresa y segun la guia
que ofrece la experiencia de servicio de Ford, (2021), se definen los procesos
que debe seguir el taller segun la realidad del mismo, para ello se detalla la

tabla:
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6.1.2.2. Clasificacion de procesos y objetivos de los procesos

Tabla 5 Procesos y objetivos en el taller

PROCESO OBJETIVO

Potenciar la gestion de citas con el fin de incrementar la eficiencia del
taller, reducir al minimo los tiempos de espera de los clientes, coordinar
de manera adecuada los recursos humanos y materiales para
garantizar el cumplimiento de los compromisos programados, y asegurar
una comunicacion clara y efectiva con los clientes respecto a la
disponibilidad de horarios y los tiempos estimados de servicio. La
programacion de citas para maximizar la eficiencia del taller,
minimizar los tiempos de espera para los clientes, coordinar adecuadamente
los recursos humanos y materiales para cumplir con las citas
programadas, mantener unacomunicacion clara y efectiva con los
clientes sobre los horarios disponibles y los tiempos estimados de
servicio.

Agendamiento

Brindar una atencion al cliente profesional y cordial desde el momento de su
ingreso al taller, recopilar informacion completa y precisa sobre las
necesidades de su vehiculo, efectuar una inspeccion inicial para
detectar  posibles desperfectos y comunicarlos oportunamente al cliente,
asi como establecer de manera transparente los trabajos a realizar y
los costos correspondientes.

Recepcién

En la distribucion del trabajo, el asesor de servicio debe analizar y conocer
los pendientes de cada técnico para poder asignar las tareas de manera
Distribucioén del | equitativa, evitando la sobrecarga o el exceso de trabajo en unos mas que

trabajo en otros. Por ello, se trabajara en establecer un proceso que permita, al
final del dia, que el asesor tenga claridad sobre como quedan los
pendientes en el taller.

En la ejecucion del trabajo, cada técnico debe seguir un mismo proceso
para optimizar los tiempos de entrega. Sin embargo, debido a la
ausencia de un procedimiento definido, cada técnico actia segin lo
que considera mas conveniente, lo que genera problemas en el
cumplimiento de las horas de entrega.

Ejecucion del
trabajo

Informar al cliente sobre los trabajos realizados en su vehiculo y
notificarle acerca de los futuros servicios que éste requerira, de
manera que tenga presentes las proximas intervenciones necesarias.
Garantizar que el vehiculo sea entregado limpio, explicar de forma
detallada  cualquier factura o documentacion relacionada con el
servicio, atender las dudas que el cliente pueda tener respecto a los
trabajos efectuados y asegurarse de que quede plenamente satisfecho con
el resultado.

Entrega

La limpieza del area de trabajo debe realizarse inmediatamente después de
culminar cada tarea en los vehiculos asignados. Este procedimiento
permite identificar de manera oportuna posibles fugas de fluidos en cada
vehiculo nuevo que ingresa al area de trabajo del técnico; con ello se puede
notificar al cliente oportunamente. Ademas, al mantener el puesto de trabajo
ordenado, se facilita la continuidad de las labores solicitadas con mayor
rapidez y eficiencia.

Limpieza de las
areas de trabajo

Nota. Esta tabla indica los procesos y los objetivos que pretende cada uno.

Elaborado por: Autor (2025). (adaptado de Lean Manufacturing a Quito Motors S.A.C.1.)
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6.2.2.2. Agendamiento

Basados en las herramientas Lean que estamos aplicando en la
ejecucion de este proyecto, el proceso de agendamiento de la cita de un

cliente para el ingreso al taller, segin la metodologia Kaizen, es el siguiente:

\ RECEPCION DE LLAMADAS
Para gestlonar una cita para el
@ a servicio solicitado por el cliente.
REVISION AGENDA FORD
@ e Tomar datos del cliente y
organizar en base al sistema de la
agenda Ford.

REGISTRO DEL SERVICIO . e
REQUERIDO iy \
Levantamiento d imient A

pirva‘“fn‘;’ﬁt‘;’?i&ieﬁté°3?§f£ifv‘2°§ gi g @ &

correctivo del vehiculo.

AGENDAMIENTO DE CITA N
Se recepta el vehiculo y se coloca ° — @

los protectores plasticos internos.

Selecclane el ipa de senvcioque cesea
Bleg!el manterimiento a realizar

Elfael servicio:

Aire Acongkionade / Calefaccién

Figura 4 Diagrama de flujo del proceso de agendamiento de la cita.

Nota. Esta figura indica el proceso correcto a seguir en el agendamiento de una cita para

ingreso al taller.

38



6.3.2.2. Recepcion
Para la recepcion del vehiculo nos basamos en la herramienta Lean
KAIZEN con la cual pudimos establecer el proceso correcto de recepcion del

vehiculo.

RECEPCION DEL VEHICULO

Se recepta el vehiculo y se coloca
los protectores plasticos internos.

REVISION PREELIMINAR

Recopilacion de datos personales del
cliente para la comunicacion del
proceso de trabajo y realizacion de
un checklist del vehiculo en el estado
que entrega el cliente.

APERTURA DE ORDEN (3]
Recepeion de los requerimientos e @

del servicio para la apertura de la
orden de trabajo, con
correspondiente firma del cllente

HORA TENTATIVA DE ENTREGA

Notificacion al cliente de la hora tentativa de
entrega de su vehiculo.

Figura 5 Diagrama de flujo del proceso de recepcion del vehiculo.

Nota. Esta figura indica el correcto proceso a seguir para la recepcion del vehiculo.
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6.4.2.2. Distribucion del trabajo

Para la distribucién del trabajo utilizamos la herramienta Lean de
Trabajo Estandarizado, la cual nos permiti6 definir de manera precisa el

proceso correcto que debe llevarse a cabo.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Distribucion del trabajo de acuerdo con la AL LI .

carga horaria de cada técnico. .
INFORME DE PENDIENTES .
Revision de los pendientes del dia < .. v
anterior  mediante el informe ®e .
correspondiente. % ° = [T
. 0 |-
- .. N : L le PIZARRA DE TAREAS
N 4 . ASIGNAR TAREAS Uso de tableros fisicos o digitales
SI NO . Asignacién de los trabajos de i L dﬁils_trlbucmn ity 1
R : acuerdo con la especialidad y lareas Clana
. . . experiencia de los téenicos. .
: ‘eu seeocee’® o :
. E: : .
. — ° .
L] .
., TIEMPOS PROMEDIO s .
o Definicién de tiempos promedio o o o o o o o ot N
seglin el manual del fabricante o
Ford. e :
ZONA DETRABAJO .

Ubicacion del vehiculo en la zona de
trabajo asignada al técnico, junto con
la correspondiente orden de trabajo.

4

Zona de espera destinada a
oo } vehiculos que requieren repuestos
de importacién.

:!_‘ 7 N N AN

ENVZERN /AN /S S | —"

. Bahias de trabajo { cees’
‘. . pulmon.

Area de trabajo de los técnicos

Figura 6 Diagrama de flujo del proceso de distribucion del trabajo.

Nota. Esta figura indica la forma correcta de distribucion del trabajo para los técnicos.
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6.5.2.2.

Ejecucion del trabajo

Para la ejecucion del trabajo solicitado en los vehiculos, el técnico

debe seguir el proceso establecido, el cual fue disefiado con base en la

herramienta Lean KAIZEN.

ORDEN DETRABAJO
Revision de la orden de trabajo y
confirmacion de los detalles del
servicio solicitado.

faltante.

MANO DE OBRA E
) HISTORIAL

Revision de la orden de trabajo y
confimacion de los detalles del
scio sclicitad

\ JPRRGY
o— -Ya,

AREA REPUESTOS

INFORME AL JEFE DETALLER o

Informar al jefe sobre el estado del trabajo,
detallando cualquier dificultad o repuesto

...............................

0L .

CHECK LIST EINFORME
Al finslizar el trabajo, elaborar una
lista de verificacion de las labores

- realizadas y un informe del estado
M actual.
EJECUCION DEL TRABAJO
Se ejecuta el servicio solicitado | 4 -
conforme a los procesos establecidos
por la marca.
PROTECCION VEHICULAR
Colocacion de protectores plasticos
en el drea exterior del vehiculo.

REVISION PRELIMINAR

Verificar cnalquier hallazgo adicional en el
vehiculo e informar al jefe de taller antes de
iniciar los trabajos.

Figura 7 Diagrama de flujo del proceso de ejecucion del trabajo.

Nota. Esta figura indica el correcto proceso a seguir para la ejecucion del trabajo para

cada téecnico.
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6.6.2.2. Entrega del vehiculo
En el proceso de entrega, gracias a la herramienta Lean 5SS, se
establecio el procedimiento a seguir, con el cual se garantiza una relacién
adecuada con el cliente y, lo mas importante, su satisfaccion con el servicio

realizado en su vehiculo.

|
-

02
nm .l‘ SEITON

Realizar la revision de la ’—;-‘/O> 03

limpieza del vehiculo, '{' £

- i, iy W ($+% stiso

exteriormente, previo a su

enfrega.
Explicacion de los
trabajos realizados,
evidenciados con los
repuestos que fueron

_f;@g 04 = a mlmdos,alsignlpo
(3] SEIKETRE sesmuxebsmms

controles y rutinas a
Seguir para garantizar el
corecto  funcionamiento
del vehiculo.

Mantener una cultura de

reg:mdey mk:sl O"Q‘L: 05

cliente de manera que

trabajos realizados LM SHITSUKE

preserven la sostembilidad

establecida.

Figura 8 Diagrama de flujo del proceso de entrega del vehiculo.
Nota. Esta figura indica el correcto proceso a seguir para la entrega del vehiculo al

cliente posterior a los trabajos realizados.
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6.7.2.2. Limpieza en areas de trabajo

En la limpieza de los puestos de trabajo se evidencid que la
herramienta que mejor se adapta al taller para definir un proceso es la

metodologia Lean 5S; por lo tanto, el procedimiento a seguir es el siguiente:

Colocacion ordenada de las

berramientas, repuestos y

consumibles en las dreas

previamente asignadas.
Realizacién de la ki ..

integral de las superficies
de trabzjo, incluyendo
mesas, bancos, elevadores
¥ pisos, con el fin de

accidentes. 3
Definicion de rutinas de
limpieza al culminar los
trabajos, las  cuales
podran incluir un periodo
de 10 minutos destinados

E 04 I ~ al orden y limpieza antes
SEIKETRE de cerrar las Ordenes de
trabajo, verificandose su

una lsta de verificacion
(checklist).

limpieza de su area de e 05
trabajo al finalizar cada P

crden, |y sapervism {4 SHITSUKE
periodicamente el

cmnplimiento  de  este

estandar.

Figura 9 Diagrama de flujo del proceso de limpieza de las dreas de trabajo.
Nota. Esta figura indica el correcto proceso a seguir para la limpieza de las areas de

trabajo de cada técnico.
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La implementacion de herramientas Lean como 5S, Kaizen y
Trabajo Estandarizado en el taller automotriz genera un valor integral para
clientes y empresa. Los clientes reciben un servicio de mayor calidad gracias
al orden y limpieza que aporta 5S, lo que asegura reparaciones confiables y
seguras. La transparencia en los tiempos y flujos, producto del trabajo
estandarizado, fortalece la confianza y satisfaccion del cliente. Para la
empresa, estas metodologias reducen costos al eliminar desperdicios,
incrementan la productividad mediante la mejora continua de Kaizen y
garantizan el cumplimiento normativo, consolidando una imagen profesional

que inspira credibilidad frente a clientes y proveedores.

Por otro lado, los trabajadores se benefician de un entorno mas
seguro y organizado gracias a 5S, con roles claramente definidos mediante
el trabajo estandarizado que disminuyen la incertidumbre y facilitan la
capacitacion. La practica de Kaizen impulsa la participacion activa de los
empleados en la mejora continua, generando un ambiente laboral mas
eficiente y saludable. A nivel social, el taller contribuye al bienestar
comunitario al reducir la contaminacion y promover la inclusion, lo que se
traduce en confianza social y en la percepcion de un taller responsable,

profesional y sostenible.
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7. Conclusiones

La implementacién de la propuesta de mejora en la gestion del taller
automotriz del concesionario Ford Quito Motors en Cuenca, bajo un enfoque
Lean, junto con el diagndstico del estado actual de sus procesos, permitio
demostrar que la aplicacion de herramientas como 5S, Trabajo Estandarizado
y Kaizen contribuye de manera significativa a optimizar los procesos

internos, reducir desperdicios y mejorar la eficiencia operativa.

La evaluacién de la aplicabilidad de las herramientas Lean en la
gestion del taller permiti6 identificar aquellas metodologias que mejor se
ajustan a las necesidades operativas, logrando reducir tiempos improductivos
y optimizar el fluyjo de trabajo. Entre las herramientas seleccionadas,
destacan las 5S, Trabajo Estandarizado y Kaizen, las cuales demostraron
ser eficaces para mejorar la organizacion, incrementar la eficiencia y

fortalecer la disciplina en los procesos.

El desarrollo de la propuesta de mejora fundamentada en la filosofia
Lean permiti6 establecer estrategias orientadas a optimizar el flujo de
trabajo, minimizar los reprocesos y elevar la experiencia del cliente en el
taller automotriz. La implementacion de herramientas como 5S, Trabajo
Estandarizado y Kaizen favorecid la deteccion de desperdicios, la utilizacion
eficiente de los recursos y la estandarizacion de actividades, lo que dio lugar

a un entorno operativo mas seguro y productivo.

De igual manera, la propuesta fortalecié la calidad del servicio al
asegurar tiempos de respuesta mas rapidos y una atencidén centrada en la
satisfaccion del cliente. En sintesis, los resultados obtenidos confirman que
el enfoque Lean constituye un pilar solido para promover la mejora continua,
incrementar la competitividad del taller y garantizar su adaptacion a las

demandas actuales del sector automotriz.
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En conclusion, la propuesta constituye una guia practica y adaptable
que puede replicarse en otros talleres de servicio, consolidando un modelo
de gestion eficiente, orientado a la excelencia y alineado con las exigencias

actuales de la industria.

8. Recomendaciones
Como recomendaciones para la empresa, se plantea la implementacion
del manual elaborado, con el objetivo de definir y estandarizar los procesos
requeridos dentro del taller automotriz. De esta manera, se lograra un mejor
seguimiento de los clientes, procurando en todo momento su satisfaccion con

los servicios recibidos.

Asimismo, se recomienda establecer un programa de capacitacion
continua para los empleados respecto a los nuevos procesos implementados,
garantizando asi su comprension y adopcion efectiva. Dicho programa puede
incluir sesiones de formacion periddicas, manuales actualizados y esquemas
de mentoria, lo que permitira que todos los trabajadores se mantengan
informados sobre las mejores practicas y contribuyan activamente al éxito y

sostenibilidad del taller.
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10.Anexos

Figura 10 Orden de trabajo impresa (reparacion mecanica).
Nota. Esta figura indica la orden de reparacion mecdnica que maneja la empresa.

Elaborado por: Ford Quito Motors.
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Figura 11 Hoja de Control de Calidad

e

Nota. Esta figura indica el estado real del vehiculo y las reparaciones necesarias que se

solicitan

Elaborado por: Ford Quito Motors
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Figura 12 Hoja de inventario del vehiculo previo a ingresar
Nota. Esta figura indica con que accesorios y elementos son con los que ingresa el
vehiculo

Elaborado por: Ford Quito Motors
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Figura 13 Revision de Garantias de Fabrica

Nota. Esta figura indica la revision del manual de fdabrica de
descartar garantias.

Elaborado por: Ford Quito Motors

cada vehiculo para
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