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Introducción 

     A continuación se dará a conocer el análisis y la propuesta de mejora para uno de los talleres 

de la reconocida marca KIA ubicado en la calle 224, dentro del cual se ha evidenciado una 

problemática en el proceso de  alistamiento de los repuestos requeridos en las diferentes áreas de 

mantenimiento y prevención vehicular, se hizo  un análisis investigativo que representa el 

estudio que se ha llevado a cabo para identificar los factores que obstruyen el en desarrollo de 

este taller; De esta manera se dará a conocer en breve una descripción de la problemática 

identificada. 

 

     Así pues, se dará continuidad a la exposición de las fases metodológicas usadas para llevar a 

cabo el cumplimiento de este y conoceremos los factores por los cuales se propone una mejora a 

este proceso; en segundo lugar, se dará a conocer una estructura organizativa en cuanto a los 

objetivos a cumplir y así las limitaciones y delimitaciones que representó este para su desarrollo.     

Para dar continuidad a lo anteriormente mencionado en el apartado del estado del arte veremos 

algunos de los proyectos en relación, que nos permitieron identificar herramientas y procesos que 

se asemejan a la problemática para una mayor comprensión de la raíz del mismo y las diferentes 

formas adoptadas por otras entidades para un mejor desarrollo en el campo automotriz. 
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                    Resumen / Abstract 

     El presente proyecto “Propuesta de optimización de tiempos y procesos en el taller automotriz 

KIA 224" contiene un plan que permita mejorar el proceso de trabajo de los servicios prestados a 

los vehículos a través del análisis de las actividades realizadas durante el servicio en el taller de 

la 224. El servicio de mantenimiento preventivo vehicular es realizado mediante un proceso de 

trabajo compuesto por diversas actividades. Este proceso de trabajo se divide en áreas como lo 

son la recepción del automóvil, servicio a realizar y control de calidad del trabajo efectuado, 

entre otros.  

     Para dar cumplimiento con el objetivo de la empresa, es importante realizar un análisis de 

cada uno de los procedimientos, de tal manera que sea posible identificar falencias en los 

métodos actualmente utilizados para desarrollar las actividades y determinar los tiempos 

improductivos en el desarrollo de las labores, para ello se tienen en cuenta las siguientes etapas: 

 Revisión de procesos para evaluar y seleccionar que áreas deben ser intervenidas  

 Recolección de información 

 Análisis de la información 

 Planteamiento de propuesta 

     Lo anterior busca crear mejoras para la productividad del taller, generando un aumento en los 

flujos de trabajo en periodos de alta demanda de servicios, optimizando los tiempos de 

operación, dando solución a posibles cuellos de botella, generando un servicio eficiente y 

oportuno hacia los clientes, consiguiendo así una mayor fidelización de este hacia la marca 

(KIA). 

  Automotriz, Transformación, tiempos, metodología, operación, servicio. 
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     This project "Proposal for time and process optimization in the KIA 224 automotive 

workshop" contains a plan to improve the work process of the services provided to vehicles 

through the analysis of the activities performed during the service in the 224 workshop. The 

vehicle preventive maintenance service is performed through a work process composed of 

various activities. This work process is divided into areas such as reception of the vehicle, 

service to be performed and quality control of the work performed, among others.  

     In order to comply with the company's objective, it is important to perform an analysis of 

each of the procedures, so that it is possible to identify shortcomings in the methods currently 

used to develop the activities and determine the unproductive times in the development of the 

work, for this purpose the following stages are taken into account: 

- Review of processes to evaluate and select areas for intervention.  

- Collection of information 

- Information analysis 

- Proposal approach 

     The above seeks to create improvements for the productivity of the workshop, generating an 

increase in workflows in periods of high demand for services, optimizing operating times, 

solving possible bottlenecks, generating an efficient and timely service to customers, thus 

achieving greater customer loyalty to the brand (KIA). 

 

Key Words  

     Automotive, Transformation, timing, methodology, operation, service. 
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Glosario 

 

 

 

Coalición. Rozadura o herida hecha a consecuencia de ludir y rozarse una cosa con otra. 
 

Tempario. Es un conjunto de operaciones estandarizadas con tiempos determinados 

estadísticamente bajo ciertas condiciones de trabajo, tales como: herramientas, equipos, 

nuevos conocimientos, tecnologías, que se utilizan como guía para determinar el tiempo 

para realizar una tarea de una manera ideal en un vehículo 

 

Mantenimiento. El mantenimiento, en otras palabras, consiste en la realización de una serie 

de actividades, como reparaciones y actualizaciones, que permiten que el paso del tiempo no 

afecte al rendimiento de un bien de capital, propiedad de la empresa. 

 

 

  

https://economipedia.com/definiciones/bien-de-capital-equipo-produccion.html
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1. Título 

 

Propuesta de optimización de tiempos y procesos en el taller automotriz KIA 224.  
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2. Problema de investigación 

 

2.1 Descripción del Problema 

Se ha evidenciado qué debido a quejas recurrentes por parte de los clientes, 

quienes manifestaban no conformidad con los tiempos de entrega de los 

vehículos; de modo que se vio la necesidad de implementar un plan de mejora 

en el que se analicen las posibles soluciones a aquellas problemáticas, 

presentadas internamente en las diferentes áreas del taller. 

    El presente proyecto habla de generar una propuesta que pueda mejorar el 

proceso de trabajo de los servicios prestados a los vehículos a través del análisis 

de las actividades realizadas durante el servicio en el taller de la 224. El servicio 

de mantenimiento preventivo vehicular es realizado mediante un proceso de 

trabajo compuesto por diversas actividades. El cual está divido en áreas como lo 

son la recepción del automóvil, servicio a realizar y control de calidad del 

trabajo efectuado, entre otros. 

 

2.2 Formulación del Problema 

Teniendo en cuenta la descripción presentada en el numeral anterior se propone 

la pregunta de investigación:  

¿Cuáles son los factores que influyen negativamente según los tiempos de 

operación y servicio?  
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     KIA busca ofrecer al cliente un servicio excelente que no solo cumpla con 

sus necesidades, sino que garantice la fidelización del cliente con el taller. Parte 

fundamental de las expectativas de los clientes recae en el servicio para sus 

vehículos. Actualmente el taller cuenta con dos áreas definidas: Mecánica y 

colisión, en las que se deben seguir una serie de procesos y procedimientos para 

llevar a cabo el servicio o reparación solicitada. En ese sentido, el proceso de un 

vehículo se puede establecer en 3 momentos fundamentales: Recepción y 

Ejecución, Revisión y por último la entrega al cliente. 

     Algunos procesos en el taller se encuentran documentados mediante un 

Sistema de Gestión de Calidad haciendo uso del instructivo para la 

comercialización del servicio y demás procesos claves en el proceso de 

recepción y entrega. Sin embargo, operacionalmente no se cuenta con procesos 

documentados, ni tampoco se realiza un control interno de la debida aplicación 

de estos. 

     Adicional a esto, no se evidencia un método de control y medición de la 

productividad, el cual analice la eficacia real del taller en función de tiempos de 

proceso y utilización de recursos. Es necesario realizar un estudio de la 

situación que atraviesa el departamento de servicio en relación con la 

productividad que esté pueda presentar, sin embargo, está el riesgo de obtener 

mediciones no asertivas que podrían ser afectados por templarios valorados por 

defecto o incluso información incorrecta. 

Para esto es necesario la aplicación de un plan de mejora que permita reconocer 

el estado actual de las operaciones del taller KIA, de manera que se pueda 
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determinar qué tan productivos son los procesos y que aspectos corregir para 

mejorar la productividad del taller. 

2.3 Sistematización del problema 

¿Cuáles son las condiciones actuales del área del taller del KIA224 en materia 

de Capacidad y Productividad? 

 

¿Qué modificaciones son necesarias para incrementar la productividad y 

corregir los procesos que demoran o afectan la prestación de los servicios? 
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3. Objetivos 

 

3.1  Objetivo general 

  Formular una propuesta de mejora para la prestación de servicios brindados en el taller, que 

disminuya los tiempos de la realización de las actividades, incrementando así la capacidad de 

servicio y estandarizando los procedimientos de trabajo en las distintas áreas del taller. 

3.2 Objetivos específicos 

Fases del Diseño Metodológico.  

Objetivo 1. Caracterizar los procesos que se llevan a cabo en el taller de servicio de la marca 

KIA ubicado en la localidad de Usaquén, ciudad Bogotá.   

Objetivo 2. Identificar oportunidades de mejora en los tiempos operativos para cada una de las 

actividades a realizar. 

Objetivo 3. Estandarizar un plan de acción que permita al taller de servicio de la marca KIA, la 

optimización de los tiempos. 
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4. Justificación y delimitación 

 

4.1  Justificación y delimitación 

Se da lugar al estudio y análisis del proyecto, Basado en el taller de KIA ubicado en la 

calle 224 de Bogotá, Inicialmente por el llamado como estudiantes y profesionales de 

posgrado en gerencia de operaciones de la universidad ECCI a aplicar y desarrollar 

conocimientos prácticos y valiosos, con el propósito de identificar factores que 

obstruyen en algún área de la industria colombiana en los diferentes procesos que se 

llevan a cabo bajo la reparación o cambio de repuestos que se requieren en el desarrollo 

del área automotriz. 

Actualmente un integrante del grupo labora en Metro KIA y a lo largo de su trayectoria 

y experiencia laboral dentro de la misma, ha tenido la oportunidad de identificar 

diferentes factores que afectan el debido funcionamiento del taller ubicado en la 224 

con autopista.  

 Por esta razón y teniendo en cuenta las metas u objetivos de este se ha decidido 

estructurar y crear una propuesta de mejora que no solo permita ser aplicada dentro de 

la compañía para así ellos obtener su posicionamiento sobre otras marcas, sino también 

para generar cambios estratégicos y argumentativos que permitan a lo largo de su 

crecimiento mejorar en todas las áreas de sus procesos. Permitiendo cumplir con los 

tiempos presupuestados, evitando posibles fallas en la instalación de las piezas y por 

último brindando una atención de calidad. 
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4.2  Limitaciones 

 El proyecto se limita a la investigación de aquellas causas que provocan retrasos 

o reprocesos en las áreas de trabajo dentro y fuera del taller, correspondiente al 

servicio de post venta de Metrokia 224 en la ciudad de Bogotá. 

 El taller se encuentra ubicado en una Zona rural a las afueras de la ciudad de 

Bogotá dentro de un terreno de Metrokia. 

 Áreas como la zona de repuestos serán tenidas en cuenta ya que de este lugar 

depende en cierto punto el funcionamiento adecuado del taller. 

 Para este estudio se dispone de un periodo de 5 meses para la obtención y 

generación de un resultado viable el cual permita dar solución a la problemática 

enunciada anteriormente. 

  



19 

 

5. Marco conceptual 

 

5.1  Estado del arte 

Para empezar comprenderemos dicho objeto de estudio el cual está basado en la 

industria automotriz , Considerada una de las industrias más importantes del planeta 

,siendo aquella que contempla actividades de planificación, producción y 

comercialización, para llevar a cabo su objetivo principal, que es el de  poner a 

disposición de la humanidad, vehículos diversos, como transporte de 

carga,  públicos y carros particulares, además del abastecimiento de los mejores 

repuestos para el  área de mecánica automotriz, industria que ha sido reconocida 

gracias a la gran calidad, desempeño, rendimiento y servicio que ofrece a sus 

consumidores.  Por lo anterior mencionado se ha dado lugar al análisis y estudio de 

procesos desarrollados dentro del taller automotriz KIA 224, el cual está 

dedicado al Servicio de Taller, Mantenimiento y Garantía, Además de los Procesos 

estandarizados a nivel nacional al efectuar mantenimiento. 

 Al estudiar y comprender todas las partes relacionadas de este taller ha sido 

posible identificar que, a pesar de su competitividad e innovación, internamente 

como se ha distinguido en uno de sus puntos de producción, qué se requiere de 

cambios y mejoras para el área de servicio y mantenimiento preventivo de 

vehículos donde se logre optimizar los tiempos de entrega y desarrollo desde las 

diferentes áreas de la recepción del automóvil y el control de calidad efectuado. 
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5.1.1 Referentes nacionales 

Es de suma importancia destacar algunos trabajos de investigación provenientes de Colombia, 

como el que se contempla a continuación ´´Factores claves en el nivel de servicio en la 

industria automotriz para establecer mejoras en el área de postventa en centros DIÉSEL S. 

A´´  desarrollado en la universidad ECCI el año 2016 , (Johanna A./ Nataly G./ Johannes G. 

(2016) El concepto de postventa que consiste en quien es la cabeza responsable del área y de 

reportar  directamente al gerente general del concesionario todo proceso ; Es responsable de la 

calidad de prestación del servicio a los clientes, velando por que la atención se brinde en un 

ambiente de cordialidad, cortesía, rapidez, confianza, cumplimiento y calidad; Trabajo el cual 

aporta dando a conocer de manera clara los conceptos de mayor relevancia para cumplir con su 

objetivo el cual está basado en el indicador “Indicé de felicidad del cliente” qué además de todo 

y de acuerdo a su metodología desarrollaron, teniendo en cuenta el Mapa de proceso de 

agendamiento y atención de clientes Centro Diésel además de  la evaluación que realizaron 

teniendo en cuenta el factor capacidad instalada vs capacidad de atención entre otros. 

 

´´Propuesta de mantenimiento y servicio al cliente enfocado en una empresa del sector 

automotriz ´´ desarrollado en el posgrado de gerencia de mantenimiento en la universidad ECCI 

en el año 2015, Alejandro P./ Michael F. (2015)  siendo este , un autor guía ,en relación a la 

sistematización de su problemática a trabajar, ya que se cuestionaban en: ¿el cómo?, ¿de qué 

forma? y que metodología podrían implementar para así mejorar el servicio y la atención al 

cliente que ofrecían desde su actividad  diaria. Allí se logró identificar que para el desarrollo 

metodológico que proponían era vital comprender los diferentes tipos de mantenimiento que 

brindaban y así mismo los diferentes departamentos de control que tenían, donde además se 
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rescata la práctica y validación que aplicaron de la Unión de Ingenieros y Científicos Japoneses 

(JUSE) y la técnica de las 5 Clasificación, orden, limpieza, estandarización y constancia, 

metodología que tuvo impacto en todo Japón ,Asia y occidente en la década de los ochenta y que 

además influencio en la promoción de otras buenas prácticas, en sectores de manufactura, 

comercio y servicios, donde dieron lugar a su objetivo dando direccionalidad a las acciones de 

implementación sostenible de las 5S, mediante un instrumento dotado de las pautas requeridas 

para su aplicación de manera efectiva, ágil y sencilla, que evidentemente tendría lugar en el 

proyecto KIA, para dar dirección a la metodología del mismo . 

     Por su parte (Luis silva, 2015)  en la tesis titulada ´´Aplicación y validación de un modelo de 

medición de la calidad  percibida del servicio (SERVPERF) para la industria automotriz en 

Colombia (servicios posventa) , desarrollado en la universidad nacional de Colombia  en el año 

2015, Se intenta comprobar la validez del instrumento de medición Servperf como alternativa 

confiable en las empresas prestadoras de servicios de mantenimiento de vehículos en Colombia de la 

marca Chevrolet con el fin de que se establezca como una escala estándar y fácil, herramienta la cual 

busca una aplicación efectiva qué sirva para entender cómo reaccionan los clientes al servicio que 

reciben y cómo perciben la entrega por parte de las organizaciones. 

 

     A su vez en el año ( 2021 la estudiante Stefany Gordillo) De la universidad ECCI  ¨ 

Propuesta de Mejoramiento para la Gestión Operativa en un Centro de Diagnóstico 

Automotriz (CDA) por Medio del Diseño de la Aplicación CORE (Operation Management 

System)¨ Nos da a conocer una de las herramientas de uso de la compañía, la cual era el CDA 

qué consistía en  invertir y centralizar la información de sus procesos, para lo cual consideraron 

que se debía aplicar un rediseño ,en el que lograran el mejoramiento de gestión operativa, 



22 

 

sistema de información, plataformas de integración, Stakeholders, y requerimientos funcionales. 

Lo que luego después desde el análisis de la información les permitió ver que la herramienta 

VASS junto con la construcción de software a la medida y Scrum les permitiría generar el 

rediseño de dicho programa; lo que de alguna manera proporcionaría un ideal de avance para el 

presente proyecto (Stefany G./ 2021)  

     Seguidamente Jaider Ordoñez & Leidi Chito, quienes desarrollaron la tesis basada en la 

´´ Propuesta de mejora para disminuir los tiempos de servicio de diagnóstico y 

mantenimiento en la empresa de servicios AS automotriz a través de herramientas de 

mejora ´´ el 2019 en la fundación universitaria de Popayán desde el programa de ingeniería 

industrial, propusieron que a través del enfoque Lean Manufacturing enfocado en  un 

sistema de organización del trabajo que pone el foco en la mejora del sistema de producción, 

mencionan  que una vez aplicados sus conceptos la  estrategia , como resultado de su 

investigación la productividad aumentaría en 15 automóviles por día, lo que sería un logro 

notable para la organización. La investigación proporciona orientación a las organizaciones 

con respecto a la aplicabilidad e importancia de los conceptos de calidad. 

     Por otro lado en una publicación más reciente por José Mora en el año 2021 en su trabajo 

´´ El APQP como una herramienta de mejora para las empresas del sector automotriz´´ 

Desarrollado en la fundación universitaria, desde la facultad de ingeniería y especialización 

en gerencia de calidad , basándose en tres diferentes factores que claramente requiere de la 

atención en la industria automotriz ,como  lo son  obtención con la máxima calidad 

disminuyendo los costos de producción, tiempos de entrega y cumpliendo con los 



23 

 

requerimientos del cliente; deciden estudiar el impacto que generaría la herramienta como el 

APQP de las Core tools en el área automotriz, en lo que luego después resaltan que según  

aspectos a desarrollar sería una herramienta vital para el sector automotriz qué implementar 

para mejorar diferentes aspectos en el cumpliendo con todos los requerimientos en cuento a 

calidad ;siendo esta APQP como “un método estructurado para definir y establecer los pasos 

necesarios para garantizar la satisfacción del cliente con el producto” , lo que contribuye a 

un desarrollo eficiente en el campo automotriz .(2014, p. 981) ( Jose Mora.2021) 

     De igual manera se tuvo en cuenta el  ¨ Diseño de un sistema de mejora continua para 

mejorar la eficiencia de un proceso de producción en una industria manufacturera del 

ramo automotriz ¨ Proyecto el cual se publicó el año 2017 en la Universidad de Sonora, el 

cual está basado en la búsqueda de métodos y procedimientos que impulsen la calidad y 

productividad en un sector altamente dinámico y competitivo, ideal para el que refieren la 

filosofía de kaizen, que consiste en una mejora continua de pequeños pasos , sin grandes 

inversiones, con la participación de todos los empleados y actuando rápidamente en las 

mejoras, lo que permite crear beneficios de  crecimiento en la productividad del trabajo de la 

gente, la eliminación de tiempos muertos y altos costes, siendo el foco principal la 

satisfacción del cliente. (Rosales y Blvd Luis Encinas S/N 2017).   

     De forma semejante los autores , Camila E./Rodrigo G.2020 con la ´´Propuesta de mejora 

para la optimización de la productividad del taller STK POWER, mediante estudio de 

métodos y tiempos en la prestación del servicio de cambio de aceite cada 5000km en un 

automóvil´´ proponen maximizar la confiabilidad de las operaciones de sus clientes para así 
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contribuir al crecimiento sostenible, ofreciendo servicios oportunos, de calidad y con el mejor 

costo beneficio del mercado, lo que los llevo a mejorar el método que  estaban llevando acabó 

para optimizar la productividad en el servicio de cambio de aceite para un automóvil cada 

5.000 km, A partir de la identificación de las actividades de acción que exige tal proceso, 

aplicando el desarrollo de un flujograma y el análisis sobre una ficha técnica de la propuesta 

del método mejorado. 

    Otro de los referentes lo vemos en el ´´El plan estratégico para la empresa lujos y 

repuestos la 50 ́ ́ presentado en la Universidad EAFIT escuela de administración en el 2021. 

Empresa la cual, está dedicada al comercio minorista de autopartes para vehículos de línea 

liviana y semipesado, de gama media-baja y para marcas como Daewoo, Chevrolet, Renault, 

Hyundai, Kia, Mazda, Nissan y Toyota; exponen, qué para una mejor comunicación con sus 

clientes en un futuro cercano y de igual manera la posibilidad de expansión y crecimiento de 

su empresa debían crear estrategias , que surgieron a partir de dos de las diferentes 

herramientas creadas por porte , como lo son las Cinco fuerzas de porter, seguidamente de la 

estrategia competitiva, lo cual comprende que para el aporte a KIA y su desarrollo se debían 

contemplar todas las partes relacionadas para identificar las amenazas y rivales de 

competitividad que se debían a analizar. Rodríguez/Gallo, C. (2021).   

    Por otra parte, tenemos como ejemplo la ´´ Propuesta de mejora para una empresa del 

sector automotriz basado en el modelo EFQM en la gestión de la calidad´´ el cual se 

desarrolló en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC) en el año 2022, y se 

generó llevando acabó el modelo de causa y efecto, aplicando así una lluvia de ideas para 
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identificar los causales, lo cual finalmente los llevo a la implementación del sistema EFQM 

entendido este como el modelo de excelencia europeo que se basa en la orientación a 

resultados y está enfocada en el cliente. (R. Beltrán, D. D. E 2022) 

 

5.1.2 Referentes internacionales 

Un referente más, desarrollado en referencia al campo automotriz  por el estudiante Elmer 

Becerra & Melber Saldaña 2018, en su tesis titulada ´´ El tiempo estándar de los principales        

servicios del área de mantenimiento en la empresa mecánica automotriz MOTORS SERVIS 

MAGNO E.I.R.L´´  Utilizando el método de Pareto , que los llevo a determinar de igual forma a 

partir de observaciones la proporción de tiempo dedicada a cada servicio, contemplan que una 

manera de mejorar el diseño de procesos es la programación que viene hacer el proceso de 

organizar, elegir y dar tiempos al uso de recursos para llevar a cabo todas las actividades 

necesarias según (Sipper & Bulfin, 1998). Además de exponer la importancia que corresponde al 

medir el tiempo de una muestra del desempeño de un trabajador y usarlo como base para 

establecer un tiempo estándar (Heizer & Render, 2009), lo que permite rescatar según el 

concepto mencionado (Niebel & Freivalds, 2009), Qué el tiempo estándar es el valor de una 

unidad de tiempo para la realización de una tarea. 

 

De forma semejante el autor Marcos Fuentes,(2018) en su tesis ´´organización de un taller 

automotriz´´ en la universidad de san Carlos de Guatemala la facultad de ingeniería mecánica, 

Describen de manera organizada y detallada los factores y áreas que componen este dando lugar 

y en materia presentas las herramientas de vital importancia, lo cual han dado a conocer atreves 
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del modelo de hoja de inspección del vehículo un organigrama del proceso de servicio y 

Organigrama de control acciones ociosas , que han permitido evidencias la importancia de llevar 

acabo el desarrollo de un taller automotriz.  

 

También en Ecuador el autor Anthoy Zambrano en el año, (2015) en su tesis ´´ Proyecto de 

implementación de un taller automotriz de mantenimiento exprés para vehículos livianos en la 

ciudad de Machala´´ donde identificaron que para proveer el servicio de mantenimiento y 

reparación de vehículos se estaban ocasionando constantes fallos en sus revisiones debido a que 

no pueden cumplir con los plazos establecidos de entrega. Para lo cual determinaron los 

componentes de cada área realizando un análisis de gráficos y la relación entre compras y ventas, 

facturación de servicios o de vehículos en un tiempo determinado entre otros conceptos que los 

llevo a comprender gastos acordes al desarrollo mismo y a la obtención de una clara perspectiva 

de lo que se quería llevar a cabo dentro de la industria automotriz. 

Otro de los semejantes se evidencio en el proyecto ´´Reestructuración del área de servicio de un 

taller automotriz ´´ desarrollado en la universidad Fundación universitaria de América latina en 

la facultad de ingenierías por el autor Nelson Moreno en el año 2019, presentando de manera 

gráfica  la afectación que se estaba generando en los tiempos de cada proceso por parte de los 

mecánicos, lo que luego después en el análisis de cada área y de acuerdo a tablas gráficas y de 

medición, identificaron los factores que estaban influenciando en el desarrollo y así mismo los 

tiempos muertos, donde resaltan haber implementado el método de El método Kaizen para llevar 

a cabo una mejora continua que les permitiera desarrollar pequeñas ideas en acciones grandes y 

de alto impacto.  
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Para finalizar, es importante destacar el proyecto en relación titulado ´´Diseño del plan 

estratégico para la empresa Auto Bosque´´ por los autores Jehu Feisal y José Tous En el año 

2016, en la universidad de Cartagena, facultad de ciencias económicas. De acuerdo a la visión 

que tenían a futuro y la proyección en el tiempo, que los estaba obligando a buscar la manera de 

evitar que las tendencias y los escenarios actuales la llevaran a perder espacio dentro del sector 

que atiende y así a dar respuesta a ¿Cuáles son factores que se deben tener en cuenta para la 

formulación de un plan estratégico para el empresa Auto Bosque S.A.S?, lo que los llevo a 

idealizar una estrategia que les permitiera mantener la innovación , como se representa según 

estrategia de Michael porten en la ventaja competitiva elaborada desde un enfoque 

microeconómico para las empresas, donde se expone que la “capacidad de crear “es  lo que 

necesariamente se encuentra relacionado con la interacción con el entorno y el desarrollo de la 

innovación. 
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5.2  Marco Teórico 

Los talleres KIA se esfuerzan por mantener un equilibrio entre la capacitación del 

personal y la búsqueda de la calidad en el servicio con el fin de brindar confianza al 

cliente para dejar su vehículo. A esto se suma las acciones a realizar por parte de los 

operarios para mejorar un servicio.  

Cabe resaltar que la capacitación es un factor determinante en la prestación del servicio 

ya que mediante esta se adquieren habilidades y destrezas para realizar los procesos de 

forma asertiva. Es por ello la importancia de mostrar al cliente la calidad que se brinda 

en el taller, ya que, si el cliente queda conforme con la reparación oportuna y adecuada 

o de igual manera un diagnóstico acertado, garantizando la fidelización de este y de 

igual manera conllevara a que recomiende el taller, permitiendo ampliar el nicho de 

clientes al cual está enfocado. 

  En este segmento del proyecto se describirán los conceptos teóricos que serán 

aplicados para el correcto desarrollo del plan de trabajo. Con base a lo anterior se puede 

definir un proceso como una agrupación de actividades y operaciones que se realizan 

con el fin de generar valor, satisfaciendo las necesidades de los clientes del taller. 

Básicamente se hace referencia a la secuencia de fases de cambio que deben ser 

aplicadas para mejorar o transformar los servicios ofrecidos buscando una mayor 

productividad. Es importante mencionar que todo servicio ofrecido en el taller debe 

estar en la búsqueda de aumentar la calidad y satisfacción brindada al cliente. 

Para conseguir esto se puede hacer uso de algunos términos como: 
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5.2.1 Ingeniería de Métodos  

Esta técnica consiste en mejorar la productividad de los procesos implementando la creación, 

diseño y selección de mejores métodos buscando mejorar la calidad del servicio. 

Sin embargo, esto implica identificar y definir un problema para poder determinar las acciones 

necesarias que constituyen el procedimiento de estudio, de manera que se pueda determinar de 

manera más eficiente y así mismo permite analizar los tiempos del proceso, identificando 

oportunidades de mejora, o reducción de costos. Para llevar a cabo esto se deben implementar 

algunas etapas las cuales pueden ser clasificadas de la siguiente forma: 

 

 Selección del Proyecto: Se debe seleccionar el objeto de estudio basado en la necesidad o 

enfoque que se desee obtener. 

 Obtención y presentación de datos:  Se analiza y organiza la información recolectada 

haciendo uso de diagramas o esquemas que permitan organizar de forma más rápida y 

clara la información.  

 Análisis de datos: Se plantean incógnitas frente a la información recolectada, de esta 

forma se indagan los métodos actuales para encontrar debilidades y poder plantear nuevas 

formas de mejora. 

 Estudio de tiempos: Se busca incrementar la productividad y la eficacia del personal 

haciendo uso de fórmulas de tiempo o estudio de muestreo del trabajo, los cuales reflejan 

la realidad en tiempos de operación y las posibles holguras o tolerancias que se pueden 

generar. 

 

 Para llevar a cabo el estudio de tiempo se deben tener algunos aspectos en cuenta: 
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 Selección de operario 

 Observaciones preliminaries 

 Registro de Información 

 Position del Observatory  

 División de las operaciones en elementos  

 

 Gestión de Áreas   

 

5.2.1.1 Productividad y relación con el trabajador. 

En los ideales empresariales, el operario debe mostrar motivación e interés por mejorar la 

productividad del taller, ya que esto garantiza el aumento de ganancias mediante la optimización 

de los recursos tecnológicos y la estandarización de los procesos, realizando más trabajo en la 

misma cantidad de tiempo, corrigiendo aquellos que entorpecen los servicios prestados, lo cual 

permite mejorar la calidad del servicio. 

 

5.2.1.2 El taller de reparación 

Existe una clasificación acerca de los  aspectos del taller como la mano de obra, presupuesto, 

métodos de trabajo y requerimientos de espacio, adicional a esto existe otro importante que es el 

tempario (herramienta que permite determinar el costo y el tiempo que llevara a cabo la 

reparación del vehículo) el cual establece los tiempos de operación, registran los tiempos 

empleados de acuerdo a la reparación que está ejecutando el operario  garantizando de esta forma 

una mayor productividad, sin embargo este tempario debe ser establecido por el taller de acuerdo 
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a su disponibilidad de espacio, herramienta y demás factores que influyen en la operación o 

realización del trabajo. 

os de Software 

5.2.1.3 Ingeniería Corporativa 

En esta fase es donde se implementan cambios que garanticen una operación rentable y óptima. 

Estos aspectos positivos pueden provenir de recursos humanos, planeación o estrategias 

contables.   

. 

5.2.1.3 Tipos de mantenimiento 

 Mantenimiento Correctivo: Es el conjunto de tareas destinadas a corregir los defectos que 

se van presentando en los distintos equipos y que son comunicados al departamento de 

mantenimiento por los usuarios de los mismos.  

 Mantenimiento Preventivo: Es el mantenimiento tiene por misión mantener un nivel de 

servicio determinado en los vehículos, programando las 29 intervenciones de sus puntos 

vulnerables en el momento más oportuno. Suele tener un carácter sistemático, es decir, se 

interviene, aunque el vehículo no haya dado ningún síntoma de tener un problema. 

El mantenimiento preventivo constituye una acción, o serie de acciones necesarias, para 

alargar la vida del equipo e instalaciones y prevenir la suspensión de las actividades 

laborales por imprevistos. Tiene como propósito planificar periodos de paralización de 

trabajo en momentos específicos, para inspeccionar y realizar las acciones de 

mantenimiento del equipo, con lo que se evitan reparaciones de emergencia. 
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 Un mantenimiento planificado mejora la productividad hasta en 25%, reduce 30% los 

costos de mantenimiento y alarga la vida de la maquinaria y equipo hasta en un 50 por 

ciento. 

El análisis de riesgos es un paso previo a la realización de un plan de mantenimiento, en 

él se estudian los distintos fallos que se suelen producir y las consecuencias de los 

mismos. Lo primero que hay que tomar en cuenta es que no pueden existir planes que 

prevengan totalmente todos los fallos o averías de todos los equipos ya que su costo sería 

muy grande, tanto en términos de recursos humanos, financieros, logísticos, etc. 

 

 Mantenimiento Predictivo: Es el que informar permanentemente del estado y 

operatividad de las instalaciones mediante el conocimiento de los valores de 

determinadas variables, representativas de tal estado vehículo y operatividad. tiene como 

objetivo identificar los problemas que se puedan originar en el vehículo antes de que 

estos ocurran analizando los datos de los sensores del vehículo; el análisis predictivo 

puede hacer que algún día los accidentes de automóvil sean algo del pasado. 

 

 Mantenimiento Cero Horas (Overhaul): Es el conjunto de tareas cuyo objetivo es revisar 

los sistemas del vehículo periódicamente, antes de que aparezca un fallo, bien cuando la 

fiabilidad del equipo ha disminuido apreciablemente de manera que resulta arriesgado 

hacer previsiones sobre su capacidad productiva. Dicha revisión consiste en dejar el 

equipo a Cero horas de funcionamiento, es decir, como si el equipo fuera nuevo. En estas 

revisiones se sustituyen o se reparan todos los elementos sometidos a desgaste. Se 
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pretende asegurar, con gran probabilidad un tiempo de buen funcionamiento fijado de 

antemano. 

 Mantenimiento En Uso: es el mantenimiento básico de un equipo realizado por los 

usuarios del mismo. Consiste en una serie de tareas elementales (tomas de datos, 

inspecciones visuales, limpieza, lubricación, reapriete de tornillos) para las que no es 

necesario una gran formación, sino tal solo un entrenamiento breve. Este tipo de 

mantenimiento es la base del TPM (Total Productive Maintenance, Mantenimiento 

Productivo Total). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ajas de la Metodología ABC 
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5.3 Marco Legal 

A continuación, se enuncian algunas de las leyes que habilitan y permiten la operación de un 

centro de reparaciones automotrices en Colombia: 

 NTC 5771 Esta norma establece los requisitos para la gestión del servicio en 

establecimientos que cumplen la función de reparación y mantenimiento preventivo y 

correctivo de vehículos automotores. 

 Resolución Número 20203040011355 de 21-08-2020 "Por la cual se reglamenta el 

registro de los Organismos de Apoyo al Tránsito ante el sistema del Registro Único 

Nacional de Tránsito - RUNT y se dictan otras disposiciones" 

 Decreto 1443 de 2014, Por el cual se dictan disposiciones para la implementación del 

sistema de seguridad y salud en el trabajo 

 Código Sustantivo del Trabajo, ordenada por el artículo 46 del Decreto Ley 3743 de 1950 

 Resolución 2400 de mayo de 1979, por el cual se establecen algunas disposiciones sobre 

vivienda, higiene y seguridad en los establecimientos de trabajo. 

 Resolución 1401 de 2007, por el cual se reglamenta la investigación de incidentes y 

accidentes de trabajo. 

 Resolución 1511 de 2010 de Ministerio de ambiente, vivienda y desarrollo territorial “por 

el cual se establecen los sistemas de recolección selectiva y gestión ambiental de residuos 

de Bombillas y se adoptan otras disposiciones  

 Real Decreto 2135/1980, de 18 de julio que regula el procedimiento para la instalación, 

ampliación, traslado y puesta en funcionamiento de los establecimientos e instalaciones 

industriales. 
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 Orden de 19 de diciembre de 1980, por la que se desarrolla el Real Decreto 2135/1980, 

sobre la liberación en materia de instalación, ampliación y traslado de industrias. Boletín 

Oficial del Estado, número 308 de 24 de diciembre de 1980. 

 Real Decreto 1457/86, de 10 de enero por el que se regula la actividad industrial y la 

prestación de servicios en los talleres de reparación de vehículos automóviles, de sus 

equipos y componentes. 

 Decreto 206/1994, de 16 de junio por el que se adapta la normativa vigente en materia de 

prestación de servicios en los talleres de reparación de vehículos y de sus equipos y 

componentes, modificado por el Real Decreto 347/1998, de 20 de noviembre. 

 Real Decreto 697/1995, del 28 de abril por el que se aprueba el reglamento del Registro 

de Establecimientos Industriales de ámbito estatal, modificado por el Real Decreto 

2526/1998, del 27 de noviembre. 

 Reglamento (CE) N.º 1400/2002, de La Comisión de 31 de julio de 2002 en vigor desde 

el 1 de octubre de 2002, que sustituye al Reglamento de exención por categorías para la 

distribución de vehículos a motor 1475/95. 

 Ley 23/2003, de 10 de julio de Garantías en la Venta de Bienes de Consumo. 
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6. Marco metodológico 

6.1 Recolección de la información 

A Continuación, se da a conocer en breve una investigación aplicada de tipo mixta, desarrollada 

en el sector automotriz, dentro del área de servicio al cliente en el taller de KIA Cl. 224 #9-60, 

Bogotá, el cual va dirigido a una población adulta, caracterizada entre las edades de 27 a 40 años, 

donde se encuentran profesionales y expertos en el área automotriz y así mismo clientes o 

propietarios de un automóvil o carro de marca KIA. 

Investigación que ha sido abordada con el objetivo de obtener información concreta y verídica 

frente a los factores que han generado inconformidad en la atención y servicio al cliente y de 

igual manera por parte de los operarios que realizan dicha actividad, para así conocer las 

herramientas o componentes faltantes para la mejora de su proceso en relación con el 

mantenimiento y suministro de repuestos KIA. 

 

6.1.2 Fuentes de obtención de la información 

Fuentes primarias 

La principal fuente de información se constituye a partir de observaciones sistemáticas que 

permitan detectar las discutibles limitaciones de los procesos, y demás circunstancias que puedan 

ser determinantes en el buen funcionamiento del taller, adicionando los informes que se han 

desarrollado internamente dentro de la empresa. Además de los resultados obtenidos a partir de 

la encuesta desarrollada a través de Google Forms. 
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Fuentes secundarias 

Las fuentes secundarias implican generalización, análisis, síntesis e interpretación, desde la 

interpretación de Índices, revistas de resúmenes, crítica literaria, comentarios, bibliografías, 

fuentes de información citadas en el texto, revisión de textos de mecánica automotriz, ensayos, 

trabajos de grado y demás elementos que contenían información acerca del tema que se está 

tratando y cuya utilidad sería validada de acuerdo a los requerimientos del taller KIA. 
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6.1.3 Herramientas 

De acuerdo con los datos esperados, se ha creado una encuesta sencilla y clara, al alcance y 

comprensión de nuestro público objetivo, documento el cual se podrá llenar a través de medios 

tecnológicos y que se podrá abrir a través de la cuenta personal de Google de cada persona, en 

donde se encontrarán preguntas de opción múltiple, cerradas y abiertas para mayor comprensión 

de las respuestas obtenidas. 

Tabla 2  Ficha técnica de la encuesta 

 

Ficha técnica de la encuesta 

Elementos de la población Destinada a una población adulta, 

caracterizada por ser profesionales y expertos 

en el área automotriz y así mismo clientes o 

propietarios de un automóvil o carro de marca 

KIA. 

 

Unidades de muestra Hombres y mujeres de edades entre 27 a 40 

años. 

Alcance Personal operativo y clientes de la marca KIA. 

 

Determinación de la muestra 10 personas. 
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Tabla 2 

Encuesta de satisfacción de servicio en el taller Kia224 

Universidad ECCI 

A continuación, encontrará una serie de preguntas qué nos permitirán, conocer su estado de 

satisfacción frente el servicio y atención generado en el Taller automotriz de KIA Cl. 224 #9-

60, Bogotá. 

Califique de 1 a 5, siendo 1 el más bajo y 5 el más alto en su satisfacción. 

 

1. . ¿Cómo11111111111111111111 calificaría su 

experiencia en general con los servicios prestados 

 

   1        2      3       4        5 

2. Considerando su experiencia con nuestros servicios, 

¿Qué probabilidades hay de que nos recomiende a un 

amigo o familiar? 

   1      2        3      4         5 

3. ¿Cómo calificaría nuestros tiempos de operación y 

entrega 

      1       2       3      4       5 

 

4. Cuáles son las probabilidades de que vuelva a hacer uso 

de nuestros servicios 

 

 

 

5. Según el proceso de atención, cuál de estas tres áreas te 

gustaría mejorar.? 

 

       1         2     3        4       5 

6. Comentarios (Comentario o sugerencia para mejorar nuestro servicio) 

1 

Área de recepción  

Área de operación 

Área de entrega 
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6.1.4 Metodología 

Para el proyecto se presenta una propuesta de plan de acción que busque mejorar los procesos y 

servicios prestados en el taller KIA de la 224.  En ese orden, está investigación tiene como 

alcance combinar una fase descriptiva con una exploratoria, ya que se busca proponer una idea 

innovadora y que sobresalga en la búsqueda de alcanzar una mayor productividad en todos los 

servicios del taller de calidad y efectividad. 

     Esta investigación no es netamente experimental, sin embargo, sí busca plantear propuestas 

que sean aplicables, en ese orden se divide en dos fases, una de diagnóstico y otra de 

formulación de métodos donde se ha hecho uso de dos diferentes flujogramas y el método 

PHVA, los cuales han permitido evaluar sí el aplicarlos o impactaría de manera positiva en la 

productividad del taller. De acuerdo con lo anterior, es necesario buscar la forma en la cual se 

puedan sustentar y soportar que estas propuestas aporten valor a los resultados esperados. 

     Para lo cual se hace necesario realizar estadísticas, aproximaciones, mediciones que permitan 

entender el costo beneficio que pueden tener cada una de ellas para el taller. Por esta razón se usa 

un tipo de investigación mixta, ya que será necesario estudiar cada factor que se vea involucrado 

en los servicios prestados, para finalmente desarrollar un plan de mejora general, que conecte 

con lo que se lleva a cabo actualmente en el taller.  

 

Lo mencionado anteriormente se puede desarrollar en 3 Etapas: 

Etapa 1 
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Se realizó un diagnóstico de la situación actual de los procesos realizados en el taller KIA de la 

224, mediante observación directa y bases de datos. 

 Identificar los procesos o servicios que presta el taller actualmente. 

 Se caracterizan los procesos en función del tiempo establecido, actividades y mecanismos 

actuales. 

Etapa 2 

Se identificaron áreas en las cuales se puedan ejecutar mejoras en el taller de KIA, haciendo uso 

del estudio de métodos y tiempo. 

 Se determinan elementos claves para el estudio de métodos y tiempos 

 Se ejecutan observaciones y registro de datos partiendo de la metodología que se ha 

planteado 

 Se organiza la información recolectada evaluando los efectos en la productividad  

 Se emite un diagnóstico del estado actual, presentando una propuesta para la mejora de la 

productividad en los procesos del taller de la 224. 

Etapa 3 

Se sintetiza la información y resultados obtenidos, en relación al plan de mejora que se propone  

 Se evalúan los resultados y tiempos de procesos. 

 Se define un plan de acción para la implementación del plan de mejora, el cual permite 

observar un efecto real en la mejora de la productividad. 
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6.1.5 Información recopilada 

Una vez seleccionados los subprocesos objeto de estudio, se utilizarán diagramas de 

flujo de procesos que serán presentados a continuación para de esta forma observar los 

procesos de las operaciones en el taller. 

Los diagramas de flujo de proceso se registran de manera empírica, puesto que 

actualmente no existe ningún antecedente de registro o documentación de estos. Los 

talleres KIA se basan en un ciclo de mejora continua compuesto por Planear, Ejecutar, 

Verificar y Actuar, donde se ubica la gestión de los procesos y productividad del taller 

dentro de una escala de control de los mismos, tomando como referencia el ciclo 

PHVA, lo cual permite determinar los objetivos establecidos, aumentando así la 

probabilidad de cumplirlos satisfactoriamente.  

 

Figura 1 

Fuente: Elaboración propia del autor 
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Tabla 3 

Fuente: Elaboración propia del autor 

 

Tabla 1                       Valoración PHVA del Taller KIA 

F. Ciclo Planear Ejecutar Verificar  Actuar 

Criterio de 

Aprobación 

Procedimientos 

Clasificados 

Operaciones Control y 

Medición  

Mecanismos 

de Mejora 

Continua 

Mec. Rápida         

Mec. 

Especializada 

        

Latonería y 

Pintura 

        

Fuente: Elaboración propia del autor 

Por otro lado, de acuerdo con la información recolectada de la encuesta y a la información 

suministrada por el taller en cuanto a la satisfacción a través de la gráfica N°1es posible 

determinar que los encuestados están satisfechos con los servicios ofrecidos, donde se puede 

evidenciar que para algunos el taller no cumple con las expectativas y consideran el servicio 

como regular. 
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Tabla 4 

Análisis de Satisfacción 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 2 

 

Fuente: Elaboración propia del autor 

Descripción de los procesos prestados en el Taller KIA 

Mecánica. 

Esta área se puede clasificar en dos procesos: Mecánica rápida o Mecánica Especializada 

Figura 2 

Diagrama de flujo línea de Operaciones mecánicas 

 

Fuente: Elaboración propia del autor 
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Como se observa en el flujograma, el área de mecánica se distingue por 5 etapas. Cada proceso 

tiene variantes adicionales de acuerdo con los requerimientos del vehículo. 

Mecánica Especializada 

Esta hace referencia a reparaciones que no están planeadas o se consideran dentro de los 

mantenimientos periódicos del vehículo. Teniendo en cuenta esto no es posible determinar el 

tiempo de permanencia del vehículo dentro del taller ya que está sujeto a distintas variantes, 

como diagnóstico, disponibilidad del repuesto o capacidad del taller. Para estos casos existen 

subprocesos dependiendo de la falla y de acuerdo con, sí el vehículo está dentro de los 5 años o 

100.000 km que cubre la garantía o si por el contrario el cliente es quien asume el costo de 

reparación. 

Mecánica Rápida 

Esta hace referencia a los mantenimientos programados o reparaciones leves como, por ejemplo: 

 Mantenimientos Programados: Son las revisiones periódicas que debe realizar el cliente 

al vehículo cada 5.000 km. Estas revisiones se registran en un formato dentro del manual 

de garantías entregado al cliente y estas son diseñadas para cada modelo, ya que, 

dependiendo del vehículo y el km, se requieren diferentes reparaciones o revisiones. 

 

 Cambio de Aceite: En este se realiza el cambio del filtro del aire y aceite, además del 

lubricante del motor y debe realizarse cada 5.000 km. Debe ser de acuerdo con una lista 

de comprobación de mantenimiento para el cual los técnicos se encuentran capacitados 

por la fábrica a través de la plataforma Q10. En esta plataforma el técnico desarrolla sus 
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habilidades y conocimientos, lo cual le permite la mejora continua en la realización de 

cada operación que requiera el vehículo. 

Colisión 

Esta área hace referencia a los servicios de latonería y pintura. 

 Figura 3 

Diagrama de flujo línea de operaciones 

Área de colisión 

 

 

  Fuente: Elaboración propia del autor 

 

La duración de los procesos en esta área no puede ser determinada con exactitud ya que la 

reparación está sujeta al daño que presenta el vehículo. Al contrario del área de mecánica, aquí 

ninguna reparación es definida por un tiempo estándar.  

Las colisiones se pueden clasificar en dos: 

 Colisión Independiente: Esta hace referencia a un vehículo que ingresa para una 

reparación y será costeada por el cliente. En estos casos el asesor recibe el vehículo, se 

diagnostica y se cotiza el trabajo. Una vez el cliente acepte el costo de reparación se 

inicia con el proceso de latonería y pintura. 
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 Colisión por Aseguradora: Básicamente el proceso es el mismo, la única diferencia es que 

tiene otros procesos administrativos que debe gestionar el taller para que la aseguradora 

autorice el reclamo. 

 

 Registro del Ingreso de Vehículos al Taller  

Se desarrolló un diagrama de Pareto para determinar los procesos que representan mayor 

volumen recepción de vehículos. 

Registro de Operaciones 

Tabla 5 

Proceso Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Relativa 

Frecuencia ABS. 

Acumulada 

Frecuencia Rel. 

Acumulada 

Cambio de Aceite 136 24,16% 136 24,16% 

Mantenimientos 191 33,93% 327 58,08% 

Mecánica Esp. 85 15,10% 412 73,18% 

Alistamiento 30 5,33% 442 78,51% 

Campañas 121 21,49% 563 100% 

TOTAL 563 100%   

   

Fuente:  

elaboración 

propia del autor 

    

 

De la tabla anterior se puede concluir que los servicios de cambio de aceite y los mantenimientos 

preventivos son los que más ingresos aportan al taller, es decir el 58,07% de los ingresos se 

constituye por la mecánica rápida. 
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6.2 Análisis de la no información 

En este apartado haciendo uso de las opiniones de los técnicos y asesores se identificaron los 

vacíos e inconformidades que se presenta de manera frecuente. 

Esto se aplica para el área de mecánica, latonería y pintura, de manera que en cada área se 

identifiquen los aspectos más relevantes en relación a la inconformidad encontrada.  

Mecánica 

 Métodos: La implementación de un software ha dificultado el seguimiento y control de 

los vehículos al jefe de taller, reduciendo su participación en el patio de trabajo, 

afectando directamente el conocimiento del estado de los vehículos que se encuentran en 

el taller. 

 Materiales: Orden de trabajo en espera o que se dejan abiertas por más del tiempo 

indicado, por falta de información o conocimiento del asesor en casos específicos que 

dificultan el proceso con el tiempo. 

 Medio Ambiente: En ocasiones el espacio del taller pareciera insuficiente para 

movilización de los vehículos entre los puestos de trabajo, lo que dificulta la circulación 

de estos y ocasiona retrasos en los tiempos de entrega. 

 Mano de Obra: Afecta el trabajo de los técnicos ya que, al no existir una estructura 

organizacional en cuanto al orden de llegada de los vehículos, no hay una secuencia de 

las actividades o procedimientos a seguir, lo cual entorpece y demora los procesos en 

algunas ocasiones. 

 Medición: Actualmente no se cuenta con una herramienta de medición, lo que dificulta 

establecer los tiempos exactos de trabajo y la efectividad de los técnicos, así mismo en 
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ocasiones por falencias de terceros o por omisión de herramientas especializadas se 

obstruyen los procesos o se generan acciones innecesarias que demoran más el servicio 

realizado. 

 Máquinas: Los equipos como elevadores, o alineadores son requeridos simultáneamente 

y muchas veces debido al mal proceso y utilidad de los mismos, estos no son suficientes 

para el flujo de vehículos. 

 

Latonería y Pintura 

 Métodos: Aunque usualmente se programa la fecha de entrega con días de holgura por si 

se presenta algún retraso, no es posible estandarizar los procesos ya que estos varían de 

acuerdo con la reparación del vehículo.  

 Materiales: En ocasiones los vehículos suelen estar estacionados varios días o semanas por 

disponibilidad de repuestos, o en ocasiones por retrasos en el proceso de pintura. 

 Medio Ambiente: El espacio de trabajo del área de pintura del taller es reducido, por lo 

cual en ocasiones se acumula suciedad, polvo, restos metálicos y por el manejo y 

manipulación de aceites, químicos y residuos contaminantes pueden afectar la salud del 

operario.  

 Mano de Obra: Los latoneros y pintores no son capacitados con tanta frecuencia, por lo 

cual, en muchas ocasiones la formación de estos es de manera empírica basada en la 

práctica y la experiencia del operario 

 Medición: En esta área no se tienen tiempos estandarizados para los trabajos, lo cual 

dificulta la planificación y estimación de la entrega de vehículos. 



50 

 

 Máquinas: La falta de planificación en los procesos y operaciones, afecta la 

disponibilidad de los equipos ya que en ocasiones son usados en vehículos que requieren 

un tiempo de operación mayor.    

 

6.3 Propuesta de solución 

6.3.1Propuesta del Paso a Paso para un Vehículo que ingrese al Taller 

 Agendamiento de Cita: El cliente debe llamar y programar un turno vía telefónica, una 

vez se comunique con el taller será atendido por un asesor quien hará preguntas básicas a 

cerca del servicio a realizarle al vehículo, de esta forma, el asesor programará una cita de 

acuerdo con la disponibilidad del técnico, teniendo en cuenta el servicio que requiera.  

 Aquí se advierte al cliente la importancia de la puntualidad ya que lo contrario el técnico 

quedará inactivo por ese tiempo. Una vez programada la cita se hará la solicitud de partes 

que se requieran para la reparación con el fin de que estén listos al momento del ingreso 

del vehículo, esto se aplicará específicamente en operaciones de mecánica rápida, ya que 

para los otros dos servicios será necesario realizar un diagnóstico previo. 

 Recepción del Vehículo: El personal encargado del taller recibe un vehículo, abre una 

OT, con los requerimientos del cliente, imprime una copia para el taller y otra para el 

cliente, junto con el Técnico realiza un diagnóstico más exacto al vehículo y se verifican 

los repuestos o insumos para efectuar la reparación. 

 La Reparación: Se procede con la reparación, el analista de Garantías se encarga de 

controlar el proceso y las posibles dificultades que se presenten para dar con el 
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cumplimiento del tiempo establecido, debe estar pendiente para solicitar repuestos o 

insumos adicionales que sean requeridos por el técnico de ser necesario y hará control de 

calidad durante el proceso y al finalizar también. 

 Control de Calidad: En las reparaciones que lo requieran se hará una prueba de ruta corta 

que permita verificar la calidad de la reparación realizada. 

 Facturación y Entrega: Se recoge toda la información requerida, se ajusta y organiza en la 

OT (Orden de Trabajo) y CRRG (Constancia de Recibido y Reparación por Garantía), y 

por último se factura. 

6.3.1 Propuesta de mejora para la Mecánica Especializada 

La transformación propuesta para el proceso de mecánica especializada está basada 

en falencias detectadas, apoyados en herramientas que el taller posee actualmente como 

la OT, formatos, medios de comunicación y demás. Por lo que se proponen acciones de 

mejora y desarrollo de acuerdo con factores como: el análisis y estudio de tiempos vs lo 

que está establecido, La reestructuración y rediseño de los formatos actuales de la 

empresa y así mismo la revisión en detalle del formato y seguimiento del software 

pirámide, herramienta que usan los talleres de KIA Para el direccionamiento y control 

de los servicios a realizar.  

Esto, debido a que evidentemente se trata de una mala ejecución y asignación de 

tareas a cumplir dentro de los diferentes procesos ya presentados, donde también la 

mala comunicación es un factor influyente en el correcto desarrollo de la operación. 



52 

 

Cabe mencionar que es de vital importancia realizar capacitaciones periódicas al 

personal en todo lo relacionado con la operacional dad, calidad y eficiencia dentro del 

taller, lo cual permitirá un equilibrio entre el mejoramiento de la productividad en toda 

la cadena de valor, iniciando con la recepción del vehículo y terminando con la entrega 

de este o de la unidad reparada al cliente. Además, se propone el uso y aplicación del 

cuadro PHVA que, según su estructura, permitiría comprender si lo planeado, 

ejecutado, verificado y desarrollado tiene validez y efectividad en calidad dentro de lo 

esperado tanto por el cliente como por la estrategia empresarial. 

6.3.2 Rediseño de la OT 

De acuerdo con la OT Se plantea reubicar los elementos y espacios inicialmente de 

la orden a llenar, para permitir al técnico describir la reparación y tener claridad de lo 

que se debe llevar a cabo. Para con ello lograr una descripción detallada de la 

reparación del vehículo y de esta forma actuar de manera correcta y eficaz, ya que 

actualmente el asesor redacta en breve un resumen de la información brindada por el 

técnico y muchas veces la información no es veraz. Por lo cual se hace énfasis en la 

importancia de la OT y como debe ser aplicada a todos los procesos prestados en el 

taller. 

Por otra parte, se propone que en el proceso de mecánica rápida se mejore la 

descripción de las cotizaciones, ya que actualmente no suele ser clara la información, 

que además es registrada por el técnico para el asesor. En ese sentido se pretende 

organizar mejor la información emitida por el técnico, hacia los empleados 

administrativos, evitando retrasos en el proceso. 
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Tabla 6 Orden de trabajo 

 

Fuente: Base de datos “taller KIA 224” 

6.3.3 Estandarización de tiempos para la Mejora de Indicadores 

Actualmente la fábrica a través de la plataforma de KIA propone unos tiempos a 

pagar de acuerdo con la operación a realizar lo cual obliga a calcular que tiempo 

demoran los técnicos en realizar dichas operaciones, con el fin de optimizar y 

garantizar la eficiencia en los servicios prestados al cliente y de esta forma lograr 

obtener un indicador de productividad, que permitiría conocer el tiempo que se debe 

asignar a cada técnico. Adicional a esto se revisa y evalúa los tiempos que gastan los 

técnicos en comparación con lo estipulado por fábrica. 
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Actualmente de acuerdo con la categoría TMOG el valor por hora en este taller es de 

$41.000, sin embargo este valor varìa mensualmente de acuerdo a los indicadores 

obtenidos en el taller. 

Figura 4  

Categoría TMOG 

 

Fuente: Software Pirámide 

Como se mencionó anteriormente ya hay un tempario definido los dos primeros dígitos 

corresponden al sistema a intervenir como se puede observar en la siguiente tabla: 

Tabla 7 

Códigos según Reparación 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Repositorio “taller KIA 224” 

Código Sistema Código Sistema 

10 Motor 29 Suspensión 

11 Sistema de 

Alimentación 

30 Sistema de 

Dirección 

12 Sistema de Escape 31 Rodamientos 

13 Sistema de 

refrigeración 

35 Sistema de Frenos 

16 Embrague 37 Sistema Eléctrico 

17 Caja de cambios 69 Radio 

23 Puente delantero 52 Instrumentos 

24 Puente Trasero    
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6.3.4 Estudio de Tiempos en la ejecución de Reparaciones 

Una vez más se menciona la importancia de lo que requiere un estudio de tiempos en los trabajos 

de mecánica especializada con el fin de analizar y registrar los tiempos de reparación. Para así 

conseguir la estandarización real de tiempos con respectos a los que plantea la fábrica 

actualmente. 

De esta manera KIA puede determinar la eficiencia de cada uno de los técnicos en la realización 

de los trabajos y de esta forma identificar donde se ocasionan demoras e indagar que provoca 

estos retrasos. 

Por otra parte, el estandarizar los tiempos va a permitir maximizar el uso de los espacios y 

herramientas, permitiendo así la programación, y reparación de más vehículos de acuerdo al 

espacio del taller. 

 Observaciones Preliminares de la Asignación del trabajo 

Para esto en primero lugar se realizaron 14 observaciones preliminares, en relación a la 

información recopilada en el marco teórico para un proceso que debería durar menos de 6 

minutos:       Tabla 8                          

    Recopilación de Tiempos 

N° 

Vehículo 

Tiempo N° 

Vehículo 

Tiempo 

1 2:57 8 3:38 

2 3:19 9 3:50 

3 2:50 10 3:19 

4 3:22 11 4:25 

5 3:27 12 4:40 

6 2:55 13 2:11 

7 4:13 14 3:40 

Fuente: Elaboración propia del autor 
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     Considerando que el tiempo establecido es de 6 minutos pero de acuerdo a la información 

recolectada el tiempo promedio es de 03:29, y también teniendo en cuenta que existen otros 

factores que pueden entorpecer el proceso como puede ser factores humanos entre las cuales 

podemos encontrar el estrés, la tensión mental, el agotamiento entre otras y al ser un proceso 

monótono de diagnosticar y pasar la información se estableció que para esta operación se puede 

reducir el tiempo de operación a 04:50 minutos, lo que a gran escala mejoraría el tiempo de 

recepción de los vehículos. 

 Cambios de Aceite 

El tiempo de operación para este servicio según tempario es de 45 minutos, para esta operación 

se realizó una observación preliminar de 6 carros 

Tabla 9 

Tiempos para un cambio de Aceite 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia del autor 

En las operaciones estudiadas se incluyó la solicitud de que el técnico tuviese la potestad de 

retirar los repuestos en la bodega. Esto se modificó ya que gerencia identificó que efectivamente 

al ser el jefe de calidad el único que podía retirar los repuestos generaba retrasos innecesarios en 

Nº Vehículo Tiempo 

 

1 39,17 

2 36,18 

3 40,35 

4 38,53 

5 35,3 

6 37,1 

7 42,2 
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el desarrollo de las distintas operaciones que se realizaban en el interior del taller, teniendo en 

cuenta que el tiempo según tempario es de 45 minutos y la media obtenida es de 38,40 minutos, 

se puede establecer el nuevo tiempo de operación en 40 minutos. 

 Mantenimientos Preventivos  

El tiempo de operación según tempario es de 3 horas, para esto se realizaron observaciones 

preliminares para los mantenimientos de 5, 10 y 15.000 km  

Tiempos para la realización de un mantenimiento 

Las siguientes tablas muestran las operaciones a realizar en cada mantenimiento 

Aspectos revisar en un mantenimiento 

Tabla 10 

 

 

 

 

 

Fuente: 

Elaboración propia del autor 

  

Aspectos a revisar en un mantenimiento 

Mantenimiento de 5.000 km Mantenimiento de 10.000 km 

 

N° 

Vehículo 

Tiempo en Horas N° 

Vehículo 

Tiempo en 

Horas 

1 1:21 1 2:12 

2 1:32 2 2:20 

3 1:28 3 2:15 

4 1:40 4 1:56 

5 2:10 5 2:04 

6 1:25 6 1:50 

7 1:27 7 2:10 

8 1:34 8 2:12 
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Fuente: Imagen tomada del Manual de Garantías de KIA 

Figura 5 

 

Teniendo en cuenta que el tiempo establecido según tempario es de 3 horas y que la media nos 

indica que para estos mantenimientos se requiere un tiempo de 1:51 horas, se pueden generar 

retrasos por improvistos o demoras en la entrega de insumos que establecen un tiempo estándar 

de operación de 2:30. 
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6.3.5 Registro de Subprocesos y Procedimientos de Latonería y Pintura 

Actualmente se está ha iniciado la implementación de un planificador para el área de 

colisión ya que existe un represamiento de trabajo en esta área, sin embargo, antes de poder 

ejecutarla es necesario verificar y garantizar el control de las reparaciones. Por esta razón 

que se hará un análisis preliminar de los tiempos de preparación y entrega de las 

reparaciones, para poder registrar en detalle los procesos así organizar y estandarizar el 

accionar de estas reparaciones.  

6.3.6 Escala PHVA de los procesos del Taller KIA 

Después de ejecutar la fase de reconocimiento se estableció un cuadro de evaluación de los 

procesos realizados internamente el taller de la 224. 

Tabla 11  

Escala PHVA Taller KIA 224 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia del autor 

F. Ciclo Planear Ejecutar Verificar  Actuar 

Criterio de 

Aprobación 

Procedimientos 

Clasificados 

Operaciones Control y 

Medición  

Mecanismos 

de Mejora 

Continua 

Mec. Rápida Cumple Cumple 

Parcialmente 

Cumple 

Parcialmente 

No Cumple 

Mec. 

Especializada 

Cumple Cumple 

Parcialmente 

Cumple 

Parcialmente 

No Cumple 

Latonería y 

Pintura 

Cumple No Cumple No Cumple No Cumple 
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     En el área de mecánica se observa calidad en los procesos de mecánica rápida y especializada. 

Sin embargo, se cumple parcialmente a partir de la información recopilada de acuerdo a las 

reparaciones realizadas en el taller, encontrando que los temparios no se basan en estudios de 

tiempos reales, esto se puede verificar a través de las brechas existentes entre los diferentes 

procesos efectuados. 

    Adicional no se cuenta actualmente con métodos de trabajo establecidos para las operaciones 

y como se mencionó anteriormente es necesario aplicarlas antes de llevar a cabo un estudio de 

tiempos. 

    A pesar de que los procedimientos no están documentados, actualmente el área de posventa de 

KIA trabaja en medir la productividad a través de su plataforma pirámide y con la ayuda de los 

ingenieros de servicio quienes evalúan y ayudan a encontrar esos aspectos que impiden la mejora 

continua del taller. Por esta razón algunos criterios fueron establecidos como “Cumple 

Parcialmente” ya que aún no se observan resultados significativos que permitan y sustenten la 

implementación de un sistema de Control. 

    En ese orden las propuestas que surgen a partir del proyecto en mención buscan fortalecer la 

ejecución y planeación de los procesos de cada área que en un futuro cercano permitan 

emprender acciones de mejora continua de la productividad. 
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7. Impactos esperados / generados 

7.1 Impactos esperados 

 Con respecto a la Mecánica Especializada se espera que con la implementación de la 

nueva OT y CRRG sea una forma de garantizar que el técnico describa la reparación 

adecuada y de esta forma optimizar el pedido de repuestos y la realización del trabajo, 

evitando reprocesos por un fallo en el momento de transmitir la información. Y de esta 

forma también permite llevar a cabo un control de los trabajos programados y medir la 

efectividad del taller. 

 

 Al implementar un indicador de rendimiento y productividad permitiría comparar la 

eficacia de los técnicos con respecto a lo establecido por fábrica, permitiendo identificar 

los picos bajos o lo focos donde se pueden generar demoras y de esta forma analizar y 

plantear un plan que mejore la efectividad en las operaciones. 

 

 Estudiar los tiempos de reparación permite determinar los tiempos reales de trabajo y de 

esta forma planificar y programar asertivamente los vehículos, evitando represamientos 

en el taller, lo que mejoraría sustancialmente la productividad de este ya que permitiría 

un flujo de trabajo continuo y evitaría retrasos en entregas. 

 

 Registrar los procesos y subprocesos de latonería y pintura daría paso a estandarizar los 

tiempos de operación y a planificar el uso de los espacios, de esta forma se podría 

mejorar el uso de la cabina de pintura y así tener un mayor flujo de trabajo. 
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7.2 Impactos alcanzados 

Tabla 12 

Licencia de Pirámide 

 

Fuente: Elaboración propia del autor 

El implementar la nueva OT y CRRG permitió garantizar que el técnico describa la reparación 

adecuada y de esta forma optimizar el pedido y despacho de repuesto, así como la realización del 

trabajo, evitando reprocesos por un fallo en el momento de transmitir la información. Y de esta 

forma también lograr llevar a cabo un control de los trabajos programados y la medición efectiva 

del taller. 

Adicionalmente ha sido posible identificar los factores y aspectos que repercuten directamente en 

la realización de las operaciones, y con la ayuda del área de posventa se ha empezado a trabajar 

en un plan de mejora continua que permita reducir los tiempos de operación y mejore la eficacia 

y productividad del taller, es importante resaltar que hasta ahora se está empezando a 

implementar esta propuesta, por lo tanto, no es posible obtener datos exactos que determinen si 

hay una diferencia notable o no, sin embargo como se mencionó a lo largo del presente proyecto 

se busca proyectar y mejorar cada área con un proceso de mejora continua en un periodo 

estimado de 6 meses. 
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8. Análisis financiero 

 

El análisis financiero, permite recoger la información de carácter económico y financiero 

referente al taller KIA, para determinar la viabilidad económica, controlar y analizar que la 

propuesta de mejora cumple con las condiciones rentabilidad, solvencia y liquidez necesarias a 

largo plazo, sin embargo, debido a que la propuesta de mejora actualmente no demanda de la 

compra de maquinaria o herramienta faltante fuera de su inventario usual para la mejora de la 

productividad. Actualmente solo requiere de una inversión mínima la cual está destinada a la 

licencia del software general del taller el cual tiene un costo de $600.000 mensuales. 

Actualmente el taller KIA de la 224 controla y registra toda la información a través de un 

Software llamado pirámide, la implementación de este programa tiene un costo de $600.000 

pesos mensuales y a través de él es posible llevar registro de toda la información requerida para 

el correcto funcionamiento del taller. Adicionalmente se plantea un cambio en la estructura para 

la implementación de una nueva OT y CRRG las cuales permitan organizar de manera correcta 

la información requerida por el taller y de igual forma la información entregada al cliente  

A continuación, se muestran los gastos generales ocasionados por el taller mes a mes y la 

utilidad que tienen actualmente sin alterar ni modificar ninguno de los procesos  
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Tabla 33 

Gastos mensuales del Taller 

 

Fuente: Elaboración propia del autor 

Al aplicar el plan de mejora el cual reorganizaría los procesos en el taller y permitirá un mejor 

flujo de trabajo, se esperaría que estos cambios generaran una utilidad del 11% sobre los ingresos 

actuales del taller, obteniendo los siguientes resultados. 

Tabla 14                            Gastos con implementación del plan de mejora 

 

Fuente: Elaboración propia del autor 
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Finalmente se aplica la formula ROI, al realizar el cálculo se determina que el retorno sobre la 

inversión es satisfactorio lo que garantiza que aplicar el plan de mejora, incrementaría 

sustancialmente las ganancias del taller  

Tabla 15 

Implementación ROI 

 

Fuente: Elaboración propia del autor 

 

 

 

 

 

 

 

ario Actual vs Implementación ERP 
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9. Conclusiones y recomendaciones 

 

El uso de diagramas de flujo permitió entender de manera óptima las operaciones, tareas y 

procesos en cada una de las 3 áreas mencionadas: Mecánica Rápida, Mecánica Especializada, 

Latonería y Pintura. La implementación y ejecución de estudio de tiempos permitió observar y 

establecer las brechas entre los temparios establecidos por fábrica y los tiempos que requieren los 

técnicos para realizar dichas operaciones. Se llegó a la conclusión de que los temparios 

establecidos por la marca actualmente y los métodos de planificación permiten obtener un 

indicador de operatividad del taller con respecto al mantenimiento y reparación de vehículos, sin 

embargo, no es posible determinar la efectividad real de los técnicos sobre los tiempos de 

operación, para lo cual es necesario seguir trabajando en el estudio de tiempos en las 3 áreas 

establecidas que permitan estandarizar las operaciones. 

Por otra parte, una medición real de la eficacia se lograría si la forma en la que el taller está 

planificando sus operaciones actualmente potencializa la utilidad de este. 

     Dentro la de eficiencia actual, se logró determinar que, para los mantenimientos preventivos, 

el taller tiene una ventaja ya que está muy por debajo del tiempo de operación establecido por 

fábrica lo que permite potencializar y mejorar este servicio para perfeccionar los ingresos en esta 

área. Sin embargo, los cambios de aceite no tienen este mismo comportamiento ya que el tiempo 

estándar calculado está muy cerca del tiempo establecido. Gracias a la investigación realizada se 

logró identificar oportunidades de mejora que permitirían impactar la eficiencia de estos 

procesos que se constituyen cerca del 25% del volumen total de ingreso de vehículos mensuales. 

     El diagnóstico de la situación del taller haciendo uso del ciclo PHVA permitió determinar el 

progreso de gestión de productividad en las 3 áreas del taller, así mismo mostrar la importancia 
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de poner en marcha el plan de mejora continua en el taller de KIA frente a la planeación, 

ejecución, verificación y acción. Esto permitiría dar paso al desarrollo de mecanismos y procesos 

de orientación a los focos de oportunidades de desarrollo que señalen los indicadores. 

     En relación con el área de latonería y pintura, no existen antecedentes de la estandarización de 

procesos, y por el contrario si hace falta una programación y organización de procesos, es por 

esto que el taller se encuentra en proceso de implementación, de una herramienta que permita 

estudiar los tiempos y describa los procesos, permitiendo mejorar la utilidad de la reparación 

realizada en el taller. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



68 

 

10. Bibliografía 

 

 

1.  Rodríguez/Gallo, C. (2021). Plan estratégico para la empresa lujos y repuestos la50 (1. ª ed., 

pp. 14–16). Medellín: repository.eafit.edu.co/. ¿Recuperado de 

https://repository.eafit.edu.co/bitstream/handle/10784/26537/Camila_RodriguezQuintero_Ro

drigo_ GalloMarin_2021.pdf?  s 

 

2. Blog, C. (2020, 5 noviembre). Historia de las marcas: KIA. Carventuri Blog. 

https://carventuri.com/blog/la-historia-de-

kia/#:%7E:text=La%20historia%20de%20KIA%20comenz%C3%B3,acero%20y%20otros%

20 elementos%20manufacturados. 

 

3. Equipo, Camila E./Rodrigo G. (2020). Propuesta de mejora para la optimización del taller 

STK POWER, mediante estudio de métodos y tiempos en la prestación del servicio de 

cambio de aceite cada 5000 KM en un Automóvil, (N1 edición, p 39-49), Neiva. 

https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/17797/1/2020_propuesta_mejora.pdf 

 

4. Web, M. (2018, 21 mayo). Cómo organizar un almacén de repuestos sin perder la paciencia. 

Renta Espacio. https://rentaespacio.co/blog/como-organizar-un-almacen-derepuestos-sin-

perder-la-paciencia/ 

 

5. Eelez, Ángel. Los clásicos de la gerencia. Primera edición. Bogotá D.C., Colombia. 

Universidad del Rosario. 2007. 182 p. 

 

6. Palma, Luis A. Mejoramiento de la Productividad de un Taller Mecánico de Reparación de 

Motores de Combustión Interna utilizando Herramientas de Mejora Continua. Trabajo de 

grado Ingeniero Mecánico. Universidad Superior Politécnica del Litoral. Guayaquil. 2013. 

182 p. 

 

7. Industrial. Universidad Autónoma de Occidente. Cali, Colombia. 2015. 105 p. [Consultado el 

09 de noviembre de 2016]. Disponible en internet: 

https://red.uao.edu.co/bitstream/10614/3055/1/TID00970.pd 

 

8. RAMIREZ GIL, L. V., GOMEZ BULL, K. G., LINARES GIL, M. V., & VARGAS 

SALGADO, M. M. (2015) Reducción de Tiempo de Ciclo en Estación de Trabajo de 

Industria Automotriz. Ciudad de Juarez, Mexico: Universidad Autonoma de Ciudad 

de Juarez 

 

https://carventuri.com/blog/la-historia-de-kia/#:%7E:text=La%20historia%20de%20KIA%20comenz%C3%B3,acero%20y%20otros%20elementos%20manufacturados
https://carventuri.com/blog/la-historia-de-kia/#:%7E:text=La%20historia%20de%20KIA%20comenz%C3%B3,acero%20y%20otros%20elementos%20manufacturados
https://carventuri.com/blog/la-historia-de-kia/#:%7E:text=La%20historia%20de%20KIA%20comenz%C3%B3,acero%20y%20otros%20elementos%20manufacturados
https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/17797/1/2020_propuesta_mejora.pdf
https://rentaespacio.co/blog/como-organizar-un-almacen-derepuestos-sin-perder-la-paciencia/
https://rentaespacio.co/blog/como-organizar-un-almacen-derepuestos-sin-perder-la-paciencia/
https://red.uao.edu.co/bitstream/10614/3055/1/TID00970.pd


69 

 

9. BERNAL, J. J. (2013). Ciclo PDCA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar): El circulo 

Deming de mejora continua. Recuperado de. http://www.pdcahome.com/5202/ciclo-pdca/ 

 

10. DIAZ, J. L. & OLARTE, M. F. (2009). Diseño del sistema de gestión de calidad de 

la comercializadora productos del campo “Procamp LTDA”. Proyecto de 

grado. Universidad de la Salle. Facultad de ciencias administrativas y 

contables programa de administración de empresas. Bogotá D.C. 

Recuperado de 

http://repository.lasalle.edu.co/bitstream/handle/10185/4328/T11.09%20D54 

3di.pdf? sequence=1 

 

11. Juan B/Daniel V. (2013) ´´Factores clave en el nivel de servicio en la industria automotriz, 

con base en el modelo de CITROËN Colombia para establecer mejoras. ´´ 

https://repository.urosario.edu.co/bitstream/handle/10336/4557/VillaAristizabal-Daniel-

2013.pdf;jsessionid=17A64FBF975D897F9D4D497B13C1ADEE?sequence=3 

 

 

12. Cárdenas, Andrés; Tapia, Fausto. Diagnóstico de la situación actual de la mecánica 

automotriz en el sector de la chapistería en la ciudad de Azogues y elaboración de una 

propuesta técnica de pintado de automóviles utilizando nuevas tecnologías con el menor 

impacto ambiental. Tesis de grado Ingeniero Mecánico Automotriz. Universidad Politécnica 

Salesiana – Sede Cuenca. Cuenca, Ecuador. 2011.  

 

13. Johanna A./ Nataly G./ Johannes G. (2016) ´´Factores claves en el nivel de servicio en la 

industria automotriz para establecer mejoras en el área de postventa en centros DIÉSEL S. 

A´´.https://repositorio.ecci.edu.co/bitstream/handle/001/1696/Trabajo%20de%20grado.pdf?s

equence=1&isAllowed=y  Pág. 45 

 

14. Alejandro P./ Michael F. (2015). Propuesta de mantenimiento y servicio al cliente enfocado 

en una empresa del sector automotriz. (N1 edición. P33) 

https://repositorio.ecci.edu.co/bitstream/handle/001/307/Trabajo%20de%20grado.pdf?sequen

ce=1&isAllowed=y 

 

15. Luis S./ (2015) ´´Aplicación y validación de un modelo de medición de la calidad percibida 

del servicio (SERPERF) para la industria automotriz en Colombia (servicios posventa). 

https://repositorio.unal.edu.co/bitstream/handle/unal/56903/TESIS%20MAESTRIA%20FIN

AL%20LUIS%20H.%20SILVA%20SINNING%202016.pdf?sequence=1&isAllowed=y 

 

16. Stefany G./ (2021) ´´Propuesta de Mejoramiento para la Gestión Operativa en un Centro de 

Diagnóstico Automotriz (CDA) por Medio del Diseño de la Aplicación CORE (Operation 

Management System) ´´  

https://repositorio.ecci.edu.co/bitstream/handle/001/1696/Trabajo%20de%20grado.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ecci.edu.co/bitstream/handle/001/1696/Trabajo%20de%20grado.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ecci.edu.co/bitstream/handle/001/307/Trabajo%20de%20grado.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ecci.edu.co/bitstream/handle/001/307/Trabajo%20de%20grado.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.unal.edu.co/bitstream/handle/unal/56903/TESIS%20MAESTRIA%20FINAL%20LUIS%20H.%20SILVA%20SINNING%202016.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.unal.edu.co/bitstream/handle/unal/56903/TESIS%20MAESTRIA%20FINAL%20LUIS%20H.%20SILVA%20SINNING%202016.pdf?sequence=1&isAllowed=y


70 

 

https://repositorio.ecci.edu.co/bitstream/handle/001/2192/Trabajo%20de%20grado.pdf?seque

nce=1&isAllowed=y 

 

17. Jaider O./ Leidi C./ (2019) ´´ Propuesta de mejora para disminuir los tiempos de servicio de 

diagnóstico y mantenimiento en la empresa de servicios AS automotriz atreves de 

herramientas de 

mejora´´http://unividafup.edu.co/repositorio/files/original/798975b7bdcd517a1ad33383a600

caea.pdf 

 

18. Jose M./ (2021) ´´ El APQP como una herramienta de mejora para las empresas del sector 

automotriz´´ https://repository.uamerica.edu.co/bitstream/20.500.11839/8377/1/302786-

2021-I-GC.pdf  Pag.33-49 

 

19. Rosales y Blvd Luis Encinas S/N (2017) ´´Diseño de un sistema de mejora continua para 

mejorar la eficiencia de un proceso de producción en una industria manufacturera del ramo 

automotriz. 

http://www.irsitio.com/refbase/documentos/264_LugoTelles+NavarreteHinojosa2016.pdf 

 

20. Equipo, Camila E./Rodrigo G. (2020). Propuesta de mejora para la optimización del taller 

STK POWER, mediante estudio de métodos y tiempos en la prestación del servicio de cambio 

de aceite cada 5000 KM en un Automóvil, (N1 edición, p 39-49), 

Neiva.https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/17797/1/2020_propuesta_mejora

.pdf 

 

21. Rodríguez/Gallo, C. (2021). Plan estratégico para la empresa lujos y repuestos la50 (1. a 

ed., pp. 14–16). Medellín: repository.eafit.edu.co/. ¿Recuperado de 

https://repository.eafit.edu.co/bitstream/handle/10784/26537/Camila_RodriguezQuintero_Ro 

drigo_ GalloMarin_2021.pdf?  

 

22. R. Beltrán, D. D. E. La, and A. Entre, “Propuesta de mejora para una empresa del sector 

automotriz basado en el modelo EFQM en la gestión de la calidad,” Universidad Peruana de 

Ciencias Aplicadas (UPC), Lima, Perú, 2010. 

https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/623059/Villanueva_ad.pdf?s

equence=5 

 

23. Becerra E/ Saldaña M. (2018) ´´ El tiempo estándar de los principales servicios del área de 

mantenimiento en la empresa mecánica automotriz MOTORS SERVIS MAGNO E.I.R. L´´ 

https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/1537/14747/Becerra%20V%c3%a1squez%20

Elmer%20Melanio%20-

https://repositorio.ecci.edu.co/bitstream/handle/001/2192/Trabajo%20de%20grado.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ecci.edu.co/bitstream/handle/001/2192/Trabajo%20de%20grado.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.uamerica.edu.co/bitstream/20.500.11839/8377/1/302786-2021-I-GC.pdf
https://repository.uamerica.edu.co/bitstream/20.500.11839/8377/1/302786-2021-I-GC.pdf
http://www.irsitio.com/refbase/documentos/264_LugoTelles+NavarreteHinojosa2016.pdf
https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/17797/1/2020_propuesta_mejora.pdf
https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/17797/1/2020_propuesta_mejora.pdf
https://repository.eafit.edu.co/bitstream/handle/10784/26537/Camila_RodriguezQuintero_Ro
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/623059/Villanueva_ad.pdf?sequence=5
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/623059/Villanueva_ad.pdf?sequence=5
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/1537/14747/Becerra%20V%c3%a1squez%20Elmer%20Melanio%20-%20Salda%c3%b1a%20V%c3%a1squez%20Melber%20Hern%c3%a1n.pdf?sequence=3&isAllowed=y
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/1537/14747/Becerra%20V%c3%a1squez%20Elmer%20Melanio%20-%20Salda%c3%b1a%20V%c3%a1squez%20Melber%20Hern%c3%a1n.pdf?sequence=3&isAllowed=y


71 

 

%20Salda%c3%b1a%20V%c3%a1squez%20Melber%20Hern%c3%a1n.pdf?sequence=3&is

Allowed=y 

 

24. Martinez F (2019) “Proyecto de implementación de estrategias para mejorar la atención del 

servicio al cliente de un taller automotriz” Escuela Superior de Ingeniería Mecánica y 

Eléctrica de México 

EFhttps://tesis.ipn.mx/bitstream/handle/123456789/10573/76.pdf?sequence=1&isAllowed=y 

 

25. Vinicio M (2018) “Organización de un taller de servicio automotriz” Universidad de San 

Carlos de Guatemala http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/08/08_0419_M.pdf 

 

26. Zambrano J (2015)” Proyecto de implementación de un taller automotriz de Mantenimiento 

express para vehículos livianos en la ciudad de Machala” 

https://repositorio.uide.edu.ec/bitstream/37000/895/1/T-UIDE-025.pdf 

 

27. Moreno N (2019) ´´Reestructuración del área de servicio de un taller automotriz ´´ 

file:///C:/Users/Nathalie/Downloads/4122553-2019-2-IM.pdf 

 

28. Felfle J /Tous J, (2016) ´´Diseño del plan estratégico para la empresa Auto Bosque´´ 

https://repositorio.unicartagena.edu.co/bitstream/handle/11227/3974/Proyecto%20de%20Gra

do%20Auto%20Bosque%20S.A.S%20-

%20Jehu%20Felfle%20y%20Jose%20Tous.pdf?sequence=1&isAllowed=y 

 

https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/1537/14747/Becerra%20V%c3%a1squez%20Elmer%20Melanio%20-%20Salda%c3%b1a%20V%c3%a1squez%20Melber%20Hern%c3%a1n.pdf?sequence=3&isAllowed=y
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/1537/14747/Becerra%20V%c3%a1squez%20Elmer%20Melanio%20-%20Salda%c3%b1a%20V%c3%a1squez%20Melber%20Hern%c3%a1n.pdf?sequence=3&isAllowed=y
http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/08/08_0419_M.pdf
https://repositorio.uide.edu.ec/bitstream/37000/895/1/T-UIDE-025.pdf
file:///C:/Users/Nathalie/Downloads/4122553-2019-2-IM.pdf

