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Resumen

El avance tecnologico en la automocion ha superado la capacitacién del personal de talleres
mecanicos. Esta investigacion aborda dicha problematica en el Taller "Los Expertos”, donde se
identifico la necesidad de elevar la calidad de atencién del 75% al 90% y capacitar al 100% de
los colaboradores en nuevas tecnologias.

El objetivo fue disefiar una propuesta de mejora que optimice el servicio, aumentando en un
15% la atencion a vehiculos modernos e incrementando en un 20% los clientes regulares
mensuales. La metodologia, de caracter descriptivo, se sustent6 en entrevistas al propietario y
colaboradores, complementadas con anélisis documental.

Los resultados evidencian que la eficiencia operativa es la métrica clave para la salud del
negocio, correlacionando la capacitaciéon técnica con la reduccion de tiempos de garantia. En la
discusion, estos hallazgos se contrastan con Solera (2026), reafirmando que la precision en el
diagnostico técnico es el principal predictor de la lealtad del cliente en el sector automotriz. Se
concluye que la gestién estratégica requiere implementar indicadores de productividad y
calidad. La capacitacion integral del personal y la medicion sistematica de métricas como la
satisfaccion y el tiempo de respuesta resultan fundamentales para alcanzar los objetivos
planteados.
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Palabras clave: Brecha tecnoldgica, gestion estratégica, industria automotriz, organizacion
del trabajo, formacion profesional.
Abstract

Technological advances in the automotive industry have surpassed the training of mechanical
workshop personnel. This research addresses this issue at “The Experts” Workshop, where the
need was identified to increase service quality from 75% to 90% and to train 100% of the
collaborators in new technologies.

The objective was to design an improvement proposal to optimize service, increasing attention
to modern vehicles by 15% and boosting monthly regular customers by 20%. The methodology,
descriptive in nature, was based on interviews with the owner and collaborators, complemented
by documentary analysis.

Results show that operational efficiency is the key metric for business health, correlating
technical training with reduced warranty work. In the discussion, these findings are contrasted
with Solera (2026), reaffirming that diagnostic accuracy is the primary predictor of customer
loyalty in the automotive sector.

It is concluded that strategic management requires implementing productivity and quality
indicators. Comprehensive staff training and the systematic measurement of metrics such as
satisfaction and response time are fundamental to achieving the stated objectives.

Keywords: Technological gap, strategic management, automotive industry, work
organization, vocational training.

Introduccion

Esta investigacion tuvo como objetivo general disefiar un modelo de gestion estratégica basado
en la formacion técnica continua y la actualizacion tecnolégica, con el proposito de mejorar la
calidad del servicio, optimizar la rentabilidad operativa y recuperar la cuota de mercado perdida

frente a la competencia y agencias oficiales en un periodo de tres anos.

La industria automotriz es una rama altamente competitiva que ha evolucionado a través de los
tiempos, situando la calidad en el servicio como una de las principales ventajas competitivas. A
diferencia de los productos fisicos, los servicios se definen por su inmaterialidad, temporalidad,
heterogeneidad e interaccion, lo que exige procesos estandarizados y personal altamente

capacitado para garantizar una experiencia consistente.

En ese sentido, la heterogeneidad se refiere a la variabilidad inherente en la prestacion de
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servicios. Cada servicio es tinico y depende de la interaccion entre el proveedor y el cliente. Los
factores de interaccion significan que un servicio siempre implica una interaccion directa o
indirecta entre el proveedor y el cliente. Esta interaccion tiene un impacto significativo en la
calidad del servicio, ya que puede variar segin las habilidades, el estado de 4nimo y las

preferencias de los empleados y los clientes.

Diversos estudios y reportes recientes en el area de reparacion automotriz respaldan la
necesidad de esta profesionalizacion. Solera (2026) sostiene que, en el sector automotriz
moderno, la transparencia digital y la precision en el diagnoéstico inicial son los predictores mas
fuertes de la lealtad del cliente, especialmente tras el periodo de garantia. Asimismo,
investigaciones de Deloitte (2026) demuestran que la satisfaccion en servicios automotrices
(medida a través del NPS) esté actualmente vinculada a la rapidez de respuesta y la facilidad de

gestion digital.

Por otro lado, el analisis del capital humano realizado por Quantums (2025) destaca que la
formacion en esta industria no debe ser meramente técnica, sino que debe integrar habilidades
de comunicacion para gestionar la "calidad relacional” que menciona Gronroos (2024). Estos
antecedentes empiricos coinciden en que la capacidad de realizar diagnosticos electronicos
precisos —lo que Solera define como la tasa de "reparacion a la primera"— es el nicleo de la

fiabilidad y la reduccion de costos operativos en los talleres actuales.

Comprender estas caracteristicas especiales de los servicios es crucial para el control de calidad.
Las empresas de servicios deben tener en cuenta estas caracteristicas especificas para brindar
una experiencia consistente y de calidad a sus clientes. Esto incluye desarrollar procesos
claramente definidos, estandarizar la prestacion de servicios, capacitar al personal y crear una

cultura centrada en el cliente.

Para estructurar esta calidad, la literatura clasica de (Parasuraman et al., 1988) establece cinco
dimensiones criticas: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad.
La integracion de estos conceptos tedricos con un sistema de indicadores permite que el taller
transite de una administracién empirica hacia una gestién cientifica basada en datos, capaz de

enfrentar la obsolescencia tecnologica actual. Estas dimensiones principales definidas son:
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» La confiabilidad se refiere a la capacidad del proveedor de prestar
el servicio de manera confiable y sin errores.

» La capacidad de respuesta se refiere a la velocidad y puntualidad
con que un proveedor responde a las necesidades de un cliente.

» La confianza se refiere a la sensacion de comodidad y confianza
que siente un cliente cuando interactia con un proveedor.

» La empatia se refiere al cuidado y la atencion personal que un
proveedor muestra a un cliente.

» Por ultimo, la tangibilidad se refiere a la apariencia fisica de las
instalaciones, equipos y materiales utilizados para prestar los
servicios. Identificar estos elementos clave es crucial para

desarrollar un modelo de medicién de la calidad.

Gestion de la Calidad y Percepcion del Cliente

La medicion de los elementos del servicio permite a las organizaciones identificar areas de
mejora y optimizar la calidad percibida. En este sentido, resulta imperativo analizar las
expectativas del consumidor para determinar qué factores de valor son prioritarios. Segin
Solera (2026), en el sector automotriz moderno, "la transparencia digital y la precision en el
diagnostico inicial son los predictores méas fuertes de la lealtad del cliente en la era de la

.M

posgarantia" (p. 14). Para lograr esta comprension, se deben emplear herramientas como

grupos focales, analisis de resefias en linea y encuestas de satisfaccion.

La perspectiva del usuario constituye la piedra angular del control de calidad. Como senala
Gronroos (2024), la calidad no es una propiedad intrinseca del servicio técnico, sino una
evaluacion subjetiva donde el cliente compara el beneficio esperado con su experiencia vivida.
Esta percepcion es, en ultima instancia, el inico juicio que determina la competitividad del
taller. Por ello, los proveedores deben emplear métodos de recolecciéon de datos que sean
culturalmente pertinentes y fiables, permitiendo una comprension profunda de los aspectos

que mas impactan al usuario.
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Indicadores y Métricas para el Control Estratégico

El control de calidad debe orientarse a la resolucion de necesidades especificas y a la gestion

proactiva de expectativas. Al respecto, Zeithaml et al. (2023) sugieren que "la capacidad de una

empresa para estandarizar sus procesos tangibles mientras personaliza la interaccion humana

define su éxito en mercados saturados" (p. 89).

Para monitorear este progreso, es esencial el uso de Indicadores Clave de Desempeiio (KPI).

Figura 1

Principales indicadores o KPI

Principales KPI

(Key Performance indicators)

8

KPi de recursos
humanos

Entre las métricas més relevantes se encuentran:

Satisfaccion del Cliente (CSAT): Determinada mediante encuestas directas.

Net Promoter Score (NPS): Que mide la probabilidad de recomendacion. Deloitte (2026)
afirma que el NPS en servicios automotrices estd ahora intrinsecamente ligado a la
facilidad de agendamiento digital y la rapidez de respuesta.

Tasa de Error y Tiempo de Respuesta: Indicadores objetivos de la eficiencia operativa.
Costo por Unidad de Servicio: Crucial para demostrar el retorno de la inversién (ROI)

en las iniciativas de mejora.

El Factor Humano: Piedra Angular de la Calidad
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A pesar del avance tecnologico, los empleados desempenian un papel vital en la prestacion del
servicio; ellos representan la identidad de la empresa en cada interacciéon. La formacién y el
desarrollo del personal son requisitos indispensables para garantizar la consistencia en la
calidad. Quantums (2025) sostiene que la capacitacion no debe limitarse a habilidades técnicas,

sino que debe integrar competencias de comunicacién y resoluciéon de conflictos.

Para que la estrategia sea efectiva, es necesario fomentar una cultura organizacional centrada
en el cliente. Esto implica no solo invertir en programas de adiestramiento, sino también
"empoderar al colaborador para que tome decisiones autébnomas que rescaten la experiencia
del cliente en momentos de falla del servicio" (Berry, 2024, p. 212). Finalmente, la creacion de
canales de comunicacién interna para captar la retroalimentacion de los empleados asegura

que el sistema de mejora sea bidireccional y sostenible.

Gestion de calidad en un taller automotriz

La calidad en el servicio posventa automotriz no es un evento aislado, sino el resultado de una
gestion sistémica que impacta en la rentabilidad y el posicionamiento de mercado. Para lograr
la excelencia, el taller debe articular los siguientes pilares:

1. La Experiencia del Cliente y Comunicacion Transparente

La atencidn al cliente representa el primer contacto y la base de la confianza. Segtin Gronroos
(2024), 1a "calidad relacional" es tan importante como la técnica; implica escuchar activamente,
brindar informacién clara y realizar un seguimiento post-servicio. La transparencia en los
costos y procesos es fundamental para mitigar la asimetria de informacién que suele sentir el
usuario frente al mecanico.

2, Eficiencia Operativa y Respaldo Técnico

Un diagnostico preciso es el nucleo de la fiabilidad. Al respecto, Solera (2026) enfatiza que:

La implementacion de herramientas de diagnostico de ultima generacion, sumada a la
capacidad técnica, permite alcanzar la tasa de 'reparacién a la primera’, reduciendo costos
operativos y aumentando la satisfaccion del cliente. (p. 22).

Este pilar se complementa con una garantia clara y tangible, que actiia como un mecanismo de
transferencia de riesgo, asegurando al cliente que el taller respalda su mano de obra y los

repuestos utilizados.
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3. Infraestructura, Orden y Seguridad
Un entorno de trabajo limpio y organizado es un indicador visual de profesionalismo. De
acuerdo con las metodologias de mejora continua, un taller ordenado no solo previene
accidentes y errores operativos, sino que proyecta una imagen de control y cuidado que influye
directamente en la percepcion de seguridad del cliente (Zeithaml et al., 2023, p. 115). El
cumplimiento de los tiempos de entrega es otra métrica de tangibilidad que valida la eficiencia
del taller.

4. Factor Humano y Mejora Continua

La capacitacion constante es obligatoria ante la rapida evolucion hacia vehiculos eléctricos e
hibridos. Como sostiene Quantums (2025), el adiestramiento debe ser integral, cubriendo tanto
la actualizacion técnica como las habilidades blandas de atencion al cliente. Finalmente, la
mejora continua de los procesos basada en el feedback del usuario permite identificar cuellos

de botella y adoptar nuevas tecnologias que optimicen la operatividad diaria.

Finalmente es importante sefialar el objetivo general que sirvi6 de base para esta investigacion:
Disefiar un modelo de gestién estratégica basado en la formaciéon técnica continua y la
actualizacion tecnologica, con el fin de mejorar la calidad del servicio, optimizar la rentabilidad
operativa y recuperar la cuota de mercado perdida frente a la competencia y agencias oficiales

en un periodo de tres afios.
Materiales y Métodos

La investigacion presenta un enfoque cualitativo y descriptivo. Se baso en la observacion directa
y el analisis de la situacion actual del Taller “Los Expertos” ubicado en el Distrito de La Chorrera
para proponer un modelo de gestion estratégica basado en la formacion profesional.
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion
Para obtener la informacion, se utilizaron las siguientes herramientas:
o Entrevistas Semiestructuradas: Realizadas a tres niveles distintos de la organizacion:
o Dueno del taller.
o Gerente.

o Colaboradores (mecanicos/operativos).
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Se realizaron un total de 15 entrevistas semi estructuradas distribuidas de las siguientes
maneras: una entrevista al propietario, una al gerente y una a cada uno de los operadores
técnicos (mecanicos). También se realizaron entrevistas a 10 clientes. Cada seccion tuvo una
duracion aproximada de 30 a 45 minutos, permitiendo un dialogo fluido sobre las limitaciones
tecnologicas y la dinamica diaria del taller.
El analisis de datos se realiz6 sobre un proceso de categorizaciéon y codificacion tematica. Lo
encontrado en las entrevistas y la nota de la observacién directa fueron analizadas para
identificar situaciones recuentes relacionadas con la obsolescencia operativa y la capacitacion
empirica.

o Observacion Directa: los investigadores recopilaron datos sobre la dinAmica diaria, las

limitaciones tecnologicas y el comportamiento de los clientes.

e Analisis Documental; como sustento de la informacion recabada.
Poblacién y Muestra
El estudio se centra en un estudio de caso:

o Sujetos de estudio: El personal administrativo y técnico del taller “Los Expertos”.

Figura 2
Estructura organizacional del Taller “Los Expertos”.

T~

GERENTE
e—

T~

Secretaria
\____/

/J\ /J\

Mecanicos Ayudantes
N
Aseador
e

Variables Analizadas
El texto identifica factores clave que afectan el rendimiento del negocio:
o Capacitacion técnica: Nivel de estudios (se identific6 que la mayoria cuenta con

formacion empirica).

Pagina | 192

©I80)

’~"~§

’o



' //‘ J\j\ y ISSN L 2953-2973 Vol.5, No.1 mayo - octubre 2026 @ .. @
\/-‘.' &) gﬁ 5 5
=

https://revistas.up.ac.pa/index.php/synergia 5'. SO e A,

Synergia pp-185-203

o Infraestructura tecnologica: Disponibilidad y uso de escaneres y herramientas de
diagnostico electronico.

o Rentabilidad y Eficiencia: Pérdida de clientes (20%) y servicios no atendidos (25-30%)
por falta de conocimiento.

o Fidelizacion: Calidad percibida por el cliente y competitividad frente a agencias oficiales.

Procedimiento de Analisis

1. Diagnostico: Identificacion de la brecha entre la tecnologia de los vehiculos modernos y
las habilidades del personal empirico.

2. Cuantificacion de pérdidas: Estimacion de la demanda insatisfecha (el 25% de los
servicios requiere diagnostico electronico).

3. Propuesta de Intervencién: Disefio de un modelo de formacién concebido como una
herramienta de gestion estratégica para mejorar la creacion de valor y la retenciéon del

cliente.

Resultados y Discusion

Tras la ejecucién del diagnostico situacional en el Taller Los Expertos, se presentan los
hallazgos derivados del analisis estratégico y las consultas directas con el personal.

Figura 3.

Anadlisis Estratégico (FODA).

Fortalezas (Internas) Oportunidades (Externas)
v" Ubicaci6n estratégica del taller v Crecimiento del parque
v' Personal con alta disposiciéon al automotor en el distrito.
servicio v' Altos costos de reparacién en
v Amplia  disponibilidad  de agencias y competencia.
horarios. v Demanda de servicios de
v' Buenareputacion consolidada en diagnostico computarizado.
el sector. v' Auge de vehiculos hibridos y
eléctricos (EVs)
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Debilidades (Internas) Amenazas (Externas).

v' Procesos administrativos lentos v Alta rivalidad competitiva en la
e ineficientes. zona.

v Personal sin capacitacion técnica v Contexto de crisis econémica que
certificada. afecta el gasto.

v Falta de equipos de diagnostico v' Preferencia de clientes por
avanzado. talleres de renombre o agencias.

v" Poca capacidad de inversion y v Proliferacion de mecanicos
baja presencia online. independientes informales.

Los resultados obtenidos en el Taller “Los Expertos” confirman la existencia de una brecha
tecnoldgica critica, donde la obsolescencia del personal empirico ha provocado una pérdida del
20% de la clientela. Este hallazgo guarda una estrecha relacion con lo planteado por Solera
(2026), quien sostiene que la precision en el diagnostico inicial es el predictor mas robuste de
la lealtad del cliente en la era posgarantia. Mientras que el taller analizado perdia servicios por
falta de conocimiento en electronica, la literatura subraya que la "reparacién a la primera" es el

nucleo de la rentabilidad moderna.

Por otro lado, la identificacion de que la eficiencia operativa (horas vendidas vs. disponibles) es
la métrica clave coincide con la vision de Kaplan y Norton (2004) sobre la conversion de activos
intangibles (conocimiento) en resultados tangibles. Sin embargo, al contrastar esto con
Gronroos (2024), se observa que la eficiencia técnica debe equilibrarse con la "calidad
relacional”. El estudio demuestra que no basta con adquirir escaneres avanzados; el factor
humano, como sefiala Quantums (2025), requiere una formacién integral que combine lo
técnico con habilidades de comunicacién para mitigar la percepciéon de asimetria de

informacion que siente el usuario.

Finalmente, la transicion propuesta de una administracion intuitiva a una gestién cientifica
basada en datos valida las dimensiones de Parasuraman et al. (1988), especialmente la

capacidad de respuesta y la tangibilidad. La implementacion de los siete KPIs propuestos no es
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solo una herramienta de control, sino un mecanismo para estandarizar la calidad en un
mercado saturado, tal como sugieren Zeithaml et al. (2023).

Limitaciones del Estudio

A pesar de la relevancia de la propuesta de gestion, esta investigacion presenta limitaciones que

deben ser consideradas para futuros estudios:

1. Estudio de Caso Unico: Debido a que la investigacién se centra exclusivamente en el
Taller “Los Expertos”, los resultados y proyecciones de crecimiento del 20% no pueden
generalizarse de manera estadistica a todo el sector de mantenimiento automotriz, limitando

su transferibilidad inmediata a otros contextos sin ajustes previos.

2. Enfoque Cualitativo-Descriptivo: La recoleccion de datos mediante entrevistas
semiestructuradas y observacion directa introduce un grado de subjetividad basado en las

percepciones del duefio y los colaboradores.

3. Temporalidad: La investigacion describe una situacion especifica del parque automotor
(modelos 2020-2025 e hibridos); dada la rapida evolucién tecnologica hacia la
electromovilidad total, las competencias técnicas identificadas podrian requerir una

actualizacion en un plazo mas breve del proyectado.

El taller goza de reputaciéon y ubicaciéon, pero padece de obsolescencia operativa. Existe un
desajuste entre la voluntad de servicio del personal y las competencias técnicas exigidas por el
parque automotor moderno (2020-2025).

La auditoria interna es vital para alinear las habilidades del personal con las demandas del

entorno (David, 2013).

Para fortalecer la contribucion de tu investigacion a la literatura cientifica, a continuacion, se
presenta una comparacion explicita que contrasta los hallazgos del Taller "Los Expertos" con
los marcos teoricos y estudios previos citados en las fuentes:

Comparativa con la Literatura Previa y Hallazgos del Estudio
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1. Diagnostico Técnico como Predictor de Lealtad Los resultados del estudio identifican que la
obsolescencia técnica es la causa raiz de la pérdida del 20% de la clientela y de la incapacidad
para atender el 25% de la demanda actual. Este hallazgo empirico valida la tesis de Solera
(2026), quien sostiene que, en el sector automotriz moderno, la precision en el diagnoéstico
inicial es el predictor mas fuerte de la lealtad del cliente en la era posgarantia. Mientras que el
taller operaba bajo una administracion empirica, la literatura sugiere que la fiabilidad técnica

(reparacion a la primera) es lo que reduce costos y aumenta la satisfaccion.

2. Evolucion del Factor Humano y Capacitacion La investigacion propone un modelo de
formacion técnica continua que integra no solo habilidades mecénicas, sino también atencion
al cliente. Esta vision coincide con Quantums (2025), cuya literatura académica destaca que,
en la industria automotriz actual, el adiestramiento debe ser integral, cubriendo tanto la
actualizacion en vehiculos hibridos/eléctricos como las habilidades blandas de comunicaciéon y
resolucion de conflictos. El estudio confirma que la formacion empirica actual del personal es

insuficiente frente a los modelos vehiculares 2020-2025.

3. Calidad Percibida vs. Calidad Técnica, Aunque el taller se enfoca en la reparacion fisica, las
conclusiones del estudio subrayan que la recurrencia de clientes depende de la calidad percibida
en el servicio. Esto refuerza el modelo de Gronroos (2024), quien argumenta que la calidad no
es una propiedad intrinseca del servicio técnico, sino una evaluacion subjetiva del cliente. La
implementacion de la "calidad relacional” propuesta en el plan de mejora acttia como el escudo

defensivo que Gronroos identifica para mercados con alta incertidumbre econ6mica.

4. Transicion de la Gestion Empirica a la Cientifica La propuesta de un sistema basado en siete
KPIs (como el ROI en capacitacién y el Indice de Productividad Laboral) para profesionalizar
el taller refleja la aplicacion practica de la teoria de Kaplan y Norton (2004). Segun estos
autores, el éxito organizacional depende de convertir los activos intangibles (en este caso, el
conocimiento técnico del personal) en resultados tangibles de rentabilidad y eficiencia

operativa.

5. Dimensiones de la Calidad y Tangibilidad La necesidad detectada de mejorar la

infraestructura y el orden en el taller para proyectar seguridad se alinea con la dimension de

Pagina | 196
©I80)

@
§

.O
B
® e




o ®°
' /f,. :\ 73, ISSN L 2953-2973 Vol.5, No.l  mayo - octubre 2026 ® yo. ‘g OF
. * N/ @/ https://revistas.up.ac.pa/index.php/synergia .f s - /8%
=~ ps: -up.ac.p -php/synerg ; .‘.A._
————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

Synergia pp-185-203
tangibilidad de Parasuraman et al. (1988). Asimismo, los hallazgos coinciden con Zeithaml et
al. (2023) al demostrar que un entorno organizado no solo es una cuestion estética, sino un

indicador visual que influye directamente en la percepcion de seguridad y confianza del usuario.
Estrategias de Accion (Matriz CAME)

Estrategias Ofensivas (Crecimiento)
e Desplazamiento de Agencias: Competir mediante precios accesibles en diagnosticos
computarizados, apalancandose en la confianza del cliente.
o Liderazgo en Nuevas Tecnologias: Formar al personal en vehiculos hibridos y eléctricos
(EVs).
o Sustento: La ventaja competitiva nace de entregar valor de forma mas eficiente que el
rival (Porter, 2008) mediante el desarrollo de nuevos servicios (Ansoff, 1965).
Estrategias de Reorientacion (Mejora Interna)
o Modernizacién Técnica: Adquirir equipos de diagnoéstico avanzado como "competencia
esencial".
e Transformacion Digital: Implementar herramientas digitales para optimizar la
administracion y visibilidad.
o Sustento: La inversiéon en capacidades criticas es clave para anticiparse al cambio
(Hamel & Prahalad, 1994) y mejorar la experiencia del cliente (Kotler & Keller, 2016).
Estrategias Defensivas (Proteccion)
o Fidelizacion ante la Crisis: Crear paquetes preventivos econdémicos para asegurar
ingresos recurrentes.
o Valor Relacional: Diferenciarse de las grandes agencias mediante un trato humano y
personalizado.
o Sustento: La calidad percibida y el marketing relacional son los mejores escudos contra
la incertidumbre econémica (Zeithaml et al., 2023; Gronroos, 2024).
Estrategias de Supervivencia (Rescate)
o Certificacion Técnica: Pasar del aprendizaje empirico al profesional para evitar la fuga
de clientes.
o Eficiencia de Procesos: Eliminar desperdicios administrativos para proteger la baja
rentabilidad.
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o Sustento: El conocimiento es el recurso competitivo mas significativo (Drucker, 1999) y

la eficiencia operativa permite resistir en mercados de alta rivalidad (Kaplan & Norton,

2004).

Proyeccion de logros

Figura 4
Proyeccion de logro de servicios de la propuesta de capacitacion para el Taller Los Expertos.

Periodo 2025-2027

® Incremento de Clientes Atendidos Atencion nuevas tecnologias

La

LOGROEN%

ANO 2025 ANO 20286 ANO 2027

implementacion del modelo de capacitacion estratégica esta disenada para ejecutarse en un
horizonte de tres afos. El objetivo central es mitigar las deficiencias técnicas actuales y
potenciar la capacidad operativa del taller, proyectando un incremento acumulado del 20% en

el volumen de servicios al finalizar el periodo 2027.

Para garantizar el cuamplimiento de las expectativas de la gerencia, se ha establecido una ruta
de crecimiento gradual. Esta planificacién permite que la curva de aprendizaje del personal y la
adquisicion de nuevas tecnologias se traduzcan progresivamente en rentabilidad, conforme a la
siguiente proyeccion:
e Afio 1 (2025): Fase de nivelacion técnica y adquisicion de herramientas de diagnostico
béasico. Se estima un crecimiento inicial del 5%, enfocado en recuperar clientes que

requieren servicios electrénicos sencillos.
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e Ao 2 (2026): Fase de consolidacion y especializacion en vehiculos modernos (2020+).
Se proyecta un incremento adicional del 7% (total acumulado 12%) mediante la mejora
en la eficiencia de procesos.

e Ao 3(2027): Fase de optimizacion y atencion de vehiculos hibridos/eléctricos. Se prevé
alcanzar el 20% de incremento total, logrando la autonomia técnica y el reordenamiento

estratégico del negocio.

Seguimiento y monitoreo

Para realizar el diagnostico, seguimiento, monitoreo de la calidad, eficiencia y productividad de

los servicios y del personal se presenta la siguiente figura:

Figura 5
Indicadores de productividad y calidad a utilizar en el Taller Los Expertos.
NT INDICADMDE FOERMULA
EPI-PRODUICTIVIDATY
i FRODUCTIVIDAD LABOF AL IPL. = Eesultados obtenidos [
Fecursos utilizados
= TIEMPO DE REESFUESTA O SERVICIOD Tiempo promedio de
PEOMEDIO respuesta = Suma de tiempos
de respuesta de todos los
servicios [ Nimero total de
servicios
3 INDICE DE EEROEES DE TRABAJO O Indice de errores o retrabajo =
DEL SEEVICIO (Mumero de servicios o

trabajos COn EITOTEeS ]
retrabajos / Niimero de horas
dedicadas al retrabajo) * 100

4 FOI EN CAPACITACION ROI en capacitacion =
{Ga.na.n.c:l.as—-&horms de costos
de crperamcrnj - Costo de la
capacitacion) / Costo de la
capacitacion

EPI-INDICADORES DE CATIDAD

5 INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE | ISC = MNivel de satisfaccion o
calificacion de encuesta [
numero de clienites
encuestados

[ NUMERO DE FECLAMACIONES | INEM = RFeclamaciones
MENSTIATL mensuales [/ nimero de
servicios prestados

= TIEMPO PROMEDIO DE EESOLUCTION TPE. = Tiempo utilizado en
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La implementacion de estos indicadores responde a la necesidad de profesionalizar el taller,

permitiendo pasar de una administracién empirica a una gestion cientifica basada en datos.

1. Dimension de Productividad
Este bloque se centra en el aprovechamiento 6ptimo de los recursos técnicos y financieros.

e Productividad Laboral (IPL): Mide la relacion entre los resultados obtenidos y los
recursos utilizados. Es vital para evaluar si la nueva capacitacién técnica esta
traduciéndose en una mayor salida de vehiculos reparados por jornada laboral.

« Tiempo de Respuesta o Servicio Promedio: Calcula la suma de los tiempos de
respuesta de todos los servicios entre el numero total de servicios prestados. Este KPI
busca reducir los cuellos de botella y agilizar la entrega al cliente.

« Indice de Errores de Trabajo o del Servicio: Relaciona el nimero de trabajos con
errores frente a las horas dedicadas al retrabajo. Una disminucién en este porcentaje
validara directamente la efectividad de los nuevos conocimientos en diagnostico
electronico.

o ROI en Capacitacion: Permite cuantificar la rentabilidad de la inversién formativa,

restando los costos de capacitacion de las ganancias y ahorros generados.

2. Dimension de Calidad
Estos indicadores actiian como un termometro de la reputacion y la fidelidad del mercado.

o Indice de Satisfaccion del Cliente (ISC): Se basa en el nivel de calificacién obtenido
en encuestas dividido por el nimero de clientes encuestados. Es la métrica principal para
medir el valor percibido por el usuario.

o Numero de Reclamaciones Mensual (NRM): Divide las quejas recibidas entre el
numero total de servicios prestados. Este indicador es critico para identificar fallas en
los procesos de control de calidad.

o Tiempo Promedio de Resolucion (TPR): Mide el tiempo utilizado para resolver
problemas en el servicio frente al flujo de clientes semanal. Su objetivo es garantizar que,
ante una eventualidad, el taller responda con maxima celeridad para no afectar la lealtad

del cliente.

©I80)

Pégina | 200




\.//' J:); W ISSN L 2953-2973  Vol.5, No.1  mayo - octubre 2026 ® s o
—

https://revistas.up.ac.pa/index.php/synergia Sf. SO e A,

Synergia pp-185-203

Conclusiones

Se determind que la principal causa de la disminucion de clientes (estimada en un 20%) es la
obsolescencia técnica del personal empirico frente a las nuevas tecnologias vehiculares
(modelos 2020-2025 e hibridos), lo que impide atender satisfactoriamente al 25% de la

demanda actual.

El anélisis FODA revel6 que, aunque el taller posee fortalezas valiosas como una ubicacion
estratégica y buena reputacion, estas no son suficientes sin una inversion en equipos de

diagnostico avanzado y una digitalizacion de procesos administrativos.

La formacion técnica no debe verse como un gasto, sino como una inversion estratégica; la
capacidad de realizar diagnésticos electrénicos precisos reducira los costos por subcontratacion

y los indices de retrabajo, mejorando directamente la rentabilidad del negocio.

La implementacion de los siete Indicadores Clave de Desempeiio (KPI) propuestos permitira a
la gerencia pasar de una administracion intuitiva a una cientifica, facilitando el control sobre la

productividad laboral y la satisfaccion real del cliente.

La proyeccion a tres anos (2025-2027) establece una ruta clara para alcanzar un incremento
del 20% en la prestacion de servicios, asegurando que el taller se mantenga competitivo ante la

creciente tendencia de vehiculos eléctricos y sistemas computarizados complejos.

Finalmente, se reconoce que los resultados de este estudio de caso tinico no son generalizables
estadisticamente a todo el sector, dada la subjetividad inherente al enfoque cualitativo y la
rapida evolucion tecnologica que podria acortar la vigencia de las competencias identificadas.
Por ello, se proponen como lineas futuras de investigacion el seguimiento longitudinal del
modelo para verificar el ROI de la capacitacion en 2027, asi como la realizacion de estudios
multicaso que permitan validar la efectividad de estos KPIs en diferentes contextos de la

industria automotriz local.
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