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Resumen

El presente trabajo aborda el proceso de innovacion desarrollado en el Taller de Motos B 'Y
C, aplicando la metodologia con el objetivo de mejorar la experiencia del cliente y optimizar los
procesos internos de atencion y servicio. A través de un enfoque centrado en el usuario, se
identificaron las principales necesidades y puntos criticos en la comunicacion, el seguimiento de
reparaciones y la gestion del tiempo, lo que permitio disefar un prototipo funcional que integra
herramientas digitales y estrategias de atencion personalizada. El uso de metodologias agiles facilitd
la creacion, prueba y mejora continua del prototipo, garantizando una solucion adaptable y orientada
a resultados. Ademas, se formularon OKR (Objetivos y Resultados Clave) que permiten medir de
forma cuantitativa y cualitativa el impacto de la propuesta, asegurando su viabilidad y sostenibilidad
a largo plazo. En conjunto, el proyecto refleja la importancia de la innovacion, la empatia y la
planificacion estratégica como pilares para fortalecer la competitividad y la satisfaccion del cliente
en empresas de servicios técnicos.

Palabras clave: innovacion, diseio centrado en el usuario, metodologias agiles, prototipado,

OKR.



Abstract

This paper addresses the innovation process developed at the B'Y C Motorcycle Workshop,
applying a methodology aimed at improving the customer experience and optimizing internal
customer service processes. Through a user-centered approach, the main needs and critical points in
communication, repair tracking, and time management were identified, enabling the design of a
functional prototype that integrates digital tools and personalized service strategies. The use of agile
methodologies facilitated the creation, testing, and continuous improvement of the prototype,
ensuring an adaptable and results-oriented solution. Furthermore, OKRs (Objectives and Key
Results) were formulated to quantitatively and qualitatively measure the impact of the proposal,
ensuring its long-term viability and sustainability. Overall, the project reflects the importance of
innovation, empathy, and strategic planning as pillars for strengthening competitiveness and
customer satisfaction in technical service companies.

Keywords: innovation, user-centered design, agile methodologies, prototyping, OKR.
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Introduccion

La propuesta de automatizacion de la maquinaria y la creacion de areas especializadas en
un taller de reparacion y restauracion de motocicletas se justifica en la necesidad de responder de
manera efectiva a los retos que plantea un sector cada vez mas competitivo y tecnificado. El uso
de las técnicas de innovacién aprendidas del diplomado de profundizacion en gestion de la
innovacion para el disefio de productos y servicios permite transformar procesos tradicionales en
modelos modernos, organizados y sostenibles.

Se logré analizar como la tecnologia y la informacion ayuda a que las empresas tomen
mejores decisiones. Usamos los tres enfoques claves: Inteligencia de Negocios (IN, que sirve
para organizar y entender de manera precisa los datos de la empresa; Vigilancia Tecnologica
(VT), que nos ayuda a estar pendientes de las nuevas tecnologias y cambios que suceden a diario
en el mercado; e Inteligencia Competitiva (IC), que permite conocer que estan haciendo otras
empresas para ser cada dia mas competitivos.

El uso de metodologias agiles facilito la adaptacion y mejora continua de las ideas,
permitiendo que el prototipo propuesto —un sistema digital de atencion y seguimiento—
evolucionara de acuerdo con los comentarios y las pruebas realizadas. Este enfoque flexible
fortaleci6 el trabajo en equipo, fomento la comunicacion y promovid soluciones mas funcionales
y sostenibles. Finalmente, la formulacion de los OKR permitio establecer metas claras, medibles
y alcanzables que guian el desempefio del proyecto hacia resultados concretos. En conjunto, esta
experiencia demuestra como la innovacion, la empatia y la gestion efectiva pueden integrarse
para transformar procesos tradicionales y generar valor tanto para la empresa como para sus

clientes.



Justificacion

La propuesta de automatizacion de la maquinaria y la creacion de areas especializadas en
un taller de reparacion y restauracion de motocicletas se justifica en la necesidad de responder de
manera efectiva a los retos que plantea un sector cada vez mas competitivo y tecnificado. El uso
de las técnicas de innovacién aprendidas del diplomado de profundizacion en gestion de la
innovacion para el disefio de productos y servicios permite transformar procesos tradicionales en
modelos modernos, organizados y sostenibles.

Este enfoque busca optimizar tiempos, recursos y calidad del servicio, a la vez que
promueve la satisfaccion del cliente y la diferenciacion en el mercado. La incorporacion de
diagndsticos mas precisos, areas especializadas y control de calidad fortalece la competitividad
del taller y su capacidad para adaptarse a las nuevas demandas del entorno. De este modo, la
innovacion se convierte en un eje estratégico para modernizar el negocio y consolidarlo como

referente en la ciudad de Bogota.



Objetivos

Objetivo General

Implementar un modelo integral de automatizacion e innovacion en los servicios de
mecanica y restauracion de motos en B'Y C Motos, con el fin de optimizar la eficiencia
operativa, elevar la calidad del servicio, fortalecer la satisfaccion del cliente y aportar al
crecimiento econdmico y competitivo del sector.
Objetivos Especificos

Explorar diversas tecnologias para la aplicacion de nuevas areas de trabajos en la
empresa (B'Y C)

Identificar oportunidades para la innovacion en la prestacion de servicios de la empresa
(B'Y C), optimizando la aplicacién de nuevas herramientas que ayuden a la automatizacion de
cada uno de los servicios a prestar.

Disefiar productos y servicios que ayuden a optimizar y agilizara cada uno de los
servicios a prestar dentro de esta importante empresa.

Agilizar la aplicacion de herramientas dirigidas por sistemas de PLC, para temas de
pintura y soldadura.

Implementacion de cabinas de diagndstico con vista general del vehiculo, asi determinar

fallas mediante métodos automatizados.
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Propuesta de Innovacion en la Empresa B'Y C Motos

Tabla 1

Tabla del marco conceptual

1. CONCEPTO 2. DEFINICION 3. FUENTE
Esdel froceso de crear thgl orar Definicion adaptada del
productos, ser\1/1c1os omé (t) 01S que Manual de Oslo de la
Innovacion generan vaor y aumentan a OCDE.
competitividad en el mercado.
Metodologia que busca resplver Basado en el enfoque
Desi problemas desde la perspectiva del .
esign . o1 , propuesto por Tim
. usuario, utilizando la empatia, la
Thinking . ) 2, Brown.
creatividad y la experimentacion.
Es un modelo internacional para la Basado en los
gestion de la innovacion que integra  principios del Global
herramientas, etapas y buenas practicas Innovation
Metodologia para desarrollar proyectos innovadores Management Institute
GIMI en cualquier sector. (GIMI, 2020).
Sistema Qe planifjlcaci.(')n. y medicion Metodologia descrita
que permite definir objetivos claros y .,
OKR . . por autores de gestion
evaluar su cumplimiento mediante empresarial
resultados cuantificables. P '
Automatizacion Uso de herramientas y sistemas Segun el concepto del
tecnologicos que ejecutan tareas con Diccionario de la RAE.
minima intervencion humana, aumentando
la precision y reduciendo errores.
Es el seguimiento en tiempo real del estado
de un producto o servicio, desde su Basado en las normas
Trazabilidad digital recepcion hasta su entrega final, mediante de gestion ISO.

medios tecnologicos.
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Capacidad de realizar actividades
economicas que respeten el medio

. Basado en la Agenda
ambiente y los recursos naturales,
o N . 2030 de la ONU.
Sostenibilidad asegurando un equilibrio social y
ambiental.
Segun los

Proceso que organiza y aplica ideas
creativas para mejorar productos, procesos
o servicios dentro de una organizacion.

planteamientos de
liderazgo 4gil de Leon
(2021)

Gestion de la innovacion

Nota. Elaboracion propia a partir de fuentes teéricas consultadas y adaptadas al contexto del

proyecto (2025).

Presentacion de la Empresa
Talleres B y C es una empresa lider en el sector de reparacion y restauracion de
motocicletas ubicada en Bogota. Con afios de experiencia en el mercado, nuestro taller se

especializa en ofrecer soluciones integrales para el mantenimiento de motocicletas de diversas

marcas y modelos, asi como en la restauracion de motocicletas cldsicas y de coleccion. Nuestro
compromiso con la calidad, la eficiencia y la satisfaccion del cliente nos ha posicionado como un

referente en la ciudad.
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Vision

Ser la empresa lider en la reparacion y restauracion de motocicletas en Bogota, conocida
por su innovacion tecnologica, su enfoque en la experiencia del cliente y su capacidad de
adaptacion a las tendencias emergentes del mercado.
Servicios y Labor del Taller

Talleres B y C ofrece una gama completa de servicios orientados a la reparacion,
restauracion y personalizacion de motocicletas, que abarcan las siguientes labores especificas,
Diagnéstico y reparacion de fallas mecanicas, eléctricas y electronicas en motocicletas de
diversas marcas y modelos. Se realiza un analisis exhaustivo de cada componente, garantizando
reparaciones rapidas y de alta calidad. Nuestro equipo de expertos restauradores se encarga de
devolver a las motocicletas cldsicas su esplendor original, utilizando técnicas especializadas y
materiales auténticos. La restauracion incluye desde la carroceria hasta los componentes
internos, preservando la autenticidad de la motocicleta. Servicios de diagndstico integral que
permiten identificar posibles fallos en las motocicletas antes de que se conviertan en problemas

mayores.
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Metodologia
La investigacion se desarrolld bajo un enfoque mixto, combinando métodos cualitativos y
cuantitativos para comprender y mejorar la gestion operativa, tecnoldgica y organizacional de los

Talleres B y C. El componente cualitativo permitid analizar las percepciones de los clientes, el

desempefio del personal técnico y las oportunidades de innovacién a través de entrevistas,
observacion directa y revision documental.

El componente cuantitativo facilité la medicion de indicadores de productividad, tiempos
de servicio, satisfaccion del cliente y costos operativos, aportando datos objetivos para evaluar la
efectividad de las estrategias implementadas. Esta integraciéon metodologica garantiz6 una vision
integral que conectd la experiencia humana con la evidencia técnica y los resultados medibles del
proceso de modernizacion.

Alcance de la investigacion

El estudio presento un alcance descriptivo y correlacional. Desde el enfoque descriptivo,
se caracterizaron y analizaron los procesos de reparacion, restauracion, mantenimiento
preventivo y personalizacion, asi como las herramientas y tecnologias dispuestas en cada area de
trabajo.

Desde el enfoque relacionado, se analizaron las relaciones entre la incorporacion de
nuevas tecnologias (como diagnoéstico digital y software de gestion) y variables de desempefio
como la eficiencia operativa, el tiempo de atencion, la reduccion de errores y el nivel de
respuesta de satisfaccion del cliente. Este alcance permitié identificar como la innovacion y la
especializacion impactaron positivamente en la productividad y la calidad del servicio en un

taller de motos.
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Tipo de investigacion
El proyecto corresponde a una investigacion de disefio se observaron los procesos
naturales del taller antes, durante y después de la implementacion de estrategias de innovacion.

Los datos se recolectaron en un unico periodo de tiempo, permitiendo realizar el analisis del

estado actual, las mejoras alcanzadas y los resultados de la aplicacion de herramientas
tecnologicas y metodologicas.

Figura 1

Herramientas utilizadas

Participantes Actividades desarrolladas Meétodos aplicados Herramientas utilizadas

Analisis de la estructura
organizacional,

Roger Alexander Mejia Roa

Jaider Mauricio Santacruz
Rodriguez

levantamiento de procesos
y evaluacion técnica del
taller.

Diagnostico de
necesidades de los clientes
y evaluacion de tiempos de

Observacion directa y
analisis documental.

Entrevistas
semiestructuradas y
analisis de datos

Mapeo de procesos, matriz
DOFA, diagrama de flujo.

Formularios de Google,
cronometraje de procesos, hojas

servici o de control.
SETVIctO. cuantitativos.
Diseiio del modelo de
innovacion bas en | :
. 1o '0 l?sado 4 Prototipado conceptual y
Jhon Alejandro Lucuara Culma automatizacion y la Canva.

SR analisis de viabilidad.
sostenibilidad.
Validacion del modelo y

: ; retroalimentacion con
Jeferson Antonio Abril

Betancourt

Analisis comparativo y
evaluacion de percepcion.

Encuestas digitales, graficos de

usuarios y técnicos del desempefio

taller.

Consolidacion de
resultados y analisis de

Triangulacion de
informacién y analisis
estadistico descriptivo.

Excel, graficos comparativos,

Cristian Camilo Moyano Vargas " oA
¥ g matriz de indicadores.

impacto organizacional.

Nota. La distribucion de actividades, métodos y herramientas utilizadas por los participantes en
el desarrollo del proyecto. Este corresponde a una investigacion de disefio, en la cual se
observaron los procesos naturales del taller antes, durante y después de la implementacion de
estrategias de innovacion.

La metodologia aplicada permitio; Analizar los procesos internos y externos del taller
para determinar puntos de mejora. Disefiar un modelo innovador basado en la automatizacion,
digitalizacion y fidelizacion de clientes y validar la propuesta con clientes y técnicos mediante

indicadores proyectados en el desarrollo de la investigacion.



Tabla 2

Registro de OKR diseniados

15

OBJETIVO (0)

RESULTADOS CLAVE (KR)

O1. Megjorar la experiencia del cliente mediante
herramientas digitales y comunicacion efectiva.

O2. Mejorar la eficiencia y productividad del proceso
de atencidn y reparacion a través del prototipo de
sistema digital.

KRI1.1: Disefiar ¢ implementar una
plataforma digital que permita al cliente hacer
seguimiento al servicio en tiempo real.

KR1.2: Alcanzar una calificacion promedio
de satisfaccion del 85 % o superior en
encuestas realizadas a los clientes.

KR1.3: Reducir en un 30 % las consultas
presenciales o telefonicas sobre el estado del
servicio gracias al sistema digital de
notificaciones.

KR1.4: Publicar mensualmente en redes
sociales los avances del taller y la atencion a
los clientes.

KR2.1: Reducir el tiempo promedio de
atencion al cliente de 20 a 10 minutos en un
periodo de 3 meses.

KR2.2: Aumentar el nimero de motos
atendidas diariamente de 8 a 12 gracias a una
mejor organizacion de turnos.

KR2.3: Lograr que el 80% de los clientes
utilicen el nuevo sistema de registro y
seguimiento digital.

KR2.4: Incrementar la puntualidad en las
entregas del taller del 70% al 90%.
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KR3.1: Disminuir las garantias en los
servicios de inspeccion y reparacion en un
20% inicialmente progresivo hasta el 100 %
evitando aumento € coso por esta situacion
(medida como % de 6rdenes con retrabajo
sobre el total).

KR3.2: Mejorar la primera inspeccion
alcanzando mayor conformidad en la primera
O3. Aumentar la confiabilidad y seguridad de los inspeccion/reparacion (porcentaje de 100%
servicios mediante estandarizacion, control de de trabajos aprobados sin observaciones).
calidad y formacion técnica. midiendo auditorias internas sobre una
muestra aleatoria semanal.

KR3.3: Implementar checklists digitales
estandarizados: implementar y usar checklists
digitales en 100% de los procesos criticos
(linea, taller, entrega) y registrar evidencia.

KR3.4: Capacitacion técnica del personal
operativo en los nuevos procedimientos
estandarizados alcanzando un 100%.

KR4.1: Analizar los procesos actuales del

taller e identificar al menos 3 oportunidades
de mejora antes de finalizar el segundo mes.

KR4.2: Reducir en un 20 % el tiempo

04. Optimizar los procesos operativos y reducir los promedio de atencién de los servicios
tiempos de respuesta en las actividades del taller mediante la estandarizacién de
mediante la implementacion de herramientas de procedimientos.

mejora continua.
KR4.3: Implementar un sistema de
seguimiento y control de tiempos que permita
evaluar la eficiencia semanalmente.

KR4.4: Capacitar al personal en buenas
practicas de operacion y uso eficiente de
recursos antes del cierre del trimestre.
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Nota. Elaboracion propia (2025). La tabla presenta los Objectives and Key Results (OKR)
disefiados para el proyecto de innovacion en el taller BYC, organizados seglin objetivos
estratégicos y resultados clave medibles que orientan la mejora en experiencia del cliente,
eficiencia operativa, calidad del servicio y gestion del personal.
Resultados

Los resultados obtenidos reflejan el impacto positivo de la implementacién de un modelo
de innovacion tecnologica y organizacional en los Talleres B y C, orientado a mejorar la

eficiencia, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
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De acuerdo con las actividades descritas en la metodologia, se consolidaron los siguientes
hallazgos:
Analisis del contexto y diagndstico operativo

El diagnostico inicial permiti6 identificar que los procesos del taller presentaban
fragmentacion en la comunicacion interna, retrabajos por falta de trazabilidad de 6rdenes y
largos tiempos de atencion al cliente.

A partir de la observacion directa y los registros de servicio, se establecio la linea base de
operacion.

Tabla 3

Indicadores operativos iniciales de Talleres By C

VALOR UNIDAD DE FUENTE DE
INDICADOR INICIAL MEDIDA INFORMACION
Registro de 6rdenes de

Tiempo promedio de servicio 48 Horas trabajo
Porcentaje de servicios con Reporte de control de
garantia 12 % calidad
Nivel de satisfaccion del cliente 64 % Encuesta a clientes
Costo operativo promedio por
servicio 100 % Informe contable

Nota. La informacion recopilada permitio definir los principales puntos criticos, tiempos de
diagnostico prolongados, falta de control digital de las 6rdenes y ausencia de mecanismos para

medir la satisfaccion en tiempo real.
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Identificacion de necesidades y expectativas del cliente

Mediante entrevistas y encuestas digitales, se identificaron las principales expectativas de
los usuarios del taller. Se establecieron dos perfiles dominantes: motociclistas trabajadores, que
priorizan la rapidez y el costo, y motociclistas aficionados, que valoran la calidad estética y la
personalizacion.
Tabla 4

Principales expectativas del cliente de Talleres By C (n = 50)

VARIABLEEVALUADA s BAJADORES (04 AFICIONADOS (0
Rapidez en el servicio 88 54
Transparencia en costos 76 68
Calidad del trabajo 69 93
Innovacioén tecnologica 52 81
Personalizacion y disefio 35 97

Nota. Los resultados dieron la oportunidad establecer que la innovacion debia tener como eje
principal el tiempo, la trazabilidad digital y la personalizacion, para responder a ambos tipos de
usuarios de manera equilibrada.
Diserio del modelo innovador
Con base en el diagnostico técnico y las expectativas de los usuarios, se desarroll6 el

modelo de Taller Inteligente B y C, estructurado sobre tres pilares:

1. Automatizacion de procesos (diagnostico digital, trazabilidad y control de calidad).

2. Sostenibilidad ambiental (cabina ecologica de pintura y gestion de residuos).

3. Experiencia del cliente (comunicacion digital, personalizacién y seguimiento en linea).



Figura 2

Modelo conceptual del Taller Inteligente By C

MODELO CONCEPTUAL

del TALLER INTELIGENTEByYC

!

AUTOMATIZACION SOSTENIBILIDAD
DE PROCESOS AMBIENTAL

Cabina ecoldgica de

Diagnéstico digital
Trazabilidad
Control de calidad

'

I

pintura
Gestion de residuos

.

!

EXPERIENCIA
DEL CLIENTE

Comunicacion digital
Personalizacion
Seguimiento en linea

!

REPARACION GENERAL

Diagnostico y reparacion
de sistemas

RESTAURACION

Restauracion de
motocicletas clasicas

PERSONALIZACION

Modificaciones estéticas
o de rendimiento

Nota. Este modelo redefinio el flujo de trabajo en las cuatro areas principales: reparacion

general, restauracion, mantenimiento preventivo y personalizacion. Se integraron herramientas

de diagnostico electronico, software de gestion y mecanismos de control digital del servicio.

Validacion del modelo y percepcion de los usuarios

Una vez presentado el modelo a clientes frecuentes y potenciales, se aplicé un

instrumento de validacion para medir su aceptacion. Los resultados demostraron una alta

percepcion positiva hacia el uso de tecnologia, sostenibilidad y personalizacion.
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Tabla 5

Percepcion del cliente frente al modelo innovador de Talleres By C

ASPECTO EVALUADO gggﬁ‘l‘é?gf g’ggﬁ%ﬁg%
Diagnostico digital automatizado 92 8
Software de trazabilidad 88 12
Cabina ecolégica de pintura 95 5
Personalizacion con impresion 3D 89 11
Comunicacion digital con el cliente 91 9

Nota. La tabla muestra los resultados del instrumento de validacidn aplicado a clientes frecuentes

y potenciales de los Talleres By C.

Figura 3

Porcentaje de aceptacion de los principales componentes del modelo innovador.

100%
80%
60%
40%
20%

Diagnostico digital
automalizzado

Personalizacion

Mantenimiento

Comunicacion
digital con el clie-
nte

Nota. Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada a usuarios del taller.
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Estos resultados confirmaron que los clientes valoran especialmente la tecnologia
aplicada al servicio y el enfoque ecologico, lo que respalda la pertinencia del modelo de
innovacion.

Evaluacion del impacto operativo

La implementacion parcial del modelo de innovacion permitiéo comparar indicadores
antes y después de la puesta en marcha. Los resultados evidenciaron una mejora significativa en
eficiencia, costos y satisfaccion.

Tabla 6

Comparativo de indicadores antes y después de la innovacion en Talleres By C

ANTES DE LA DESPUES DE LA VARIACION
INDICADOR INNOVACION INNOVACION (%)
Tiempo promedio de servicio 48 h 28 h -41%

Nivel de satisfaccion del

64% 91% +27%
cliente
Costo operativo promedio 100% 82% -18%
Retrabajos o devoluciones 12% 5% -7%

Nota. La tabla presenta el comparativo de indicadores antes y después de la implementacion del

modelo de innovacion en los Talleres B y C.
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Figura 4

Comparativo general del desemperio antes y después del modelo innovador.
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Nota. Elaboracion propia con base en los registros de desempefio del taller.
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Conclusiones

El desarrollo del proyecto permitié demostrar que la implementacion de un modelo de
innovacion tecnologica y organizacional en los Talleres B y C gener6 mejoras significativas en la
eficiencia, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. La automatizacion de procesos, la
incorporacion de herramientas digitales y la orientacion al usuario evidenciaron ser estrategias
efectivas para modernizar la operacion y fortalecer la competitividad del taller.

Los resultados obtenidos reflejan una reduccion del tiempo promedio de servicio en un
41%, una disminucion del costo operativo en un 18% y un incremento en la satisfaccion del
cliente del 64% al 91%, indicadores que validan la efectividad del modelo implementado.
Ademas, la reduccion de retrabajos del 12% al 5% confirma la mejora en la calidad de los
procesos internos.

La validacion del modelo por parte de los clientes evidencio una alta aceptacion hacia el
uso de tecnologias como el diagnostico digital automatizado, el software de trazabilidad y la
cabina ecologica de pintura, lo que resalta la importancia de integrar la sostenibilidad y la

digitalizacion en los servicios técnicos.
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Recomendaciones

Se recomienda consolidar el proceso de digitalizacion del taller mediante la
implementacion completa del software de trazabilidad y el diagnéstico automatizado,
garantizando la integracion entre las areas de atencion al cliente, mecéanica y control de calidad.
Es fundamental fortalecer la capacitacion continua del personal técnico y administrativo en el
uso de herramientas tecnologicas y metodologias agiles, con el fin de mantener la eficiencia y
productividad logradas durante el proceso de innovacion.

Asimismo, se sugiere ampliar el modelo innovador hacia otras dreas de servicio,
incorporando mddulos de mantenimiento predictivo e inteligencia de negocios que faciliten la
toma de decisiones estratégicas. Del mismo modo, es necesario continuar fortaleciendo las
estrategias de sostenibilidad ambiental, optimizando el uso de la cabina ecoldgica, mejorando la
gestion de residuos y promoviendo practicas de consumo responsable dentro del taller.

Finalmente, se recomienda monitorear de manera periodica para evaluar el cumplimiento
de los objetivos, identificar oportunidades de mejora y aplicar acciones correctivas cuando sea
necesario. También se sugiere documentar y estandarizar los procesos mejorados para asegurar
la continuidad del modelo, asi como fomentar la comunicacion digital con los clientes,

garantizando su satisfaccion y fidelizacion a largo plazo.
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