UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INGENIERIA Y APLICADAS

CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

NALISIS Y DESARROLLO DE UN SISTEMA DE CONTROL DE PROCESOS
PARA “AUTOMECANO DEL SUR”

PROYECTO DE INVESTIGACION PRESENTADO PREVIO A LA
OBTENCION DEL TiTULO DE INGENIERO INDUSTRIAL

AUTORES:

Marisol del Rocio Calapifia Chicaiza
Jorge Hernan Chicaiza Lagla
TUTOR:

Ing. MSc. Raul Heriberto Andrango Guayasamin

Latacunga, abril 2024



DECLARACION DE AUTORIA

Calapifia Chicaiza Marisol del Rocid, con cédula de ciudadania No. 1850477074,
Chicaiza Lagla Jorge Hernén, con cédula de ciudadania No. 0503506313 declaramos ser
autores del presente  PROYECTO DE INVESTIGACION: ANALISIS Y
DESARROLLO DE UN SISTEMA DE CONTROL DE PROCESOS PARA
“AUTOMECANO DEL SUR", siendo el Ing. Andrango Guayasamin Heriberto Raul.
MSe, Tutor del presente trabajo; y, eximo expresamente a la Universidad Técnica de

Cotopaxi y a sus representantes legales de posibles reclamos o acciones legales.

Ademds, certifico que las ideas, conceptos, procedimientos y resultados vertidos en el

presente trabajo investigativo, son de mi exclusiva responsabilidad.

Latacunga, Agosto 2024

Calapifia Chicaiza Marisol del Roci6
C.C: 1850477074

)

Chicaiza Lagla Jorge Hernin
C.C: 0503506313




AVAL DEL TUTOR DE PROYECTO DE TITULACION

En calidad de Tutor del Proyecto de Investigacion sobre el titulo:

PROYECTO DE INVESTIGACION: ANALISIS Y DESARROLLO DE UN
SISTEMA DE CONTROL DE PROCESOS PARA “AUTOMECANO DEL SUR”,
de Calapifia Chicaiza Marisol del Rocié y Chicaiza Lagla Jorge Hernédn, de la carrera de
Ingenieria Industrial, considero que dicho Informe Investigativo es merecedor del aval de
aprobacion al cumplir las normas técnicas, traduccion y formatos previstos, asi como
también ha incorporado las observaciones y recomendaciones propuestas en la pre-

defensa,

Latacunga, Agosto 2024

(\ ’/ " (/,‘.’ /

Ing. Andrango samin Heriberto Rail. MSc
| C \1.717526253




APROBACION DEL TRIBUNAL DE TITULACION

En calidad de Tribunal de Lectores, aprueban el presente Informe de Investigacién de
acuerdo a las disposiciones reglamentarias emitidas por la Universidad Técnica de
Cotopaxi, y por la Facultad de Ciencias de la Ingenieria y Aplicadas; por cuanto, los
postulantes: Calapifia Chicaiza Marisol del Rocio, Chicaiza Lagla Jorge Hemén, con ¢l
titulo de Proyecto de Investigacion: “ANALISIS Y DESARROLLO DE UN
SISTEMA DE CONTROL DE PROCESOS PARA “AUTOMECANO DEL SUR"
ha considerado las recomendaciones emitidas oportunamente y retne los méritos

suficientes para ser sometido al acto de sustentacion del trabajo de titulacion.

Por lo antes expuesto, se autoriza grabar los archivos correspondientes en un CD, segin

la normativa institucional.

Latacunga, agosto del 2024

Para constancia firman:

— /) .
i T ll

o dison Patrigio Sala w’-'- 2. Msc. Dr. Jorfathan Alexander Ruiz Carillo.
CC: 9501843171 CC: 0703323824
LECTOR J (PRESIDE ) LECTOR 2 (MIEMBRO)
hod o

Ing. Jaime Hcmén Acurio Masﬁinnda Msc.
CC: 0502574247
LECTOR 3 (MIEMBRO)



AVAL DE ELABORACION DE LA PROPUESTA

CERTIFICO:

El Ing. Nelson Rodrigo Guaita Guaita, como GERENTE de “AUTOMECANO DEL

SUR”, avala a la Srta. MARISOL DEL ROCIO CALAPINA CHICAIZA con

C.1.1850477074, también al Sr. JORGE HERNAN CHICAIZA LAGLA C.1. 0503506313
Estudiantes de la prestigiosa Universidad Técnica de Cotopaxi de la Carrera de Ingenieria
Industrial; se le concede la APROBACION respectiva para el tema de INVESTIGACION:
“ANALISIS Y DESARROLLO DE UN SISTEMA DE CONTROL DE PROCESOS
PARA AUTOMECANO DEL SUR”, cumpliendo con las expectativas establecidas bajo la
supervision de la empresa.

3

Es cuanto puedo certificar en honor a la verdad, se expide el presente documento para

que la interesada pueda hacer uso en los fines que crea convenientes.

Atentamento

/f// -~
— N

Ing. Nelson Rodrigo Guaita Guaita

GERENTE A 1.~ Nelson Guaita
7 GERENTE
~ u“u«‘u:msun
C.1: 0502137359 VY 0502137359

CEL: 0999907205



AGRADECIMIENTO

Agradecemos a nuestras familias, por ser el soporte y
el apoyo diario, por ellos es por quienes luchamos
cada dia. A la Universidad Técnica de Cotopaxi por
regalarnos los mejores afios de vida y permitirnos
cumplir este gran pasé académico.

A cada uno de los profesores, por las ensefianzas
profesionales y la guia general para la culminacion

exitosa de nuestro trabajo.

Marisol & Jorge Marisol & Jorge

Vi



DEDICATORIA

Dedicamos este trabajo primero a Dios, por permitirnos
culminar nuestra carrera y brindarnos la sabiduria, la salud
y la inteligencia necesaria para este proceso. A nuestras
familias, quienes nos han apoyado incondicionalmente de
manera enérgica y a nuestros maestros quienes nos han

formado en este camino profesional.

Marisol y Jorge

vii



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

TITULO: Andlisis y desarrollo de un sistema de control de procesos para “Automecano del Sur”
Autores: Calapifia Chicaiza Marisol del Rocio

Chicaiza Lagla Jorge Hernan

RESUMEN

Debido a los cambios continuos que experimentan la empresas automotrices, éstas deben adelantarse en
la implementacion de una gestion de control de procesos administrativos, es asi que, este proyecto de
investigacion trata de la gestion de los procesos administrativos mediante la aplicacion de algun software
de control automotriz que le permite al taller automotriz AUTOMECANO DEL SUR gestionar los
procesos administrativos de forma documental y digitalizada de tal manera que la informacién se
encuentre centralizada en una base de datos a la cual, los miembros de la empresa puedan tener el acceso
en cualquier momento de su jornada laboral y conocer también estos procesos a través de la
visualizacion de flujogramas y tablas de informacion con la cual les permita establecer las actividades
gue deben cumplir diariamente. Es asi que, para este proyecto de investigacion de un Analisis y
desarrollo de un sistema de control de procesos se realizaron observaciones directas del proceso de
gjecucion de actividades y con la aplicacion de un cuestionario de satisfaccién se obtuvo una hoja de
hallazgos para detallar la tabla de funciones no estandarizadas de los miembros del taller y con ello
finalmente generar los flujogramas correspondientes de los procesos administrativos y de las funciones
estandarizadas que deben cumplir los trabajadores en el taller automotriz consiguiendo asi, la
estandarizacion de éstas funciones que el trabajador debe cumplir, asi también, se elabord los
flujogramas de los procesos administrativos digitalizando la informacion de la orden de trabajo, factura
y reporte del servicio y/o mantenimiento del vehiculo de un cliente para finalmente, a través de la
aplicacion de un sistema de control vehicular mediante el software REPORT dinamizar los procesos
administrativos del taller automotriz AUTOMECANO DEL SUR.

Palabras claves: Digitalizacion de informacion, estandarizacion de funciones y gestion de procesos

administrativos.
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ABSTRACT

Due to the continuous changes experienced by automotive companies, they must move forward
in the implementation of an administrative process control management, so this research project
deals with the management of administrative processes through the application of some
automotive control software that allows the AUTOMECANO DEL SUR automotive workshop
to manage administrative processes in a documentary and digitalized way so that the
information is centralized in a database to which the members of the company can have access
at any time during their work day and also know these processes through the visualization of
flowcharts and information tables with which they can establish the activities that they must
fulfill daily. Thus, for this research project of an Analysis and development of a process control
system, direct observations were made of the process of execution of activities and with the
application of a satisfaction questionnaire, a findings sheet was obtained to detail the table of
non-standardized functions of the members of the workshop and with this, finally, generate the
corresponding flowcharts of the administrative processes and the standardized functions that
the workers must fulfill in the automotive workshop, thus achieving the standardization of these
functions that the worker must fulfill. Likewise, the flowcharts of the administrative processes
were prepared by digitizing the information of the work order, invoice and report of the service
and/or maintenance of a client's vehicle to finally, through the application of a vehicle control
system using the REPORT software, streamline the administrative processes of the
AUTOMECANO DEL SUR automotive workshop.

Keywords: Digitalization of information, standardization of functions and management of

administrative processes.
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1 INTRODUCCION

1.1 EL PROBLEMA

Actualmente, en el mundo las empresas necesitan poder adaptar sus planes de estrategias
organizacionales con la finalidad de alcanzar un 6ptimo margen de rentabilidad a fin de generar
mejoras en los procesos de gestion y en la manufactura de sus productos o servicios; es por ello,
que segun investigaciones realizadas se expone que la incorrecta forma de llevar los controles
en una organizacion, dan paso a la ausencia en las formas de administrar la calidad de los bienes,
servicios o productos ofertados, del mismo modo. También existen investigaciones cientificas
que afirman que existen continuos cambios en las empresas, bien sea cambios de indole politica,
internacional o nacional, tecnologicos, humanos, sociales que influyen de forma directa en cada

proceso de gestion dentro de las compaiiias. [1, p. 5].

Desde esta perspectiva, las empresas debido a estos cambios continuos deben adentrarse en el
mundo de las competencias y la innovacion, factores que le van a permitir tener un mayor
desenvolvimiento y poder diferenciarse del resto, ahora bien, en el Ecuador, existen estadisticas
que afirman que el 53% de las empresas no cumplen con técnicas estandarizadas para la mejora
de sus procesos de control interno, es decir, no cuentan con un seguimiento de las tareas
ejecutadas en el proceso y de sus deficiencias, que posteriormente, llegan a generar confusiones,
consumen mucho tiempo y retrasan los demas procesos, dejando como consecuencia la

insatisfaccion en los clientes. [2, p. 18].

Ante lo expuesto, el taller automotriz Automecano del Sur, que se dedica a brindar un servicio
automotriz en el mantenimiento correctivo y preventivo de automdviles, maquinarias pesadas,
vehiculos motorizados y venta de repuestos, presenta algunas falencias en cuanto a las
funciones asignadas a los colaboradores de la empresa en cada actividad a cumplir diariamente
y a la ejecucién correcta de los procesos administrativos para la generacion de la orden de
trabajo y los reportes en general desde el ingreso del cliente con su vehiculo hasta la entrega
del servicio o mantenimiento solicitado; dentro del taller existe un desconocimiento de la
ubicacion de los repuestos por tener la informacidn direccionada solo para el bodeguero, dentro
de la oficina no cuentan con la informacién completa sobre los proveedores y el stock del
inventario necesario en la bodega y en el almacén - bodega no se encuentra la base de datos

correcta de los repuestos existentes, ya que se desconoce su ubicacion exacta. [3, p. 8].



bodega y en el almacén - bodega no se encuentra la base de datos correcta de los

repuestos existentes, ya que se desconoce su ubicacion exacta. [3, p. 8].
1.1.1 Formulacién del problema
¢Cémo mejorar los procesos administrativos del taller automotriz “Automecano del

Sur?

1.2 BENEFICIARIOS
Posteriormente, se reconoce a las personas dentro la compafiia que desempefian roles

especificos para dar un buen servicio al cliente.
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En la Figura 1-1 se observa que en taller automotriz “Automecano del Sur” cuenta con
personal para gestionar la comunicacién con las partes interesadas: administrarlas de
cerca, mantenerlas satisfechas e informadas o simplemente monitorearlas. También se
identifican los beneficiarios indirectos, como los clientes y proveedores que mantienen
permanente comunicacién con la compafiia, lo cual se considera como beneficiarios

indirectos.



1.3 JUSTIFICACION

Para suprimir las ineficiencias dadas por los errores y anomalias dentro de una
organizacion y debido a la evolucion constante de la tecnologia que ha transformado
fundamentalmente la industria de los talleres automotrices, se nota la necesidad de
introducir una amplia gama de sistemas y herramientas disefiadas para mejorar la
eficiencia y precision en la ejecucion de los procesos de algun servicio 0 mantenimiento
automotriz, desde sistemas de control administrativos hasta la aplicacion de normativas
ISO que proporcionan las directrices para el aumento de la eficacia y la eficiencia
globales de la organizacion, con el objetivo de mejorar continuamente a través de la

satisfaccion de los clientes y de las demas partes interesadas en la organizacion [4].

La aplicacion de sistemas de control de procesos administrativos eficientes y de
deteccion de ineficiencias en los procesos ejecutados ha permitido a los talleres
identificar problemas potenciales antes de que se conviertan en situaciones costosas o
peligrosas. Esto no solo aumenta la seguridad de los clientes, sino que también ayuda a
prevenir la insatisfaccion del cliente por un posible fuera de servicio de su vehiculo

durante periodos prolongados [3].

La falta de actualizacion de datos puede dar como resultado una capacidad limitada para
abordar eficazmente la ejecucién de las funciones necesarias para un servicio o
mantenimiento de los vehiculos, lo que podria afectar negativamente tanto la calidad del
servicio entregado como la satisfaccion del cliente. Es importante reconocer que el ritmo
acelerado de los avances tecnologicos en la industria automotriz obliga a que los talleres
se adapten nuevas herramientas y sistemas de control para no quedarse atrds en la

gestion correcta de los procesos y entregar un servicio o mantenimiento. [5].

El proyecto propone llevar a cabo un analisis del desarrollo de un sistema de control de
procesos administrativos, para registrar y mantener un mejor control de los procesos
ejecutados en el servicio o mantenimiento ofrece una solucion prometedora debido a
que este sistema no solo mejorara la eficiencia en la ejecucion de los procesos
administrativos mediante la estandarizacion de las funciones de los colaboradores y la
digitalizacion de los datos requeridos para ello, ademas, proporcionara a los clientes una
mayor transparencia, confianza y seguridad en los servicios ofrecidos, puesto que, al
proporcionar informacion detallada en una orden de trabajo o reporte final sobre el
estado de sus vehiculos, recomendaciones de mantenimiento, repuestos utilizados y los

valores que tienen los repuestos, el taller puede cultivar relaciones mas sélidas con sus



clientes y fomentar una cultura de cuidado preventivo del automdvil [5], adoptando las
tecnologias avanzadas en el taller automotriz para mantenerse al dia con las demandas
del mercado y la complejidad de los vehiculos modernos, ofreciendo oportunidades
significativas para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente [3].

El anélisis del desarrollo de un sistema de control de procesos administrativos en el
Taller automotriz “Automecano del Sur”, lograra, por una parte, gestionar los pasos al
momento de ejecutar una accién, esta técnica permitira aportar conocimientos a los
duefios y a los empleados para mejorar la ejecucion de sus funciones, y, por otra parte,
permitira generar una rapida atencion a los clientes para incrementar la satisfaccion en
el servicio o mantenimiento vehicular contribuyendo a la reduccion del uso de papel,

energia, fotocopias, y el tiempo en el procesamiento de datos [2].

Desde el enfoque social se justifica la realizacion de este estudio porque se optimizara
el proceso administrativo para ejecutar un mantenimiento o servicio automotriz y mas
aun en la atencion al cliente para su satisfaccion y generacion de expectativas positivas
que le permitirdn recomendar el servicio a sus amigos, familiares y conocidos, para

aportar a la mejora continua de los aspectos administrativos del taller.

Todo lo mencionado también se justifica al aplicar los puntos 6. gestion de los recursos,
7. gestion de los procesos y 8. seguimiento, medicion, analisis y opinion de la norma
ISO 9004:2018 que proporciona las directrices para el aumento de la eficacia y la
eficiencia globales de la organizacion, permitiendo la mejora continua y el desempefio

de los miembros involucrados [6].

1.4 HIPOTESIS
El disefio de un sistema de control de procesos administrativos mediante flujogramas
apropiados para el taller automotriz “Automecano del Sur” facilitard una gestion

administrativa mas efectiva del taller automotriz.
1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo general

Estructurar el sistema de control de procesos para la optimizacién de la gestidn
administrativa en el taller automotriz “Automecano del Sur” mediante la
implementacién de flujogramas apropiados para el uso del Software REPORT de control

vehicular



1.5.2 Objetivos especificos

e Analizar el control de procesos administrativos que posee el taller automotriz

“Automecano del Sur” para la identificacion de deficiencias.

e Organizar los procesos administrativos que requieren optimizacion para la

mejora de la gestién empresarial.

e Disefar los flujogramas de un sistema de control de procesos administrativos

para organizacion de las actividades del taller automotriz “Automecano del Sur”

1.6 SISTEMA DE TAREAS EN RELACION CON LOS OBJETIVOS
PLANTEADOS

Tabla 1-1. Actividades para cumplir los objetivos especificos

DESCRIPCION DE LA

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

ACTIVIDADES

RESULTADO ESPERADO

ACTIVIDAD
(TECNICAS
INSTRUMENTOS)

Analizar el nivel de
control de procesos
administrativos que
posee el taller
automotriz
“Automecano del
Sur”.

Registrar los procesos
administrativos que
requieren
optimizacién como
mejora de la gestion
empresarial.

Disefar la propuesta
de un Sistema de
Control de Procesos
Administrativos para
el taller automotriz
“Automecano del
Sur”.

Disefio de una encuesta con temas
sobre la comprension de los
procesos existentes, la claridad de
los roles y responsabilidades de
cada miembro de la organizacion, y
el acceso que posee cada trabajador
a la informacion relevante.

Analisis de los datos recopilados
para identificar patrones, areas de
fortaleza y debilidad en el control de
procesos actuales del taller
Automecano del Sur.

Establecer y monitorear los procesos
administrativos desde el ingreso del
cliente con su vehiculo hasta la
entrega del servicio y/o
mantenimiento requerido con
tiempo aproximado de ejecucién y
de entrega.

Identificacion de areas carentes de
controles efectivos o de controles
actuales insuficientes.

Aplicacion del Software REPORT
para el control de los procesos
administrativos en la ejecucion de
un servicio y/o mantenimiento
vehicular.

Verificacion de la aplicacién
efectiva del Sistema de Control de
Procesos Administrativos mediante
el software REPORT de control
vehicular.

Vision general del nivel de
control de los procesos
administrativos realizados desde
que ingresa el cliente con su
vehiculo hasta la entrega del
servicio y/o mantenimiento
solicitado en Automecano del
Sur.

Conocer las falencias de cada
proceso ejecutado por los
miembros del taller.

Recopilacién de datos acerca de
la satisfaccion del cliente sobre
el servicio y/o mantenimiento
solicitado.

Definir de manera especifica los
procesos administrativos
involucrados en la ejecucion de
actividades de un servicio y/o
mantenimiento vehicular
solicitado por un cliente.

Generar la orden de trabajo y el
reporte del servicio y/o
mantenimiento vehicular
solicitado por el cliente.

Estandarizar los datos para el de
monitoreo efectivo del sistema
de control de procesos
administrativos y asegurar su
alineacion con los objetivos
estratégicos de Automecano del
Sur.

Cuestionario de
verificacion

Hoja de hallazgos

Digitalizacién y
actualizacion de datos
Tablas de los registros
realizados

Pruebas de campo
Tabla de funciones no
estandarizadas.

Orden de Trabajo
Software REPORT
Reporte

Tabla de funciones
estandarizadas y
gestionadas con la
alineacion empresarial




2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.1 ANTECEDENTES

En los ultimos afios, el sector automotriz ha experimentado una rapida evolucion
tecnoldgica, con la introduccion de sistemas cada vez mas avanzados y herramientas
especializadas. Esta transformacion ha sido impulsada por la creciente complejidad de
los vehiculos y la demanda de los clientes por servicios mas eficientes y precisos. Los
talleres mecanicos, como parte integral de esta industria, se han visto obligados a
adaptarse a este cambio constante debido a la competitividad existente [3].

Tomando en cuenta lo expuesto, es imperiosa la necesidad de efectuar la investigacion
correspondiente al analisis de un sistema que permita mejorar la calidad en los controles
de los procesos administrativos, la eficacia y competitividad de la compafiia automotriz
Automecano del Sur dedicada a la manufactura y mantenimiento de componentes
automotrices que, con el pasar del tiempo, se ha fortalecido de forma significativa para

adaptarse tanto en términos de produccion como en infraestructura [1].

La falta de un sistema integrado y coherente de control de procesos administrativos ha
generado ineficiencias y ha dificultado la identificacion y resolucion de problemas
operativos de manera oportuna, ya que, la industria automotriz se desarrolla en un
mercado altamente competitivo y dinamico, donde la innovacién y la adaptacion rapida
a las nuevas tecnologias y normativas son cruciales, considerando que, la ausencia de
un adecuado sistema que permita el control efectivo de los procesos administrativos

puede limitar el posicionamiento del taller automotriz [1] .

En tal virtud, abordar el analisis del desarrollo de un sistema de control de procesos
administrativos en el taller automotriz Automecano del Sur, ofrece los recursos
necesarios para cubrir las perspectivas actuales y relevantes sobre el disefio y la gestion
eficaz de los procesos administrativos en un entorno de taller automotriz con el objetivo
de mejorar los procesos de gestion administrativa, eficacia en el servicio y la

complacencia del cliente [7].

Ademas, la industria automotriz esta en constante evolucién, impulsada por avances
tecnoldgicos y cambios en las normativas de mejora continua en el desempefio de los
miembros de la organizacion que obligan a los talleres automotrices del sector a
mantener un control riguroso sobre sus procesos administrativos para adaptarse

rapidamente a nuevas exigencias y maximizar los controles [3].



Por tal motivo, es fundamental que el taller automotriz Automecano del Sur evalte su
nivel de control de procesos administrativos para conservar su lugar en el mercado y
continuar ofreciendo productos de alta calidad, realizando para ello un diagndstico del
nivel de control de procesos administrativos que permita al taller automotriz:

e ldentificar debilidades y fortalezas en sus sistemas actuales.
e Optimizar recursos y reducir costos operativos.

e Incrementar la complacencia de los clientes, cubriendo sus necesidades con un

servicio confiable y de calidad.
e Asegurar el cumplimiento de normativas y estandares industriales.

e Prepararse para futuras expansiones y desafios del mercado.

Realizar este analisis no solo beneficiara al taller automotriz en términos de eficiencia
administrativa - operativa, sino que también reforzara su compromiso con la gestion y
la innovacion, aspectos esenciales para mantener su relevancia y competitividad en la

industria automotriz [3].

El analisis del nivel de control de procesos administrativos en el taller automotriz
Automecano del Sur es una iniciativa clave para asegurar el éxito permanente de la
compaiiia, ya que, permitira consolidar un punto de partida para tomar decisiones de
forma estratégica, fomentando la mejora continua y garantizando el posicionamiento del

taller para enfrentar los retos futuros del sector [4].

Es asi que, en respuesta a estas necesidades, se plantea el objetivo de elaborar una
propuesta del analisis del desarrollo de un sistema de control de procesos
administrativos para el taller automotriz Automecano del Sur con la finalidad de
proporcionar una estructura organizada y sistematica para la gestion y supervision de
los procesos administrativos involucrados en la ejecucion de actividades para el
cumplimiento de un servicio y/o mantenimiento automotriz solicitado por un cliente,
asegurando que se cumplan los controles establecidos para las funciones de cada

miembro de la organizacion, permitiendo al taller automotriz Automecano del Sur:

Establecer procedimientos estandarizados para todas las fases del proceso

administrativo.



Implementar herramientas de monitoreo y evaluacion continua para identificar

desviaciones y corregirlas en tiempo real mediante la actualizacion de datos.

e Verificar los recursos utilizados mediante la planificacion y control de los

inventarios.

e Mejorar el tiempo estimado en la entrega al cliente de un servicio y/o

mantenimiento vehicular.

e Incrementar la satisfaccion del cliente al entregar un detalle completo de su

servicio y/o mantenimiento solicitado.

e Cumplir con la aplicacion de los 3 puntos especificados en la normativa 1ISO

9004:2018 para la eficiencia y eficacia de los procesos administrativos.

e Retroalimentar para mejorar, continuamente y actualizar los datos establecidos

en los procesos administrativos.

Plantear la propuesta para efectuar el analisis del desarrollo de un sistema que permita
el control de procesos administrativos representa una iniciativa estratégica esencial para
el taller automotriz Automecano del Sur, puesto que este sistema no solo fortalecera la
capacidad administrativa del taller automotriz, sino que también consolidara su
compromiso con la excelencia y la innovacién, garantizando su competitividad y
relevancia en la industria automotriz a largo plazo [7], ya que, la falta de este sistema ha
generado varios desafios operativos, incluyendo ineficiencias en la ejecucion de tareas,
variabilidad en los tiempos de entrega por confusiones generadas en las funciones
asignadas a cada uno de los miembros de la organizacion, afectando tanto a los duefios
como a los empleados, quienes no disponen de una guia clara y estructurada para realizar

sus funciones de manera optima [3].

Se ha identificado que el sistema no solo contribuira a la estandarizacién y mejora de
las operaciones administrativas internas, sino que también proporcionara un marco claro
para una continua capacitacion de los empleados que ayudarad al desarrollo de sus
competencias, permitiendo con esto, que tanto los duefios como los trabajadores
adquieran conocimientos solidos y aplicables para mejorar la ejecucion de sus tareas

diarias, promoviendo asi una cultura de mejora continua. [7]

Desde una perspectiva econdmica, la ejecucion de este sistema esta justificada por

varios factores clave:
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e Mejora en la atencion al cliente: La estandarizacion de los procedimientos
permitird una acogida efectiva en las peticiones de los clientes, lo que se

traducira en una mayor satisfaccion y fidelizacion.

e Incremento en la rentabilidad: La eficiencia operativa resultante de procesos
bien definidos y controlados incrementard los méargenes de rentabilidad al
minimizar los tiempos de entrega y aumentar la capacidad de atender més
clientes en menos tiempo.

e Reduccidén de costos: La disminucién en el uso de papel, energia, fotocopias y
tiempo en el procesamiento de datos contribuird significativamente a la
reduccion de costos operativos, generandose una eficiencia no solo econémica,

sino también ecoldgica, alinedndose con practicas mas sostenibles.

En base a esto, este proyecto promete no solo mejorar la eficiencia y el control
administrativo - operativo, sino también capacitar y empoderar a los empleados,
generando con ello beneficios economicos significativos y contribuyendo a practicas

empresariales mas sostenibles y responsables.

2.2 MARCO REFERENCIAL / ESTADO DEL ARTE

En el contexto de la evaluacion, el trabajo ejecutado en Austroseguridad Cia. Ltda., en
el afio 2020, de la Universidad Catdlica de Cuenca, por G. Alvarez, C. Narvéaez y J.
Erazo, se enfocd en evaluar el sistema que permite controlar los procesos
administrativos y econdémicos [1]. El propdsito era identificar posibles riesgos y
monitorear el logro de los objetivos corporativos, mediante el estudio explicativo-

secuencial con un enfoque mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos.

La metodologia empleada incluyo la elaboracion de un banco de preguntas para valorar
el control de forma interna y la realizacion de entrevistas enfocadas en los componentes
clave de los procesos administrativos y financieros. Estos instrumentos permitieron
recopilar informacién detallada sobre la calidad de la gestion empresarial. Los
resultados obtenidos fueron documentados en una hoja de hallazgos, la cual detallaba
los hallazgos por cada componente y principio del control interno, junto con

recomendaciones especificas para mejorar.

Posteriormente, el informe final consolidaba todos los resultados y hallazgos de la

investigacion, y con base en ello, se desarroll6 el plan de mejora continua para el proceso
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de control en los departamentos de Austroseguridad Cia. Ltda [1]. Este plan incluyo
recomendaciones especificas para fortalecer los controles internos, mitigar riesgos
identificados y mejorar la eficacia y garantia en todos los procesos de administracién y

finanzas.

Se puede afirmar que la investigacion no solo proporcion6 una evaluacién detallada del
flujo de procesos en la compafiia Austroseguridad Cia. Ltda., sino, que también ofrecio
una hoja de ruta a fin de mejorar de forma continua. [1] La implementacion de las
recomendaciones y el plan de mejoramiento continuo contribuiran a asegurar que los
procesos de gestion administradora y financiera de la empresa estén bien controlados y
alineados con los objetivos estratégicos, reduciendo asi la exposicion a riesgos y

mejorando el desempefio general de la organizacion.

Tomando en cuenta el estudio de Austroseguridad Cia. Ltda., se analiza a la empresa
“Guerrero Tires”, una microempresa automotriz fundada en 2011 como personas
naturales, dedicada a brindar servicios automotrices de alta calidad, en el trabajo de
Titulacion de Luis Emilio Salvador Vallejo, con el titulo andlisis, desarrollo e
implementacion de aplicativo web para la automatizacion del control de servicios
automotrices, citas y pagos. caso de estudio: Taller Automotriz “Guerrero Tires”, [8]
que tiene como misiodn suplir las exigencias y necesidades de su clientela, asegurando
que sus vehiculos se mantengan en Optimas condiciones. El taller automotriz se
especializa en brindar mantenimiento y reparar los autos, [8] también dispone de un

depdsito bien surtido que ofrece repuestos para todo tipo de vehiculos.

Gracias al compromiso adquirido para brindar calidad de servicio y excelente atencion,
"Guerrero Tires" ha visto un incremento constante en la afluencia de clientes que buscan
sus servicios. [8] Este crecimiento ha priorizado el servicio de modernizacién en los
procesos de control para gestionar de manera mas eficiente el proceso de agendamiento
de citas, asi como mantener un registro actualizado de servicios prestados y la atencion
brindada. La gestion manual de estos procesos se ha vuelto cada vez mas insostenible
debido al aumento del volumen de trabajo, lo que podria afectar la eficiencia en el

servicio y complacencia del cliente.

A fin de mantenerse competitiva y alineada con las tendencias tecnolégicas actuales,
"Guerrero Tires" también ha identificado la necesidad de implementar un boton de
pagos. Esta herramienta facilitard transacciones rapidas y fluidas, mejorando la

experiencia del cliente y agilizando el proceso de atencién. [8] La automatizacion de
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estos sistemas permitira a la empresa manejar de manera mas efectiva el creciente flujo
de clientes, optimizar sus operaciones y mantener su reputacion de alta calidad en el

servicio automotriz.

Los sistemas modernos de control y automatizacion de "Guerrero Tires" son cruciales
para manejar el crecimiento de la clientela y mejorar la eficiencia operativa. [8]
Implementar soluciones tecnoldgicas avanzadas, como el control automatizado de citas
y el botén de pagos, permitira al taller automotriz ofrecer un servicio méas rapido y
fluido, asegurando asi la satisfaccidn continua de sus clientes y consolidando su posicion

en el mercado.

En un ambiente empresarial competitivo y evolutivo, las cadenas de abastecimiento
deben adaptarse de forma eficiente a la creciente demanda competitiva, la innovacion
tecnoldgicay a las exigencias de los clientes. EI concepto "multi" aborda esta necesidad
al promover una vision holistica de la logistica, que considera el proceso de

abastecimiento de manera integrada y coordinada [9].

Al adoptar un enfoque "multi”, las empresas pueden optimizar la eficacia y eficiencia
de sus sistematizaciones logisticas alineandolas estrechamente con las necesidades del
mercado. Esto implica no solo la gestion de los suministros en cuanto al proceso de
adquirir la materia prima hasta llegar a la entrega al cliente, sino también la integracion
de diferentes modalidades de transporte, la coordinacién con proveedores y socios

comerciales, y la implementacion de las TIC’s [4].

Los horarios flexibles de atencion y operacion multi horario son claves para suplir las
exigencias de los clientes en un mundo donde el consumo y las transacciones
comerciales no se limitan a un horario tradicional de oficina. La capacidad de brindar
un servicio durante las 24 horas al dia y durante los 7 dias de la semana, a través de
diferentes canales de comunicacion y ventas, permite a las empresas maximizar la

conveniencia para sus clientes y capturar oportunidades de negocio adicionales [3].

Tomando en cuenta el articulo publicado recientemente y Titulado «La Gestion
Integrada. Tendencias actuales y perspectivas de mejoramiento,» [2], por los autores:
Y. Leon, Y. Miranda y M. Marqueés, quienes resaltan la notable transformacion
impulsada por varios factores claves que estan redefiniendo la manera en que las

organizaciones operan y compiten en el mercado.
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Hoy en dia, los clientes son més exigentes y especializados, lo que obliga a las empresas
a adaptarse rapidamente para satisfacer estas expectativas. Los consumidores finales
optan por la calidad de los productos y efectividad del servicio, la personalizacion y
entrega en tiempos mas cortos. Esta demanda creciente por parte de los consumidores
esta marcando la forma de distribucién y direccion de las organizaciones, forzandolas a

innovar y mejorar continuamente sus procesos y sistemas de gestion [10].

Ademas, las normativas internacionales se han vuelto mas estrictas, imponiendo
mayores estandares de calidad, seguridad y sostenibilidad que afectan en cada proceso,
desde su produccion y la distribucién de suministro hasta el proceso de datos y la
atencion al cliente. Para cumplir con estas normativas y evitar sanciones, las empresas
deben implementar sistemas de gestion empresarial avanzados que aseguren el

cumplimiento y la eficiencia operativa [10].

La integracion de las TIC’s, han sido fundamental en esta transformacion. Estos avances
tecnoldgicos han permitido a las empresas minimizar sus procesos, mejorar la toma de
decisiones y ofrecer mejores experiencias a los clientes. Los sistemas de gestion
empresarial modernos ahora incluyen funciones avanzadas de automatizacion de tareas,
proporcionando datos valiosos que ayudan a las empresas a anticiparse a las necesidades

del mercado y responder de manera proactiva [7].

Ante lo expuesto se puede afirmar que los sistemas de gestion empresarial estan
evolucionando para mantenerse al dia con las crecientes exigencias de los clientes y las
estrictas normativas internacionales. [2] Esta transformacion es esencial para que las
organizaciones puedan operar de manera eficiente, cumplir con las regulaciones y

mantener una ventaja competitiva en un mercado globalizado y dinamico.

Asi mismo, en el articulo «Sistema de control interno como herramienta de optimizacion
de los procesos financieros del taller automotriz Austroseguridad Cia. Ltda.,» se
sostiene que la eficacia de una empresa esta directamente relacionada con su capacidad

para alcanzar las metas de forma eficiente y productiva [11].

Esta correlacidn entre la eficacia y el éxito empresarial se fundamenta en gran medida
en la gestién de sistemas de control confiable, robusto y efectivo. Los sistemas de
control canalizan los procesos internos que garantizan la consistencia, la integridad y la

optimizacion de las operaciones [3].
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Los sistemas de control interno proporcionan una estructura organizativa y un conjunto
de procedimientos que ayudan a gestionar y mitigar riesgos, certificar la transparencia
y confiabilidad de los procesos financieros, y optimizar las operaciones. Estos controles
son fundamentales para establecer un entorno de trabajo que minimice los errores, el
fraude y el desperdicio de recursos, permitiendo a la empresa operar de manera mas

efectiva [7].

Al canalizar los procesos de trabajo a través de principios sélidos de control interno, las
empresas pueden certificar que cada proceso se ejecute de acuerdo con las politicas y
objetivos estratégicos establecidos. Esto incluye la transparencia en el proceso de
auditoria interna, la segregacion de funciones, el monitoreo continuo de las operaciones
y la evaluacion periddica del rendimiento. Estos principios ayudan a identificar y
corregir desviaciones de manera oportuna, garantizando asi el cumplimiento de los

objetivos y de acuerdo con el analisis ejecutar un plan de mejora [7].

La eficacia empresarial se ve reforzada por la capacidad de los sistemas de control
interno para proporcionar una base sélida de gobernanza y cumplimiento [3]. Al tener
controles internos bien definidos, las empresas pueden establecer procesos claros y
transparentes que faciliten la gestion administrativa, la asignacion de recursos de forma
eficiente y mejorar su productividad. Ademas, estos sistemas ayudan a crear una cultura
organizacional de responsabilidad y ética, lo cual es esencial para que el producto sea

confiable y asegurar la sostenibilidad a largo plazo.

Se puede concluir que la calidad de una empresa esta intrinsecamente ligado a la eficacia
de sus sistemas de control interno. Estos sistemas no solo canalizan el proceso de trabajo
sobre principios que aseguran la eficiencia y la fiabilidad, sino que también garantizan
que la compafiia pueda lograr sus objetivos propuestos, mitigar riesgos y adaptarse a los
cambios del entorno empresarial. Por lo tanto, invertir en robustos sistemas de control
interno es crucial para cualquier taller automotriz que busque asegurar su éxito y

crecimiento sostenible en el mercado [12].

La investigacion titulada “Disefio e implementacion de un sistema web para la gestién
del flujo de informacidn en el taller automotriz Autoservicios Aguilar”; desarrollada en
la Facultad de Ingenieria de la Universidad Tecnoldgica del Peru en el afio 2019, por J.
V. V. C. & R. R. Jimeno Flores, [13] se llevo a cabo en el taller automotriz Aguilar,
un taller automotriz que enfrentaba serios desafios en la prestacion de sus servicios. Los

principales problemas identificados incluian la gestién manual del registro de personal,
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reservaciones de citas y control de inventario. Los procesos manuales provocaban
errores frecuentes al momento de registrar y gestionar los datos, afectando la eficiencia
en las operaciones y la satisfaccion del cliente [13].

El taller Aguilar, como muchos negocios tradicionales en el sector automotriz, dependia
de métodos manuales y obsoletos para llevar a cabo sus operaciones diarias [13]. La
falta de un sistema automatizado no solo incrementaba la probabilidad de errores
humanos, sino que también ralentizaba los procesos administrativos - operativos y
dificultaba el acceso a la informacion requerida para tomar decisiones en beneficio de

la empresa.

Tomando en cuenta estos problemas, se presento un sistema para optimizar los servicios
afectados, reducir los errores en el registro de datos y mejorar la eficiencia general del
taller. Al automatizar y centralizar las funciones criticas como el control del personal,
la gestion de agendamiento de citas y el control de inventario, un sistema web daria el

acceso a los empleados para ejecutar sus tareas de una forma mas precisa y efectiva [13].

Ademas de la aplicacion del sistema web, se elaboré un manual de usuario detallado.
Este manual serviria como una guia para los colaboradores del taller, explicando como
manejar y utilizar cada modulo del sistema. La capacitacion y la familiarizacion con el
nuevo sistema eran esenciales para asegurar una transicion suave y maximizar los

beneficios del nuevo sistema [13].

Por lo antes expuesto se puede afirmar que el sistema para el taller automotriz Aguilar
responde a una necesidad urgente de modernizacion y optimizacion de procesos. Al
abordar los problemas de gestion manual y errores de datos, el nuevo sistema web no
solo mejord la eficiencia operativa del taller, sino que también elevd la calidad en el

servicio brindado a los clientes [13].

2.2.1 Gestion de procesos

Se debe tomar en cuenta que el andlisis de gestion de procesos es un componente
esencial para asegurar la integridad, eficacia y garantia en las operaciones
administrativas y financieras de las empresas. Estos sistemas estan regidos por normas
constituidas por las instituciones, y la alta gerencia o la maxima autoridad es el
responsable de guiar y supervisar las acciones que permitan el disefio, implementacion
y operacién. Un control interno robusto ayuda a mitigar riesgos, certificar la confianza

en los informes econdémicos y garantizar los objetivos empresariales [10].
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Se puede citar el Modelo COSO Il11 representado en la Figura 2-1. para el control interno
elaborado por C. P. Rafael Gonzélez Martinez, que se enfoca en la mejora del control
interno para un adecuado manejo de recursos en una empresa, cumpliendo asi los
objetivos propuestos y brindando confianza por la eficacia y eficiencia en las

operaciones [14].

&
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Figura 2-1. COSO |11 (2023)
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Los cinco componentes deben articular su funcion de manera integrada para minimizar
el factor riesgo y no poder cumplir con el objetivo. Son interdependientes y estan

fuertemente interrelacionados [14].

Las normas proporcionan directrices claras y coherentes que deben seguirse, los
procesos aseguran que las actividades se realicen de manera ordenada y controlada
dentro de la organizacion. Juntos, estos componentes garantizan que los riesgos se
identifiguen y gestionen adecuadamente, promoviendo asi una cultura de
responsabilidad y transparencia mediante la aplicacion de los 3 puntos de la 1ISO
9004:2018 [10].

De igual manera, el modelo conceptual de la Metodologia RSL, citada por [4]en su
Articulo “La gestion de la calidad en cadenas de suministro: Desarrollos y tendencias”,
publicado por la Revista Espacios (2017) sugiere que las organizaciones que
implementan préacticas solidas de gestion de la calidad tienen una mayor probabilidad
de experimentar resultados positivos en términos de rendimiento empresarial y

satisfaccion del cliente. Especificamente, se encontr6 que:
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Las empresas que tienen una estrategia bien definida para involucrar a sus proveedores
tienden a obtener mejores resultados en términos de calidad de los productos y servicios,
asi como en la eficacia operativa. [4] La colaboracion estrecha con proveedores de
calidad puede mejorar la consistencia y fiabilidad de los suministros, 1o que contribuye

a una cadena de suministro mas robusto y agil.

Las précticas de gestion de la calidad estan directamente relacionadas con los resultados
tangibles del negocio, como la eficiencia operativa, la rentabilidad y la cuota de mercado
[4]. Las empresas que priorizan la calidad en todas las etapas de sus procesos
comerciales tienden a experimentar mayores niveles de éxito y crecimiento sostenido a

largo plazo.

La implementacion efectiva de practicas de gestion de la calidad demuestra una
aceptacion positiva del cliente. Al garantizar la consistencia y la fiabilidad en la entrega
de productos y servicios, las organizaciones pueden generar confianza y lealtad entre
sus clientes, lo que a su vez se traduce en una base de clientes méas solida y una

reputacion positiva en el mercado [4].

Este modelo conceptual destaca la importancia de la gestion de la calidad en la mejora
del rendimiento empresarial y la satisfaccion del cliente. Proporciona una guia util para
las organizaciones que buscan fortalecer sus practicas de gestion de la calidad y

maximizar su impacto en diversos aspectos de su operacion y relacion con los clientes.

En términos simples, la funcion de la administracion se resume en planificar, organizar,
integrar e interrelacionar las funciones de la organizacion para cumplir con sus
objetivos. Este proceso se facilita a través de sistemas de control de gestion, los cuales

permiten supervisar y dirigir eficazmente las operaciones empresariales [12].

El contexto actual de competencia en los negocios ha generado la necesidad de que las
organizaciones operen desde una ubicacion estratégica o siguiendo un conjunto de
principios rectores. Esto se debe a que las empresas estan compitiendo no solo a nivel
local, sino también a nivel global, lo que implica la adopcion de estrategias bien

definidas para mejorar la competitividad en el mercado.

Seglin Dutta en su libro “Management control systems”, la coherencia y eficacia del
desempefio organizacional depende en gran medida de la gestion empresarial. [12] Los
sistemas de control de gestion juegan un papel crucial al proporcionar mecanismos para

realizar el seguimiento en los resultados obtenidos, identificar los departamentos que
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han sufrido algin cambio significativo y tomar decisiones efectivas para optimizar el

rendimiento.

La funcion de la gestion empresarial es esencialmente coordinar y dirigir la gestion
organizacional [12]. Los sistemas de control de gestion son herramientas fundamentales
que permiten a las empresas adaptarse a un entorno empresarial dindmico y competitivo,
asegurando asi su supervivencia y éxito a largo plazo, como se puede evidenciar en la

Figura 2-2.
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Figura 2-2. Funcion de la gestion empresarial; Autor, tomado de Management control Systems (2011)

La Figura 2-2 proyecta una perspectiva histdrica del progreso de los sistemas de control
de gestion, evidenciando el avance fundamental del control en multiples aspectos de las
organizaciones a lo largo del tiempo, esta evolucion demuestra la influencia significativa
que el control tiene en los aspectos humanos, actividades y produccion dentro de un

taller automotriz, y la contribucion de estos elementos al éxito empresarial [12].

Se puede afirmar que, desde sus inicios los sistemas de control de gestion han estado
vinculados estrechamente con el factor humano en las organizaciones. Esto se refleja en
la evolucion de los sistemas de control para abordar no solo la eficiencia de las
operaciones, sino también el compromiso y motivacion de los miembros de la
organizacion puesto que, a medida que los talleres automotrices adoptaron enfoques mas
participativos y centrados en el empleado, los sistemas de control también se adaptaron
para incluir mecanismos de retroalimentacién y reconocimiento que fomentan un

ambiente de trabajo colaborativo y motivador.

En este contexto los sistemas de control de gestion han sido fundamentales para
supervisar y dirigir las actividades empresariales en cada departamento de la
organizacion, desde la gestion de inventarios hasta el control de calidad y la
planificacién estratégica, ya que, estos sistemas proporcionan herramientas y procesos

para verificar que se cumpla con los objetivos organizacionales a lo largo del tiempo
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para generar y aumentar la sofisticacion de los sistemas para adaptarse a la complejidad

creciente de las actividades empresariales y los cambios en el entorno.

En cuanto a la produccion y rendimiento el control de gestion estd estrechamente
relacionado con la produccién y el rendimiento empresarial; los sistemas de control
permiten a las organizaciones monitorear y evaluar el desempefio en diferentes niveles,
desde la eficiencia operativa hasta la rentabilidad financiera, proporcionando
informacion oportunay precisa sobre el rendimiento y permitiendo a las empresas tomar
decisiones informadas para mejorar la productividad, reducir costos y maximizar los
resultados. Ademas, al establecer responsabilidades claras, la organizacion promueve
una mayor coordinacién y colaboracion entre los equipos de ventas de repuestos y

mantenimiento vehicular [5].

Tomando en cuenta la vision de la empresa para obtener clientes satisfechos, destacando
tanto la calidad en su servicio como una carta de presentacion y la calidad de la

reparacion como el cuidado y esmero del trato del cliente.

En cuanto a la percepcion final que tienen los clientes en la calidad de los servicios
prestados del taller automotriz, el “Estudio de las Instalaciones del Taller Automotriz
Automecano del Sur y su Incidencia en la Calidad del Servicio” realizado por el Gerente
Propietario de la misma empresa, indica que se ha logrado mantener ciertos estandares
de calidad que satisfacen las expectativas basicas de los clientes. Sin embargo, a pesar
de esta percepcion generalmente positiva, se han identificado oportunidades de mejora

en varios aspectos claves de la experiencia del cliente [15].

" PROCESOS
ERENCIAMIENTO
ESTRATEGICOS
REPARACION O - . PROCESOS
[ |
GESTION DE RECURSOS HUMANOS

PROCESOS
SOPORTE

Figura 2-3. Mapa de procesos (2017)

La Figura 2-3 describe la recepcion y atencién al cliente, observando que la forma en
que se recibe y atiende a los clientes podria mejorarse, la primera impresién que un
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cliente tiene al interactuar con Automecano del Sur puede influir en su decision de
permanencia. Por lo tanto, es crucial asegurar que los clientes sean recibidos de manera
amable, profesional y atenta desde el momento en que entran en contacto con la empresa
[15].

Asi mismo, la informacidn que se brinde a los clientes sobre cada proceso en el trabajo
realizado debe ser clara y transparente, conocer el estado de la reparacion, los pasos a
seguir y los plazos estimados pueden ayudar a generar confianza y tranquilidad en los
clientes [15].

En cuanto a la informacién sobre repuestos y tiempos de entrega, la informacion veraz
proporcionada sobre los repuestos a utilizar y los tiempos de entrega es fundamental
para la satisfaccion del cliente, ya que desean saber las piezas que se estan utilizando en

sus vehiculos y el tiempo de espera para completar las reparaciones [15].

Finalmente, la facturacion y transparencia en los costos debe ser precisa y transparente,
ya que es un aspecto crucial de la experiencia del cliente [15], puesto que ellos aprecian
conocer claramente los costos asociados con las reparaciones y los servicios recibidos,
asi como cualquier cargo adicional que pueda aplicarse. La falta de transparencia en la

facturacion puede afectar negativamente la percepcion de calidad del servicio.

A pesar de que el taller automotriz Automecano del Sur goza de una percepcion general
satisfactoria en cuanto a la calidad de sus servicios, se identifican areas de oportunidad
para mejorar diversos aspectos y al atender estas areas de mejora, el taller automotriz
puede incrementar la satisfaccion de sus clientes y consolidar ain mas su reputacion en

el mercado [15].

La medicidn de procesos es esencial en cualquier entorno laboral porque proporciona
una base objetiva para comprender y mejorar la eficiencia y la productividad [7]. Es asi

como, algunas de las razones que pueden respaldar esta afirmacion son:

e Optimizacién del tiempo y recursos: La medicion de procesos permite
identificar el tiempo y los recursos que se estan utilizando en la realizacion de
una tarea especifica [7]. Esta informacion es fundamental para identificar areas
donde se pueden hacer mejoras, ya sea reduciendo el tiempo de ciclo, eliminando

actividades innecesarias 0 asignando recursos de manera mas eficiente.

e Establecimiento de estandares de rendimiento: Al definir normas de

ejecucidn preestablecidas, la medicion de procesos proporciona un marco de
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referencia claro para evaluar el rendimiento. Estos estdndares sirven como guia
para los trabajadores y ayudan a garantizar la consistencia y la calidad en la

ejecucion de tareas.

Identificacién de desviaciones y problemas: Al comparar los tiempos reales
con los tiempos tedricos o estandares, es posible identificar desviaciones que
podrian indicar problemas en el proceso. Esto permite a los gerentes y equipos
de trabajo abordar répidamente cualquier problema que pueda afectar la

eficiencia o la calidad del trabajo.

Facilitacion de la planificacion y la toma de decisiones: Conocer el tiempo y
los recursos requeridos para realizar una tarea es fundamental, ya que, los
gerentes pueden planificar de manera méas efectiva la asignacion de recursos,

programar actividades y la asignacion de presupuestos y personal.

Mejora continua: La medicion de procesos es un componente clave para
mejorar la gestion de la calidad y la eficiencia operativa puesto que, al
monitorear y analizar regularmente los datos de rendimiento, las empresas

pueden optimizar sus procesos de manera continua [7].

Es decir, la medicion de procesos proporciona una base solida para la gestion eficiente

y la mejora continua en cualquier entorno laboral al permitir la identificacion de areas

de mejora, establecer estandares de rendimiento, identificar problemas y desviaciones,

facilitar la toma de decisiones informadas y fomentar una cultura de mejora continua.

En tal sentido, el Diagrama de Pareto es una herramienta invaluable en la gestion de

calidad y la resolucién de problemas que permite: [7]:

Priorizacion efectiva de problemas: Para identificar y priorizar los problemas
mas significativos que afectan a un proceso, operacion o resultado [7],
representando los factores en orden descendente segin su importancia 0 peso,
proporcionando una visién clara de donde se concentran los mayores problemas

o las mayores oportunidades de mejora.

Enfoque en areas criticas: Al separar graficamente los aspectos significativos
de los triviales, el Diagrama de Pareto ayuda a los equipos a enfocar sus
esfuerzos y recursos en las areas que generaran el mayor impacto en la mejora

del proceso o el resultado. Esto maximiza la eficiencia y efectividad de los
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esfuerzos de mejora.

e Mejora de latoma de decisiones: Al visualizar la distribucion de los problemas
de manera clara y concisa, el Diagrama de Pareto facilita la toma de decisiones
informadas sobre donde intervenir primero, los equipos que pueden priorizar las
acciones correctivas o preventivas que aborden los problemas mas criticos para

mejorar el rendimiento del proceso [7].

e Comunicacion efectiva: El Diagrama de Pareto ayuda a transmitir de manera
visual y concisa la magnitud y la distribucion de los problemas y facilita la
comunicacion y comprension entre los trabajadores para abordar los problemas
identificados [7].

e Seguimiento y evaluacion del progreso: Una vez que se implementan acciones
correctivas o de mejora, el Diagrama de Pareto también puede utilizarse para

realizar un seguimiento y evaluar el progreso a lo largo del tiempo [7].

Al actualizar el diagrama periédicamente, los datos se pueden verificar mediante el

impacto deseado y el ajuste del enfoque segun sea necesario.

VERIFICACION DE CONOCIMIENTOS
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Figura 2-4. Ejemplo de diagrama de Pareto. (2015)
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El andlisis de diversos fendmenos en la industria con el principio de Pareto o Ley de
Pareto 80/20 como se observa en la Figura 2-4, es aplicado debido a los denominados
diagramas de Pareto que generalmente son obtenidos mediante hoja de calculo (Excel)
con una grafica de frecuencias, y una curva que sefiala los porcentajes acumulados
correspondientes para analizar y comunicar graficamente las causas mas importantes,
ya que ésta es una representacién con un 20 % de ellas, que producen el 80 % de
afectaciones en el proceso de produccion o situacion problema a optimizar en la
industria [16].

En este caso y para efectos del analisis se considera al ejemplo de la gréfica como un
indicativo de lo que se estudiard y analizara para desarrollar una propuesta que culmine
en la mejora de la situacion errdnea en la ejecucion de actividades dentro del taller

automotriz Automecano del Sur por parte de las partes involucradas en este proceso.

La utilizacion de un sistema de evaluacion como el sistema de ERP (Enterprise Resource
Planning) para automatizar los procedimientos de un taller automotriz permiten la
inclusion de una planificacion, ejecucion y control bajo los parametros econémicos y
financieros, esto, mediante una serie de técnicas, conocidas y simples, que lleva a cabo
esta tarea de una manera mas eficiente y rapida que cualquier otro método de trabajo,

ademas de suministrar movilidad a toda la empresa [10].

El sistema de ERP a través del software REPORT muestra el cumplimiento de la tarea
a traves de sus mddulos basicos de Contabilidad, Costos, Compras, Facturacion,
inventarios, entre otros [10], y que con su integracion entre modulos se obtiene un
aprovechamiento total de la base de datos, llevando a la eliminacion de cualquier tipo
de redundancia en la digitacion de datos, sin disminuir el riguroso control, permitiendo
asi, compartir las informaciones para la clave del éxito administrativo, puesto que el
software REPORT proporciona la actualizacion de los datos en tiempo real (on-line) y
de forma integra y de ello resulta la base de conocimiento del taller automotriz con una

excelente calidad.

Para este caso, el software de control vehicular que muestran la Figura 2-5 y Figura 2-6
y se logra el sistema requerido para el control de informacion en el taller automotriz

Automecano del Sur.
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Figura 2-5. Pantalla de inicio del Software de control vehicular.
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Figura 2-6. Pantalla principal del Software de control vehicular

La pantalla principal de la Figura 2-6. Muestra claramente los puntos de integracion
entre los departamentos de un taller automotriz siendo importantes cada una de ellas ya
que ejercen un papel fundamental en un sistema de control, pues es ahi donde convergen

todos los datos que de alguna manera modifican los aspectos de un taller automotriz.
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Figura 2-7. Interfaz de informacion del Software REPORT de control vehicular.
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En tal sentido, la Figura 2-7 que presenta el software REPORT (Software de control
vehicular) distribuye la informacién en los items mostrados en el jError! No se

encuentra el origen de la referencia..
3 METODOLOGIAS

En el presente proyecto se utiliza la documentacion necesaria para un analisis de las
condiciones iniciales del taller automotriz “Automecano del Sur” para posteriormente
aplicar el software REPORT (Software de Control Vehicular) para el ingreso de la base
de datos de los procesos administrativos iniciales y generar un reporte final de las
actividades realizadas durante un servicio automotriz al vehiculo de un cliente.
Obligatoriamente, se efectla el diagndstico inicial del taller automotriz para encontrar
las falencias que presenta y sobre las cuales se trabaja; utilizando asi mismo la
metodologia no experimental, puesto que el taller automotriz cuenta con sus
respectivos procesos dentro de la ejecucion de sus actividades y para la posterior

aplicacion, medicion y control que se evidencia a corto y largo plazo.

Mediante una investigacion de campo se verifica los trabajadores con los que cuenta el
taller automotriz, 1 gerente propietario, 1 secretaria, 1 jefe de taller, 1 mecanico
general, 1 mecanico de motores, 1 persona multifuncional y 3 proveedores principales,
mismos que permiten ejecutar las actividades dentro del taller y asi recopilar los datos
necesarios y posteriormente hacer su analisis en las diferentes etapas. Como en la Tabla

3-1.

Tabla 3-1. Técnicas e instrumentos para la metodologia.

N° TECNICA INSTRUMENTO

Observacion directa del proceso de ejecucion de

1 actividades. Orden de trabajo inicial
Cuestionario aplicado a los trabajadores — Técnicos . . . .
2 . Cuestionario de satisfaccion.
del taller automotriz “Automecano del Sur”.
Hoja de hallazgos de las distintas actividades .
3 Ja ¢ %9 st I Hoja de hallazgos.
ejecutadas en el taller automotriz.
4 Listado de verificacion de las actividades NO Tabla de actividades NO
ESTANDARIZADAS (funciones de cada uno). ESTANDARIZADAS.
Observacion directa de tiempos de generacion de Tab.lfi del tiempo de
5 generacion de documentos y

documentos. .
flujogramas
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3.1 POBLACIONY MUESTRA

La Tabla 3-2 muestra la poblacion de talleres automotrices de Latacunga, de las cuales
se investiga y se escoge al taller automotriz Automecano del Sur por sus convenios con
la Universidad Técnica de Cotopaxi que lo hacen més accesible para la investigacion y
el desarrollo de este sistema de control de procesos administrativos.

Tabla 3-2. Talleres automotrices ubicados en Latacunga

TALLERES AUTOMOTRICES UBICADOS EN LATACUNGA

NOMBRE DIRECCION CARACTERISTICA PRINCIPAL
SSA AUTOMOTORES DE LA Panamericana Sur Reparaci6n de automéviles
SIERRA S.A. Km 2% '

Reparacion de automoviles con repuestos
Electromecanica Latacunga Av. Cotopaxi eléctricos para todo tipo de marcas de

vehiculos.

Arreglo de motores, venta de repuestos
y mantenimientos preventivos y
correctivos.

Av. RUMINAHUI 'Y  Servicios automotrices y chequeos

Av. Unidad

Automecano del Sur Nacional y Copall

Tu TALLER

2 DE MAYO preventivos.
Gral. Flavio Alfaro y
RC MOTORS Av. Marco Aurelio  Diagndstico electrénico
Subia
Mecanica automotriz "EL Calle Maldonado Bateria, cambio de aceite, servicios
FLACO" Toledo y Pangua automotrices
Mecanica automotriz "EL GATO" Av. ,Marco Aurelio Bateria, qamblo de aceite, servicios
Subiay 10-94 automotrices

3.2 TECNICAS

Mediante el disefio y la aplicacion de un cuestionario, la recopilacion y andlisis de la
informacion obteniday con las técnicas de procesamiento de datos, se identifica las areas

carentes de controles efectivos o donde los controles actuales son insuficientes.

3.2.1 Observacion directa

Se realiza con base en la ejecucion inicial de actividades en el taller automotriz
“Automecano del Sur”. Mediante las visitas continuas y las 6rdenes de trabajo revisadas
en el taller automotriz “Automecano del Sur” se observa todo el proceso de ejecucion
de actividades para el cumplimiento del servicio en sus distintas etapas, asi como de los
recursos gue utilizan para las tareas, recopilando informacién oportuna para encontrar

los problemas existentes y aplicar las debidas medidas correctivas.

3.2.2 Flujograma de la ejecucion

Categoriza las fases iniciales de distintas actividades en el taller automotriz Automecano

del Sur. Con base en la observacion directa de la ejecucion inicial de las actividades
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dentro del taller automotriz Automecano del Sur, se permite recopilar datos que se

expresan mediante el flujograma de la Figura 3-1.

< Nicio >

l

‘ LLEGADA DEL CLIENTE ’

l COMUNICACION CON EL JEFE
DEL TALLER

SE ENCUENTRA EL GERENTE

¥

COORDINAR REVISION DE LAS

CONDICIONES INICIALES DEL
VEHICULO

!

ESPERAR AUTORIZACION DE
GERENCIA

GERENTE AUTORIZA
CONTINUAR

GENERA ORDEN DE TRABAJO

CORDINAR NUEVA

CLIENTE FIRMA LA -
REVISION

ORDEN TRABAJO

.

CORDINAR TECNICO
RESPONSABLE

%

A

No—™
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A

v 1

REALIZAR SERVICIO O
MANTENIMIENTO

i

VERIFICACION
DEL JEFE DE
TALLER

Si

J

ENTREGA EL VEHICULO AL
CLIENTE

C L

Terminado

Figura 3-1. Flujograma de la ejecucién inicial de actividades

3.2.3 Flujograma del inventario inicial en el almacén - bodega del taller

automotriz Automecano del Sur.

En base a la recopilacion de la informacion dentro del almacén — bodega del taller
automotriz Automecano del Sur, se permite recopilar datos que se expresan mediante el

flujograma de la Figura 3-2.
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( Iicio )

Ve )

INGRESOS DE DATOS
GENERALES DE LOS
REPUESTOS

!

DATOS INGRESADOS

Si

Y

REVISAR EL STOCK DE
REPUESTOS EXISTENTE

SOLICITAR EL
REPUESTO
FALTANTE

No

\
NO

Y

VERIFICAR Y ACTUALIZAR
DATOS DE LOS
REPUESTOS

!

DATOS
ACTUALIZADOS
CORRECTAMENTE

GENERAR ARCHIVO CON
DATOS COMPLETOS

( Terminado )

Figura 3-2. Flujograma del inventario inicial del almacén — bodega.
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3.2.4 Cuestionario de verificacion del conocimiento de las actividades a

ejecutarse por parte de los trabajadores:

Mediante esta herramienta se consigue informacion necesaria por parte de los
trabajadores del taller automotriz para el seguimiento de cada una de las actividades
ejecutadas en la realizacién de un servicio y con ellas, subsanar las interrogantes

planteadas, esta técnica se verifica en la Figura 3-3.

uravE RUGAS
C_-: TECKBCA DE
T N

CUESTIONARIO DE VERIFICACION

Lo siguiente encussta fiens como obfetive principal verificar ol grado de conocimisnte gue tienen lox
frabagiadores al momento de giecutar las funciones asignades pava los mowtenimientos vehiculares
dentro del taller automotriz AUTOMECANG DEL SUR™

Conteste 5 en ef coso de gue su respuesia sea afirmativa, NO en el caso de que su respussia sea negaiiva
¥ M en el caso de que su puesto de frabafo ne implique ef conocimiento gue contiene [a pregunta

PREGUNTAS s NO | NA

1 | Conoce todas las fimeciones que debe gjecutar en su puesto de trabajo?

Cre= usted que las tareas que le fiieron asignadas son las comectas para
au puesto de frabajo?

Sabe usted el iempo que deberia tardar en ejecutar las actividades que
le fueron asignadas?

Conoce la ubicacion de los repuestos gque requiere para sus
actividades?

Utiliza el inventario da repuestos para saber lo que tiene disponible v
poder usarla?

Coloque agui su nombre v su cargo dentro de 1a empresa:

Realizado por: Calapifia hansol v Clucaiza Jorge, UTC
Avalado por: Ing. Nelzon Guaita, Aubamecans del Sur

Figura 3-3. Formato del cuestionario de verificacion aplicado a los trabajadores
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3.25 Hoja de hallazgos de los conocimientos iniciales de las actividades
ejecutadas

Se recopila la informacion mediante las hojas de hallazgos de las distintas actividades
ejecutadas en el taller automotriz, el formato aplicado se visualiza en la Tabla 3-3 y sirve
para verificar los requerimientos del proceso en cada una de las etapas con relacion a
los materiales necesarios para el proceso, los tiempos estimados de ejecucion y la
distribucion adecuada de las tareas para cumplir con el servicio solicitado por el cliente.

Tabla 3-3. Formato de la hoja de hallazgos.

Cadigo:
Version:

{ UNIVERSIDAD B Faculiad de Ciencias
de R § e
licadas

W= L yApl
Fecha:

HOJA DE HALLAZGOS
Automecano del Sur
AUTORES: Calapifia Marisol, Chicaiza Jorge
REQUISITO: 9. Metodologias - TESISUTC
Nota: Usar la palabra SI, NO y N/A para indicar el estado de la informacion

LISTA DE VERIFICACION
TALLER AUTOMOTRIZ Automecano del Sur

SECCIONES EVALUADAS Sl NO N/A HALLAZGOS
1. Conocimiento de las
Funciones

2. Conocimiento de las tareas
correctas

3. Conocimiento del tiempo de
ejecucion de actividades.

4, Conocimiento sobre el lugar
de repuestos.

5. Conocimiento  sobre el
inventario de repuestos.

OBSERVACIONES:

3.2.6 Listado de verificaciéon de las funciones no estandarizadas

Directamente se recopila los datos de las actividades que cada técnico cumple de forma
inicial y no estandarizada tanto en condiciones basicas de operacion del taller automotriz

como en condiciones de operacion critica.



32

3.2.6.1 Tabla de
ESTANDARIZADAS

datos recopilados sobre las FUNCIONES NO

Las funciones identificadas inicialmente tanto para el gerente, el jefe de taller, los
técnicos y la contadora, se detallan en la Tabla 3-4; las mismas que han sido asignadas
en el momento de seleccionar al técnico responsable de la ejecucidn de actividades para

el servicio y/o mantenimiento solicitado por un cliente.

Tabla 3-4. Datos recopilados de las FUNCIONES NO ESTANDARIZADAS identificadas

DATOS DE LAS FUNCIONES NO ESTANDARIZADAS AL EJECUTAR ACTIVIDADES

PERSONAL FUNCION ASIGNADA PERSONAL FUNCION ASIGNADA
Administrar el taller. Ordenar el puesto de trabajo.
Supervisar al jefe de taller y a Coordinar sus actividades con
los técnicos. el jefe de taller.
Supervisar los procesos en Realizar la prueba de carretera
general. con el cliente.
GERENTE _ _
] o Solicitar autorizacion para
Coordinar las actividades. . ]
ejecutar la orden de trabajo.
_ TECNICOS Coordinar con bodega los
Realizar las pruebas de carretera ]
] ] repuestos necesarios para la
junto con el cliente o
actividad
o Entregar datos para su
Administrar el taller. L
digitalizacién.
Colocar los repuestos
Atender al cliente. utilizados para su posterior
entrega al cliente.
Realizar revisién vehicular. Realizar pagos
Realizar la proforma para .
. Realizar ventas
generar la orden de trabajo.
JEFE DE Digitalizar los datos de la orden Administrar financieramente
TALLER de trabajo. el taller.
Asignar el técnico responsable )
o Coordinar con los
de cada  servicio y/lo CONTADORA
proveedores.

mantenimiento.

Coordinar la distribucion de

tareas.

Realizar las pruebas de carretera

de los vehiculos para su entrega.

Entregar vehiculo

Facturar el servicio vehicular

ejecutado.

Generar Ordenes de pago

Realizar el cobro de la factura.




3.3 Flujogramas de las actividades NO ESTANDARIZADAS

3.3.1 Flujograma de las funciones no estandarizadas del gerente

€ INICIO )
!

INGRESO DEL CLIENTE CON EL VEHICULO

!

‘ SOCICITUD DEL SERVICIO O ’

MANTENIMIENTO

@ ®

[ ASIGNAR AL TECNICO RESPONSABLE ]

%

/\

TECNICO ASIGNADO

1
Si
L]
REALIZAR LA ORDEN DE TRABAJO EN ’

NO ESCRITURA MANUAL

i

COORDINAR LAS ACTIVIDADES DE LA ‘

ORDEN DE TRABAJO

1

ACTIVIDADES
ASIGNADAS

LVSI

‘ SUPERVISAR LA EJECUCION DE ‘

ACTIVIDADES ASIGNADAS
No J

ACTIVIDADES
FINALIZADAS

o

| REALIZAR PRUEBA DE CARRETERA I

f_"J

PRUEBA DE
CARRETERA

No VERIFICAR LAS CONDICIONES
DEL VEHICULO

il ]

‘ ENTREGA DE VEHICULO AL ’

NECESITA NUEVO
CHEQUEO

CLIENTE

LV

Si

CORDINAR ACTIVIDADES CON EL
«— |

JEFE DE TALLER

Figura 3-4. Flujograma de las funciones no estandarizadas del gerente
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3.3.2 Flujograma de las funciones no estandarizadas del jefe de taller

C INICIO )
l

INGRESO DEL CLIENTE CON EL VEHICULO

'

SOCICITUD DEL SERVICIO O
MANTENIMIENTO

] I
- * ®

ASIGNAR AL TECNICO RESPONSABLE

%

TECNICO ASIGNADO

I’
Si
L
‘ REALIZAR LA ORDEN DE TRABAJO EN ’

ESCRITURA MANUAL

:

‘ COORDINAR LAS ACTIVIDADES DE LA ’

ORDEN DE TRABAJO

v

ACTIVIDADES
ASIGNADAS

L'5|

‘ SUPERVISAR LA EJECUCION DE ’

ACTIVIDADES ASIGNADAS

Figura 3-5. Flujograma de las funciones no estandarizadas del jefe de taller

No
ACTIVIDADES
FINALIZADAS
1
REALIZAR PRUEBA DE CARRETERA
PRUEBA DE
CARRETERA No VERIFICAR LAS CONDICIONES
™ DEL VEHICULO
il l
ENTREGACIIJ_IIEE\KIE:ICULO AL N ECESITR NOEE
CHEQUEO
“No

34



3.3.3 Flujograma de las funciones no estandarizadas de los técnicos

( INICIO )
=

No ESPERAR LA ORDEN DE
TRABAJO

=

ESPERAR LA ASIGNACION DE
ACTIVIDADES

v

ORDEN DE
TRABAJO

Si

ACTIVIDADES

ASIGNADAS

- BSi
v

EJECUTAR ACTIVIDADES
ASIGNADAS

Y

ACTIVIDADES
FINALIZADAS

Si

ENTREGAR VEHICULO AL JEFE
DE TALLER

Y

( Terminado )

Figura 3-6. Flujograma de las funciones no estandarizadas de los técnicos



3.3.4 Flujograma de las funciones no estandarizadas de la contadora

)

[ REALIZAR FACTURAS ]

v

ESPERAR PAGOS DE LOS
CLIENTES

l

REALIZAR VENTAS

B

PAGAR A PROVEEDORESS5

:

PROVEEDORES
PAGADOS

Si

CLIENTES
REALIZAN

Si

ENTREGAR FACTURAS
SELLADAS

'
C Terminado )

Figura 3-7. Flujograma de las funciones no estandarizadas de la contadora
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3.4 Observacion directa de los tiempos de generacion de la documentacion
realizada en escritura manual

3.4.1 Flujograma de la generacion de la documentacion realizada en escritura
manual

( INICIO )

[ INGRESOS DEL CLIENTE CON EL VEHICULO ]

Lv
l SOLICITUD DE SERVICIO O MANTENIMIENTO l
T

'

ESPERAR LA LLEGADA DEL FORMATO DE LA
ORDEN DE TRABAJO

',J

LLEGO EL FORMATO DE
ORDEN DE TRABAJO

<
‘ Y

ESCRITURA DE DATOS DEL CLIENTE ’

Ve

‘ ESCRITURA DE DATOS DEL VEHICULO

Y

VERIFICAR DATOS DEL CLIENTE Y DEL
VEHICULO

No
Si
Y

DATOS
BORRAR O TACHAR
No MANUALMENTE LOS
— DATOS
Si INCORRECTOS

DATOS
CORRECTOS DEL
VEHICULO

Si.

!

[ VERIFICAR CONDICIONES INICIALES DEL VEHICULO ]

1

‘ ESCRITURA DE LAS CONDICIONES INICIALES DEL ’

VEHICULO

}

ESCRITURA COMPLETA

Si
[ ESCRITURA DE REPUESTOS REQUERIDOS ]

(]
[ SOLICITAR PRECIOS DE REPUESTOS REQUERIDOS l

)
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Si

[ ESPERAR CONFIRMACIONDE

PRECIOS
DATOS 'y :
CORRECTOS DEL "ER'CFC',‘K,.’LTE?oEsC ==
VEHICULO

Si

!

ENTREGAR LA ORDEN DE TRABAJO AL CLIENTE

'

SOLICITAR LA FIRMA DE AUTORIZACION DEL CLIENTE EN
LA ORDEN DE TRABAJO

!

ESPERAR LA FIRMA DE AUTORIZACION DEL CLIENTE EN LA
ORDEN DE TRABAJO

l—J SOLICITAR LA ENTREGA DE
[—> REPUESTOS POR PARTE

NO DEL CLIENTE

CLIENTE FIRMA DE
ORDEN DE TRABAJO

l_v

CLIENTE
ENTREGA REPUESTOS

)

v

AUTORIZAR LA EJECUCION DE LAS
ACTIVIDADES DE LA ORDEN DE

TRABAJO PROGRAMAR NUEVA
ORDEN DE TRABAJO

<

A

éerminadob

Figura 3-8. Flujograma de la ORDEN DE TRABAJO realizada en escritura manual.
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3.4.2 Flujograma de la generacion de la factura realizada en escritura manual

C INICIO )
|

INGRESO DE CLIENTE ALA
OFICINA

IS
v

CLIENTE ENTREGA ORDEN DE
TRABAJO AUTOMATIZADA
'

CONTADORA VERIFICA LA ORDEN
DE TRABAJO AUTORIZADA

l

ORDEN DE TRABAJO
FIRMADO

NO SOLICITAR FIRMA DEL
CLIENTE

: |
SOLICITAR LA ESCRITURA DE LOS
DATOS DEL CLIENTE

3

DATOS COMPLETOS

Si
'

ESPERAR LA LLEGADA DE LA FACTURA
AL CORREO ELECTRONICO

sl

No

ESPERAR PAGO DE FACTORA
GENERADA

FACTURA
PAGADA

Si

AUTORIZAR RETIRO DEL VEHICULO

Figura 3-9. Flujograma de la FACTURA realizada en escritura manual.
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3.4.3 Flujograma de la generacion del reporte realizado en escritura manual

( INICIO >

>

No

y

VERIFICAR DATOS DEL CLIENTE Y DEL
VEHiCULO

Yy

DATOS CORRECTOS DEL
CLIENTE

VERIFICAR LOS REPUESTOS UTILIZADOS

Y

DETALLAR LOS REPUESTOS EN UNA HOJA DE
CALCULO

i

DETALLAR EL MECANICO RESPONSABLE

)

GENERAR REPORTE DETALLADO EN UNA HOJA
DE CALCULO

:

ENTREGAR EL REPORTE AL CLIEN

k

Terminador

Figura 9.2.5.1.3. Flujograma del REPORTE realizada en escritura manual.
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4 ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE
ACUERDO A LA SITUACION INICIAL

4.1 RESULTADOS DE LA OBSERVACION DIRECTA

4.1.1 Flujograma de ejecucion inicial de las actividades en el taller automotriz
Automecano del Sur

Se evidencia en la Figura 3-5 los pasos realizados para la ejecucion inicial de
actividades, en la cual por la autorizacion que requiere el jefe de taller cuando el gerente
no se encuentra en el taller automotriz, hace que las actividades tarden méas tiempo en
ejecutarse y por ende, la generacion de una orden de trabajo toma 20 minutos en llenarse
manualmente debido a que se la deber realizar primeramente en un formato de orden de
trabajo propio del taller automotriz que posteriormente se traslada a una hoja de célculo

que toma 18 minutos.

4.1.2 Flujograma del inventario inicial en el almacén — bodega del taller

automotriz Automecano del Sur

En cuanto al inventario inicial, se videncia en la Figura 3-5. la forma de ingresar los
datos de los repuestos, materiales y/o herramientas, notandose que se lo hace de forma
general en una hoja de célculo de la cual, s6lo el responsable del almacén — bodega

conoce su contenido y no tiene comunicacion directa con el departamento de compras.

4.1.3 Resultados del cuestionario de verificacion del conocimiento de las

actividades a ejecutarse por parte de los trabajadores

En la Tabla 4-1. Se muestra las preguntas realizadas a los miembros del taller automotriz
Automecano del Sur mediante una encuesta de satisfaccion, donde se evidencia el
desconocimiento de las funciones correctas que cada uno de los miembros de la
organizacion debe cumplir para ejecutar sus actividades en el mantenimiento vehicular
y/o servicio solicitado y entregar al cliente en el menor tiempo posible sin que la toma

de datos y generacion de reportes sea un problema para la satisfaccion del cliente.

La encuesta tiene como objetivo principal verificar el grado de conocimiento que tienen
los trabajadores al momento de ejecutar las funciones asignadas para los
mantenimientos vehiculares dentro del taller automotriz “Automecano del Sur”, en ella,

cada uno de los trabajadores contesta con un Sl en el caso de que su respuesta sea
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afirmativa, con un NO en el caso de que su respuesta sea negativa y con un N/A en el

caso de que su puesto de trabajo no implique el conocimiento que contiene la pregunta.
4.1.4 Resultado de la hoja de hallazgos de los conocimientos iniciales de las
actividades ejecutadas en el taller automotriz Automecano del Sur

Una vez aplicada la encuesta a los miembros del taller automotriz, se evidencian los

hallazgos detallados en la Tabla 4-1.

Tabla 4-1. Hallazgos encontrados posteriores a la aplicacion del cuestionario de verificacion

Cédigo:
Version:

¢ UNIVERSIDAD B Facultad de Ciencias
Pl
licadas

W - yAp .
Fecha:

HOJA DE HALLAZGOS
Automecano del Sur
AUTORES: Calapifia Marisol, Chicaiza Jorge
REQUISITO: 9. Metodologias - TESIS UTC
Nota: Usar la palabra SI, NO y N/A para indicar el estado de la informacién
LISTA DE VERIFICACION
TALLER AUTOMOTRIZ Automecano del Sur

SECCIONES EVALUADAS Sl NO N/A HALLAZGOS

1. 6 personas conocen y 3
personas desconocen sus
funciones.

2. 6 personas conocen y 3
desconocen  sus  tareas

correctas.
1. Conocimiento de las Funciones 3. 3 personas conocen y 6
2. Conocimiento de las tareas correctas personas  desconocen el
3. Conocimiento del tiempo de tiempo de ejecucion de sus
ejecucion de actividades. actividades
4. Conocimiento sobre el lugar de 4. 3 personas conocen, 5
repuestos. personas desconocen y para
5. Conocimiento sobre el inventario de 1 persona no aplica la
repuestos. pregunta para conocer la
ubicacidn de los repuestos.
5. 5 personas

conocen, 3 personas
desconocen y 1 persona no
aplica para esta pregunta del
conocimiento del inventario.

OBSERVACIONES:

415 Resultado del listado de verificacibn de las actividades NO
ESTANDARIZADAS identificadas en la ejecucion

El taller automotriz Automecano del Sur actualmente tiene un porcentaje de
conocimiento de las funciones de cada trabajador, de acuerdo con la Tabla 4-2. de 62,7%
en relacion con las secciones evaluadas, esto por las favorables condiciones basicas que

debe cumplir un taller automotriz para su funcionamiento, sin embargo, el 30,7% que
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se muestra como porcentaje de no cumplimiento se relaciona principalmente al
aseguramiento y control de los procesos, asi como a la demora en la ejecucion de las

actividades.

En definitiva, el porcentaje de cumplimiento es medianamente satisfactorio debido a la
existencia de no conformidades que a la larga pueden afectar a la correcta realizacion
de las actividades, por ello, la implementacion de un software de control automotriz
REPORT es la mejor opcion para el incremento del porcentaje de cumplimiento de las

actividades dentro del taller automotriz.

Tabla 4-2. Listado de verificacion del conocimiento inicial de las funciones de cada miembro

PORCENTAJE DEL CONOCIMIENTO INICIAL DE LAS FUNCIONES EN EL TALLER
AUTOMOTRIZ "TAUTOMECANO DEL SUR"

SECCIONES TOTAL
Sl NO N/A
EVALUADAS
Conocimiento de las 6 personas = 3 personas = 0% 9 personas =
0
Funciones 66,67 % 33,33% 100%
Conocimiento de las 6 personas = 3 personas = 0% 9 personas =
0
tareas correctas 66,67 % 33,33% 100%
Conocimiento del
] ] By 3 personas = 6 personas = 9 personas = 1
tiempo de ejecucion 0%
o 33,33 % 66,67% %
de actividades
Conocimiento sobre 3 personas = 5 personas = 9 personas =
1 persona =1,12
el lugar de repuestos 33,33% 55,55% 100%
Conocimiento sobre
] ] 5 personas = 3 personas = 1 persona = 9 personas =
el inventario de
55,55% 33,33 % 11,12% 100%
repuestos
CUMPLIMIENTO
51,11% 44,44% 4,45% 100%

TOTAL

En la Figura 4-2 se manifiesta el porcentaje de conocimiento inicial de las funciones de
los trabajadores del taller automotriz Automecano del Sur, tomando en cuenta a 9
trabajadores, permitiendo determinar que el 51,11% de estos trabajadores son
conocedores de las funciones y de los puntos a ejecutarse en el mantenimiento o servicio

asignados por el gerente propietario o el jefe de taller, el 44,44% no son conocedores de
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las funciones especificas a ejecutarse en el mantenimiento o servicio asignado y sélo el
4,45% no aplica para esta revision inicial ya que forman parte de la administracion
financiera y por ende aun no se encargan de verificar y conocer la ubicacion de los

repuestos utilizados para el mantenimiento y/o servicio solicitado por el cliente.

PORCENTAJE DE CONOCIMIENTO INICIAL DE
80,00% FUNCIONES 0,00%

70,00% 70,00%
66,67%

o 60,00% 60,00%
-
2 o
& 50,00% 50,00%5
= ]
9 =
(ZD 40,00% 40,00%5 s CONOCIMIENTO
o
8 Z == DESCONOCIMIENT
30,00% % 30,00%3 0
&
20,00% 20,00%
10,00% 10,00%
0,00% 0,00%
1 2 3 4 5
I CONOCIMIENTO 66,67% 66,67% 33,33% 33,33% 55,55%
e DESCONOCIMIENTO = 33,33% 33,33% 66,67% 55,55% 33,33%
SECCIONES EVALUADAS

Figura 4-1. Conocimientos previos de los trabajadores del taller automotriz Automecano del Sur.

Segun la Figura 4-1 los resultados de la lista de verificacion evidencian el conocimiento
basico de las actividades, funciones, tiempo de ejecucion de actividades, y lugar de
inventario de los repuestos automotrices que deben tener claro cada uno de los
trabajadores, sin embargo, este conocimiento basico estd medianamente definido,

permitiendo partir de ello para las mejoras en el sistema de control de estos procesos.

Para esto, el cumplimiento debe estar direccionado en todos los sentidos, para
garantizar un buen servicio, es decir, las funciones, actividades, tiempo de ejecucién
de actividades, lugar de los repuestos e inventarios de repuestos deben estar alineados
entre si, asi como las inspecciones directas de la ejecucion correcta de las actividades
puesto que es un factor primordial para el mejoramiento en el servicio, asi como llevar
un registro de dichas inspecciones para el control adecuado en todo momento mediante
la utilizacion de formatos que permitan identificar correctamente todos los pardmetros

necesarios para éste proposito.
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4.1.6 Resultado de la tabla de funciones NO ESTANDARIZADAS identificadas

en la ejecucion de actividades.

La Tabla 3-4., muestra las funciones identificadas inicialmente tanto para el gerente, el
jefe de taller, los técnicos y la contadora, mismas que no se encuentran estandarizadas
ya que dependen de cada una de las asignaciones realizadas por el responsable, ya se el

gerente o el jefe de taller.

4.2 RESULTADO DE LOS FLUJOGRAMAS DE LAS ACTIVIDADES NO
ESTANDARIZADAS IDENTIFICADAS EN LAS ACTIVIDADES

4.2.1 Resultado del Flujograma de las funciones no estandarizadas del
GERENTE

Se verifica las funciones iniciales del gerente y se organizan mediante un flujograma
que permite la identificacion de sus actividades actuales, mismas que no se encuentran
estandarizadas para posteriores actividades, en donde la intervencion del gerente es
indispensable para la entrega final del servicio y/o mantenimiento solicitado por el

cliente.

El Flujograma que permite esta identificacion estd representado por Figura 3-5. Se
verifica las funciones iniciales del jefe de taller y se organizan mediante un flujograma
que permite la identificacion de sus actividades actuales, mismas que no se encuentran
estandarizadas para posteriores actividades, en donde la intervencion del jefe de taller
es necesario, mas aun cuando el gerente no se encuentra en el taller automotriz. Y se
requiere de la entrega final del servicio y/o mantenimiento solicitado por el cliente. El

Flujograma que permite esta identificacion esta representado por la Figura 3-6

Se observa las funciones iniciales asignadas a los técnicos y se organizan mediante un
Flujograma que permite identificar de mejor manera sus actividades actuales, y con ello,
permitir la estandarizacion de las funciones a ejecutarse en cada actividad asignada para

un mantenimiento y/o servicio solicitado en la Figura 3-7.

Se evidencia las funciones de la contadora al ejecutarse un servicio y/o mantenimiento

y se detalla mediante un Flujograma que se encuentra representado en Figura 3-8.
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4.2.2 Resultado de la observacion directa de los tiempos de generaciéon de la

documentacion realizada en escritura manual

Debido a la utilizacién de un formato de orden de trabajo en la cual se debe escribir de
forma manual los datos del cliente, los datos del vehiculo, los repuestos necesarios para
el servicio y/o mantenimiento y las herramientas, el tiempo que toma en llenar todos
esos datos es de 20 minutos por orden de trabajo en condiciones normales de
funcionamiento del taller mientras que para un caso critico sera un tiempo mayor a ese

que sera determinado por el gerente o el jefe de taller previa autorizacidn gerencial.

4.2.2.1 Resultado del Flujograma de la generacion de la FACTURA manual

Puesto que se debe esperar la culminacion de la orden de trabajo para conocer los valores
a facturar por un servicio y/o mantenimiento, el tiempo que se tarda en realizar una
factura de forma manual en donde necesita ingresar los datos del cliente y los valores

de los repuestos utilizados, es de 5 minutos.

4.2.2.2 Resultado del Flujograma de la generacién del REPORTE manual

Cuando el cliente solicita un reporte final de todo lo involucrado en el servicio y/o
mantenimiento de su vehiculo, la hoja de calculo es utilizada para este fin, considerando
para ello un tiempo de 60 minutos en condiciones normales de funcionamiento. En un
caso puntual y critico, se tarda mas de 60 minutos y dependera exclusivamente de la

revision inicial que realice el gerente o el jefe de taller con previa autorizacion gerencial.
4.3 SOLUCIONES A LOS RESULTADOS OBTENIDOS

4.3.1 Utilizacién del sistema para la recopilacion de datos y digitalizacion de la

informacion en el software report de control vehicular

Mediante el software report (software de control vehicular) se implementa la
digitalizacion de la informacién para generar la base de datos del taller automotriz
Automecano del Sur, partiendo por reconocer la pantalla principal y observando las
opciones que se presentan como son: panel, mensajes enviados, clientes, proveedores,
vehiculos, orden de trabajo, alertas programadas, inventario, compras, ventas, caja,

reportes, usuarios y configuracion, tal como se muestra en la Figura 4-2.,
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= @demo Lunes, 10 de Junio de 2024 | 429:57PM &

D 16/06/2025
LICENCIA SSKELDGFOW

Na hay cumpleafieros €l dia de hoy
e

Figura 4-2. Opciones del software REPORT para ingresar la informacidn y digitalizar los datos.

En la cual se ingresa el dato del tipo de documento, ya sea este C.I / RUC, pasaporte o
D.N.I. extranjero y de esta manera obtener los datos de la razén social, direccion,
teléfono, ciudad, e-mail, fecha de nacimiento y determinar si es del tipo cliente o del

tipo proveedor.

4.3.2 Flujogramas para el ingreso de datos en el software REPORT DE
CONTROL VEHICULAR

Flujograma para ingresar datos de los clientes

( INICIO )
'

INGRESO DEL CLIENTE CON
SU VEHICULO

-

4
‘ DIGITAR DATOS DEL ’

VEHICULO
l No

DATOS COMPLETOS
DEL VEHICULO

Si

!

COMUNICACION CON EL PROCESO
DE SERVICIO Y/O MANTENIMIENTO

C Terminador )

Figura 4-3. Flujograma para el ingreso de datos del CLIENTE
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4.3.2.1 Flujograma para ingresar datos de los proveedores

El Flujograma representado en la Figura 4-4muestra los pasos a seguir para el ingreso
de datos de los proveedores que se relacionan con la empresa.

( INICIO )

[ )

/

COMUNICACION CON EL
PROVEEDOR

/

A

DIGITACION DE DATOS DEL
PROVEEDOR

|
=

DIGITACION DE PRECIOS DE
REPUESTOS No

No ;

DATOS COMPLETOS
DEL PROVEEDOR

Sl

DATOS
COMPLETOS DEL
REPUESTO

Si

y

COMUNICACION CON EL PROCESO
DE SERVICIO Y/O MANTENIMIENTO

Y

DATOS
ENTREGADOS
CORRECTAMENTE

Si

¥

( Terminador )

Figura 4-4. Flujograma para ingreso de datos de PROVEEDOR
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4.3.2.2 Flujograma para ingresar datos de los vehiculos

El Flujograma representado en la Figura 4-5 muestra los pasos a seguir para el ingreso

de datos de los vehiculos que ingresan al taller a solicitar un servicio y/o mantenimiento.

( INICIO )
'

INGRESO DEL CLIENTE CON
SU VEHICULO

¢
\/

DIGITAR DATOS DEL
VEHICULO

l No

DATOS COMPLETOS
DEL VEHICULO

Si

COMUNICACION CON EL PROCESO
DE SERVICIO Y/O MANTENIMIENTO

C Terminador )

Figura 4-5. Flujograma para el ingreso de datos del VEHICULO

4.3.2.3 Flujograma para ingresar datos de la orden de trabajo

El Flujograma representado en el Figura 4-6 muestra los pasos a seguir para el ingreso
de los datos del cliente, del vehiculo y del servicio y/o mantenimiento solicitado para

generar la orden de trabajo.



( INICIO )

A A

A

NGRESO DEL CLIENTE CON EL
VEHICULO

4
VERIFICAR DATOS DEL

CLIENTE Y DEL VEHICULO
INGRESE DATOS
DATOS CORRECTOS No CORRECTOSDEL | —
DEL CLIENTE CLIENTE
Si

INGRESE DATOS
CORRECTOS DEL

DATOS CORRECTOS R VERIEULO

DEL VEHICULO

S|

;

COMUNICACION CON EL
JEFE DE TALLER

L'

COORDINACION DEL
SERVICIO Y/O
MANTENIMIENTO REQUERIDO

!

COORDINACION CON

REQUIERE VENTA DE s> BOEGA Y OFICINA

REPUESTOS
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GENERACION DE
[_> OREN DE PAGO DEL |—,
No SERVICIO REQUERIDO

REQUIERE
MANTENIMIENTO

VERIFICACION DE LAS CONDICIONES DEL VEHICULO

Y

COORINACION DEL TECNICO RESPONSABLE

Y

INGRESO DE DATOS DE MANTENIMIENTO, TECNICO
RESPONSABLE Y TIEMPO ESTIMADO

!

GENERACION DE LA ORDEN DE TRABAJO

Y

Terminado ><

Figura 4-6. Flujograma para la digitalizacion de los datos para la orden de trabajo.

4.3.2.4 Flujograma para ingresar datos de los inventarios

El Flujograma representado en el Figura 4-7 muestra los pasos a seguir para el ingreso
de los datos de cada repuesto del inventario general que se utiliza en el servicio y/o

mantenimiento que realiza el técnico o mecanico dentro de la empresa.
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C INICIO )

<

»
L

Y

INGRESO DE DATOS DE
LOS REPUESTOS

NO ¢

DATOS
INGRESADOS
CORRECTAMENTE

SOLICITAR EL REPUESTO
FALTANTE

NoO——

CORRECTO

Si

'

REVISAR EL STOCK DE
REPUESTOS EXISTENTE

v

INGRESAR LA UBICACION
DE CADA REPUESTO

y

/

No | VERIFICAR'Y ACTUALIZAR
DATOS DE LOS
REPUESTOS

|

GENERAR ARCHIVO CON
Si DATOS COMPLETOS

ACTUALIZADOS
CORRECTAMENTE

\

Terminador

Figura 4-7. Flujograma para la digitalizacion de los datos del inventario
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4.3.2.5 Flujograma para ingresar datos de la compra

El Flujograma representado en la Figura 4-8 los pasos a seguir para el ingreso de los
datos de una compra, verificando el stock en el inventario del almacén — bodega y

generando un registro de la compra realizada.

( INICIO )

COMUNICACION CON ELALMACEN
- BODEDGA

REQUIERE STOCK PARA
INVENTARIO

ACTUALIZAR DATOS DEL
STOCK DE REPUESTOS

NO—p

l'
Si
A

COORDINACION CON LA #7%
ADMINISTRACION "

\

COMUNICACION CON PROVEEDOR

A

SOLICITUD AL PROVEEDOR DE
LOS REPUESTOS REQUERIDOS
PARA EL STOCK DE INVENTARIOS

No  /

ESPERAR CONFIRMACION DE
DISPONIBILIDAD DE REPUESTO
SOLICITADO

l

REPUESTO
DISPONIBLE PARA
COMPRA




"
Com )
\\\%& _—

SOLICITAR ORDEN DE PAGO Y
FACTURA

No

-

REALIZAR PAGO

FACTURA PAGADA

b

COORDINAR LA ENTREGA DEL
STOCK SOLICITADO AL
PROVEEDOR

No *

PROVEEDOR
ENTREGA EL STOCK
SOLICITADO

COORDINAR LA RECEPCION EN
EL ALMACEN - BODEGA

Si

-

Y

( Terminador )
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( INICIO )

Y

COMUNICACION CON ELALMACEN
- BODEDGA

REQUIERE STOCK PARA
INVENTARIO

F
Si
y

COORDINACION CON LA
ADMINISTRACION

\4

COMUNICACION CON PROVEEDOR

\

SOLICITUD AL PROVEEDOR DE
LOS REPUESTOS REQUERIDOS
PARA EL STOCK DE INVENTARIOS

No ]

ESPERAR CONFIRMACION DE
DISPONIBILIDAD DE REPUESTO
SOLICITADO

l

REPUESTO
DISPONIBLE PARA
COMPRA

ACTUALIZAR DATOS DEL
STOCK DE REPUESTOS

@
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AA

v

SOLICITAR ORDEN DE PAGO Y
FACTURA

No

»

\

REALIZAR PAGO

Y

FACTURA PAGADA

»Si*

COORDINAR LA ENTREGA DEL
STOCK SOLICITADO AL
PROVEEDOR

No *

PROVEEDOR
ENTREGA EL STOCK
SOLICITADO

EL ALMACEN - BODEGA

L
Y

COORDINAR LA RECEPCION EN

Si o

BODEGA RECIBE STOC

AB

v =

C Terminador

)

Figura 4-8. Flujograma de la digitalizacion de los datos para la compra de repuestos para stock de

inventarios.

4.3.2.6 Flujograma para ingresar datos de la venta
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El Flujograma representado en el Figura 4-9. Muestra los pasos a seguir para el ingreso

de los datos de una venta, verificando el stock en el inventario del almacén — bodega y

generando un reporte de la venta realizada.



( INICIO

Y

SOLICITUD DE VENTA DE REPUESTO POR
PARTE DEL CLIENTE

y

COORDINACION CON EL RESPONSABLE DE
VENTAS

'

COORDINACION CON EL ALMACEN - BODEGA

v

VERIFICACION DE LA DISPONIBILIDAD DEL
REPUESTO SOLICITADO

PREPUESTO DISPSONIBLE

GENERAR ORDEN DE PAGO

ESPERAR
NUEVA
—»| soLicITuD
ORDEN DE PAGO No DEL
ACEPTADA CLIENTE

Si

!
{
(

Terminado
REALIZAR FACTURA ]

A
A

VERIFICAR EL PAGO DE LA
FACTURA GENERADA AL CLIENTE

CLIENTE
REALIZO EL PAGO DE LA
FACTURA

e

'

COORDINAR DESPACHO DEL
REPUESTO

REPUESTO ENTREGADO AL
CLIENTE

Figura 4-9. Flujograma de la digitalizacion de los datos de una venta
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4.4 DIGITALIZACION DE DATOS EN EL SOFTWARE REPORT DE
CONTROL VEHICULAR

4.4.1 Digitalizacion de los datos del cliente

Para la recopilacion de datos de una forma mas sencilla, se los puede IMPORTAR desde
una hoja de célculo que mantiene la empresa, de los cuales se logra extraer la misma
informacion que se requiere para el software REPORT, tal como lo muestra la Figura
4-10.

& Importar Excel

Resumen a Importar

*

*

Figura 4-10. Importacién de informacién desde un archivo

Una vez ingresada toda la informacion de los clientes frecuentes y de los clientes
ocasionales, se puede generar el archivo con el listado correspondiente a estos datos
mediante la opcion de EXPORTAR, asi como lo muestra la opcion de la Figura 4-11
misma que permite mantener la informacién de forma fisica o digital, esto, de acuerdo

con lo que se requiera en ese momento.

Figura 4-11. Opcion de EXPORTAR datos almacenados de los clientes.

4.4.2 Digitalizacion de los datos del vehiculo

En esta opcion se registra la informacion de un nuevo vehiculo que ingresa al taller

solicitando un servicio o mantenimiento, tal como se observa en la Figura 4-12
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Figura 4-12. Ingreso de informacion de un nuevo vehiculo que ingresa al taller.

4.4.3 Digitalizacion de los datos del proveedor

Se puede notar en la Figura 4-13. Que, para agregar a un nuevo proveedor en la base de
datos, se procede de la misma manera como se lo realiza en la opcién de CLIENTES,

para ingresar la informacion relevante del proveedor.

De la misma forma, como lo muestra la Figura 4-14 se puede IMPORTAR vy
EXPORTAR la informacion de la base de datos del sistema y utilizarlo de forma fisica
o digital de acuerdo con los requerimientos del momento.

Asi mismo en la Figura 4-15 se puede detallar la informacion de la deuda pendiente con
el proveedor.

Mcelen 1765 o de 20241 119 AM &

Figura 4-14. Opciones de EXPORTAR E IMPORTAR lo datos del proveedor.
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+ Agregar registro manual

Figura 4-15.. Nueva deuda del proveedor

4.5 Digitalizacion de los datos para la orden de trabajo

En el taller automotriz AUTOMACANO DEL SUR se evidencia que la documentacion
para generar la orden de trabajo se realiza de manera manual, por ende, en la opcion
Orden de trabajo que presenta el software REPORT, como se evidencia en la Figura
4-16 se lo realiza de forma digitalizada ya que de esa manera permite verificar la
informacion del cliente dentro de la base de datos ingresada con antelacién en la opcion
de Cliente y asi, colocar los datos requeridos en una orden de trabajo.

Figura 4-16. Ingreso de informacién para generar una orden de trabajo.

Esta informacion generada permite conocer la frecuencia de visita de un cliente al taller
y posteriormente el grado de satisfaccion que éste presenta al recibir su servicio de

mantenimiento.

4.5.1 Digitalizacién de los datos del inventario

Para la administracion del taller, es importante y necesario el hecho de registrar el
inventario de repuestos automotrices, ya que, en base a ello, tanto los técnicos como los
administradores conocen la cantidad y tipo de repuestos con el que cuenta el taller para

sus futuros mantenimientos o servicios en general.
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Esto le permite al taller mantener el control de la parte del stock de repuestos y con ello
minimizar, en la media de lo posible, el tiempo de espera de un repuesto por parte del

cliente.

En esta opcidn, como lo muestra la Figura 4-17. se puede agregar un producto nuevo,
unificar productos en el caso de que se repitan, importar desde Excel y verificar los

movimientos realizados tanto de ingresos como de egresos.

@dema Miércoles, 17 de Julio de 2024 | 54238 AM &

Qo

& Inventario  +Agregar Products | ¢ ar Proc &

<] Poatte ; moa
..... w2 E0Q
- . oQ
og

=oa

@og

> [a]o]

@mog

moe

15+ [a o]

Figura 4-17. Ingreso de informacion para mantener los inventarios.

4.5.2 Digitalizacion de los datos de venta

Al vender un producto o servicio se proporciona una factura, misma que es generada
mediante la pestafia de ventas en el software REPORT en donde se busca al cliente, que

previamente tiene la informacion ingresada en la pestafia CLIENTE.

En la Figura 4-18 se evidencia el despliegue de informacion del cliente para la

generacion de la factura por concepto de una venta.

= @demo Miércoles, 17 de Julio de 2024 [ 61518 AM B

[ Factura # 001-001 006280 =

DRA - 0105910491000

TOTAL $0.00

Figura 4-18. Generacién de factura por venta realizada.
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4.5.3 Digitalizacion de los datos de compra

En esta opcidn al ingresar los datos que se muestran en la Figura 4-19., le permite al
administrador colocar los items utilizados en el mantenimiento y que posteriormente se
cobrarén en la factura final.

Esta opcidon es importante debido a que en este punto se comunican la parte financiera

con la parte de bodega para gestionar el stock requerido de un repuesto, material y/o
herramienta.

= @demo Miércales, 17 de Julio de 2024 | 55320 AM @
™ Compra Factura = *Listar

rrens TAPIA MOLINA FALISTO DANILO Nuevo Proveador

0502520711

DOCUMENTO:

ACEODOT  sceite de motor 15w40 5
coo. POOT02  BATERIAS FaRI0 PTOTAL + VA DESCUENTO TOTAL n
coon N

ansdss  FITRO DE AIRE

S07006 PR

PasIIE M
Comentario 604632 Ba
60273  Ba

+ 603436
603432 Ba

604222 BA

PODOD0B3  ejempio precio

Figura 4-19. Proceso de compra para los mantenimientos.

4.5.4 Digitalizacion de los datos para la factura

Los datos para ingresar en la factura son los solicitados al cliente al momento de entregar
la informacion para digitalizar los DATOS DEL CLIENTE Y DATOS DEL

VEHICULO, de esta manera se genera el documento para la elaboracion de la factura.

EEP_aET = @demo Lunes, 10 de Junio de 2024 | 4:29:57 PM =]

REPORT SOFTWARE m

m 16/06/2025

Figura 4-20. Opciones que presenta el software REPORT para ingresar datos de factura.
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45,5 Digitalizacion de los datos para la compra de repuestos

Ingresar los datos que se muestran en la Figura 11.1.2.9., ya que permite al
administrador colocar los repuestos utilizados en el mantenimiento y/o el solicitado por
un cliente y que posteriormente se cobraran en la factura final. Esta opcidn se aplica en
la compra de un repuesto para mantener el stock en bodega y para comprar el repuesto

que requiere un cliente de forma inmediata.

Miércoles, 17 de Julio de 20241 55320 MM &

-

TAPIA MOLINA FAUSTO DANILO Nuevo Proveedor
0502520711

orimer martenimbento - chente mueve

! c m
ACEDD0T  seeite de motor 15w40 5
cob. POOT02  BATERIAS FaRio P TOTAL + IVA DESCUENTO ToTAL n

absdS5  FITRO DE AIRE
S01006  PRUEBA EN PRODUCCION
P483318  Now 12pr0

604832 BATERIAS:

Figura 4-21. Proceso de compra de repuestos para los mantenimientos.

4.55.1 Digitalizacion de los datos para el reporte

Como se muestra en la Figura 11.1.2.10., se puede obtener un reporte final con todos
los items anteriores para que el cliente pueda verificar todo lo referente al servicio de

mantenimiento realizado en el taller.

Este reporte pude ser diario, mensual o anual y entregar los datos de la venta, los

mantenimientos, el vehiculo, entre otros.

@demo Midrcoles, 17 de Jullo de 2024 | 70244 MM &

OPCIONES:

AUN NO HAS GENERADO UN REPORTE

Figura 4-22. Reporte final del servicio de mantenimiento.
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4.5.6 Digitalizacion para generar una alerta programada

Al recibir un vehiculo y realizar el procedimiento para generar la orden de trabajo y
delegar al técnico encargado de cumplir con las tareas para el mantenimiento vehicular,
se procede a enlistar los trabajos que se estan realizando y colocar alertas para verificar

el cumplimiento de estos mantenimientos.

Las alertas se pueden observar de 2 tipos en la Figura 4-23. Alertas programadas en el
software REPORT., en rojo las que ya vencieron y en azul las que se encuentran
pendientes.

Esto es importante para mantener un control mé&s minucioso de las actividades

ejecutadas, por ejecutar y finalizadas.

EEpaET = @demo Miércoles, 17 de Julio de 2024 | 5:18:35 AM a8
«t Alertas Programadas = # Ver Alertas Desactivadas Q2
PRP0604 km. L
PRP0604 211130k Aceite Caja

Vencida ABC1586 0 km Llantas
ABC1586 Buli
GCTaTe O Aceite Caja
ABC1586 O Embrague VALENCIA GHULTA JUAN ALEX
PDES661 99,689 100989k, Bullas TIPAN NAVARRETE MARCO VINICIO 095473652
B3 PDES661 09 689 102989k Acits Motor 5 |
TBA 2324 300000 Distribucién (o |
JFO01D 3000%r 5000 Km  Lentas

#ems .

REPORT ® Mzrca Registrada | Desarollado por SOLUDATA S.AS

Figura 4-23. Alertas programadas en el software REPORT

46 FLUJOGRAMAS DE LAS FUNCIONES ESTANDARIZADAS DEL
GERENTE, JEFE DE TALLER, TECNICOS Y CONTADORA

Se aprecia en la Figura 4-24, Figura 4-25, Figura 4-26 y Figura 4-27 los flujogramas de

las funciones estandarizadas del Gerente, Jefe de taller, Técnicos y Contadora.
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—

VERIFICAR EJECUCION DE
ACTIVIDADES

REALIZAR PRUEBAS DE

ACTIVIDADES FINALIZADAS? 3l CARRETERA

PRUEBAS DE CARRETERA
CORRECTAS?

ENTREGAR VEHICULO

l

TERMINADOR Y

Figura 4-24. Funciones estandarizadas del Gerente.

66



INICIO

e —

o

INGRESO DEL CLIENTE CON
EL VEHICULO

:

SOLICITUD DEL SERVICIO YO
MANTENIMIENTO

REALIZAR LA ORDEN DE
TRABAJC

v

ASIGNAR TECNICO
RESPONSABLE

v

ASIGNAR ACTIVIDADES

o

VERIFICAR CULMINACION DE
ACTIVIDADES

#

ACTIVIDADES FINALIZADAS?

67



)

COMUNICACION CON
GERENCIA

REALIZAR PRUEBAS DE
CARRETERA

:

PRUEEAS DE CARRETERA
CORRECTAS?

Si

Y

COMUNICACION CON
GERENCIA

.

ENTREGAR VEHICULD

l

TERMINADOR

Figura 4-25. Funciones estandarizadas del Jefe de taller.
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INICIO
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ESPERAR ASIGNACION DE
ACTIVIDADES

{: ACTIVIDADES LISTAS? >

Mo EJECUTAR ACTIVIDADES

¢ 3
COMUNMICACION CON JEFE DE
TALLER

:

TERMINADOR

Figura 4-26. Funciones estandarizadas de los Técnicos.
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Figura 4-27. Funciones estandarizadas de la Contadora.
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

La aplicacion de un sistema de control de procesos mediante el software
REPORT vehicular permiti6 dinamizar los procesos administrativos en el taller
automotriz Automecano del Sur para generar 6rdenes de trabajo, facturacion y
reportes técnicos. El porcentaje de tiempo de mejora de los documentos son
orden de trabajo 25%, factura 40% y reporte técnico 41.66%

Mediante el levantamiento inicial de informacién sobre las actividades de los
trabajadores se logré evidenciar las funciones que cada trabajador cumplia y en
base a ello, se estandarizd las funciones que el trabajador debe cumplir al

ejecutar las actividades de un servicio y/o mantenimiento.

A través de la propuesta se elabord los flujogramas de los procesos
administrativos, ademaés se digitalizo la informacion de inventarios, mano de
obra en el software REPORT, mejorando el servicio al cliente y optimizando los

recursos operacionales.

5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda mantener una mejora continua en la aplicacion del software
REPORT para una generacion adecuada de ordenes de trabajo, facturacion y

reportes técnicos del taller automotriz Automecano del Sur.

Es conveniente cumplir con la estandarizacion de las funciones para la ejecucion
de actividades que garantice un buen servicio y mantenimiento con la aplicacién
del software REPORT a largo plazo deberia extenderse a la parte operativa para

gestionar sus procesos.

La correcta utilizacion y actualizacion de flujogramas de los procesos
administrativos y la digitalizacion de la informacion de inventarios, mano de
obra permitira el mejoramiento continuo para el logro de resultados de la gestion

empresarial.
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