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RESUMEN 

Debido a los cambios continuos que experimentan la empresas automotrices, éstas deben adelantarse en 

la implementación de una gestión de control de procesos administrativos, es así que, este proyecto de 

investigación trata de la gestión de los procesos administrativos mediante la aplicación de algún 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 información 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 

visualización de flujogramas y tablas de información con la cual les permita establecer las actividades 

que deben cumplir diariamente. Es así que, para este proyecto de investigación de un Análisis y 

desarrollo de un sistema de control de procesos se realizaron observaciones directas del proceso de 

ejecución de actividades y con la aplicación de un cuestionario de satisfacción 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 así, la 

estandarización de éstas funciones que el trabajador debe cumplir, así también, se elaboró los 

flujogramas de los procesos administrativos digitalizando la información de la orden de trabajo, factura 

y reporte del servicio y/o mantenimiento del vehículo de un cliente para finalmente, a través de la 

aplicación de un sistema de control vehicular mediante el software REPORT dinamizar los procesos 

administrativos del taller automotriz AUTOMECANO DEL SUR. De 

 

 

Palabras claves: Digitalización de información, estandarización de funciones y gestión 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 INTRODUCCIÓN 

1.1  EL PROBLEMA 

Actualmente, en el mundo las empresas necesitan poder adaptar sus planes de estrategias 

organizacionales con la finalidad de alcanzar un óptimo margen de rentabilidad a fin de generar 

mejoras en los procesos de gestión y en la manufactura de sus productos o servicios; es por ello, 

que según investigaciones realizadas se expone que la incorrecta forma de llevar los controles 

en una organización, 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 científicas 

que afirman que existen continuos cambios en las empresas, bien sea cambios de índole política, 

internacional o nacional, tecnológicos, humanos, sociales que influyen de forma directa en cada 

proceso de gestión dentro de las compañías. [1, p. 5]. 

Desde esta perspectiva, las empresas debido a estos cambios continuos deben adentrarse en el 

mundo de las competencias y la innovación, factores que le van a permitir tener un mayor 

desenvolvimiento y poder diferenciarse del resto, ahora bien, en el Ecuador, existen estadísticas 

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 demás procesos, dejando como consecuencia la 

insatisfacción 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 automóviles, maquinarias pesadas, 

vehículos 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 ejecución correcta de los procesos administrativos para la generación de la orden de 

trabajo y los reportes en general desde el ingreso del cliente con su vehículo hasta la entrega 

del servicio o mantenimiento solicitado; dentro del taller existe un desconocimiento de la 

ubicación de los repuestos por tener la información direccionada solo para el bodeguero, dentro 

de la oficina no cuentan con la información 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 ubicación exacta. [3, p. 8]. 
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bodega y en el almacén - bodega no se encuentra la base de datos correcta de los 

repuestos existentes, ya que se desconoce su ubicación exacta. [3, p. 8]. 

1.1.1 Formulación del problema  

¿Cómo mejorar los procesos administrativos del taller automotriz “Automecano del 

Sur”? 

1.2 BENEFICIARIOS  

Posteriormente, se reconoce a las personas dentro la compañía que desempeñan roles 

específicos para dar un buen servicio al cliente. 

 

Figura 1-1Mapa Stakeholders 

En la Figura 1-1 se observa que en taller automotriz “Automecano del Sur” cuenta con 

personal para gestionar la comunicación 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 comunicación con la compañía, lo cual se considera como beneficiarios 

indirectos. 
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1.3 JUSTIFICACIÓN  

Para suprimir las ineficiencias dadas por los errores y anomalías dentro de una 

organización y debido a la evolución constante de la tecnología que ha transformado 

fundamentalmente la industria de los talleres automotrices, se nota la necesidad de 

introducir una amplia gama de sistemas y herramientas diseñadas para mejorar la 

eficiencia y precisión en la ejecución de los procesos de algún servicio o mantenimiento 

automotriz, desde sistemas de control administrativos hasta la aplicación de normativas 

ISO que proporcionan las directrices para el aumento de la eficacia y la eficiencia 

globales de la organización, con el objetivo de mejorar continuamente a través de la 

satisfacción de los clientes y de las demás partes interesadas en la organización [4]. 

La aplicación de sistemas de control de procesos administrativos eficientes y de 

detección 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 insatisfacción del cliente por un posible fuera de servicio de su vehículo 

durante períodos prolongados [3]. 

La falta de actualización de datos puede dar como resultado una capacidad limitada para 

abordar eficazmente la ejecución de las funciones necesarias para un servicio o 

mantenimiento de los vehículos, lo que podría afectar negativamente tanto la calidad del 

servicio entregado como la satisfacción del cliente. Es importante reconocer que el ritmo 

acelerado de los avances tecnológicos en la industria automotriz obliga a que los talleres 

se adapten nuevas herramientas y sistemas de control para no quedarse atrás en la 

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

El proyecto propone llevar a cabo un análisis 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 solución prometedora debido a 

que este sistema no solo mejorará la eficiencia en la ejecución de los procesos 

administrativos mediante la estandarización de las funciones de los colaboradores y la 

digitalización de los datos requeridos para ello, además, proporcionará a los clientes una 

mayor transparencia, confianza y seguridad en los servicios ofrecidos, puesto que, al 

proporcionar información detallada en una orden de trabajo o reporte final sobre el 

estado de sus vehículos, recomendaciones de mantenimiento, repuestos utilizados y los 

valores que tienen los repuestos, el taller puede cultivar relaciones más sólidas con sus 
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clientes y fomentar una cultura de cuidado preventivo del automóvil [5], adoptando las 

tecnologías avanzadas en el taller automotriz para mantenerse al día con las demandas 

del mercado y la complejidad de los vehículos modernos, ofreciendo oportunidades 

significativas para mejorar la calidad del servicio y la satisfacción del cliente [3]. 

El análisis del desarrollo de un sistema de control de procesos administrativos en el 

Taller automotriz “Automecano del Sur”, logrará, por una parte, gestionar los pasos al 

momento de ejecutar una acción, esta técnica permitirá aportar conocimientos a los 

dueños y a los empleados para mejorar la ejecución de sus funciones, y, por otra parte, 

permitirá generar una rápida atención a los clientes para incrementar la satisfacción en 

el servicio o mantenimiento vehicular contribuyendo a la reducción del uso de papel, 

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

Desde el enfoque social se justifica la realización de este estudio porque se optimizará 

el proceso administrativo para ejecutar un mantenimiento o servicio automotriz y más 

aún en la atención al cliente para su satisfacción y generación de expectativas positivas 

que le permitirán 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. gestión de los recursos, 

7. gestión de los procesos y 8. seguimiento, medición, análisis y opinión de la norma 

ISO 9004:2018 que proporciona las directrices para el aumento de la eficacia y la 

eficiencia globales de la organización, permitiendo la mejora continua y el desempeño 

de los miembros involucrados [6]. 

1.4 HIPÓTESIS 

El diseño de un sistema de control de procesos administrativos mediante flujogramas 

apropiados para el taller automotriz “Automecano del Sur” facilitará una gestión 

administrativa más efectiva del taller automotriz. 

1.5 OBJETIVOS  

1.5.1 Objetivo general 

Estructurar el sistema de control de procesos para la optimización de la gestión 

administrativa en el taller automotriz “Automecano del Sur” mediante la 

implementación de flujogramas apropiados para el uso del Software REPORT de control 

vehicular 
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1.5.2 Objetivos específicos 

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

“Automecano del Sur” para la identificación de deficiencias. 

• Organizar los procesos administrativos que requieren optimización para la 

mejora de la gestión empresarial.  

• Diseñar los flujogramas de un sistema de control de procesos administrativos 

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

1.6 SISTEMA DE TAREAS EN RELACIÓN CON LOS OBJETIVOS 

PLANTEADOS 

Tabla 1-1. Actividades para cumplir los objetivos específicos 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 
ACTIVIDADES RESULTADO ESPERADO 

DESCRIPCIÓN DE LA 

ACTIVIDAD 

(TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS) 

Analizar el nivel de 

control de procesos 

administrativos que 

posee el taller 

automotriz 

“Automecano del 

Sur”. 

Diseño de una encuesta con temas 

sobre la comprensión de los 

procesos existentes, la claridad de 

los roles y responsabilidades de 

cada miembro de la organización, y 

el acceso que posee cada trabajador 

a la información relevante. 

Visión general del nivel de 

control de los procesos 

administrativos realizados desde 

que ingresa el cliente con su 

vehículo hasta la entrega del 

servicio y/o mantenimiento 

solicitado en Automecano del 

Sur. 

Cuestionario de 

verificación 

Análisis de los datos recopilados 

para identificar patrones, áreas de 

fortaleza y debilidad en el control de 

procesos actuales del taller 

Automecano del Sur.  

Conocer las falencias de cada 

proceso ejecutado por los 

miembros del taller. 

Hoja de hallazgos 

Registrar los procesos 

administrativos que 

requieren 

optimización como 

mejora de la gestión 

empresarial.  

Establecer y monitorear los procesos 

administrativos desde el ingreso del 

cliente con su vehículo hasta la 

entrega del servicio y/o 

mantenimiento requerido con 

tiempo aproximado de ejecución y 

de entrega. 

Recopilación de datos acerca de 

la satisfacción del cliente sobre 

el servicio y/o mantenimiento 

solicitado. 

Digitalización y 

actualización de datos 

Tablas de los registros 

realizados 

Diseñar la propuesta 

de un Sistema de 

Control de Procesos 

Administrativos para 

el taller automotriz 

“Automecano del 

Sur”.  

Identificación de áreas carentes de 

controles efectivos o de controles 

actuales insuficientes. 

Definir de manera específica los 

procesos administrativos 

involucrados en la ejecución de 

actividades de un servicio y/o 

mantenimiento vehicular 

solicitado por un cliente. 

Pruebas de campo 

Tabla de funciones no 

estandarizadas. 

Aplicación del Software REPORT 

para el control de los procesos 

administrativos en la ejecución de 

un servicio y/o mantenimiento 

vehicular. 

Generar la orden de trabajo y el 

reporte del servicio y/o 

mantenimiento vehicular 

solicitado por el cliente. 

Orden de Trabajo 

Software REPORT 

Reporte 

Verificación de la aplicación 

efectiva del Sistema de Control de 

Procesos Administrativos mediante 

el software REPORT de control 

vehicular. 

Estandarizar los datos para el de 

monitoreo efectivo del sistema 

de control de procesos 

administrativos y asegurar su 

alineación con los objetivos 

estratégicos de Automecano del 

Sur. 

Tabla de funciones 

estandarizadas y 

gestionadas con la 

alineación empresarial 
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2 FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

2.1 ANTECEDENTES 

En los últimos años, el sector automotriz ha experimentado una rápida evolución 

tecnológica, con la introducción de sistemas cada vez más avanzados y herramientas 

especializadas. Esta transformación ha sido impulsada por la creciente complejidad de 

los vehículos y la demanda de los clientes por servicios más eficientes y precisos. Los 

talleres mecánicos, 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 investigación 

correspondiente al análisis de un sistema que permita mejorar la calidad en los controles 

de los procesos administrativos, la eficacia y competitividad de la compañía 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 producción como en infraestructura [1]. 

La falta de un sistema integrado y coherente de control de procesos administrativos ha 

generado ineficiencias y ha dificultado la identificación y resolución de problemas 

operativos de manera oportuna, ya que, la industria automotriz se desarrolla en un 

mercado altamente competitivo y dinámico, donde la innovación y la adaptación rápida 

a las nuevas tecnologías 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 análisis 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 diseño y la gestión 

eficaz de los procesos administrativos en un entorno de taller automotriz con el objetivo 

de mejorar los procesos de gestión administrativa, eficacia en el servicio y la 

complacencia del cliente [7]. 

Además, la industria automotriz está en constante evolución, impulsada por avances 

tecnológicos y cambios en las normativas de mejora continua en el desempeño de los 

miembros de la organización que obligan a los talleres automotrices del sector a 

mantener un control riguroso sobre sus procesos administrativos para adaptarse 

rápidamente a nuevas exigencias y maximizar los controles [3]. 
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Por tal motivo, es fundamental que el taller automotriz Automecano del Sur evalúe 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 diagnóstico del 

nivel de control de procesos administrativos que permita al taller automotriz: 

• Identificar debilidades y fortalezas en sus sistemas actuales. 

• Optimizar recursos y reducir costos operativos. 

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

servicio confiable y de calidad. 

• Asegurar el cumplimiento de normativas y estándares industriales. 

• Prepararse para futuras expansiones y desafíos del mercado. 

Realizar este análisis no solo beneficiará al taller automotriz en términos de eficiencia 

administrativa - operativa, sino que también reforzará su compromiso con la gestión y 

la innovación, aspectos esenciales para mantener su relevancia y competitividad en la 

industria automotriz [3]. 

El análisis 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 

compañía, ya que, permitirá 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 así que, en respuesta a estas necesidades, se plantea el objetivo de elaborar una 

propuesta del análisis 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 sistemática para la gestión y supervisión de 

los procesos administrativos involucrados en la ejecución 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 organización, permitiendo al taller automotriz Automecano del Sur: 

Establecer procedimientos estandarizados para todas las fases del proceso 

administrativo. 
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Implementar herramientas de monitoreo y evaluación continua para identificar 

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

• Verificar los recursos utilizados mediante la planificación y control de los 

inventarios. 

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

mantenimiento vehicular.  

• Incrementar la satisfacción del cliente al entregar un detalle completo de su 

servicio y/o mantenimiento solicitado. 

• Cumplir con la aplicación de los 3 puntos especificados en la normativa ISO 

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

• Retroalimentar para mejorar, continuamente y actualizar los datos establecidos 

en los procesos administrativos. 

Plantear la propuesta para efectuar el análisis 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 fortalecerá la 

capacidad administrativa del taller automotriz, sino que también consolidará su 

compromiso con la excelencia y la innovación, garantizando su competitividad y 

relevancia en la industria automotriz a largo plazo [7], ya que, la falta de este sistema ha 

generado varios desafíos operativos, incluyendo ineficiencias en la ejecución de tareas, 

variabilidad en los tiempos de entrega por confusiones generadas en las funciones 

asignadas a cada uno de los miembros de la organización, afectando tanto a los dueños 

como a los empleados, quienes no disponen de una guía clara y estructurada para realizar 

sus funciones de manera óptima [3]. 

Se ha identificado que el sistema no solo contribuirá a la estandarización y mejora de 

las operaciones administrativas internas, sino que también proporcionará un marco claro 

para una continua capacitación de los empleados que ayudará al desarrollo de sus 

competencias, permitiendo con esto, que tanto los dueños como los trabajadores 

adquieran conocimientos sólidos y aplicables para mejorar la ejecución de sus tareas 

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

Desde una perspectiva económica, la ejecución de este sistema está justificada por 

varios factores clave: 
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• Mejora en la atención al cliente: La estandarización de los procedimientos 

permitirá una acogida efectiva en las peticiones de los clientes, lo que se 

traducirá en una mayor satisfacción y fidelización. 

• Incremento en la rentabilidad: La eficiencia operativa resultante de procesos 

bien definidos y controlados incrementará los márgenes de rentabilidad al 

minimizar los tiempos de entrega y aumentar la capacidad de atender más 

clientes en menos tiempo. 

• Reducción de costos: La disminución en el uso de papel, energía, fotocopias y 

tiempo en el procesamiento de datos contribuirá significativamente a la 

reducción de costos operativos, generándose una eficiencia no solo económica, 

sino también ecológica, alineándose con prácticas más 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 económicos significativos y contribuyendo a prácticas 

empresariales más sostenibles y responsables. 

2.2 MARCO REFERENCIAL / ESTADO DEL ARTE 

En el contexto de la evaluación, el trabajo ejecutado en Austroseguridad Cía. Ltda., en 

el año 2020, de la Universidad Católica de Cuenca, por G. Álvarez, C. Narváez y J. 

Erazo, se enfocó en evaluar el sistema que permite controlar los procesos 

administrativos y económicos [1]. El propósito 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 metodología empleada incluyó la elaboración de un banco de preguntas para valorar 

el control de forma interna y la realización de entrevistas enfocadas en los componentes 

clave de los procesos administrativos y financieros. Estos instrumentos permitieron 

recopilar información detallada sobre la calidad de la gestión 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 específicas para mejorar. 

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

investigación, y con base en ello, se desarrolló el plan de mejora continua para el proceso 
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de control en los departamentos de Austroseguridad Cía. Ltda [1]. Este plan incluyó 

recomendaciones específicas para fortalecer los controles internos, mitigar riesgos 

identificados y mejorar la eficacia y garantía en todos los procesos de administración y 

finanzas. 

Se puede afirmar que la investigación no solo proporcionó una evaluación detallada del 

flujo de procesos en la compañía Austroseguridad Cía. Ltda., sino, que también ofreció 

una hoja de ruta a fin de mejorar de forma continua. [1] La implementación de las 

recomendaciones y el plan de mejoramiento continuo contribuirán a asegurar que los 

procesos de gestión administradora y financiera de la empresa estén bien controlados y 

alineados con los objetivos estratégicos, reduciendo así la exposición a riesgos y 

mejorando el desempeño general de la organización. 

Tomando en cuenta el estudio de Austroseguridad Cía. 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 

Titulación de Luis Emilio Salvador Vallejo, con el título análisis, desarrollo e 

implementación de aplicativo web para la automatización del control de servicios 

automotrices, citas y pagos. caso de estudio: Taller Automotriz “Guerrero Tires”, [8] 

que tiene como misión suplir las exigencias y necesidades de su clientela, asegurando 

que sus vehículos se mantengan en óptimas condiciones. El taller automotriz se 

especializa en brindar mantenimiento y reparar los autos, [8] también dispone de un 

depósito bien surtido que ofrece repuestos para todo tipo de vehículos. 

Gracias al compromiso adquirido para brindar calidad de servicio y excelente atención, 

"Guerrero Tires" ha visto un incremento constante en la afluencia de clientes que buscan 

sus servicios. [8] Este crecimiento ha priorizado el servicio de modernización en los 

procesos de control para gestionar de manera más eficiente el proceso de agendamiento 

de citas, así como mantener un registro actualizado de servicios prestados y la atención 

brindada. La gestión manual de estos procesos se ha vuelto cada vez más insostenible 

debido al aumento del volumen de trabajo, lo que podría afectar la eficiencia en el 

servicio y complacencia del cliente. 

A fin de mantenerse competitiva y alineada con las tendencias tecnológicas actuales, 

"Guerrero Tires" también ha identificado la necesidad de implementar un botón de 

pagos. Esta herramienta facilitará transacciones rápidas y fluidas, mejorando la 

experiencia del cliente y agilizando el proceso de atención. [8] La automatización de 
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estos sistemas permitirá a la empresa manejar de manera más efectiva el creciente flujo 

de clientes, optimizar sus operaciones y mantener su reputación de alta calidad en el 

servicio automotriz. 

Los sistemas modernos de control y automatización de "Guerrero Tires" son cruciales 

para manejar el crecimiento de la clientela y mejorar la eficiencia operativa. [8] 

Implementar soluciones tecnológicas avanzadas, como el control automatizado de citas 

y el botón de pagos, permitirá al taller automotriz ofrecer un servicio más rápido y 

fluido, asegurando así la satisfacción continua de sus clientes y consolidando su posición 

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 innovación 

tecnológica y a las exigencias de los clientes. El concepto "multi" aborda esta necesidad 

al promover una visión holística de la logística, 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 logísticas alineándolas estrechamente con las necesidades del 

mercado. Esto implica no solo la gestión de los suministros en cuanto al proceso de 

adquirir la materia prima hasta llegar a la entrega al cliente, sino también la integración 

de diferentes modalidades de transporte, la coordinación con proveedores y socios 

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

Los horarios flexibles de atención y operación 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 día y durante los 7 días de la semana, a través de 

diferentes canales de comunicación y ventas, permite a las empresas maximizar la 

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

Tomando en cuenta el artículo publicado recientemente y Titulado «La Gestión 

Integrada. Tendencias actuales y perspectivas de mejoramiento,» [2],  por los autores: 

Y. León, Y. Miranda y M. Marqués, quienes resaltan la notable transformación 

impulsada por varios factores claves que están redefiniendo la manera en que las 

organizaciones operan y compiten en el mercado.  
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Hoy en día, los clientes son más exigentes y especializados, lo que obliga a las empresas 

a adaptarse rápidamente para satisfacer estas expectativas. Los consumidores finales 

optan por la calidad de los productos y efectividad del servicio, la personalización y 

entrega en tiempos más cortos. Esta demanda creciente por parte de los consumidores 

está marcando la forma de distribución y dirección de las organizaciones, forzándolas a 

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

Además, las normativas internacionales se han vuelto más estrictas, imponiendo 

mayores estándares de calidad, seguridad y sostenibilidad que afectan en cada proceso, 

desde su producción y la distribución de suministro hasta el proceso de datos y la 

atención al cliente. Para cumplir con estas normativas y evitar sanciones, las empresas 

deben implementar sistemas de gestión empresarial avanzados que aseguren el 

cumplimiento y la eficiencia operativa [10]. 

La integración de las TIC’s, han sido fundamental en esta transformación. Estos avances 

tecnológicos han permitido a las empresas minimizar sus procesos, mejorar la toma de 

decisiones y ofrecer mejores experiencias a los clientes. Los sistemas de gestión 

empresarial modernos ahora incluyen funciones avanzadas de automatización 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 gestión empresarial están 

evolucionando para mantenerse al día con las crecientes exigencias de los clientes y las 

estrictas normativas internacionales. [2] Esta transformación 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 dinámico. 

Así mismo, en el artículo «Sistema de control interno como herramienta de optimización 

de los procesos financieros del taller automotriz Austroseguridad Cía. Ltda.,» se 

sostiene que la eficacia de una empresa está directamente relacionada con su capacidad 

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

Esta correlación entre la eficacia y el éxito empresarial se fundamenta en gran medida 

en la gestión de sistemas de control confiable, robusto y efectivo. Los sistemas de 

control canalizan los procesos internos que garantizan la consistencia, la integridad y la 

optimización 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 más 

efectiva [7]. 

Al canalizar los procesos de trabajo a través de principios sólidos de control interno, las 

empresas pueden certificar que cada proceso se ejecute de acuerdo con las políticas y 

objetivos estratégicos establecidos. Esto incluye la transparencia en el proceso de 

auditoría interna, la segregación de funciones, el monitoreo continuo de las operaciones 

y la evaluación periódica del rendimiento. Estos principios ayudan a identificar y 

corregir desviaciones de manera oportuna, garantizando así el cumplimiento de los 

objetivos y de acuerdo con el análisis 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 sólida de gobernanza y cumplimiento [3]. Al tener 

controles internos bien definidos, las empresas pueden establecer procesos claros y 

transparentes que faciliten la gestión administrativa, la asignación de recursos de forma 

eficiente y mejorar su productividad. Además, 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 está intrínsecamente 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 compañía 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 investigación titulada “Diseño e implementación de un sistema web para la gestión 

del flujo de información en el taller automotriz Autoservicios Aguilar”; desarrollada en 

la Facultad de Ingeniería de la Universidad Tecnológica del Perú en el año 2019, por J. 

V. V. C. &. R. R. Jimeno Flores, [13]  se llevó a cabo en el taller automotriz Aguilar, 

un taller automotriz que enfrentaba serios desafíos en la prestación de sus servicios. Los 

principales problemas identificados incluían la gestión 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 satisfacción del cliente [13]. 

El taller Aguilar, como muchos negocios tradicionales en el sector automotriz, dependía 

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 información requerida para tomar decisiones en beneficio de 

la empresa. 

Tomando en cuenta estos problemas, se presentó 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 críticas como el control del personal, 

la gestión de agendamiento de citas y el control de inventario, un sistema web daría el 

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

Además de la aplicación del sistema web, se elaboró un manual de usuario detallado. 

Este manual serviría como una guía para los colaboradores del taller, explicando cómo 

manejar y utilizar cada módulo del sistema. La capacitación y la familiarización con el 

nuevo sistema eran esenciales para asegurar una transición 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 modernización y optimización de procesos. Al 

abordar los problemas de gestión manual y errores de datos, el nuevo sistema web no 

solo mejoró la eficiencia operativa del taller, sino que también elevó la calidad en el 

servicio brindado a los clientes [13]. 

2.2.1 Gestión de procesos 

Se debe tomar en cuenta que el análisis de gestión de procesos es un componente 

esencial para asegurar la integridad, eficacia y garantía en las operaciones 

administrativas y financieras de las empresas. Estos sistemas están regidos por normas 

constituidas por las instituciones, y la alta gerencia o la máxima autoridad es el 

responsable de guiar y supervisar las acciones que permitan el diseño, implementación 

y operación. Un control interno robusto ayuda a mitigar riesgos, certificar la confianza 

en los informes económicos y garantizar los objetivos empresariales [10]. 
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Se puede citar el Modelo COSO III representado en la Figura 2-1. para el control interno 

elaborado por C. P. Rafael González Martínez, que se enfoca en la mejora del control 

interno para un adecuado manejo de recursos en una empresa, cumpliendo así los 

objetivos propuestos y brindando confianza por la eficacia y eficiencia en las 

operaciones [14]. 

 

Figura 2-1. COSO III (2023) 

Los cinco componentes deben articular su función de manera integrada para minimizar 

el factor riesgo y no poder cumplir con el objetivo. Son interdependientes y están 

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 organización. Juntos, estos componentes garantizan que los riesgos se 

identifiquen y gestionen adecuadamente, promoviendo así una cultura de 

responsabilidad y transparencia mediante la aplicación de los 3 puntos de la ISO 

9004:2018 [10]. 

De igual manera, el modelo conceptual de la Metodología RSL, citada por [4]en su 

Artículo “La gestión de la calidad en cadenas de suministro: Desarrollos y tendencias”, 

publicado por la Revista Espacios (2017) sugiere que las organizaciones que 

implementan prácticas sólidas de gestión de la calidad tienen una mayor probabilidad 

de experimentar resultados positivos en términos de rendimiento empresarial y 

satisfacción del cliente. Específicamente, se encontró 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, 

así como en la eficacia operativa. [4] La colaboración estrecha con proveedores de 

calidad puede mejorar la consistencia y fiabilidad de los suministros, lo que contribuye 

a una cadena de suministro más robusto y ágil. 

Las prácticas de gestión de la calidad están 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 implementación efectiva de prácticas de gestión de la calidad demuestra una 

aceptación 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 más sólida y una 

reputación positiva en el mercado [4]. 

Este modelo conceptual destaca la importancia de la gestión de la calidad en la mejora 

del rendimiento empresarial y la satisfacción del cliente. Proporciona una guía útil para 

las organizaciones que buscan fortalecer sus prácticas de gestión de la calidad y 

maximizar su impacto en diversos aspectos de su operación y relación con los clientes. 

En términos simples, la función de la administración se resume en planificar, organizar, 

integrar e interrelacionar las funciones de la organización para cumplir con sus 

objetivos. Este proceso se facilita a través de sistemas de control de gestión, 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 ubicación estratégica o siguiendo un conjunto de 

principios rectores. Esto se debe a que las empresas están compitiendo no solo a nivel 

local, sino también a nivel global, lo que implica la adopción de estrategias bien 

definidas para mejorar la competitividad en el mercado. 

Según Dutta en su libro “Management control systems”, la coherencia y eficacia del 

desempeño organizacional depende en gran medida de la gestión empresarial. [12] Los 

sistemas de control de gestión 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 algún cambio significativo y tomar decisiones efectivas para optimizar el 

rendimiento. 

La función de la gestión empresarial es esencialmente coordinar y dirigir la gestión 

organizacional [12]. Los sistemas de control de gestión son herramientas fundamentales 

que permiten a las empresas adaptarse a un entorno empresarial dinámico y competitivo, 

asegurando así su supervivencia y éxito a largo plazo, como se puede evidenciar en la 

Figura 2-2. 

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

La Figura 2-2 proyecta una perspectiva histórica del progreso de los sistemas de control 

de gestión, evidenciando el avance fundamental del control en múltiples aspectos de las 

organizaciones a lo largo del tiempo, esta evolución demuestra la influencia significativa 

que el control tiene en los aspectos humanos, actividades y producción dentro de un 

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

Se puede afirmar que, desde sus inicios los sistemas de control de gestión han estado 

vinculados estrechamente con el factor humano en las organizaciones. Esto se refleja en 

la evolución de los sistemas de control para abordar no solo la eficiencia de las 

operaciones, sino también el compromiso y motivación de los miembros de la 

organización puesto que, a medida que los talleres automotrices adoptaron enfoques más 

participativos y centrados en el empleado, los sistemas de control también se adaptaron 

para incluir mecanismos de retroalimentación y reconocimiento que fomentan un 

ambiente de trabajo colaborativo y motivador. 

En este contexto los sistemas de control de gestión han sido fundamentales para 

supervisar y dirigir las actividades empresariales en cada departamento de la 

organización, desde la gestión de inventarios hasta el control de calidad y la 

planificación estratégica, ya que, estos sistemas proporcionan herramientas y procesos 

para verificar que se cumpla con los objetivos organizacionales a lo largo del tiempo 

Control de 
Producción

Basado en 
Actividades 

Control

Aspectos 
Humanos 

del Control.

Control de 
Información 
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para generar y aumentar la sofisticación de los sistemas para adaptarse a la complejidad 

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

En cuanto a la producción y rendimiento el control de gestión está estrechamente 

relacionado con la producción y el rendimiento empresarial; los sistemas de control 

permiten a las organizaciones monitorear y evaluar el desempeño en diferentes niveles, 

desde la eficiencia operativa hasta la rentabilidad financiera, proporcionando 

información oportuna y precisa sobre el rendimiento y permitiendo a las empresas tomar 

decisiones informadas para mejorar la productividad, reducir costos y maximizar los 

resultados. Además, al establecer responsabilidades claras, la organización promueve 

una mayor coordinación y colaboración entre los equipos de ventas de repuestos y 

mantenimiento vehicular [5].  

Tomando en cuenta la visión de la empresa para obtener clientes satisfechos, destacando 

tanto la calidad en su servicio como una carta de presentación y la calidad de la 

reparación como el cuidado y esmero del trato del cliente. 

En cuanto a la percepción 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 estándares 

de calidad que satisfacen las expectativas básicas de los clientes. Sin embargo, a pesar 

de esta percepción generalmente positiva, se han identificado oportunidades de mejora 

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

 

Figura 2-3. Mapa de procesos (2017) 

La Figura 2-3 describe la recepción y atención al cliente, observando que la forma en 

que se recibe y atiende a los clientes podría mejorarse, la primera impresión que un 
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cliente tiene al interactuar con Automecano del Sur puede influir en su decisión 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]. 

Así mismo, la información que se brinde a los clientes sobre cada proceso en el trabajo 

realizado debe ser clara y transparente, conocer el estado de la reparación, los pasos a 

seguir y los plazos estimados pueden ayudar a generar confianza y tranquilidad en los 

clientes [15]. 

En cuanto a la información sobre repuestos y tiempos de entrega, la información veraz 

proporcionada sobre los repuestos a utilizar y los tiempos de entrega es fundamental 

para la satisfacción del cliente, ya que desean saber las piezas que se están utilizando en 

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

Finalmente, la facturación 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, 

así como cualquier cargo adicional que pueda aplicarse. La falta de transparencia en la 

facturación puede afectar negativamente la percepción de calidad del servicio. 

A pesar de que el taller automotriz Automecano del Sur goza de una percepción general 

satisfactoria en cuanto a la calidad de sus servicios, se identifican áreas de oportunidad 

para mejorar diversos aspectos y al atender estas áreas de mejora, el taller automotriz 

puede incrementar la satisfacción de sus clientes y consolidar aún más su reputación en 

el mercado [15]. 

La medición de procesos es esencial en cualquier entorno laboral porque proporciona 

una base objetiva para comprender y mejorar la eficiencia y la productividad [7]. Es así 

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

• Optimización del tiempo y recursos: La medición de procesos permite 

identificar el tiempo y los recursos que se están utilizando en la realización de 

una tarea específica [7]. Esta información es fundamental para identificar áreas 

donde se pueden hacer mejoras, ya sea reduciendo el tiempo de ciclo, eliminando 

actividades innecesarias o asignando recursos de manera más eficiente. 

• Establecimiento de estándares de rendimiento: Al definir normas de 

ejecución preestablecidas, la medición de procesos proporciona un marco de 
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referencia claro para evaluar el rendimiento. Estos estándares sirven como guía 

para los trabajadores y ayudan a garantizar la consistencia y la calidad en la 

ejecución de tareas. 

• Identificación de desviaciones y problemas: Al comparar los tiempos reales 

con los tiempos teóricos o estándares, es posible identificar desviaciones que 

podrían indicar problemas en el proceso. Esto permite a los gerentes y equipos 

de trabajo abordar rápidamente cualquier problema que pueda afectar la 

eficiencia o la calidad del trabajo. 

• Facilitación de la planificación 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 más efectiva la asignación de recursos, 

programar actividades y la asignación de presupuestos y personal. 

• Mejora continua: La medición de procesos es un componente clave para 

mejorar la gestión 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 medición de procesos proporciona una base sólida para la gestión eficiente 

y la mejora continua en cualquier entorno laboral al permitir la identificación de áreas 

de mejora, establecer estándares 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 gestión de 

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

• Priorización efectiva de problemas: Para identificar y priorizar los problemas 

más significativos que afectan a un proceso, operación o resultado [7], 

representando los factores en orden descendente según su importancia o peso, 

proporcionando una visión clara de dónde se concentran los mayores problemas 

o las mayores oportunidades de mejora. 

• Enfoque en áreas críticas: Al separar gráficamente los aspectos significativos 

de los triviales, el Diagrama de Pareto ayuda a los equipos a enfocar sus 

esfuerzos y recursos en las áreas que generarán 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. 

• Mejora de la toma de decisiones: Al visualizar la distribución de los problemas 

de manera clara y concisa, el Diagrama de Pareto facilita la toma de decisiones 

informadas sobre dónde intervenir primero, los equipos que pueden priorizar las 

acciones correctivas o preventivas que aborden los problemas más críticos para 

mejorar el rendimiento del proceso [7]. 

• Comunicación efectiva: El Diagrama de Pareto ayuda a transmitir de manera 

visual y concisa la magnitud y la distribución de los problemas y facilita la 

comunicación y comprensión entre los trabajadores para abordar los problemas 

identificados [7]. 

• Seguimiento y evaluación 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 periódicamente, los datos se pueden verificar mediante el 

impacto deseado y el ajuste del enfoque según sea necesario. 

 

Figura 2-4. Ejemplo de diagrama de Pareto. (2015) 
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El análisis de diversos fenómenos 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 cálculo (Excel) 

con una gráfica de frecuencias, y una curva que señala los porcentajes acumulados 

correspondientes para analizar y comunicar gráficamente las causas más importantes, 

ya que ésta es una representación con un 20 % de ellas, que producen el 80 % de 

afectaciones en el proceso de producción o situación problema a optimizar en la 

industria [16]. 

En este caso y para efectos del análisis se considera al ejemplo de la gráfica como un 

indicativo de lo que se estudiará y analizará para desarrollar una propuesta que culmine 

en la mejora de la situación errónea en la ejecución de actividades dentro del taller 

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

La utilización de un sistema de evaluación como el sistema de ERP (Enterprise Resource 

Planning) para automatizar los procedimientos de un taller automotriz permiten la 

inclusión de una planificación, ejecución y control bajo los parámetros económicos y 

financieros, esto, mediante una serie de técnicas, conocidas y simples, que lleva a cabo 

esta tarea de una manera más eficiente y rápida que cualquier otro método de trabajo, 

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

El sistema de ERP a través del software REPORT muestra el cumplimiento de la tarea 

a través de sus módulos básicos de Contabilidad, Costos, Compras, Facturación, 

inventarios, entre otros [10], y que con su integración entre módulos se obtiene un 

aprovechamiento total de la base de datos, llevando a la eliminación de cualquier tipo 

de redundancia en la digitación de datos, sin disminuir el riguroso control, permitiendo 

así, compartir las informaciones para la clave del éxito administrativo, puesto que el 

software REPORT proporciona la actualización de los datos en tiempo real (on-line) y 

de forma íntegra 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 información en el taller automotriz 

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

 

Figura 2-6. Pantalla principal del Software de control vehicular 

La pantalla principal de la Figura 2-6. Muestra claramente los puntos de integración 

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 ahí donde convergen 

todos los datos que de alguna manera modifican los aspectos de un taller automotriz. 

 

Figura 2-7. Interfaz de información 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 información en los ítems mostrados en el ¡Error! No se 

encuentra el origen de la referencia.. 

3 METODOLOGÍAS  

En el presente proyecto se utiliza la documentación necesaria para un análisis 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 vehículo de un cliente. 

Obligatoriamente, se efectúa el diagnóstico inicial del taller automotriz para encontrar 

las falencias que presenta y sobre las cuales se trabaja; utilizando así mismo la 

metodología no experimental, puesto que el taller automotriz cuenta con sus 

respectivos procesos dentro de la ejecución de sus actividades y para la posterior 

aplicación, medición y control que se evidencia a corto y largo plazo. 

Mediante una investigación de campo se verifica los trabajadores con los que cuenta el 

taller automotriz, 1 gerente propietario, 1 secretaria, 1 jefe de taller, 1 mecánico 

general, 1 mecánico de motores, 1 persona multifuncional y 3 proveedores principales, 

mismos que permiten ejecutar las actividades dentro del taller y así recopilar los datos 

necesarios y posteriormente hacer su análisis en las diferentes etapas. Como en la Tabla 

3-1. 

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

N° TÉCNICA INSTRUMENTO 

1 
Observación directa del proceso de ejecución de 

actividades. 
Orden de trabajo inicial 

2 
Cuestionario aplicado a los trabajadores – Técnicos 

del taller automotriz “Automecano del Sur”. 
Cuestionario de satisfacción. 

3 
Hoja de hallazgos de las distintas actividades 

ejecutadas en el taller automotriz. 
Hoja de hallazgos. 

4 
Listado de verificación de las actividades NO 

ESTANDARIZADAS (funciones de cada uno). 

Tabla de actividades NO 

ESTANDARIZADAS. 

5 
Observación directa de tiempos de generación de 

documentos. 

Tabla del tiempo de 

generación de documentos y 

flujogramas 
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3.1 POBLACIÓN Y MUESTRA 

La Tabla 3-2 muestra la población 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 más accesible para la investigación 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 DIRECCIÓN CARACTERÍSTICA PRINCIPAL 

SSA AUTOMOTORES DE LA 

SIERRA S.A. 

Panamericana Sur 

Km 2 ½ 
Reparación de automóviles. 

Electromecánica Latacunga Av. Cotopaxi 

Reparación de automóviles con repuestos 

eléctricos para todo tipo de marcas de 

vehículos. 

Automecano del Sur 
Av. Unidad 

Nacional y Copal1 

Arreglo de motores, venta de repuestos 

y mantenimientos preventivos y 

correctivos. 

Tu TALLER 
Av. RUMIÑAHUI Y 

2 DE MAYO 

Servicios automotrices y chequeos 

preventivos. 

RC MOTORS 
Gral. Flavio Alfaro y 
Av. Marco Aurelio 

Subía 

Diagnóstico electrónico 

Mecánica automotriz "EL 

FLACO" 

Calle Maldonado 

Toledo y Pangua 

Batería, cambio de aceite, servicios 

automotrices 

Mecánica automotriz "EL GATO" 
Av. Marco Aurelio 

Subía y 10-94 

Batería, cambio de aceite, servicios 

automotrices 

3.2 TÉCNICAS 

Mediante el diseño y la aplicación de un cuestionario, la recopilación y análisis de la 

información obtenida y con las técnicas de procesamiento de datos, se identifica las áreas 

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

3.2.1 Observación directa 

Se realiza con base en la ejecución inicial de actividades en el taller automotriz 

“Automecano del Sur”. Mediante las visitas continuas y las órdenes de trabajo revisadas 

en el taller automotriz “Automecano del Sur” se observa todo el proceso de ejecución 

de actividades para el cumplimiento del servicio en sus distintas etapas, así como de los 

recursos que utilizan para las tareas, recopilando información oportuna para encontrar 

los problemas existentes y aplicar las debidas medidas correctivas.  

3.2.2 Flujograma de la ejecución 

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

del Sur. Con base en la observación directa de la ejecución 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. 
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Figura 3-1. Flujograma de la ejecución inicial de actividades  

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

automotriz Automecano del Sur. 

En base a la recopilación de la información 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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Figura 3-2. Flujograma del inventario inicial del almacén – bodega. 
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3.2.4 Cuestionario de verificación del conocimiento de las actividades a 

ejecutarse por parte de los trabajadores:  

Mediante esta herramienta se consigue información necesaria por parte de los 

trabajadores del taller automotriz para el seguimiento de cada una de las actividades 

ejecutadas en la realización de un servicio y con ellas, subsanar las interrogantes 

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

 

Figura 3-3. Formato del cuestionario de verificación aplicado a los trabajadores  
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3.2.5 Hoja de hallazgos de los conocimientos iniciales de las actividades 

ejecutadas 

Se recopila la información 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 relación a 

los materiales necesarios para el proceso, los tiempos estimados de ejecución y la 

distribución adecuada de las tareas para cumplir con el servicio solicitado por el cliente. 

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

3.2.6 Listado de verificación 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 básicas de operación del taller automotriz 

como en condiciones de operación crítica. 

 

HOJA DE HALLAZGOS 

Automecano del Sur 

AUTORES: Calapiña Marisol, Chicaiza Jorge 

REQUISITO: 9. Metodologías - TESIS UTC 

Nota: Usar la palabra SI, NO y N/A para indicar el estado de la información 

LISTA DE VERIFICACIÓN 

TALLER AUTOMOTRIZ Automecano del Sur 

SECCIONES EVALUADAS SI NO N/A HALLAZGOS 

1. Conocimiento de las 

Funciones 

2. Conocimiento de las tareas 

correctas 

3. Conocimiento del tiempo de 

ejecución de actividades. 

4. Conocimiento sobre el lugar 

de repuestos. 

5. Conocimiento sobre el 

inventario de repuestos. 

 

    

OBSERVACIONES:   

 Código: 

Versión: 

Fecha: 
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3.2.6.1 Tabla de datos recopilados sobre las FUNCIONES NO 

ESTANDARIZADAS   

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 ejecución 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 FUNCIÓN ASIGNADA PERSONAL FUNCIÓN ASIGNADA 

GERENTE 

Administrar el taller. 

TÉCNICOS 

Ordenar el puesto de trabajo. 

Supervisar al jefe de taller y a 

los técnicos. 

Coordinar sus actividades con 

el jefe de taller. 

Supervisar los procesos en 

general. 

Realizar la prueba de carretera 

con el cliente. 

Coordinar las actividades. 
Solicitar autorización para 

ejecutar la orden de trabajo. 

Realizar las pruebas de carretera 

junto con el cliente 

Coordinar con bodega los 

repuestos necesarios para la 

actividad 

JEFE DE 

TALLER 

Administrar el taller. 
Entregar datos para su 

digitalización. 

Atender al cliente. 

Colocar los repuestos 

utilizados para su posterior 

entrega al cliente. 

Realizar revisión vehicular. 

CONTADORA 

Realizar pagos 

Realizar la proforma para 

generar la orden de trabajo. 
Realizar ventas 

Digitalizar los datos de la orden 

de trabajo. 

Administrar financieramente 

el taller. 

Asignar el técnico responsable 

de cada servicio y/o 

mantenimiento. 

Coordinar con los 

proveedores. 

Coordinar la distribución de 

tareas. 

Facturar el servicio vehicular 

ejecutado. 

Realizar las pruebas de carretera 

de los vehículos para su entrega. 
Generar órdenes de pago 

Entregar vehículo Realizar el cobro de la factura. 
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3.3 Flujogramas de las actividades NO ESTANDARIZADAS  

3.3.1 Flujograma de las funciones no estandarizadas del gerente 

 

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 

 

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

 

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

 

Figura 3-7. Flujograma de las funciones no estandarizadas de la contadora 
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3.4 Observación directa de los tiempos de generación de la documentación 

realizada en escritura manual 

3.4.1 Flujograma de la generación de la documentación realizada en escritura 

manual 

 



38 

 

 

 

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

 

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

 

Figura 9.2.5.1.3. Flujograma del REPORTE realizada en escritura manual. 
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4 ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE 

ACUERDO A LA SITUACIÓN INICIAL  

4.1 RESULTADOS DE LA OBSERVACIÓN DIRECTA  

4.1.1 Flujograma de ejecución inicial de las actividades en el taller automotriz 

Automecano del Sur 

Se evidencia en la Figura 3-5 los pasos realizados para la ejecución inicial de 

actividades, en la cual por la autorización que requiere el jefe de taller cuando el gerente 

no se encuentra en el taller automotriz, hace que las actividades tarden más tiempo en 

ejecutarse y por ende, la generación 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 cálculo 

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, notándose que se lo hace de forma 

general en una hoja de cálculo de la cual, sólo el responsable del almacén – bodega 

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

4.1.3 Resultados del cuestionario de verificación 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 satisfacción, donde se evidencia el 

desconocimiento de las funciones correctas que cada uno de los miembros de la 

organización 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 generación de reportes sea un problema para la satisfacción 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 SI 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 aplicación del cuestionario de verificación 

4.1.5 Resultado del listado de verificación de las actividades NO 

ESTANDARIZADAS identificadas en la ejecución  

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 relación con las secciones evaluadas, esto por las favorables condiciones básicas que 

debe cumplir un taller automotriz para su funcionamiento, sin embargo, el 30,7% que 

 
HOJA DE HALLAZGOS 

Automecano del Sur 

AUTORES: Calapiña Marisol, Chicaiza Jorge 

REQUISITO: 9. Metodologías - TESIS UTC 

Nota: Usar la palabra SI, NO y N/A para indicar el estado de la información 

LISTA DE VERIFICACIÓN 

TALLER AUTOMOTRIZ Automecano del Sur 

SECCIONES EVALUADAS SI NO N/A HALLAZGOS 

1. Conocimiento de las Funciones 
2. Conocimiento de las tareas correctas 
3. Conocimiento del tiempo de 
ejecución de actividades. 
4. Conocimiento sobre el lugar de 
repuestos. 

5. Conocimiento sobre el inventario de 
repuestos. 

   

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

2. 6 personas conocen y 3 

desconocen sus tareas 
correctas. 

3. 3 personas conocen y 6 
personas desconocen el 
tiempo de ejecución de sus 
actividades 

4. 3 personas conocen, 5 
personas desconocen y para 

1 persona no aplica la 
pregunta para conocer la 
ubicación de los repuestos. 
5. 5 personas 
conocen, 3 personas 
desconocen y 1 persona no 
aplica para esta pregunta del 
conocimiento del inventario. 

OBSERVACIONES:   

 

 Código: 

Versión: 

Fecha: 
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se muestra como porcentaje de no cumplimiento se relaciona principalmente al 

aseguramiento y control de los procesos, así como a la demora en la ejecución 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 realización 

de las actividades, por ello, la implementación de un software de control automotriz 

REPORT es la mejor opción para el incremento del porcentaje de cumplimiento de las 

actividades dentro del taller automotriz.  

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

PORCENTAJE DEL CONOCIMIENTO INICIAL DE LAS FUNCIONES EN EL TALLER 

AUTOMOTRIZ ¨AUTOMECANO DEL SUR¨ 

SECCIONES 

EVALUADAS 
SI NO N/A 

TOTAL 

Conocimiento de las 

Funciones 

6 personas = 

66,67 % 

3 personas = 

33,33% 
0 % 

9 personas = 

100% 

Conocimiento de las 

tareas correctas 

6 personas = 

66,67 % 

3 personas = 

33,33% 
0% 

9 personas = 

100% 

Conocimiento del 

tiempo de ejecución 

de actividades 

3 personas = 

33,33 % 

6 personas = 

66,67% 
0% 

9 personas = 1 

% 

Conocimiento sobre 

el lugar de repuestos 

3 personas = 

33,33 % 

5 personas = 

55,55% 
1 persona = 1,12 

9 personas = 

100% 

Conocimiento sobre 

el inventario de 

repuestos 

5 personas = 

55,55% 

3 personas = 

33,33 % 

1 persona = 

11,12% 

9 personas = 

100% 

CUMPLIMIENTO 

TOTAL 
51,11% 44,44% 4,45% 100% 

 

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 específicas a ejecutarse en el mantenimiento o servicio asignado y sólo el 

4,45% no aplica para esta revisión inicial ya que forman parte de la administración 

financiera y por ende aún no se encargan de verificar y conocer la ubicación de los 

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

 

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

Según la Figura 4-1 los resultados de la lista de verificación evidencian el conocimiento 

básico de las actividades, funciones, tiempo de ejecución de actividades, y lugar de 

inventario de los repuestos automotrices que deben tener claro cada uno de los 

trabajadores, sin embargo, este conocimiento básico está 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 ejecución 

de actividades, lugar de los repuestos e inventarios de repuestos deben estar alineados 

entre sí, así como las inspecciones directas de la ejecución correcta de las actividades 

puesto que es un factor primordial para el mejoramiento en el servicio, así como llevar 

un registro de dichas inspecciones para el control adecuado en todo momento mediante 

la utilización de formatos que permitan identificar correctamente todos los parámetros 

necesarios para éste propósito. 

1 2 3 4 5

CONOCIMIENTO 66,67% 66,67% 33,33% 33,33% 55,55%

DESCONOCIMIENTO 33,33% 33,33% 66,67% 55,55% 33,33%
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4.1.6 Resultado de la tabla de funciones NO ESTANDARIZADAS identificadas 

en la ejecución 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 identificación de sus actividades actuales, mismas que no se encuentran 

estandarizadas para posteriores actividades, en donde la intervención del gerente es 

indispensable para la entrega final del servicio y/o mantenimiento solicitado por el 

cliente. 

El Flujograma que permite esta identificación está representado por Figura 3-5. Se 

verifica las funciones iniciales del jefe de taller y se organizan mediante un flujograma 

que permite la identificación de sus actividades actuales, mismas que no se encuentran 

estandarizadas para posteriores actividades, en donde la intervención del jefe de taller 

es necesario, más aún 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 identificación está 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 estandarización 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 observación directa de los tiempos de generación de la 

documentación realizada en escritura manual 

Debido a la utilización de un formato de orden de trabajo en la cual se debe escribir de 

forma manual los datos del cliente, los datos del vehículo, 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 crítico será un tiempo mayor a ese 

que será determinado por el gerente o el jefe de taller previa autorización gerencial. 

4.2.2.1 Resultado del Flujograma de la generación de la FACTURA manual 

Puesto que se debe esperar la culminación 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 generación del REPORTE manual 

Cuando el cliente solicita un reporte final de todo lo involucrado en el servicio y/o 

mantenimiento de su vehículo, la hoja de cálculo es utilizada para este fin, considerando 

para ello un tiempo de 60 minutos en condiciones normales de funcionamiento. En un 

caso puntual y crítico, se tarda más de 60 minutos y dependerá exclusivamente de la 

revisión inicial que realice el gerente o el jefe de taller con previa autorización gerencial. 

4.3 SOLUCIONES A LOS RESULTADOS OBTENIDOS  

4.3.1 Utilización del sistema para la recopilación de datos y digitalización de la 

información en el software report de control vehicular  

Mediante el software report (software de control vehicular) se implementa la 

digitalización de la información 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, 

vehículos, orden de trabajo, alertas programadas, inventario, compras, ventas, caja, 

reportes, usuarios y configuración, tal como se muestra en la Figura 4-2.,  
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Figura 4-2. Opciones del software REPORT para ingresar la información 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 razón social, dirección, 

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 

 

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. 

 

Figura 4-4. Flujograma para ingreso de datos de PROVEEDOR 



49 

 

 

4.3.2.2 Flujograma para ingresar datos de los vehículos 

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

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

 

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

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 vehículo y del servicio y/o mantenimiento solicitado para 

generar la orden de trabajo. 



50 

 

 

 



51 

 

 

 

Figura 4-6. Flujograma para la digitalización 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 mecánico dentro de la empresa. 
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Figura 4-7. Flujograma para la digitalización 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. 
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Figura 4-8. Flujograma de la digitalización de los datos para la compra de repuestos para stock de 

inventarios. 

4.3.2.6 Flujograma para ingresar datos de la venta 

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. 
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Figura 4-9. Flujograma de la digitalización de los datos de una venta. 
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4.4 DIGITALIZACIÓN DE DATOS EN EL SOFTWARE REPORT DE 

CONTROL VEHICULAR 

4.4.1 Digitalización de los datos del cliente 

Para la recopilación de datos de una forma más sencilla, se los puede IMPORTAR desde 

una hoja de cálculo que mantiene la empresa, de los cuales se logra extraer la misma 

información que se requiere para el software REPORT, tal como lo muestra la Figura 

4-10. 

 

Figura 4-10. Importación de información desde un archivo 

Una vez ingresada toda la información de los clientes frecuentes y de los clientes 

ocasionales, se puede generar el archivo con el listado correspondiente a estos datos 

mediante la opción de EXPORTAR, así como lo muestra la opción de la Figura 4-11 

misma que permite mantener la información de forma física o digital, esto, de acuerdo 

con lo que se requiera en ese momento. 

 

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

4.4.2 Digitalización de los datos del vehículo 

En esta opción se registra la información de un nuevo vehículo 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 información de un nuevo vehículo que ingresa al taller. 

4.4.3 Digitalización 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 opción de CLIENTES, 

para ingresar la información relevante del proveedor.  

De la misma forma, como lo muestra la Figura 4-14 se puede IMPORTAR y 

EXPORTAR la información de la base de datos del sistema y utilizarlo de forma física 

o digital de acuerdo con los requerimientos del momento. 

Así mismo en la Figura 4-15 se puede detallar la información de la deuda pendiente con 

el proveedor. 

 

Figura 4-13. Ingreso de un nuevo PROVEEDOR 

 

Figura 4-14. Opciones de EXPORTAR E IMPORTAR lo datos del proveedor. 
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Figura 4-15.. Nueva deuda del proveedor 

4.5 Digitalización de los datos para la orden de trabajo 

En el taller automotriz AUTOMACANO DEL SUR se evidencia que la documentación 

para generar la orden de trabajo se realiza de manera manual, por ende, en la opción 

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 

información del cliente dentro de la base de datos ingresada con antelación en la opción 

de Cliente y así, colocar los datos requeridos en una orden de trabajo. 

 

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

Esta información generada permite conocer la frecuencia de visita de un cliente al taller 

y posteriormente el grado de satisfacción que éste presenta al recibir su servicio de 

mantenimiento. 

4.5.1 Digitalización de los datos del inventario  

Para la administración 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 opción, 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. 

 

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

4.5.2 Digitalización de los datos de venta 

Al vender un producto o servicio se proporciona una factura, misma que es generada 

mediante la pestaña de ventas en el software REPORT en donde se busca al cliente, que 

previamente tiene la información ingresada en la pestaña CLIENTE. 

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

generación de la factura por concepto de una venta. 

 

Figura 4-18. Generación de factura por venta realizada. 
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4.5.3 Digitalización de los datos de compra 

En esta opción al ingresar los datos que se muestran en la Figura 4-19., le permite al 

administrador colocar los ítems utilizados en el mantenimiento y que posteriormente se 

cobrarán en la factura final. 

Esta opción 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.  

 

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

4.5.4 Digitalización de los datos para la factura 

Los datos para ingresar en la factura son los solicitados al cliente al momento de entregar 

la información para digitalizar los DATOS DEL CLIENTE Y DATOS DEL 

VEHÍCULO, de esta manera se genera el documento para la elaboración de la factura. 

 

Figura 4-20. Opciones que presenta el software REPORT para ingresar datos de factura. 
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4.5.5 Digitalización 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 cobrarán en la factura final. Esta opción 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.  

 

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

4.5.5.1 Digitalización 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 ítems anteriores para que el cliente pueda verificar todo lo referente al servicio de 

mantenimiento realizado en el taller. 

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

mantenimientos, el vehículo, entre otros. 

 

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

Al recibir un vehículo 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 están 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 más minucioso de las actividades 

ejecutadas, por ejecutar y finalizadas. 

 

Figura 4-23. Alertas programadas en el software REPORT 

 

4.6 FLUJOGRAMAS DE LAS FUNCIONES ESTANDARIZADAS DEL 

GERENTE, JEFE DE TALLER, TÉCNICOS 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. 

 

 

 



65 

 

 

 

 



66 

 

 

 

  

 

Figura 4-24. Funciones estandarizadas del Gerente. 
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Figura 4-25. Funciones estandarizadas del Jefe de taller. 
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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 aplicación de un sistema de control de procesos mediante el software   

REPORT vehicular permitió dinamizar los procesos administrativos en el taller 

automotriz Automecano del Sur para generar órdenes de trabajo, facturación 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 información sobre las actividades de los 

trabajadores se logró evidenciar las funciones que cada trabajador cumplía y en 

base a ello, se estandarizó las funciones que el trabajador debe cumplir al 

ejecutar las actividades de un servicio y/o mantenimiento. 

• A través de la propuesta se elaboró los flujogramas de los procesos 

administrativos, además se digitalizó la información 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 aplicación del software 

REPORT para una generación adecuada de órdenes de trabajo, facturación y 

reportes técnicos del taller automotriz Automecano del Sur.  

• Es conveniente cumplir con la estandarización de las funciones para la ejecución 

de actividades que garantice un buen servicio y mantenimiento con la aplicación 

del software REPORT a largo plazo debería extenderse a la parte operativa para 

gestionar sus procesos. 

• La correcta utilización y actualización de flujogramas de los procesos 

administrativos y la digitalización de la información de inventarios, mano de 

obra permitirá el mejoramiento continuo para el logro de resultados de la gestión 

empresarial.   
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