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1. Resumen 

 

La idea del proyecto surge de la necesidad de aumentar la productividad en el área de 

flotas (Taller de mecánica y área administrativa.) de la empresa Nissan S.A. donde, 

ingresan vehículos para mantenimientos periódicos y correctivos (daños mayores). La 

problemática se ve evidenciada en la cotización, liquidación y facturación de las órdenes 

de trabajo, creadas a los vehículos en el área de contratos flotas de Nissan. Además, de 

los reprocesos generados por las operaciones que no están estandarizadas. Para abordar 

la problemática se utilizaron métodos de ingeniería como, el estudio del trabajo, 

diagramas de procesos y Estudio de tiempos que facilitaron el reconocimiento y 

diagnóstico del proceso.  

 

El proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo será analizado, evaluado y 

diagnosticado, para diseñar una propuesta que mejore la cotización, liquidación y 

facturación de órdenes de trabajo. Por consiguiente, reducir los tiempos de ejecución de 

las operaciones, y suprimir demoras que se ven evidenciadas en el proceso que se realiza 

a la orden de trabajo. Después de que es creada para su cotización y liquidación hasta que 

se cierra para su debida facturación. Sin embargo, para abordar el problema de una 

manera acertada se hace un reconocimiento inicial del proceso donde, se logra evidenciar 

las operaciones que causan el retraso del proceso. Partiendo de este reconocimiento inicial 

se logra hacer un análisis de la información obtenida, para realizar un diagnóstico donde 

se identifiquen las fallas o cuellos de botella que presenta el proceso. Por último, gracias 

al diagnóstico realizado, se diseña una propuesta que ayude a una mejor ejecución del 

proceso. La metodología llevada a cabo para el desarrollo del proyecto fue:  

1. Recopilación de la información del proceso.  

2. Análisis de la información. 

3. Identificación de fallas o falencias del proceso.  

4. Propuesta de mejora.  

Sin lugar a dudas, la adecuada implementación de los métodos de ingeniería ayuda a la 

mejora de las operaciones, cambiando la forma de ejecutar las operaciones para que sean 

eficaces. Es decir, los procesos tienden a ser mejorados. 
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1.1 Palabras clave 

En el desarrollo de este proyecto es necesario aplicar los siguientes conocimientos 

adquiridos en la carrera de ingeniería industrial: 

 Estudio de tiempos. 

 Estudio del trabajo. 

 Productividad. 

 Métodos de ingeniería. 

 Procesos 
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2. Abstract 

 

The idea of the project arises from the need to increase productivity in the fleet area 

(Workshop of mechanics and administrative area.) Of the company Nissan S.A. where, 

vehicles enter for periodic and corrective maintenance (major damages).  The problem is 

evidenced in the quotation, liquidation and billing of work orders, created to vehicles in 

the area of Nissan fleet contracts.  In addition, of the reprocesses generated by operations 

that are not standardized.  To address the problem, engineering methods were used, such 

as the study of work, process diagrams and study of times that facilitated the recognition 

and diagnosis of the process. 

 

The process of creating and closing work orders will be analyzed, evaluated and 

diagnosed, to design a proposal that improves the quotation, settlement and billing of 

work orders.  Therefore, reduce the execution times of the operations, and suppress delays 

that are evidenced in the process that is carried out to the work order; after it is created 

for quotation and settlement until it is closed for proper billing.  However, to address the 

problem in an accurate manner, an initial recognition of the process is made where, it is 

possible to demonstrate the operations that cause the delay of the process.  Starting from 

this initial recognition, an analysis of the information obtained is achieved, to make a 

diagnosis where the failures or bottlenecks that the process presents are 

identified.  Finally, thanks to the diagnosis made, a proposal is designed that helps to 

better process execution.  The methodology carried out for the development of the project 

was: 

 

 1. Collection of process information. 

 

 2. Information analysis. 

 

 3. Identification of failures or failures of the process. 

 

 4. Proposal for improvement. 

 

The proper implementation of engineering methods helps to improve operations, 

changing the way operations are executed to be effective.  That is, processes tend to be 

improved. 
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2.1. Keywords 

 

In the development of this project it is necessary to apply the following knowledge 

acquired in the career of industrial engineering: 

 

 Study of times. 

 Study of work. 

 Productivity. 

 Engineering methods. 

 Processes 
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3. Introducción 

Los estudios de tiempos y métodos son de gran importancia para las compañías, ya que 

son una herramienta de gran utilidad para identificar fallos en los procesos, realizar un 

adecuado diagnóstico, y tomar medidas en cuanto a lo identificado en el proceso. Siempre 

con el fin de mejorar, y ser eficientes en el momento de ejecutar operaciones que hacen 

parte de un proceso. La aplicación de estos métodos es determinante, para generar un 

producto de mayor calidad sea un servicio o un bien. La estandarización de procesos 

aporta un valor agregado a las compañías ya que aprovechan de forma adecuada sus 

recursos. 

El problema que se abordará en este documento es, las demoras, reprocesos y altos 

tiempos de ciclo que se evidencian en la Cotización, liquidación y facturación de órdenes 

de trabajo, creadas en el área de contratos flotas de Nissan. El proceso se ve afectado 

debido a que los vehículos que ingresan por esta área están concatenados a un contrato 

previo, establecido con una entidad pública o privada. Cuando se inicia la cotización, 

liquidación o facturación de las órdenes pertenecientes a esta área, el personal se ve 

obligado a realizar ajustes manuales a los precios de la orden de trabajo. Los ajustes 

manuales se generan debido a que los precios que se pactan en los contratos no son 

sistematizados, y en el momento de cotizar, liquidar o facturar una de estas órdenes los 

precios no coinciden con los que se ofrecen a los clientes. Además, el personal debe 

manipular el sistema de forma inadecuada, para ajustar los precios de los servicios 

realizados a los vehículos. 

El uso de los métodos de ingeniería se hace indispensable para mejorar el proceso de 

cotización, liquidación y facturación de órdenes de trabajo creadas a los vehículos del 

área de contratos flotas, ya que la acertada aplicación de los métodos hace visible las 

demoras en operaciones específicas. Además, reprocesos que se generan gracias a tareas 

no estandarizadas en la ejecución del proceso. El conocer estos detalles es vital para hacer 

un diagnóstico, y lograr diseñar un proceso ideal donde se aprovechen al máximo los 

recursos dispuestos para la ejecución del proceso. El propósito de la implementación de 

los métodos de ingeniería es, identificar falencias del proceso y establecer un proceso 

mejorado que contribuya al incremento de la productividad en la cotización, liquidación 

y facturación de órdenes de trabajo del área de contratos flotas. 
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4. Planteamiento del problema 

 

La estandarización de operaciones o actividades de un proceso son de gran importancia 

para el momento de su ejecución, ya que tener unas condiciones establecidas representa 

resultados consistentes. Un proceso mejorado en cual se aprovechen al máximo los 

recursos dispuestos evitando reprocesos, y reduciendo la probabilidad de ejecutar de 

forma errada una actividad, prestando un mejor servicio al cliente (Sánchez, 2016.). 

Para el área de contratos flotas de Nissan S.A. es de gran prioridad tener procedimientos 

ágiles en cuanto a cotizar, liquidar y facturar ordenes de trabajo, ya que si se realizan estos 

procesos de forma adecuada, se puede brindar un servicio más eficiente y rápido al 

cliente. Actualmente la cotización, liquidación y facturación de órdenes de trabajo de esta 

área son los procesos que más inconvenientes representan, al momento de prestar el 

servicio debido a que para cotizar, liquidar y facturar una orden de trabajo de esta área el 

personal debe guiarse por una licitación o contrato previamente celebrado con una 

entidad. Cada uno de los contratos celebrados por esta área son distintos, algunos son a 

nivel nacional y otros por ciudad. Además, se pactan diferentes precios, descuentos, 

materiales, repuestos, cantidad de vehículos y tarifas de atención a las establecidas en la 

compañía. Debido a que estos contratos no son creados en el sistema de la compañía se 

presentan una serie de inconvenientes que hacen el proceso menos eficaz, cuando se 

intenta cotizar, liquidar o facturar una orden de trabajo el sistema no admite valores 

distintos a los establecidos, y teniendo en cuenta que el celebrar un contrato con una 

entidad ofrece al cliente precios menores a los establecidos. Es inevitable que el sistema 

no permita grabar los valores pactados en dicho contrato. Lo que genera que el personal 

realice ajustes manuales al momento de cotizar, liquidar y facturar una orden de trabajo, 

para llegar a los valores que se establecieron en el contrato, dichos ajustes genera una 

serie de problemas en cuanto a perdida de tiempos, reprocesos y actividades adicionales 

que debe llevar a cabo el personal. 

El sistema que maneja la compañía está regido por tres aspectos materiales, repuestos y 

mano de obra, estos tres aspectos son los que ayudan a crear una cotización y una 

liquidación. Para modificar los valores de cada uno de estos aspectos se debe remitir una 

solicitud al encargado de cada perfil, perfil de materiales, perfil de repuestos y perfil de 

mano de obra. Para lo cual la persona encargada de cotizar y liquidar una orden de trabajo 

del área de contratos flotas debe, solicitar a los encargados de los perfiles efectuar los 

cambios por cada orden de trabajo, es acá donde erradica uno de los problemas mayores. 

La pérdida de tiempos que se generan al realizar el proceso de creación (Cotización y 

liquidación) y cierre (Facturación) de órdenes de trabajo de esta área. Es decir, se depende 

de otras áreas para que se realice la modificación de los valores en el sistema. 

Actualmente se ajustan manualmente todas las cotizaciones, y se envían semanalmente a 

los encargados para que sean cargadas en el sistema al hacer esto retrasa el proceso, ya 

que se debe esperar hasta que los encargados de los perfiles tengan una disponibilidad. 

En la tabla No 1, se representa un modelo de cotización y liquidación. 
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Tabla 1: Modelo de cotización y factura 

 

Fuente: Distribuidora Nissan S.A. 

 

El diagrama No 2, representa el proceso que actualmente se realiza para crear y cerrar 

una orden de trabajo del área de flotas. Donde inicialmente una persona crea la orden de 

trabajo, y la envía al encargado de cotizar y liquidar para que cargue cada uno de los 

trabajos que se le realizaran al vehículo. Después de que la orden es cotizada se envía a 

la entidad para que verifiquen los valores, y aprueben los trabajos que se le realizaran al 

vehículo. La entidad envía la cotización aprobada al encargado de cotizar y liquidar para 

que este liquide la orden de trabajo. Una vez liquidada la orden de trabajo se envía para 

que se facture, y finalmente con la orden facturada se envía a la entidad para que se realice 

el desembolso del valor de la factura. 
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Diagrama 1: Flujo proceso actual 

 

Fuente: Elaboración propia
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El proceso realizado desde, la creación o apertura de la orden de trabajo hasta, su debida 

facturación presenta diversos reprocesos que al igual que la perdida de tiempos es de gran 

importancia tener en cuenta. En el proceso actual se evidencian muchos reprocesos esto 

a causa de los ajustes manuales mencionados, ya que estos ajustes son propensos a  errores 

en su ejecución. Debido a la cantidad de personas que intervienen, si alguno de los valores 

es grabado mal en alguno de los perfiles de mano de obra, repuestos o materiales se debe 

enviar de nuevo la solicitud al encargado para que se grabe de nuevo el valor. Además, si 

no se nota el error por parte del encargado de cotizar al grabar los precios de los trabajos 

realizados, y se envía la cotización al cliente este no la aprueba. De nuevo se debe solicitar 

grabar los precios, y esperar que se graben. Posteriormente se debe enviar la cotización 

para la aprobación del cliente. 

Partiendo del proceso actual, se evidencian falencias en el proceso que pueden mejorarse. 

Para reducir los tiempos en que el personal tarda en realizar las actividades, y suprimir 

tareas adicionales que se realizan debido a que no se tiene un procedimiento claro. El 

diseño de un proceso más eficaz es de gran importancia para esta área, debido a cada uno 

de los inconvenientes mencionados. Actualmente en promedio para cotizar una orden de 

trabajo de esta área se tardan 72 minutos, para liquidar una orden de trabajo de esta área 

se tardan en promedio 474 minutos y para facturar una orden de trabajo de esta área se 

tardan en promedio 410 min. Solo estos tres procesos se tardan en promedio un total de 

956 min, de modo que es de gran importancia para esta área ser más eficientes en el 

momento de ejecutar estos procesos por lo tanto, un adecuado análisis del proceso 

ayudará a que se ejecute de mejor manera el proceso. 
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5. Justificación 

 

La ingeniería industrial, en su contexto ha establecido indicadores de mejora siempre y 

cuando sea vista desde los procesos, actividades, tareas u operaciones que se realizan en 

una organización. Logrando de esa manera que las empresas puedan generar una mejora 

continua en su rendimiento, tanto así que en las últimas décadas la aplicación de la 

ingeniería industrial ha hecho que las empresas adopten metodologías para estandarizar 

sus procesos y tener una mayor eficiencia en cuanto a la utilización de sus recursos, de 

ahí parte esa dependencia de la ingeniería industrial en las organizaciones para la solución 

de problemas en cuanto al mal manejo de los recursos ya sean instalaciones, personal, 

materias primas, etc.(Acevedo, 2009.). 

La aplicación de la ingeniería es de gran importancia para el análisis de las operaciones o 

procesos de las organizaciones si se desea mejorar su eficiencia. Por lo tanto, resulta 

relevante documentar información cuantitativa y cualitativa para identificar esas falencias 

en los procesos internos de la organización demoras, retrasos, y todo aquello que afecta 

el proceso de forma negativa. Para posteriormente realizar el análisis de los datos 

obtenidos, y sentar las bases para diseñar una mejora en los procesos de la organización. 

Una solución al problema del mal manejo de los procesos es, realizar un estudio de 

tiempos y operaciones con las metodologías aprendidas en el estudio del trabajo, ya que 

de ahí se pueden obtener los indicadores necesarios para poder medir la productividad y 

la eficiencia en los procesos. Aplicando esta metodología se logra obtener información 

fundamental, para identificar fallos en el proceso y tareas innecesarias que podemos 

cambiar o suprimir con el fin de mejorar el proceso. Además, se obtienen datos 

cuantitativos con respecto a los tiempos que demora la operación en su realización. Toda 

esta información es necesaria para tener como objetivo la mejora de estas tareas, 

operaciones o procesos, de manera que sé de un uso eficaz de los recursos disponibles, 

para establecer unos estándares en las operaciones realizadas en el proceso (Kanawaty, 

1996.). 

El diseñar un mejor proceso para el área de flotas es conveniente, ya que de este modo se 

logran estandarizar las actividades y operaciones que se realizan a lo largo del proceso de 

cotización, liquidación y facturación. Además, se puede llegar a un punto en el cual no se 

realicen reprocesos y las pérdidas de tiempo sean mínimas. El diseño de un nuevo proceso 

es también fundamental para empezar a sistematizar algunas de las operaciones realizadas 

en el proceso y que ayuden a la mejora del mismo. 
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6. Objetivos 

6.1. Objetivo general 

 Diseñar un proceso de órdenes de trabajo y facturación más eficiente, en el cual 

se puedan sistematizar los contratos flotas, para reducir pérdidas de tiempos y 

reprocesos. 

6.2. Objetivos específicos 

 

 Documentar el proceso de apertura y cierre de órdenes de trabajo.  

 Documentar procedimientos correspondientes al proceso de órdenes de trabajo y 

facturación para tener a detalle cada una de las actividades realizadas. 

 Tomar tiempos de los procesos para identificar demoras y actividades que retrasan 

el proceso. 

 Diagnosticar y evaluar los procesos actuales para determinar operaciones que 

afectan el proceso. 

 Diseñar módulo que permita respetar los términos de los contratos y 

sistematizarlos. 

 Diseñar el proceso mejorado de apertura y cierre de órdenes de trabajo. 
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7. Metodología 

 

El estudio del trabajo es el examen sistemático de los métodos empleados, para la 

ejecución de las actividades en un proceso. Es decir, evaluar para mejorar la utilización 

de los recursos, y establecer normas de rendimiento con respecto a las actividades que se 

están realizando. Por lo tanto, el estudio del trabajo tiene como objeto, examinar de qué 

manera se está ejecutando una actividad. (Kanawaty, 1996, P.9.). Se debe tener en cuenta 

que, una de las herramientas fundamentales de la ingeniería industrial es la medición del 

trabajo. En la cual se aplican diversas técnicas para determinar, el tiempo destinado de un 

operario o trabajador calificado para ejecutar una tarea. (Kanawaty, 1996.). 

Para realizar una adecuada documentación, y el debido análisis de las operaciones 

ejecutadas en el proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo. Es de gran importancia 

cumplir una serie de pasos empezando por registrar, examinar e idear; evaluar, definir; 

implantar, mantener en uso (Kanawaty, 1996.). 

Con el fin de diseñar un mejor proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo, teniendo 

en cuenta la investigación y el conocimiento de Kanawaty. Se plantea la siguiente 

metodología, para seguir los pasos planteados por Kanawaty y lograr un desarrollo 

correcto del estudio del trabajo: 

1. Recopilación de información del proceso: Reconocimiento de los procesos 

internos de la compañía en el área requerida para el proyecto, y el ordenamiento 

de la información obtenida. 

 

2. Análisis de la información: Aplicar métodos de ingeniería para reconocer de 

forma adecuada el proceso.  

 

3. Identificación de falla o falencias del proceso: Mediante la aplicación de 

método identificar en que parte del proceso se está fallando, y que tareas se pueden 

suprimir con el fin de mejorar el. 

 

4. Propuesta de mejoras: Diseñar un nuevo proceso con el fin, de mejorar las fallas 

del proceso y estandarizarlo, y por ende desarrollar e implementar la mejora. 
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8. Marco teórico 

8.1. Temas de estudio 

 

8.2. Estudio del trabajo 

El estudio del trabajo es el examen sistemático de los métodos utilizados para ejecutar 

actividades con el fin de aprovechar al máximo los recursos, y de establecer normas de 

rendimiento con respecto a las actividades que se están ejecutando. Por lo tanto, el estudio 

del trabajo tiene por objeto examinar de qué manera se está llevando a cabo una actividad. 

(Kanawaty, 1996, P.9). 

En el estudio del trabajo es fundamental la aplicación de los métodos para lograr un mejor 

aprovechamiento de los recursos, y una mejora en la productividad de un proceso. Para 

alcanzar una exitosa aplicación del método se deben seguir ciertos criterios respetando 

siempre su orden, la secuencia a seguir es seleccionar, registrar; examinar, establecer; 

evaluar, definir; implantar, controlar y mantener. 

1. Seleccionar: el trabajo o proceso que se ha de estudiar. 

 

2. Registrar: o documentar todos los datos relevantes acerca de la tarea o proceso, 

utilizando las técnicas apropiadas y disponiendo los datos en la forma más cómoda 

para analizarlos. 

 

3. Examinar: los hechos registrados con espíritu crítico, preguntándose si se justifica 

lo que se hace, según el propósito de la actividad; el lugar donde se lleva a cabo; 

el orden en que se ejecuta; quién la ejecuta, y los medios empleados para tales 

fines. 

 

4. Establecer: el método más económico, teniendo en cuenta las circunstancias y 

utilizando las diferentes técnicas de gestión, así como los aportes de los dirigentes, 

supervisores, trabajadores y asesores cuyos enfoques deben analizarse, y 

discutirse. 

 

5. Evaluar: los resultados obtenidos con el nuevo método en comparación con la 

cantidad de trabajo necesario y establecer un tiempo tipo. 

 

6. Definir: el nuevo método, y el tiempo correspondiente, y presentar dicho método, 

ya sea verbalmente o por escrito, a todas las personas a quienes concierne, 

utilizando demostraciones. 

 

7. Implementar: el nuevo método, comunicando las decisiones formando a las 

personas interesadas (implicadas) como práctica general aceptada con el tiempo 

normalizado. 
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8. Controlar: la aplicación de la nueva norma siguiendo los resultados obtenidos y 

comparándolos con los objetivos. 

 

9. Mantener: Inspeccionar regularmente los procesos para ver que se cumpla la 

metodología establecida. 

Estos pasos son fundamentales para llegar a unos bueno resultados, por lo tanto, para 

iniciar el estudio del trabajo es fundamental definir el proceso que se analizará. Una vez 

definido esto es de gran importancia documentar cada una de las etapas del proceso, es 

decir registrar las operaciones ejecutadas. Este es uno de los pasos más importantes, ya 

que el éxito del diagnóstico y diseño de un mejor proceso depende de la adecuada 

documentación de la información. Para registrar un proceso es recomendable enumerar 

las operaciones ejecutadas a lo largo del proceso, y posteriormente representar en un 

diagrama de flujo (Kanawaty, 1996). En la tabla 4 y el diagrama 6 se muestra un ejemplo 

de cómo registrar un proceso. 

Tabla 2: Proceso de reparación 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama 2: Diagrama del proceso del reparación 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Una vez realizado el reconocimiento del proceso se examina de forma crítica el proceso, 

aplicando distintas técnicas. Una técnica utilizada es la del interrogatorio en el cual, se 

realizan una serie de preguntas en cada actividad identificada en el proceso. Esto con el 

fin de eliminar, combinar, ordenar y simplificar operaciones donde sea posible hacerlo 

(Kanawaty, 1996). En las siguientes tablas se muestra el interrogatorio que debe 

realizarse: 
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Tabla 3: Pasos para realizar un interrogatorio 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 4: Pasos para realizar un Interrogatorio detallado 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Una vez solucionadas cada una de las preguntas, es posible tomar decisiones para mejorar 

el proceso. Ya sea suprimiendo, combinando, ordenando o simplificando actividades que 

se identificaron en el proceso. Estas decisiones se basan en el registro y examen del 

proceso, ya que proporcionan la información necesaria para identificar actividades que 

¿Qué se hace en realidad?

¿Por qué hay que hacerlo?

Lugar
¿Dónde se hace? ¿Por qué 

se hace en ese momento?

Sucesión 
¿Cuándo se hace? ¿Por qué 

se hace en ese momento

Persona
¿Quién lo hace? ¿Por qué lo 

hace esa persona?

Medios
¿Cómo se hace? ¿Por qué se 

hace de ese modo
Simplificar: la operación 

Propósito
Eliminar: Partes 

innecesarias del trabajo

Combinar: siempre que sea 

posible u

Ordenar: de nuevo la 

sucesión de las operaciones 

para obtener mejores 

resultados.

Propósito 

¿Qué se hace?

¿Por qué se hace?

¿Qué otra cosa podría hacerse?

¿Qué debería hacerse?

Lugar

¿Dónde se hace?

¿Por qué se hace allí?

¿En qué otro lugar podría hacerse?

¿Dónde debería hacerse?

Sucesión 

¿Cuándo se hace?

¿Por qué se hace entonces?

¿Cuándo podría hacerse?

¿Cuándo debería hacerse?

Persona 

¿Quién lo hace?

¿Por qué lo hace esa persona?

¿Qué otra persona podría hacerlo?

¿Quién debería hacerlo?

Medios

¿Cómo se hace?

¿Por qué se hace de ese modo?

¿De qué otro modo podría hacerse?

¿Cómo debería hacerse?
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no agrega valor al proceso. Para llegar a la implementación de un proceso mejorado es 

relevante analizar el estado del proceso, ya que así se logrará realizar un mejor análisis 

de los procedimientos ejecutados a lo largo del desarrollo del proceso. 

 

8.2.1. Productividad  

La productividad hace mención a como se mide el desempeño de una población en 

conjunto o un proceso general. La productividad es aquella relación entre insumos y el 

producto final de estos insumos, es decir, la productividad consiste en tener resultados 

óptimos en un proceso. Por lo general, se define como obtener más productos finales con 

menos insumos o con los mismos. La productividad es una meta a alcanzar por las 

compañías, es por ello que se debe tener una meta definida para poder definir la 

productividad. Sin embargo, existen factores que afectan la productividad hay dos tipos 

externos e internos (Salazar, 2016.).  

Factores internos que afectan la productividad: 

 Disponibilidad de materias primas 

 Disponibilidad de mano de obra calificada 

 Clima político tributario 

 Régimen arancelario 

 Infraestructura existente 

 Ajustes económicos gubernamentales  

Factores externos que afectan la productividad: 

 Terrenos y Edificaciones 

 Materiales 

 Energía 

 Maquinaria, herramientas y equipo 

 Recursos humanos  

La fórmula para el cálculo de la productividad se puede realizar mediante la siguiente 

operación: 

Productividad de trabajo =
producción final (productos terminados)

Insumos utilizados
 

 

8.3. Diagrama SIPOC  

El diagrama SIPOC definido por sus siglas en español como Proveedor (supplier.), 

Entradas (inputs), Proceso (process.), Salidas (outputs.) y Cliente (customer.). Cada una 

de las variables nombradas hace parte de una metodología que permite visualizar un 

proceso de manera sencilla, aportando información valiosa a la empresa o la persona que 

lo aplique para reconocer un proceso. El diagrama SIPOC nos ayuda a identificar paso a 
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paso las actividades u operaciones ejecutadas en un proceso desde que, se inicia hasta que 

el producto final llega al cliente, gracias a esto se puede identificar que falencias o 

posibles mejoras se deben hacer al proceso para que este sea eficiente y productivo. 

Además, es un método que ayuda a definir aspectos del producto para agregar valor final. 

Identificando tareas que agregan valor al proceso y las que no agregan valor al proceso. 

Así que, pueden llegar a ser tareas que se logren suprimir o cambiar (Betancourt, 2017.). 

Para realizar un diagrama de SIPOC es importante seguir ciertos pasos: 

1. Identificar el proceso al cual se le hará el debido análisis 

2. Establecer las entradas del proceso, recursos necesarios para llevarlo a cabo. 

3. Establecer los proveedores de estas entradas del proceso. 

4. Definir cuáles serán las salidas del proceso. 

5. Establecer quién es el cliente para cada una de las salidas definidas. 

Para la elaboración del diagrama SIPOC, es necesario entender el proceso a analizar en 

su totalidad, ya que es indispensable identificar las entradas y salidas para identificar los 

parámetros o requerimientos que espera el cliente. Esto permite reconocer las etapas o 

fases de la totalidad del proceso, para realizar un análisis detallado a las actividades 

ejecutadas a lo largo del proceso. El identificar y analizar estas actividades hace que sea 

posible reconocer problemas dentro del proceso (AIT Group, 2005.). Para tener una 

acertada elaboración de un diagrama SIPOC es importante reconocer los siguientes 

aspectos: 

Proveedores: Son aquellos que proporcionan las entradas a un proceso especifico. 

Entradas: Son aquellos recursos necesarios utilizados en la ejecución del proceso. 

Límite de entradas: Especifica en que momento da inicio un proceso. 

Requerimientos de entradas: Recursos necesarios para ejecutar el proceso 

(Cuantificables.) 

Proceso: Operaciones ejecutadas algorítmicamente para transformar las entradas en 

salidas. 

Límite de salidas: Especifica en que momento termina el proceso. 

Salidas: Producto o servicio proporcionado al cliente. 

Cliente: Establece los requerimientos del producto o servicio final, las Salidas. 

Requerimientos de salida: Lo que él quiere requiere de las salidas. 

Realizar una identificación acertada de cada uno de los requerimientos que exige la 

elaboración del diagrama SIPOC, es necesario seguir los pasos mostrados en el siguiente 

diagrama: 
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Diagrama 3: Pasos elaboración SIPOC 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 5: Pasos para elaborar un diagrama SIPOC 

Pasos para elaborar un diagrama SIPOC 

1 Identificar el proceso y sus limites 

2 Identificar las salidas 

3 Identificar los clientes para cada salida 

4 
Hacer listado de requerimientos para 

cada salida 

5 Identificar las entradas 

6 
Identificar el proveedor para cada 

entrada 

7 
Hacer listado de requerimientos para 

cada entrada 
Fuente: Elaboración propia. 

Si se logran seguir cada uno de los pasos establecidos con precisión el resultado será, la 

construcción del diagrama SIPOC. Por lo general, al concluir la serie de pasos el diagrama 

SIPOC queda listo para su debido análisis en el cual se identifican Deficiencias y posibles 

mejoras. El diagrama SIPOC puede complementarse con un diagrama de flujo para 

identificar los pasos del proceso donde se transforman las entradas, para convertirlas en 

salidas (AIT Group, 2005.). 

8.4. Estudio de tiempos 

El estudio de tiempos es una metodología de la ingeniería industrial que se basa en, 

analizar una tarea o proceso específico. En el cual, se requiera conocer con que 

efectividad los operarios ejecutan las tareas, y también para medir que tan eficiente es el 

proceso. Esta efectividad de los trabajadores es medida con un tiempo el cual, es tomado 
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por una persona designada para realizar el respectivo análisis de las tareas u operaciones 

ejecutadas, y a las cuales se les quiere hacer el debido seguimiento. (Taylor, 1911) 

El estudio de tiempos se realiza para mejorar la ejecución de las operaciones, llevadas a 

cabo en un proceso. Pero de la mano va el estudio de movimientos el cual es desarrollado 

para mejorar los métodos de trabajo, y reducir los esfuerzos realizados por los operarios. 

La combinación de estos estudios da como resultado un proceso estandarizado y con un 

menor despilfarro de recursos, ya que la asertiva aplicación suprime movimientos 

innecesarios y actividades que no agregan valor al proceso. El estudio de tiempos es una 

técnica de observación directa con el proceso y el operario. Además, de ser continua para 

su debido análisis, la utilización de un dispositivo preciso para medir el tiempo es 

fundamental. Esto con el fin de, documentar el tiempo que tarda el operario en realizar la 

tarea. El método es aplicado de mejor manera cuando las operaciones de un proceso hacen 

parte de un ciclo y son repetitivas. (Taylor, 1911) 

El tiempo total de la ejecución de una actividad se compone de varios factores como lo 

son, la mala ejecución de una operación, tiempos improductivos y mal funcionamiento 

de las máquinas dispuestas para el proceso (Kanawaty, 1966.). Este tiempo de la 

ejecución de la actividad puede descomponerse de la siguiente manera:  

Diagrama 4: Descomposición del tiempo de trabajo 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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8.4.1. Diagrama de proceso-análisis del hombre 

El diagrama de proceso-análisis del hombre representa gráficamente las operaciones 

ejecutadas por un trabajador, siempre y cuando el trabajador deba desplazarse a otras 

áreas durante la ejecución de sus operaciones. Esto ayuda a identificar cada uno de los 

movimientos que realiza el trabajador, además, de identificar que personas y áreas 

intervienen en la ejecución de la operación. Es decir, aporta información indispensable 

para realizar un análisis al trabajador y al proceso, ya que pone en evidencia que cambios 

se deben hacer al proceso. Además, se puede representar gráficamente el proceso 

mejorado con los cambios que se efectúen, para hacer una comparación del proceso actual 

con el mejorado (Jananía, 2008.). Para la elaboración de un diagrama de proceso-análisis 

es necesario tener en cuenta las siguientes variables: 

Operación: Indica las actividades ejecutadas más importantes dentro de un proceso, y las 

que agregan valor al mismo, son en las cuales se hace un adecuado uso de los recursos 

dispuestos para la ejecución de un proceso, para representar una operación en el diagrama 

se utiliza un circulo. 

Inspección: Indica que el trabajador realizo una verificación de una operación, esto con 

el fin de comprobar que si se ejecutó de forma correcta la actividad, para representar una 

inspección en el diagrama se utiliza un cuadrado. 

Transporte: Indica que el trabajador tuvo que desplazarse para ejecutar una actividad, es 

decir que se traslada de un área a otra o realiza un recorrido, para representar un transporte 

en el diagrama se utiliza una flecha. 

Demora: Indica una interrupción en el proceso en el cual no se le puede dar continuidad 

a la siguiente actividad hasta que se termine la operación anterior. Las demoras es una de 

las variables que le quita valor al proceso, ya que es tiempo muerto en el cual se 

desperdician recursos, para representar una demora se utiliza la mitad de un óvalo.  

Actividades combinadas: Indica que en la ejecución de una operación se realizan dos 

actividades, para representar en el diagrama una actividad combinada se utiliza una 

cuadrado con un círculo dentro. 

Almacenamiento: Indica que el trabajador se desplazó para almacenar un objeto en el 

stock o en el inventario, para representar una almacenamiento en el diagrama se utiliza 

un triángulo. 
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Tabla 6: símbolos utilizados para el diagrama de análisis 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Tabla 7: Ejemplos de operación, transporte, inspección, espera y almacenamiento 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Para elaborar un diagrama de proceso-análisis es importante identificar el proceso que se 

quiere representar, y conocer a detalle cada una de las operaciones ejecutadas a lo largo 

del proceso. El diagrama 3 es un ejemplo de cómo se debe documentar la información 

para realizar el adecuado análisis del proceso. 

Diagrama 5: Ejemplo diagrama de proceso-análisis  

 

Fuente: Elaboración propia 

8.4.2. Método de observar 

Es un método en el cual se observar el proceso a detalle, también como se ejecuta cada una de 

las actividades. Es un método de medición en el cual se calcula y documenta el tiempo que tarda 

un trabajador en ejecutar una operación. Por lo general, se utiliza un cronometro para tener 

exactitud a la hora de medir el desempeño del trabajador, es importante documentar esta 

información, ya que ayuda a calcular diversos indicadores que se deben medir para identificar si 

el proceso se está ejecutando de forma adecuada (Jananía, 2008.). Tomados los tiempos de 

cada una de las actividades realizadas en el proceso podemos calcular los siguientes indicadores: 

Tiempo de ciclo: Es el tiempo total del proceso, es lo que tardan en ejecutar todas las 

operaciones los trabajadores hasta llegar al producto o servicio final. El tiempo de ciclo 

se calcula de la siguiente manera: 

𝑻𝑪 = ∑ 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ón 𝑑𝑒 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 

Tiempo normal: Es el tiempo que tarda un operario en ejecutar una actividad  a un ritmo 

normal y se calcula de la siguiente forma: 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙 = 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑜𝑠 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜𝑠 𝑡𝑜𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠 ∗ 𝑓𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 

𝑻𝒏 =  Ṯ ∗ 𝐹𝑐  

Tiempo Estándar: Tiempo global de una operación especifica ejecutada en el proceso, 

teniendo en cuenta suplementos o toleración. Los suplementos son los tiempos perdidos 

por el operario, ya sea por fatiga o necesidades fisiológicas. El tiempo estándar se calcula 

de la siguiente manera:  

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟 = 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙 + 𝑆𝑢𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 

𝑇𝑠 = 𝑇𝑛 + 𝑆 
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Es necesario conocer cada una de estas variables para analizar  y determinar la eficiencia 

del proceso, esto ayuda para conocer el estado en el que se encuentra el proceso y si se 

están aprovechando de forma adecuada los recursos dispuestos para la ejecución del 

mismo (Jananía, 2008.). 

8.5. Casos de uso-Software 

Los casos de uso son de gran importancia para describir una acción o actividad el 

diagrama de un caso de uso evidencia de forma visual, las actividades que realizan las 

personas o máquinas para llevar a cabo un proceso. Este representa cada una de las 

interacciones que se desarrollan en el proceso. Además, representa las actividades que 

son designadas a cada operario, y las cuales puede tener acceso según su cargo o área de 

trabajo. El diagrama especifica la comunicación y el comportamiento de un sistema 

mediante la interacción de usuarios y sistemas (Jacobson, 2013.). 

Los casos de uso expresan cada una de las formas, y comportamiento que tendrá un 

sistema con un usuario para alcanzar un objetivo planteado dentro del proceso. Los casos 

de uso evidencian cada uno de los escenarios posibles para utilizar un sistema guiando al 

creador del diagrama a un camino útil para la utilización del sistema. Ilustrando cada una 

de las actividades y actores que a este pertenecen (Jacobson, 2013.). Los pasos a seguir 

para tener un adecuado desarrollo de los casos de uso es el siguiente: 

1. Documentar de forma simple el proceso. 

2. Entender el panorama normal. 

3. Enfocarse en el valor. 

4. Construir un sistema por partes. 

5. Entregar el sistema en incrementos. 

6. Adaptarse para cubrir las necesidades del equipo. 

Para elaborar un caso de uso es importante conocer a detalle, cada uno de los escenarios 

que se pueden presentar en la ejecución de un proceso u actividad en la cual se relacionen 

un sistema y un usuario (Jacobson, 2013.). Un caso de uso se compone por las siguientes 

variables:  

Flujo normal: El flujo normal es aquel que sigue el proceso cuando no presenta 

inconvenientes o debe tomar una decisión, ya sea el sistema o el usuario. El flujo normal 

representa un proceso eficiente. 

Flujo alternativo y excepciones: El flujo alternativo es el camino por el que se va el 

sistema cuando en el proceso se presenta lago irregular, es decir, se presenta un escenario 

de los que se contemplaron fuera del proceso normal. Este flujo es una solución a 

inconvenientes que puedan presentarse en la ejecución del proceso. 

Precondiciones: Son unas condiciones identificadas para que se pueda cumplir el flujo 

normal, es decir, se deben tener ciertas condiciones para que el proceso inicie. 
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Poscondiciones: Son los resultados que se esperan de la ejecución del proceso. 

Por lo general, el encargado de crear el caso de uso debe ser alguien que conoce el proceso 

a la perfección, y conoce cada uno de los posibles inconvenientes que en él se pueden 

presentar, ya que cada una de las variables mencionadas deben estar especificados de 

forma detallada los pasos a seguir dentro del proceso (Jacobson, 2013.). Un ejemplo de 

caso de uso se representa en el siguiente diagrama: 

Diagrama 6: Ejemplo de diagrama de caso de uso 

 

Fuente: Elaboración propia  

8.6. Tema principal del documento 

 

El presente trabajo se centrará en el análisis de los procesos llevados a cabo en la creación 

y cierre de órdenes de trabajo (O.T.), de la compañía Nissan en el área de contratos flotas. 

Para llevar a cabo este análisis se utilizaran metodologías de la ingeniera industrial como 

lo es el estudio de tiempos y estudio el trabajo. Una acertada aplicación de estas 

herramientas ayuda a documentar información importante de los proceso. Por lo cual es 

de suprema importancia dejar claro el funcionamiento de la metodología del estudio del 

trabajo y el estudio de tiempos. Para empezar el estudio del trabajo es aquel que se encarga 

del análisis de cada una de las tareas realizadas en un proceso, este análisis consiste en 

identificar los movimientos que realiza ya sea  un operario o un producto esto según el 

análisis que se quiera hacer; y los tiempos que tarda ejecutando cada actividad el 

trabajador, toda esta información se documenta con el fin de examinar el proceso para 

definir si es eficiente. 

El estudio del trabajo es una metodología utilizada para medir la productividad y eficacia 

de los procesos, apoyándose en algunos factores como terrenos, edificaciones, Materiales, 

Energía, Maquinaria, Recursos humanos, herramientas y equipo. Con el fin de mejorar 

estos indicadores se aplican distintos métodos para identificar fallos en el proceso. Por lo 

general, se utilizan cursogramas para identificar movimientos de personal o de material, 

hasta, el estudio de tiempos para cuantificar cuánto tarda el proceso en ejecutarse. 
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En el estudio del trabajo se hace una evaluación del sistema respecto a los métodos 

empleados para ejecutar cada una de las operaciones en el proceso, esto con el fin de 

identificar falencias y tener como objetivo la mejora de estas (Salazar, 2016.). Además, 

de tener un mejor uso de los recursos dispuestos para establecer unos estándares en las 

operaciones realizadas en el proceso. 
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9. Marco conceptual 

 

Eficiencia: Es el aprovechamiento de los recursos de manera adecuada, sin generar 

despilfarros para un determinado objetivo. 

Productividad: el uso óptimo y adecuado de los recursos para generar un producto, 

además es medible con relación a los recursos utilizados. 

Operaciones: Tarea que se lleva a cabo para realizar la modificación de la materia prima 

o agregarle valor al producto. 

Procesos: Es la unión de las operaciones algorítmicamente, de tal manera que se genere 

un producto final 

Tempario: es la unión de dos factores tiempo y operación. Se detalla una operación 

ejecutada en el taller de mecánica, y va ligada a un tiempo establecido por la compañía y 

es en el cual se debe realizar la operación especificada, esto es conocido como tempario. 

Cargue de códigos: Él cargue de códigos consiste en montar en la base de datos de la 

compañía las referencias utilizadas en el proceso, los códigos están divididos en módulos 

mano de obra, repuestos y materiales. Él cargue de códigos se hace a la orden de trabajo, 

cotización y liquidación. 

Zonal: Área o sede donde se realiza una tarea específica cargue e inspección de 

referencias con respecto a materiales, repuestos y mano de obra. 

Caso de uso: Un caso de uso es una herramienta utilizada para describir de manera visual 

un procedimiento (ejemplo diagramas de flujo), el cual describe un proceso de forma 

concreta. 

Perfil: Usuario designado por la compañía Nissan en el sistema conocido como “sigru 

4gl”, el cual da acceso a partes del sistema según el perfil. 

Referencia o código: Son aquellas que la compañía estandarizo para realizar los cobros 

de los trabajos que se realiza a los vehículos, existen tres tipos de códigos, códigos de 

mano de obra, códigos de materiales y códigos de repuestos. 

Orden de trabajo (O.T): Es un documento de control diseñado por la compañía donde 

se cargan las referencias de los trabajos realizados a los vehículos, la información del 

vehículo y la información del cliente, también funciona como un soporte de factura. 

Sigru 4gl: Sistema interno de la compañía, donde se crean, modifican, cargan y cierran 

órdenes de trabajo 

Sigru web: Sistema interno de la compañía en la intranet cumple la misma función que 

el sigru 4gl pero en la parte web “Transición y evolución del sistema, para actualizar el 

sigru 4gl” 
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Lista de precios oficial: Archivo donde se guardan los acuerdos pactados durante la 

celebración del contrato, precios, descuentos, códigos y referencias. 

Vales: Formato utilizados por los técnicos para informar que trabajos se realizan y 

contienen las referencias de mano de obra, repuestos y materiales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

36 
 

10. Marco referencial 

 

10.1. Marco de antecedentes 

 

Se hace referencia a fuentes de información necesarias para continuar con el desarrollo 

del documento. Gracias a estas fuentes se obtuvieron los datos necesarios, para 

direccionar el tema de investigación. Además, desarrollar una metodología acertada para 

abordar el problema planteado, y del cual se debe obtener información necesaria para 

llegar a una posible solución. 

El trabajo de documentación y aplicación de temas afines al estudio del trabajo y 

movimientos que realizó Pérez & Restrepo (2013.) tenía un objetivo similar al del 

presente documento. La metodología utilizada por dichos autores sirvió de guía para la 

metodología desarrollada en este documento. El objetivo de dicho trabajo era analizar, 

evaluar, tomar tiempos del proceso de facturación y diseñar una nueva metodología que 

permitiera facturar la totalidad de fórmulas en un menor tiempo, y que lograra aumentar 

la productividad en el proceso. La metodología que se utilizó para darle el adecuado 

desarrollo al documento se dividió en tres etapas, comenzando por un diagnóstico de la 

situación problema, para posteriormente realizar un ajuste a la metodología ya 

estandarizada y una toma de tiempos, y por último se realiza una propuesta de mejora. 

Los temas fundamentales utilizados en el documento fueron los siguientes: ingeniería de 

métodos; informática; seminario de investigación; administración. 

El trabajo de documentación y aplicación de temas afines a la medición del trabajo que 

realizó González (2004.) ayudó de forma importante, para reconocer metodologías que 

se pueden aplicar a los procesos en cuanto a reconocerlos y analizarlos, y que son de gran 

ayuda para el desarrollo de este documento. En el trabajo se hace un análisis de tiempos 

y estudio de procesos con el fin de mejorar el funcionamiento de las operaciones, y tareas 

realizadas durante el proceso. Mejorando la productividad y afianzando a los clientes con 

la mejora del servicio. El objetivo principal de ese documento era diseñar un 

procedimiento que logrará mejorar los procesos productivos de lentes. El cual implicaba 

una mejorar de tiempos de producción, brindar los estándares y calidad solicitada por los 

clientes. Los temas fundamentales para el desarrollo de ese documento fueron los 

siguientes: Estudio de métodos, Medición del trabajo y Distribución en planta. 

El trabajo de documentación y aplicación de temas afines al estudio del trabajo que realizó 

Ustate (2007.) fue importante para reconocer, y guiar una posible forma de documentar 

datos para evidenciarlos en diagramas de registro utilizados en el estudio del trabajo. 

Además, reconocer y analizar procedimientos ejecutados en un proceso como lo es la 

creación de joyas y moldura de metales preciosos. El objetivo del trabajo realizado 

consistió en hacer un diagnóstico del proceso basado en datos obtenidos gracias al estudio 

de tiempos, y procesos. Para posteriormente analizar los procesos y tiempos para una 

posible estandarización de acuerdo a la norma NTC ISO 9000, y diseñar propuestas de 

mejora que ayudaran a que el proceso fuera certificado por la norma mencionada 

anteriormente. Los temas fundamentales de estudio para el desarrollo de este documento 
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fueron los siguientes: Estudio del trabajo,  Herramienta para el registro de información y 

Estudio de métodos. 

El trabajo de documentación y aplicación de temas afines al estudio de tiempos que 

realizó Arenas (2012.) ayudó a reconocer formatos y diagramas que pueden llegar a ser 

de gran importancia, para documentar los procesos y tiempos que se evidencien en el 

proceso de estudio (creación y cierre de órdenes de trabajo). El objetivo del trabajo 

realizado consistió en estandarizar los procesos de producción de una compañía de tintas 

y adhesivos, para lograr un aumento de la productividad y tiempos de procesamiento de 

las tintas. Además, de hacer un diagnóstico del proceso para conocer, cuellos de botella 

para posteriormente diseñar una propuesta de una posible solución a la problemática. Para 

el desarrollo del estudio propuesto en este documento los temas fundamentales abordados 

fueron los siguientes: Medición del trabajo, Estudio de tiempos y Estudio de 

movimientos. 

El trabajo de documentación y aplicación de temas afines al estudio de tiempos que 

realizó Rivera (2014.) ayudó para identificar una forma de analizar un proceso que no 

está estandarizado, ya que el análisis que se realiza es fundamental para enfocar de forma 

adecuada la estandarización de procesos y su metodología a seguir. El objetivo principal 

del documento consistió en realizar un estudio de tiempos, y movimientos de los operarios 

en una empresa de cortes típicos. La cual realiza procedimientos empíricos pero desean 

estandarizar el proceso y mejorar su productividad, con base en el diagnóstico realizado 

mejorar el proceso. Para el desarrollo del documento fue de gran importancia tener 

conocimiento de los siguientes temas: Estudio de tiempos, Estudio de movimientos, 

Medición del trabajo y Productividad. 

El trabajo de documentación y aplicación de temas afines a la medición del trabajo que 

realizó Dussan (2017.) ayudó de forma importante, ya que se aplica una metodología 

diferente a la de los trabajos anteriores para documentar la información. La información 

se documenta de forma estandarizada con los diagramas de estudio del trabajo pero 

además, se documenta la información utilizando diagramas de flujo para dar una 

visualización general de cómo se lleva a cabo el proceso. El objetivo del trabajo es realizar 

un diagnóstico del proceso basado en metodologías como lo son el estudio del trabajo y 

el estudio de tiempos. Con el fin de aumentar la eficiencia, eficacia y productividad en el 

proceso de confección de jeans. Los temas utilizados para el desarrollo del estudio fueron 

los siguientes: Medición del trabajo y Estudio de tiempos. 
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11. Información de la empresa 

11.1. Nombre de la empresa  

Distribuidora Nissan S.A. Es una de las compañías mejor posicionadas del país con 

presencia en todas las ciudades principales, y también en distintos lugares de Colombia 

logrando tener presencia en 18 ciudades. 

11.2. Misión  

En Nissan nos anticipamos a las expectativas de las personas, para que disfruten al 

máximo nuestros productos; brindándoles maravillosas experiencias para Lograr la 

máxima satisfacción de los clientes, y mantenerlos cautivados. 

11.3. Visión 

Ser una empresa de calidad total en nuestros productos, y servicios. En el trabajo en 

equipo y en toda la organización actuando con profesionalismo, y buscando permanecer 

los próximos 10 años líderes en el mercado. 

11.4. Historia Distribuidora Nissan S.A. 

En 1960 Nace Distribuidora Nissan S.A. Creada por don Octavio Villegas y don Martín 

Vargas; se constituye como empresa en febrero de 1960 con su sede principal ubicada en 

la ciudad de Bogotá, El 7 de febrero de 1963 se constituía Distribuidora Nissan con sede 

en Bogotá, ubicada en la calle 30 con carrera 6. Seria este el lugar donde se albergaría 

durante mucho tiempo la compañía. Gracias al esfuerzo, trabajo y lucha se reflejó año 

tras año los logros, ya que la organización se convirtió en una de las mejores compañías 

del país. Se lograba ofrecer un negocio lo suficientemente sólido para las generaciones 

futuras. La integración de un grupo humano conformado como una familia comprometido 

con su trabajo, preparado para enfrentar nuevos retos. Más allá de lo que su nombre 

indicaba Distribuidora Nissan ha logrado diversificarse y expandirse con el fin de ser 

competitiva en el mercado, y por supuesto brindar nuevos y mejores productos a 

sus clientes. En 1970 La empresa aumenta su presencia en el mercado e inicia la 

comercialización de maquinaria John Deere en nuestro país, el 23 de marzo de 1984 se 

crea el departamento de servicio como una nueva sociedad llamada Talleres Autorizados 

S.A. Nissan (2018). 

Para 1997 nace Auto ensamble Nissan LTDA. Ensamblando el chasis del autobús Tk55, 

en 1998 surge Com Automotriz LTDA. Para comercializar vehículos usados Nissan y 

otras marcas. En el 2010 nace la agencia de Seguros Milenio comercializando Seguros 

Liberty, se realiza la apertura de la primera vitrina de vehículos importados de China 

ZNA. Hoy en día cuenta con un aproximado de 2300 coequiperos (empleados), y una red 

propia de distribución nacional; con más de 33 puntos de venta de vehículos Nissan, 28 

de servicio postventa; 9 vitrinas de repuestos, una de vehículos Usados y 4 de maquinaria 

a nivel Nacional. Nissan (2018). 
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Tabla 8: Puntos de venta a nivel nacional de vehículos Nissan 

 

Autor: Creación propia. 

Diagrama 7: Organigrama área contratos flota 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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12. Funciones 
Cronograma 1: Cronograma de las actividades realizadas 

Autor: Creación propia 

12.1. Funciones solicitadas. 

Las funciones principales se basan en ayudar el área de flotas de Nissan, en la mejora de 

la ejecución de operación, y tiempos del proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo 

provenientes del taller de mecánica. Además, estandarizar procesos, y tareas para reducir 

errores humanos y tiempos de espera. 

 

1. Recopilación de información del proceso de creación y cierre de órdenes de 

trabajo.  

2. Análisis de la información.  

3. Identificación de falla o falencias del proceso de creación y cierre de órdenes de 

trabajo.  

4. Propuesta de mejoras.  
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12.2. Tarea central 

 

La tarea central asignada, es analizar y reconocer el proceso de creación (cotización y 

liquidación) y cierre (facturación) de órdenes de trabajo; Para diagnosticar y diseñar una 

propuesta de mejora del proceso. 

 

12.3. Descripción del plan de trabajo  

  
El trabajo a cumplir principalmente es reconocer y analizar el proceso de cotización, 

liquidación y facturación, ya que son las operaciones críticas dentro del proceso general. 

El adecuado análisis de estas operaciones dará solución a los reprocesos que 

se están generando internamente en la creación y cierre de órdenes de trabajo del área 

flotas. Para esto se planteó seguir la siguiente metodología de  cuatro pasos:  

 

1. Recopilación de información del proceso  

Documentación de los procesos internos de la compañía en el área requerida para 

el proyecto  

  

2. Análisis de la información.  

Con la información obtenida extraer la más relevante que aporte al desarrollo del 

objetivo planteado (Reconocer falencias del proceso en áreas específicas).  

  

3. Identificación de falla o falencias del proceso.  

Mediante la aplicación de metodologías de ingeniería identificar en que parte del 

proceso se está fallando, y que tareas se pueden suprimir con el fin de mejorar el 

proceso.  

 

4. Propuesta de mejora.  

Diseñar una propuesta con el fin de mejorar las fallas del proceso para lograr una 

implementación.  

 

12.4. Descripción actividades  

 

La tarea principal a realizar es diagnosticar el proceso de creación, y cierre de órdenes de 

trabajo. Para lo cual es necesario reconocer el proceso en su totalidad, y cada uno de los 

subprocesos que se desencadenan de cada uno de los procesos principales. Por lo general, 

realizar el reconocimiento del proceso es adecuado para documentar la información del 

paso a paso del proceso. Además, empezar a reconocer puntos críticos o cuellos de botella 

que afectan el proceso generando retrasos, y demoras en el momento de ejecutar cada una 

de las tareas. El reconocimiento se realiza con el fin de darle solución a la no 

estandarización de tareas, y que se han realizado de forma inadecuada como lo es, el 

transcribir cotizaciones de forma manual, realizar ajuste a precios de forma manual y las 

esperas en aprobaciones de las cotizaciones ajustadas. 
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12.5. Actividades realizadas 

Las tareas que se describen a continuación, hacen parte de las actividades desempeñadas 

en el área de flotas de Nissan. Las tareas más relevantes que lograron dar avance a los 

objetivos que se plantearon: 

Levantamiento de procesos: El levantamiento de procesos fue una tarea habitual, ya que 

cada día se identifican operaciones, y se abordan nuevos temas que merecían ser tenidos 

en cuenta para el reconocimiento del proceso. Para esta actividad fue necesario realizar 

reuniones con diferentes áreas de la compañía para documentar la información necesaria 

e indispensable para el reconocimiento de las actividades llevadas a cabo en la creación 

y cierre de órdenes de trabajo. Esto con el fin de tener conocimiento del proceso en su 

totalidad y poder realizar el debido análisis para la identificación de falencias y 

posteriormente diseñar una propuesta de mejora (Ver tabla número 9.). 

Análisis de información: Para el análisis de la información se realizaron visitas, y 

reuniones en los talleres e instalaciones de la compañía (ver tabla número 9.). Esto con el 

fin de documentar la información además, de reconocer los procesos que se llevan a cabo 

en la creación y cierre de órdenes de trabajo. Con la información documentada se 

comenzó a realizar el análisis de los datos para reconocer fallos en los procesos, tareas 

innecesarias, demoras y esperas, que se evidenciaban a lo largo de las operaciones 

ejecutadas. Además, de los reprocesos que se generaban de una tarea a otra. Ver diagrama 

número 8 donde se evidencian actividades innecesarias y reprocesos. 

 



 

43 
 

Tabla 9: Cronograma de visitas y levantamiento de proceso 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

# Descripción Evidencia Observaciones Tipo de Tarea

1
Se recibe una inducción del área  y los procesos que 

realiza
Ninguna Ninguna Inducción

2

Aida Villalba, me informa acerca del proceso que se 

realiza con respecto a la facturación en la licitación de 

fiscalia

La información es reflejada en un paso a 

paso de los procesos 
Falta informacion del proceso Visita para recolección de Información

3
El paso a paso del proceso de fiscalia se pasa a un formato 

de word
Formato word Ninguna Análisis de Información

4
Se realiza  prototipo de diagrama de proceso de licitacion 

fiscalia
formato lucidchart Ninguna Diseño de Mapa de Procesos

5

Visita al edificio corporativo para induccion  e 

información acerca de creacion de paquetes de 

mantenimiento  y casos de uso

Ejemplos de caso de uso 
Realizar ejemplos para afianzar 

la informacion
Visita para recolección de Información

6
Se termina el prototipo de Diagrama de flujo de la 

licitacion de fiscalia

Formato lucidchart complementa el 

formato word
Ninguna Diseño de Mapa de Procesos

7

Se asiste al edificio corporativo a reunion con Ruben y se 

empeiza a crear la presentacion del proyecto de 

paquetes de manteniamiento

creacion parte de la presentación 
Que informacion se va a incluir 

en la presentacion 
Visita para recolección de Información

8

Visita a el taller de la sede del salitre con Laura Ocampo 

para reunir Informacion acerca del proceso de la licitacion 

de  Localiza

Notas Falta informacion del proceso Levantamiento de procesos

9

Se pasa a un formato word el paso a paso de la licitacion 

de localiza  y viviana me  informa acerca de el  proceso de 

localiza

Formato word y notas Falta informacion del proceso 
Levantamiento de procesos y  Diseño de 

mapa de procesos

10
Se pasa a formato word el paso a paso  de la licitacion de 

localiza  
Formato word y notas Ninguna Análisis de Información

12

Reunion con Richard Rios,  Richard me informo acerca del 

proceso de cargue de materiales y ajuste de precios que 

se realizan en las  ordenes de trabajo

Notas 

Faltan evidencias del proceso e 

informacion del proceso, 

ademas de  la visita con daniel 

Visita para recolección de Información

13
Se recolectaron algunas evidencias de ajustes a 

cotizaciones y se tomaron algunos tiempos
Notas e imagenes

Faltan evidencias del proceso y 

tomar mas tiempos
Levantamiento de procesos

14
Se pasa la informacion obtenidad de Ricahrd Rios acerca 

de el cargue de materiales a formato  word 
Word 

Faltan evidencias del proceso y 

mas informacion 
Análisis de Información

15

Nelson Pedraza me informa acerca de los casos y 

problemas que a evidenciado en el area con respecto a la 

pre-liquidacion y liquidacion de los contratos y como se 

Notas e imagenes
Falta informacion del proceso  

y evidencias

Análisis de Información y Levantamiento 

de procesos

16
Se pasa a formato word  una parte del proceso de 

liquidacion que realiza Nelson Pedraza 
Formato Word y Liquidación 

Queda pendiente continuar el 

seguimiento al proceso ya que 

falta una parte

Análisis de Información y Levantamiento 

de procesos

Cronograma de Visitas y levantamiento de procesos
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Diagrama 8: Reconocimiento de reprocesos y actividades innecesarias 

 

Fuente: elaboración propia
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Reconocimiento de los procesos de creación y cierre de órdenes de trabajo: Una de 

las actividades fundamentales fue el reconocimiento de los procesos y subprocesos de la 

creación y cierre de órdenes de trabajo, ya que fue el punto de partida para el desarrollo 

del proyecto planteado por el área de flotas. El reconocimiento del proceso ayudó a 

identificar posibles mejoras. 

Reuniones para presentar avances: Las reuniones para el desarrollo del proyecto fueron 

esenciales para recibir una retroalimentación. Además, guiar el objetivo y el alcance que 

se deseaba con el desarrollo del proyecto. Gracias a las reuniones realizadas se logra 

complementar la información e identificar datos faltantes. También, se solucionaron 

inquietudes para que la información pudiera ser concisa y completa. Ver tabla número 10 

donde se representa la información adicional tenida en cuenta para el reconocimiento de 

los procesos. 

Tabla 10: Información complementaria.

 

Fuente: Elaboración propia. 

Identificación de demoras y esperas en el proceso: Para la identificación de las demoras 

y esperas en el proceso fue necesario previamente el reconocimiento del proceso total. La 

identificación de las demoras y esperas se logra gracias al análisis de los procesos, y 

estudio de tiempos que se realiza haciendo seguimiento a cada una de las operaciones 

ejecutas para identificar cuál es la causa que hace que se genere la demora dentro del 

proceso. Ver tabla número 11 donde se evidencian los reprocesos y demoras identificadas 

en el proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo. 
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Tabla 11: Actividades que representan demoras y reprocesos

 

Fuente: Elaboración propia. 

Mapeo de los procesos y subprocesos: El mapeo de los procesos es una de las tareas 

que más valor agrega al desarrollo del proyecto, ya que es una herramienta indispensable 

al momento de representar el proceso e identificar los fallos que se están generando como 

reprocesos, demoras, esperas. Además, es de gran importancia para reconocer el orden en 

el que se desarrolla el proceso, para el mapeo de los procesos se preguntó a trabajadores 

los procedimientos que realizaban, y en qué orden se realizaban las actividades (ver tabla 

número 13). Además, se tuvo en cuenta la información documentada en las visitas y los 

procedimientos ya establecidos en la página de la compañía. 

Desarrollo de casos de uso: Esta actividad fue indispensable para darle un buen 

desarrollo a la propuesta de mejora, ya que depende de que los casos de uso queden bien 

especificados y con los requerimientos claros para obtener el desarrollo deseado. Con el 

fin de lograr suprimir esos cuellos de botella identificados en el proceso. Para esta 

actividad se recibió una capacitación para abordar el tema adecuadamente. Además, se 

reforzó con una reunión para reconocer la estructura que se le debe dar al caso uso, esto 

con el fin de tener un buen desarrollo del módulo contratos propuesto. 
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13. Recopilación de la información del proceso de creación y cierre de órdenes de 

trabajo 

 

13.1. Identificación del proceso general de creación y cierre de órdenes de trabajo 

por áreas 

 

Tabla 12: Proceso de apertura y cierre de órdenes de trabajo por áreas  

 
Autor: creación propia 

13.2. Proceso general de creación y cierre de órdenes de trabajo por operaciones 

 

Tabla 13: Proceso general de apertura y cierre de órdenes de trabajo detallado  

 

Proceso General 

 

Área Operaciones 

 

 

 

 

 

 

 

Recepción 

 

1. Bienvenida cliente 

2. recepción del vehículo 

3. Identificación de la licitación a la que    

pertenece el vehículo según el              

cliente 

4. Apertura de orden de trabajo 

5. Inspección del vehículo 

6. Alistamiento 

7. Inspección orden requerimiento (el 

cliente la trae) 

8. Creación cotización en base al 

requerimiento 
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Cotización 

 

9. Asignación de Orden de trabajo al 

técnico 

10. Diagnóstico del técnico  

11. Generación de vales  

12. Inspección de vales jefe de taller  

13. Grabar vales en el sistema 

14. Generar la cotización del sistema 

15. Ajustar cotización del sistema a los      

precios de la licitación  

16. Generar cotización ajustada  

 

 

 

 

 

 

Autorización 

17. Enviar cotización ajustada a la              

entidad 

18. Espera de la aprobación de la              

cotización 

19. Recepción de la cotización aprobada 

e inspección de si la cotización fue          

aprobada 

20. Reenvío de la cotización 

21. Esperar aprobación de la cotización 

22. Recibir cotización nuevamente e 

inspeccionar su aprobación 

23. emitir visto bueno de la aprobación 

de la cotización  

24. enviar visto bueno al técnico  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reparación 

25. Se informa al técnico de la                  

aprobación de la cotización  

26. Se inicia reparación  

27. Se generan imprevistos 

28. Se genera una nueva cotización del 

sistema. 

29. se ajusta nueva la nueva cotización  

30. se genera cotización ajustada en el 

sistema. 

31. Se envía cotización para su 

aprobación. 

32. Recepción de la cotización e 

inspección de si la cotización fue          

aprobada 

33. Se informa al técnico de la 

aprobación de la cotización. 

34. Reinicio reparaciones  

35. Se terminan reparaciones 



 

49 
 

 

 

 

 

Pre liquidación 

 

36. Inspección de cotización (códigos) 

37. Inspeccionar orden de trabajo 

(códigos cargados) 

38. Cargue de nuevos códigos a la orden 

de trabajo 

39. Inspección de que hayan cargado los    

nuevos códigos 

40. Generar pre liquidación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Liquidación 

41. Inspección de códigos 

42. Inspección lista de precios licitación  

43. Comparación de precios     pre 

liquidados vs   precios de la           

licitación 

44. Inspección códigos mano de obra 

45. Ajuste de cada uno de los códigos de 

mano de obra 

46. Inspección códigos de repuestos 

47. Ajuste a cada uno de los códigos de 

repuestos 

48. Inspección códigos materiales 

49. Ajuste de cada uno de los códigos de 

materiales 

50. Enviar solicitud de cargue de ajustes 

de códigos de mano de obra 

51. Enviar solicitud de cargue de ajustes 

de códigos de repuestos 

52. Enviar solicitud de cargue de ajustes 

de códigos de materiales 

53. Esperar aprobación de solicitud de 

ajustes de mano de obra 

54. Esperar aprobación de solicitud de 

ajustes de repuestos 

55. Esperar aprobación de solicitud de 

ajustes de materiales 

56. Inspección del cargue adecuado de 

ajustes de mano de obra 

57. Inspección del cargue adecuado de 

ajustes de repuestos 

58. Inspección del cargue adecuado de 

ajustes de materiales 

59. Liquidar orden 

60. Cierre de orden de trabajo 
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Facturación 

61. Inspección orden liquidada 

62. Se adjunta documentación 

-Liquidación 

-cotización 

-Autorización 

-Copia de requerimientos 

- Copia de orden de trabajo 

63. Se radica documentación  en la 

entidad  

64. Espera de aprobación de la                  

radicación  

65. Inspección de radiación si fue 

aprobada 

   -Si no es aprobada se recibe con la        

observación de por qué no se              

aprobó 

66. Se radica en la entidad  

67. Espera de aprobación de la                  

radicación  

68. Inspección de radiación si fue             

aprobada 

69. Se realiza el cobro de la factura 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Entrega 

70. Inspección estado del vehículo 

71. Confirmar documentación en regla 

72. Verificar la ubicación del vehículo 

73. Llamar al cliente y confirmar cita de      

entrega 

74. Recibir al cliente en la recepción del      

taller 

75. Consultar el nombre del asesor que      

lo atendió 

76. el asesor atiende a el cliente y  

77. lleva al cliente a la ubicación del 

vehículo 

78. Se explica al cliente los trabajos          

realizados 

79. Se inspeccionan partes cambiadas o    

reparaciones 

80. Retirar protecciones del vehículo  

81. Solicitar impresión de la boleta de        

salida 

82. Despedida del cliente 

Autor: creación propia 
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13.3. Procedimientos  por área del proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo 
Diagrama 9 : Procedimiento de recepción en el área de flotas 

 
Fuente: creación propia 
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Diagrama 10: Procedimiento de cotización y autorización en el área de flotas 

 

Fuente: elaboración propia 
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Diagrama 11: Procedimiento de pre liquidación en el área de flotas 

 

Fuente: elaboración propia 
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Diagrama 12: Procedimiento de liquidación en el área de flotas 

 

Fuente: elaboración propia 
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Diagrama 13: Procedimiento de facturación en el área de flotas 

 

Fuente: elaboración propia 
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Diagrama 14: Procedimiento de entrega en el área de flotas 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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14. Análisis de la información 

 

14.1. Descripción de tareas generales dentro del proceso de creación de creación y 

cierre de órdenes de trabajo 

 

1. Creación de orden de trabajo: Cuando el cliente llega a la recepción del área de flotas 
para reparar un vehículo, se crea una cuenta única para ese vehículo donde se cargará 
cada una de las descripciones de los trabajos que se realizaran al vehículo. 

2. Asignación de la orden de trabajo: La orden de trabajo llega a él área del jefe de 
taller o torre de control, y él asigna la orden a un técnico para que realice un diagnóstico 
del vehículo y se pueda cargar a esa orden las reparaciones diagnosticadas por el técnico. 

3. Diagnóstico: Se realiza el diagnóstico del vehículo para identificar las reparaciones 
necesarias, y se informa al jefe de taller para realizar la cotización de acuerdo a la lista de 
precios del sistema. 

4 Transcripción de cotización: Se ajusta la cotización con la lista oficial de precios de 
la licitación, a la que pertenece el vehículo.  

5. Solicitud de repuestos y disponibilidad de los mismos: Según el diagnóstico del 
técnico se comprueba en el almacén que repuestos están disponibles, y cuales se deben 
solicitar para llevar a cabo la reparación del vehículo. 

6. Se envía una solicitud de aprobación de la cotización a la entidad: Con la cotización 
ajustada según lo estipulado en la licitación, debe haber una aprobación de la entidad en 
los precios y reparaciones a realizar en el vehículo. 

7. Aprobación cotización: Con la cotización aprobada se procede a realizar las 
reparaciones diagnosticadas por el técnico o la RMP (revisión de mantenimiento 
periódico).  

8. Pre liquidación: Posterior a la aprobación de la cotización, se envía la orden de trabajo 
para ser liquidada. En esta operación se inspecciona que estén cargados los ítems 
correctos a la orden de trabajo, referencias de mano de obra, repuestos y materiales. 

9. Ajuste de referencias: Se realiza el ajuste de precios, códigos y temparios de ser 
necesario (mano de obra, repuestos y materiales.). 

10. Cargue de ajustes: Se cargan los ajustes realizados ya sea de materiales, repuestos o 
mano de obra. 

11. Inspección ajustes: Se inspecciona en el sistema que se hayan cargado correctamente 
los ajustes. 

12. Liquidación: Se realiza la liquidación ya con los precios ajustados al contrato. 

13. Cierre de orden de trabajo: Se cierra la orden de trabajo (O.T.), para que no se 
carguen más referencias. 
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14. Documentación: Se adjunta la documentación necesaria para la radicación, orden de 
trabajo y liquidación. 

15. Radicación: Se radica la facturación y documentación necesaria en la entidad. 

16. Cobro de la facturación: Si la radicación no es devuelta se realiza el cobro de la 
factura. 

17. Entrega: Se cita al cliente para la devolución del vehículo reparado. 

 

14.2. Estudio de métodos 

 

El objetivo es identificar las áreas más críticas del proceso, para lograr encontrar un factor 

común que afecte las operaciones llevadas a cabo durante el desarrollo del proceso de 

apertura y cierre de órdenes de trabajo. El conocer estos detalles del proceso nos acerca 

más al objetivo, que es minimizar falencias del proceso. Con el fin de tener un mejor 

proceso, ya que al tener conocimiento de las variables que están afectando el proceso da 

inicio para plantear una posible solución al problema. 

Este método es de gran utilidad para documentar los procesos, ya que se conocen en su 

totalidad las operaciones que se llevan a cabo durante su ejecución. Esto es fundamental 

para tener conocimiento total del funcionamiento del proceso con el fin de identificar 

actividades que no agregan valor, pérdidas de tiempo, operaciones, inspecciones y 

traslados. 

 

14.3. Identificación de tareas que no agregan valor al proceso  

 
 Tareas que no agregan valor al proceso diagrama y calculo CDP (Coeficiente de 

despilfarro.). 

 Los tiempos utilizados son los promediados tomados por el encargado. 

 

Tabla 14: Símbolos del estudio de métodos  

 

Fuente: elaboración propia 
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Tabla 15: Despilfarro en el método del trabajo proceso recepción (Fuente: elaboración propia) 

 

 

Tabla 16: Despilfarro en el método del trabajo proceso de cotización (Fuente: elaboración propia) 
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Tabla 17: Despilfarro en el método del trabajo proceso de autorización (Fuente: elaboración propia) 

 

 

Tabla 18: Despilfarro en el método del trabajo proceso de reparación (Fuente: elaboración propia) 
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Tabla 19: Despilfarro en el método del trabajo proceso de pre liquidación (Fuente: elaboración propia) 

 

 

Tabla 20: Despilfarro en el método del trabajo proceso de liquidación (Fuente: elaboración propia) 
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Tabla 21: Despilfarro en el método del trabajo proceso de facturación (Fuente: elaboración propia) 

 

 

Tabla 22: Despilfarro en el método del trabajo proceso de entrega (Fuente: elaboración propia) 
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14.4. Clasificación de las operaciones 

 

Tabla 23: Descripción operación de recepción (fuente: elaboración propia) 

 

Tabla 24: Descripción operación de cotización (fuente: elaboración propia) 

 

Tabla 25: Descripción operación de reparación (fuente: elaboración propia) 
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Tabla 26: Descripción operación de autorización (fuente: elaboración propia) 

 

Tabla 27: Descripción operación de pre liquidación (fuente: elaboración propia) 

 

Tabla 28: Descripción operación de liquidación (fuente: elaboración propia) 
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Tabla 29: Descripción operación de facturación (fuente: elaboración propia) 

 

Tabla 30: Descripción operación de entrega (fuente: elaboración propia) 
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14.5. Diagrama analítico por área del proceso de creación y cierre de órdenes de 

trabajo 

 

Diagrama 15: Diagrama analítico del proceso de recepción (fuente: elaboración propia) 

 

Diagrama 16: Diagrama analítico del proceso de cotización (fuente: elaboración propia) 
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Diagrama 17: Diagrama analítico del proceso de reparación (fuente: elaboración propia) 

 

Diagrama 18: Diagrama analítico del proceso de autorización (fuente: elaboración propia) 
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Diagrama 19: Diagrama analítico del proceso de pre liquidación (fuente: elaboración propia) 

 

Diagrama 20: Diagrama analítico del proceso de liquidación (fuente: elaboración propia) 
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Diagrama 21: Diagrama analítico del proceso de facturación (fuente: elaboración propia) 

 

Diagrama 22: Diagrama analítico del proceso de entrega (fuente: elaboración propia) 



 

70 
 

14.6. Flujo del proceso general de creación y cierre de órdenes de trabajo detallado 
Diagrama 23: Flujo proceso general detallado por operaciones 

 

Fuente: elaboración propia 
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14.7. Flujo del proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo por área y actores 

detallado 
Diagrama 24: Diagrama del proceso de recepción actual del área de flotas detallado 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama 25: Diagrama del proceso de cotización y autorización actual del área de flotas detallado 

 

Fuente: Elaboración  propia 
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Diagrama 26: Diagrama del proceso de reparación  actual del área de flotas detallado 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama 27: Diagrama del proceso de pre liquidación  actual del área de flotas detallado 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama 28: Diagrama del proceso de liquidación  actual del área de flotas detallado 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama 29: Diagrama del proceso de Facturación  actual del área de flotas detallado 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama 30: Diagrama del proceso de Entrega  actual del área de flotas detallado 

 

Fuente: Elaboración propia 
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15. Identificación fallos o falencias del proceso de creación y cierre de órdenes de 

trabajo 

 

15.1. Análisis de los métodos: Procesos críticos que deben tenerse en cuenta.  

 

 Proceso de cotización: En esta tarea se presentan problemas debido a los 

reprocesos que hay que realizar, y ajustes manuales que se requieren para que la 

cotización tenga los precios pactados en la licitación. Esto genera retrasos y un 

mal aprovechamiento de los recursos, ya que se implementa una mayor cantidad 

de tiempo para ejecutar esta operación. 

 

 Proceso de reparación: En esta tarea se evidencia una mala implementación de 

las herramientas informáticas, ya que se realizan reprocesos. Además, se pierden 

tiempos en esperas y  aprobaciones en los ajustes realizados a las cotizaciones, 

cuando se generan imprevistos y se requiere cargar nuevos códigos. De modo que 

no se puede continuar con una reparación si no están autorizadas y ajustadas las 

referencias. 

 

 Proceso de autorización: Esta tarea a pesar de contener algunos factores externos 

es una tarea que afecta de forma directa la prestación del servicio, y los tiempos 

del proceso generando demoras; y esperas. Debido a los extensos tiempos de 

aprobación que tardan las entidades en dar respuesta. 

 

 Proceso de pre liquidación : Esta tarea presenta inconvenientes debido a que la 

cotización es propensa a muchos errores humanos, por lo que se debe hacer una 

inspección adicional para verificar que se hayan cargado en su totalidad todas las 

referencias de los trabajos que se realizaron al vehículo. Lo cual termina siendo 

un reproceso de la cotización.  

 

 

 Proceso de liquidación: Esta tarea es la que mayor problema presenta, ya que es 

la que más retrasa el proceso generando un cuello de botella. Además, es aquí 

donde se presentan la mayor cantidad de reprocesos, esperas, demoras, 

aprobaciones y autorizaciones, debido a que se debe tener disponibilidad de 

distintas áreas para cargar el ajuste de códigos de mano de obra, repuestos y 

materiales al sistema. Por lo tanto, se generan inspecciones innecesarias que no 

agregan valor al proceso. 

 

 Proceso de facturación: Esta tarea presenta problemas debido a los procesos 

realizados anteriormente, ya que se generan reproceso debido a los errores y malos 

procedimientos realizados en los ajustes manuales que deben hacerse en la 

cotización y  liquidación. Además, el cargue de referencias mal ajustadas al 
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sistema genera que las entidades no aprueben la liquidación, ya que los valores no 

coinciden con los pactados en el contrato. 

15.2. Descripción procesos críticos desglose de tareas 
 

Proceso de cotización 

 Asignar orden de trabajo al técnico. 

 Diagnóstico del técnico. 

 Generar vales. 

 Inspección de vales. 

 Grabar vales en el sistema. 

 Generar cotización del sistema. 

 Ajustar cotización de nuevo (reproceso). 

 Generar cotización del sistema ajustada (reproceso). 

Proceso de reparación: 

 Se informa al técnico de la cotización aprobada. 

 Se inicia reparación. 

 Se informa al jefe de taller que se generan imprevistos en la reparación. 

 Se genera una nueva cotización del sistema (reproceso). 

 Se ajusta la cotización (reproceso). 

 Se envía cotización ajustada para aprobación (reproceso). 

 Se recibe cotización y se inspecciona si se aprobó (reproceso). 

 Se informa al técnico que fue aprobada la cotización. 

 Se reinician las reparaciones. 

 Se informa al jefe de taller que se terminaron las reparaciones. 

Proceso de autorización: 

 Enviar cotización ajustada a la entidad. 

 Esperar aprobación de la cotización. 

 Recibir cotización inspeccionar si fue aprobada.  

 Reenvió a la entidad si no fue aprobada (reproceso). 

 Si fue aprobada se da el visto bueno. 

 Se informa al técnico que la cotización fue aprobada. 

 Se envía aprobación al técnico. 

Proceso de pre liquidación: 

 Inspección de cotización (códigos). 

 Inspección Orden de trabajo (códigos cargados). 

 Cargue de nuevos códigos a la orden de trabajo. 

 Inspección de que hayan cargado los nuevos códigos. 

 Generar pre liquidación. 
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Proceso de liquidación: 

 Se inspeccionan códigos y referencias. 

 Se inspecciona la lista oficial de precios de la licitación.  

 Se comparan los precios de pre liquidación vs los precios de la licitación. 

 Inspección de códigos de mano de obra. 

 Ajuste a cada uno de los códigos de mano de obra que lo requieran. 

 Inspección de códigos de repuestos.  

 Ajuste a cada uno de los códigos de repuestos que lo requieran. 

 Inspección de códigos de materiales. 

 Ajuste a cada uno de los códigos de materiales que lo requieran. 

 Envió de solicitud para el cargue de los ajustes a mano de obra. 

 Envió de solicitud para el cargue de los ajustes a repuestos. 

 Envió de solicitud para el cargue de los ajustes a materiales. 

 Espera de cargue de mano de obra. 

 Espera de cargue de repuestos. 

 Espera de cargue de materiales. 

 Inspección del cargue de ajustes de mano de obra. 

 Inspección del cargue de ajustes de materiales. 

 Inspección del cargue de ajustes de repuestos. 

 Liquidar orden. 

 Cerrar orden de trabajo. 

Proceso de facturación: 

 Inspección de orden liquidada. 

 Se adjunta la documentación requerida por la entidad y la compañía. 

 Se radica la documentación en la entidad. 

 Espera de aprobación de la radicación.  

 Si no es aprobada se recibe con la observación de porque no se aprobó. 

 Se inspecciona y se corrige la documentación o la liquidación. 

 Se radica la documentación en la entidad (reproceso). 

 Se recibe la radicación se inspecciona si se aprobó (reproceso). 

 Se realiza el cobro de la factura si se aprobó. 
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15.3. Identificación de cuellos de botella en el proceso de creación y cierre de órdenes 

de trabajo 

 
1. La primera demora encontrada en el proceso se evidencia, en la generación de la 
cotización y su ajuste a los precios oficiales de la licitación para posteriormente esperar 
la aprobación del cliente. Esto genera varios reprocesos, ya que la cotización ya ha sido 
creada previamente. Además, si el cliente no la aprueba nuevamente se debe ajustar la 
cotización. 

2. La segunda demora que se identifica en el proceso y la que más retrasa el proceso 
consiste, en realizar el ajuste de precios y códigos de la cotización con respecto a la lista 
oficial de precios. Esto se debe a que en esta operación se logra hacer que los precios 
coincidan con los de la licitación. Además, se debe solicitar ayuda a otras áreas en caso 
de que se hayan cargado mal las referencias o no se hayan cargado. También debido a 
que en la licitación algunos temparios no son iguales a los ya establecidos en la compañía 
se deben cargar códigos adicionales para coincidir con el tiempo de la licitación. 

3. La tercera demora que se identifica en el proceso consiste en, cargar al sistema los 
ajustes realizados ya sea de materiales, repuestos o mano de obra. Esto genera un retraso 
debido a las solicitudes que hay que realizar a otras áreas para que realicen él cargue de 
los ajustes. Se afecta el proceso, ya que hay que esperar la disponibilidad de las áreas 
encargadas de cargar dichos ajustes. 

4. La cuarta demora identificada en el proceso consiste en, inspeccionar en el sistema que 
se hayan cargado correctamente los nuevos ajustes. Se genera un retraso, ya que es 
reproceso del ajuste de referencias, esto hace que se pierda el tiempo de esta tarea y se 
gaste tiempo extra al tener el reproceso. 
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15.4. Diagrama de Pareto del proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo 
Tabla 31: Pareto del proceso de apertura y cierre de órdenes de trabajo 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Grafico 1: Pareto de apertura y cierre de órdenes de trabajo 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

15.5. Identificación de posibles mejoras en el proceso de creación y cierre de órdenes 

de trabajo. 

 Actividades mal ejecutadas. 

 Demoras en Autorizaciones y cargue de códigos. 

 Demoras en la aprobación de cotización y radicación. 

 Operaciones que no agregan valor al proceso. 

 Tiempos de permanencia de los vehículos en el taller. 

 Reprocesos generados por las demoras. 

 Reprocesos generados por ajustes. 

 Ajustes manuales a  las  referencias o códigos. 
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15.6. Objetivos alcanzados 

 

 Se logra definir e identificar qué problemas está presentando el proceso, con el fin 

de mejorar el proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo. La identificación 

del proceso se logra gracias a la implementación de metodologías de ingeniería 

industrial, y su análisis adecuado de la información. Además, a la debida 

documentación que se le debe dar a los datos del proceso. Se identifican los 

cuellos de botella gracias al cálculo del coeficiente de despilfarro, ya que se 

identifican las tareas críticas y en que parte del proceso se evidencian los mayores 

fallos. Enfocando el análisis a los coeficientes de despilfarro críticos encontramos 

las tareas u actividades que debemos cambiar o mejorar. 

 

 Se realiza el mapeo del proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo con el 

fin de, reconocer e identificar falencias en los procesos. Esto ayudó a identificar 

los cuellos de botella más significativos, y que generan la mayoría de las demoras 

y esperas del proceso las cuales son actividades que no agregan valor al proceso. 

Gracias al mapeo del proceso se logra identificar los reprocesos que se realizan 

entre actividades, y con esto logramos hacer un vs con los coeficientes de 

despilfarro críticos para determinar si estos fallos se presentan en las mismas 

áreas, y lograr centrar el objetivo de la propuesta de mejora con base a operación 

críticas. 

15.7. Diagnóstico del proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo 

Según lo evidenciado, en las metodologías implementadas se logra documentar la 

información necesaria para mostrar de forma contundente que, el mayor problema del 

proceso se debe a fallas en el sistema (software.), ya que la mayoría de las demoras, 

retrasos y reproceso se deben a que el sistema no está en la capacidad de realizar acciones 

que el cliente solicita para la prestación del servicio. Por ende se realizan ajustes manuales 

y cargues manuales afectando de forma negativa el avance del proceso, aumentando los 

tiempos en que deben realizarse las tareas y afectando a más áreas de la compañía, ya que 

se debe solicitar un apoyo para que el proceso pueda continuar. 

De la aplicación de las metodologías de ingeniería se logra identificar que el tiempo total 

de ciclo del proceso es alto, ya que para crear y cerrar una orden de trabajo en el área de 

flotas, se tardan 1807 minutos; en los cuales se ejecutan 82 actividades. De las 82 

actividades ejecutadas, solo 43 agregan valor al proceso un poco más de la mitad de las 

actividades totales que tardan un total de 389 min en ser ejecutadas. Partiendo de este 

análisis calculamos la eficiencia del proceso actual que en este caso es igual a: 

𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =  
389 𝑚𝑖𝑛𝑢𝑡𝑜𝑠

1807 𝑚𝑖𝑛𝑢𝑡𝑜𝑠
 𝑥 100 = 21,52% 
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En conclusión, solo se aprovechan el 21,52% de los recursos dispuestos para el proceso 

de creación y cierre de órdenes de trabajo; el otro 78,48% de los recursos es consumido 

por la cantidad de inconvenientes que presenta el proceso demoras, inspecciones, 

traslados y reprocesos. 

Diagrama 31: Diagrama causa – efecto 

 

Fuente: Elaboración propia 

Gracias a las metodologías aplicadas, se logra identificar cuáles son las causas principales 

de fallos en el proceso y que operaciones posiblemente pueden llegar a ser reemplazadas 

o suprimidas de forma que se logre mejorar el proceso. A continuación se mencionan las 

actividades identificadas y posibles soluciones: 
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Tabla 32: Identificación posibles soluciones 

Fuente: Elaboración propia 
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16. Diseño de mejoras 

De acuerdo al estudio realizado para reconocer e identificar falencias del proceso, se logra 

determinar que el no tener en el sistema un módulo donde se puedan grabar cada uno de 

los contratos de esta área causa la mayor parte de demoras, reprocesos y cada uno de los 

ajustes manuales que realiza el personal.  Por esto es necesario diseñar un módulo donde 

se logre grabar precios, descuentos, referencias y ciudades donde se prestara el servicio. 

Además, que todo esto quede grabado en el sistema como un contrato único. 

16.1. Propuesta de mejora 

 

Propuesta de mejora para el proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo 

Se propone crear una herramienta informática con el apoyo de las áreas interesadas y Sub 

– Gerencia de TASA (Talleres autorizados S.A.), la cual consistiría en un módulo 

nombrado Módulo Contratos. Lo que permitirá la grabación en el sistema de cada uno de 

los requerimientos de los contratos del área de flotas, que contenga referencias de 

Repuestos, Materiales y Temparios de Mano de Obra diferentes a los tradicionales, 

aquellas que se encuentran actualmente sistematizadas. 

Un módulo que cumpla con la necesidad de responder de forma rápida, y efectiva a los 

negocios y necesidades de los clientes del área de Flotas, que por medio de un contrato o 

licitación exigen que se cumpla con todos los requerimientos allí consignados. 

El Módulo Contratos cubrirá los precios que se monten para la Cotización  y liquidación, 

para que finalmente la factura cumpla con todas las condiciones pactadas y exigidas por 

el cliente 

El Módulo Contratos tiene el fin de suprimir el despilfarro de recurso humano que se 

requiere para tratar cada una de las ordenes de trabajo, también mejorar el proceso en 

tiempos, suprimir demoras y esperas. Además, lograr llevar un control de los montos y 

vigencias que corresponden a cada contrato, para evitar futuras multas o reprocesos. 

16.2. Estructura paso a paso de cómo se usará el módulo  

Cuando el área de flotas pacte un contrato con una entidad, se inspeccionará que 

requerimientos tiene el contrato precios, descuentos, temparios, cantidad de vehículos, vigencia 

del contrato y monto del contrato. Documentados estos datos se grabará el contrato en el 

sistema con cada uno de los requerimientos y se le asignara un número, su funcionamiento será 

el siguiente: 

 Licitación con entidad. 

 Inspeccionar requerimientos pactados en el contrato precios, descuentos, 

temparios, cantidad de vehículos (placas), NIT del cliente, vigencia del contrato 

y valor del contrato. 

 Grabar requerimientos y parámetros del contrato. 

 Generar número de contrato, Inicia la ejecución. 
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 La apertura de la orden de trabajo se debe hacer con la placa de un vehículo (debe 

pertenecer al contrato) y NIT del cliente. Esto es para blindar el contrato, y solo 

puedan acceder a los beneficios los vehículos que pertenecen a la entidad. 

 Al realizar la cotización el sistema identifica la placa del vehículo y habilita los 

parámetros del contrato, el sistema automáticamente trae cada uno de los 

requerimientos grabado. 

 Al realizar la liquidación el sistema automáticamente lleva los datos grabados en 

la cotización a la liquidación. En este paso la orden queda lista para facturar y el 

modulo termina su función.  

 Terminado el monto del contrato o terminada la vigencia se deshabilita el contrato. 

16.3. Interfaz Modulo contratos 
Ilustración 1: Inicio modulo contratos 

 

Fuente: elaboración propia 



 

88 
 

Ilustración 2: Grabación datos del cliente en el módulo contratos 

 

Fuente: elaboración propia. 

Ilustración 3: Beneficios o parámetros del contrato 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Ilustración 4: Grabación de contratos con descuentos por referencias 

 

Fuente: elaboración propia. 

Ilustración 5: Grabación de contratos con descuentos generales 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Ilustración 6: Grabación de contratos con precios específicos 

 

Fuente: elaboración propia. 

Ilustración 7: Grabación de contratos con temparios específicos 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Ilustración 8: Grabación de contratos con descuento en tarifa o mano de obra  

 

Fuente: elaboración propia. 

 

16.4. Alcance 

El alcance propuesto para el proyecto será, la mejora de procesos internos esto con el fin 

de suprimir despilfarro de recursos, mejorar el proceso en tiempos, suprimir demoras y 

esperas. Además, de minimizar cuellos de botellas más significativos para mejorar el 

tiempo de permanencia de los vehículos. También mejorar de la creación y cierre de 

órdenes de trabajo aprovechando de una mejor manera los recursos disponibles. Por 

último al cliente se le brindará mayor confianza y transparencia en los cobros y servicios 

pactados, consolidando así futuros negocios para la compañía. 

1. Económico: La aplicación de las metodologías de ingeniería con su respectivo análisis 

permitirá una evidente mejora de los gastos que incurre la compañía. Además, se 

garantizarán los precios para cada contrato sin necesidad de ser manipulados y ajustados 

cada vez que sean cargados. El Flujo de Caja mejorará de forma directa, ya que la 

devolución de facturas que realiza el cliente por cobros errados sería mínima. 

2. Comercial: Se generará una mayor confianza con el cliente para lograr fidelizarlo con 

la marca. Además, de ser transparentes a la hora de comunicar al cliente las reparaciones 

realizadas al vehículo, se prestará un servicio más eficiente y rápido consolidando futuros 

negocios. 

3. Productividad: El análisis de operaciones a un nivel detallado permitirá la mejora de 

los tiempos utilizados entre operaciones, suprimiendo tareas innecesarias y eliminando 

procedimientos erróneos que no aportan valor al proceso. Se minimizaran los tiempos de 

espera entre operaciones todo esto con el fin de mejorar el tiempo de entrega y 

permanencia de los vehículos que ingresan al taller del área de flotas. 
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Con la implementación del Módulo de Contratos la red tendrá la herramienta necesaria 

para responder de manera ágil y oportuna a cada uno de los procesos internos y externos 

que requieren este tipo de negocios especiales. 

Operativo: Se mantendrán los historiales de los vehículos con la transparencia y claridad 

que ameritan. 
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16.5. Cronograma para el desarrollo de la propuesta de mejora  

 

Cronograma 2: Cronograma de trabajo para propuesta de mejora 

  Mes 4 Mes 5 Mes 6 

Basado en los datos documentados en el 

diagnóstico del proceso identificar las 

tareas que se afectarían de forma positiva  

                              

Identificar requerimientos generales del 

cliente para la prestación del servicio 

(precios, descuentos, tiempos, etc.)  

                              

Reconocer el protocolo para parametrizar 

los requerimientos y capacitarse para 

seguir el protocolo  

                              

Seguir el protocolo aprendido para 

enfocar de forma adecuada el desarrollo 

de los casos de uso y obtener los 

requerimientos de forma acertada  

                              

Con los requerimientos obtenidos 

comenzar el desarrollo de los casos de 

uso  

                              

Enviar casos de uso al área 

de informática para su respectiva 

aprobación  

                              

Enviar el caso aprobado a el área de 

desarrollo para su respectivo avance y 

creación  

                              

Realizar las pruebas a el desarrollo del 

caso de uso para comprobar que hace lo 

requerido, en caso de que no sea lo 

esperado corregir el caso de uso y enviar 

de nuevo a aprobación   

                              

Supervisar e inspeccionar que todos los 

casos de uso se hayan desarrollado y se 

hayan realizado las pruebas.  

                              

Con los casos inspeccionados se activa la 

herramienta en el sistema de la compañía  

                              

Se pone en periodo de prueba la 

herramienta  

                              

Se hace prueba piloto en un taller para ver 

la funcionalidad de la herramienta   

                              

Si es necesario se realizan ajustes finales 

y se pule   

                              

Autor: creación propia 
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Tabla 33: Costo de la propuesta de mejora 

ACTOR DESCRIPCIÓN COSTO 

 

Desarrollador 

Es el encargado de programar los casos de uso 

propuestos para que el sistema se adapte a los 

nuevos cambios y se supriman los ajustes manuales 

 

$2.500.000 

 

 

Practicante 

Es el encargado de analizar la información 

documentada y crear los casos de uso para darle 

desarrollo a la propuesta, además de hacer un 

seguimiento para que los desarrollos sean tal y como 

se propusieron. 

 

 

$1.000.000 

 

Área sistemas 

Son los encargados de analizar los casos de uso 

propuestos por el practicante, además de dar 

aprobación o guiar la construcción del caso de uso 

 

$3.978.000 

Total  $7.478.000 
Autor: creación propia 

 

16.6. Aplicación de la propuesta de mejora 

 

Teniendo en cuenta cada uno de los análisis realizados, se hace evidente el suprimir 
actividades que no agregan valor al proceso. Para solucionar la problemática se diseña un 
proceso que logre aprovechar mejor los recursos disponibles; minimice demoras, 
reprocesos y el tiempo de ciclo. Teniendo en cuenta que ahora se hará uso del módulo 
contratos diseñado en el sistema de la compañía para facilitar el proceso de creación y 
cierre de órdenes de trabajo. 

Tabla 34: Proceso general propuesto 

 

Proceso general nuevo por áreas de apertura y cierre de órdenes de trabajo 

 

Número de la actividad Descripción 

1 Grabación de contratos en el módulo 

2 Recepción 

3 Cotización 

4 Autorización 

5 Reparación 

6 Liquidación 

7 Facturación 

8 Entrega 

Fuente: Elaboración propia 
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16.7. Flujo general del proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo con la 

aplicación del Módulo contratos 
Diagrama 32: proceso general propuesto 

 

Fuente: Elaboración propia 
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16.8. Flujo detallado del proceso propuesto de creación y cierre de órdenes de 

trabajo por actores y áreas 
Diagrama 33: Proceso de grabación de contratos en el área de flotas 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama 34: Proceso de recepción  de contratos en el área de flotas 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama 35: Proceso de Cotización y autorización   de contratos en el área de flotas 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama 36: Proceso de reparación  de contratos en el área de flotas 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama 37: Proceso de Liquidación  de contratos en el área de flotas 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama 38: Proceso de facturación  de contratos en el área de flotas 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama 39: Proceso de Entrega  de contratos en el área de flotas 

 

Fuente: Elaboración propia 
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16.9. Hoja de análisis con el proceso propuesto de creación y cierre de órdenes de 

trabajo 
Tabla 35: proceso de Grabacion de contratos 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 36: Proceso de recepción 
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Fuente: Elaboración propia 

Tabla 37: Proceso de cotización 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 38: Proceso de autorización 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 39: Proceso de reparación 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 40: Proceso de liquidación 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 41: Proceso de facturación 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 42: Proceso de entrega 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Al realizar un comparativo del proceso propuesto con el proceso anterior, se logra 

evidenciar que se reducen las operaciones realizadas en un 25,6 %, que recaen en una 

mejora notable en el tiempo de ciclo del proceso que ahora es de 678 minutos en lugar de 

1807 minutos, ya que se eliminaron 21 actividades. La eficiencia del proceso cambio de 

21,52% a 46,83% debido a que 47 de las 61 actividades agregan valor al proceso. Además, 

se logra evidenciar notablemente que se utilizan de una mejor manera los recursos, ya que 

de los 678 minutos de tiempo de ciclo del proceso 316 minutos corresponden a 

operaciones que agregan valor al proceso. Este valor podría ser mayor pero, ya a que no 

se logró suprimir actividades de espera que suman un total de 300 minutos afectan de 

cierta manera el proceso y su mejora, pero gracias a que se logró suprimir los reprocesos 

en un 100% el proceso es más eficaz. 

Tabla 43: Comparativo proceso antes y después de la mejora 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Al realizar un comparativo del proceso propuesto con el anterior, se logra evidenciar la 

mejora en cada una de las áreas cotización, autorización, reparación, liquidación y 

facturación. Además, se logra suprimir la pre liquidación y se sistematizan los contratos 

del área de flotas. Esto indica que se aprovechan los recursos de mejor manera, ya que en 

cada una las áreas mencionadas se redujeron los tiempos de ejecución. Mejorando 

indicadores de tiempos de ciclo y eficiencia del proceso. Es notable la diferencia en la 

ejecución de los procesos, ya que con la propuesta de mejora se tarda casi cuatro veces 

menos en ejecutarse el proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo. 

Por lo general, cuando se aplican metodologías de la ingeniería industrial como el estudio 

del trabajo y el estudio de tiempos los procesos mejoran los métodos utilizados para su 

ejecución. En este caso el proceso propuesto mejora notablemente los coeficientes de 

despilfarro en cada una de las áreas. Teniendo ahora una mejora de tiempo en el proceso 

total del 62,48%, ya que el tiempo de ciclo paso de 1807 minutos a 678 minutos. 

Ahorrando 1129 minutos en la ejecución del proceso. 
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Tabla 44: Comparación de tiempos del proceso actual vs propuesta 

 

Fuente: Elaboración propia.  

Grafico 2: Comparación tiempos actuales vs propuesta (min) 

 

Fuente: Elaboración propia 

Grabación de contratos actual (min) Grabación de contratos propuesta (min) Diferencia (min)

0 56 0

Recepción actual (min) Recepción propuesta Diferencia (min)

38 38 0

Cotización Actual (min) Cotización propuesta (min) Diferencia (min)

72 47 25

Autorización Actual (min) Autorización propuesta (min) Diferencia (min)

374 190 184

Reparación actual (min) Reparación propuesta (min) Diferencia (min)

60 19 41

Pre liquidación actual (min) Pre liquidación propuesta (min) Diferencia (min)

306 0

Liquidación actual (min) Liquidación propuesta (min) Diferencia (min)

474 45 429

Facturación actual (min) Facturación propuesta (min) Diferencia (min)

410 210 200

Entrega actual (min) Entrega propuesta (min) Diferencia (min)

73 73 0

Ejecución proceso total actual (min) Ejecución proceso total propuesto (min) Diferencia (min)

1807 678 1129

62,48%

Porcentaje de mejora 

Comparación de tiempos actuales vs propuesta
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17. Conclusiones 

 

 Se aplicaron metodologías de la ingeniería industrial (estudio del trabajo y estudio 

de tiempos) para reconocer y documentar el proceso de creación y cierre de 

órdenes de trabajo, donde se logró identificar en el proceso las fallas, demoras, 

retrasos y reprocesos que afectan de cierta manera el desarrollo de las distintas 

operaciones que se llevan a cabo dentro del proceso. Gracias a la documentación 

de datos e información se realizó un diagnóstico, que permitió identificar 

problemas tales como: tareas mal ejecutadas, afectación de distintas áreas (cartera 

y zonales) y mala utilización del sistema de la compañía (software). 

 

 Gracias a los procedimientos documentados, se logra identificar las actividades 

del proceso por actores (Asesor de servicio, liquidador, asistente administrativa, 

técnico, entre otros), aportando información valiosa para tener reconocer el 

proceso a detalle. Además, identificar la totalidad de las operaciones que se 

ejecutan y quiénes las ejecutan. En el proceso de creación y cierre de órdenes de 

trabajo se ejecutan un total de 82 actividades que se dividen de la siguiente forma: 

operaciones 43 actividades, inspección 20 actividades, desplazamiento 2 

actividades, espera 5 actividades y reprocesos 12 actividades. Es decir, de las 82 

actividades totales en 39 actividades se están perdiendo recursos, ya sea por 

inspecciones, desplazamientos, esperas o reprocesos.  

 

 Las hojas de análisis son de gran importancia en el reconocimiento de un proceso, 

ya que se identifican tareas que pueden llegar a suprimirse, cambiarse o 

combinarse. Además, de identificar con que eficacia se ejecutan las operaciones 

para reconocer puntos críticos del proceso. El identificar puntos críticos de un 

proceso (tales como reprocesos, demoras, tareas adicionales, mala ejecución de 

operaciones, entre otros) es vital para tomar medidas y mejorar la ejecución de las 

operaciones para tener un proceso eficiente. Las hojas de análisis fueron 

fundamentales para reconocer las operaciones críticas (tales como la cotización, 

liquidación, facturación, entre otros) del proceso de creación y cierre de órdenes 

de trabajo y los tiempos de ejecución de cada una que fueron los siguientes: 

cotización 72 minutos, autorización 374 minutos, reparación 74 minutos, 

liquidación 474 minutos y la facturación 180 minutos. 

 

 El documentar y analizar un proceso, por lo general, tiene como objetivo llegar a 

un diagnóstico o evaluación del proceso seleccionado en este caso el de creación 

y cierre de órdenes de trabajo. Esta es una de las fases más complejas para mejorar 

un proceso, ya que se debe tener en cuenta cada uno de los aspectos, parámetros 

y procedimientos documentados del proceso. Esto con el fin de identificar 

falencias dentro de la ejecución del proceso (tales como reprocesos, demoras, 

tareas adicionales, mala ejecución de operaciones, entre otros) y hacerlas visibles 

para poder solucionarlas. El diagnóstico de los procesos de cotización, liquidación 

y facturación es vital para tomar decisiones en cuanto a la posible forma de 

mejorar el proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo, ya que el análisis 
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que se hace para la mejora parte, del diagnóstico al que se llegó gracias la 

documentación de estos procesos que son los más críticos. Gracias a esto se pudo 

identificar que en el proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo hay un 

total de 82 operaciones ejecutadas y que tardan un total de 1807 minutos. Este 

tiempo de ciclo en su mayoría no agrega valor al proceso, ya que se divide de la 

siguiente manera: esperas 660 minutos, Reprocesos 439 minutos, inspección 311 

minutos, desplazamiento 8 minutos y operaciones 389 minutos. Es decir de los 

1807 minutos solo 389 minutos agregan valor al proceso. De aquí parte la baja 

eficiencia en el proceso que es de 21,52%, si se analiza este resultado solo el 

21,52% de los recursos dispuestos para el proceso son los que se están 

aprovechando, el 78,48% restante se pierde en las demoras, reprocesos, 

inspecciones y desplazamientos que se realizan dentro del proceso. 

 

 La aplicación acertada de las herramientas de la ingeniería industrial (hojas de 

análisis, cursogramas, diagramas de flujo, entre otros) son un buen inicio para el 

reconocimiento de los procesos, y posibles mejoras, pero el complementar con el 

uso de la tecnología informática (páginas web, módulos web, aplicativos, 

software, entre otros) hace que los procesos se vuelvan más eficientes. Lograr 

sistematizar los procesos es de gran ayuda para el aprovechamiento de los recursos 

dispuestos por las compañías. En este caso la sistematización de los contratos del 

área de flotas, gracias a la creación del módulo contratos en el sistema (sigru web 

y sigru 4gl) de la compañía, que ayudó a estandarizar operaciones como: grabar 

precios, grabar contratos, liquidar y cotizar. Además, permitió mejorar la 

ejecución de las operaciones ayudando a que el proceso sea más eficiente, ya que 

se logró mejorar en el proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo el tiempo 

de ciclo que paso de 1807 minutos a 678 minutos y la eficiencia que era de 21.52% 

cambio a 46,83%, es decir se están aprovechando 25.31% más los recursos y en 

el tiempo de ciclo se está ahorrando 1129 minutos. 

 

 Se logró diseñar una propuesta de mejora gracias a los datos documentados, ya 

que se avanzó en el reconocimiento del proceso para identificar dónde se 

presentan los mayores fallos (para este caso, los mayores fallos fueron en la 

cotización y liquidación). El apoyo de la tecnología como los son los software 

empresariales y software de intranet, fue indispensable para el diseño de un nuevo 

proceso de creación y cierre de órdenes de trabajo, ya que con la sistematización 

de los contratos en el nuevo módulo contratos se obtuvo un proceso más eficiente 

y se lograron suprimir operaciones que no agregaban valor al proceso, tales como 

ajustes manuales, reprocesos por ajustes manuales, esperar por ajustes manuales, 

solicitudes por ajustes manuales, entre otras. Además, los procesos de cotización 

y liquidación se ejecutan de mejor forma, ya que la ejecución del proceso de 

liquidación paso de 474 minutos a 45 minutos; y su coeficiente de despilfarro 

cambio de 9,2 a 1 haciendo este proceso lo más eficiente posible, y el proceso de 

cotización paso de 72 minutos a 47 minutos; y su coeficiente de despilfarro 

cambio de 1.7 a 1.1. 
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 Gracias a los datos documentados en las hojas de análisis se identifica que la 

mayoría de las áreas tienen coeficientes de despilfarro críticos. En el proceso de 

creación y cierre de órdenes de trabajo se identificó que hay una baja eficiencia, 

ya que de las 82 actividades totales del proceso, 39 no agregan valor al producto. 

El identificar estos aspectos es fundamental para llegar a un diagnóstico del 

proceso, ya que al tener en cuenta estos aspectos hay posibilidad de diseñar un 

mejor proceso, en este caso para el proceso de creación y cierre de órdenes de 

trabajo se pasó de 82 actividades a 61 actividades de las cuales solo 14 no agregan 

valor al proceso, con un tiempo de ciclo de 678 minutos en el cual se aprovechan 

en operaciones 316 minutos y en el cual no se generan reprocesos. 
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