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RESUMEN

En la actualidad, la transformacién digital se ha convertido en una herramienta fundamental para
mejorar la calidad de los servicios y fortalecer la relacién con los clientes. Este proyecto presenta el
desarrollo de una péagina web para un taller mecanico, disefiada con el propédsito de optimizar la
atencién al cliente mediante un enfoque de calidad y mejora continua dentro de la gestién del
conocimiento. La plataforma integra diversas funciones como programacién de citas en linea, galeria
de imagenes, catalogo de productos y servicios, asi como informacién organizada sobre el taller y sus
procesos de atenciéon. La implementacién de estas herramientas digitales permite agilizar la
comunicaciéon con los usuarios, reducir tiempos de espera y ofrecer un servicio més eficiente y
accesible. Ademas, la pagina web facilita la administracion de la informacién y el almacenamiento
de datos relevantes, permitiendo que el conocimiento generado dentro del taller pueda organizarse,
actualizarse y utilizarse para mejorar continuamente los procesos de servicio. El proyecto también
toma como referencia principios de mejora continua y calidad, inspirados en modelos como el ciclo
PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), los cuales ayudan a evaluar constantemente el
funcionamiento de la plataforma y detectar areas de oportunidad. Gracias a esto, se busca
incrementar la satisfaccion del cliente y fortalecer la competitividad del negocio en un entorno cada
vez mas digital. En conclusion, la integracién de tecnologias web en los servicios mecanicos no solo
moderniza la atencién al cliente, sino que también impulsa la gestién del conocimiento, la eficiencia
operativa y la mejora continua, elementos esenciales para ofrecer servicios digitales de alta calidad.

Palabras clave: Mejora Continua, Gestiéon del Conocimiento, Servicios Digitales.
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ABSTRACT

Nowadays, digital transformation has become a fundamental tool for improving service quality and
strengthening customer relationships. This project presents the development of a website for an
automotive repair workshop, designed with the purpose of optimizing customer service through a
quality and continuous improvement approach within knowledge management. The platform
integrates various functions such as online appointment scheduling, image galleries, product and
service catalogs, as well as organized information about the workshop and its service processes. The
implementation of these digital tools allows communication with customers to become faster and
more efficient, reducing waiting times and providing a more accessible service experience. In
addition, the website facilitates information management and the storage of relevant data, enabling
the knowledge generated within the workshop to be organized, updated, and used to continuously
improve service processes. The project also takes as reference continuous improvement and quality
principles inspired by models such as the PDCA cycle (Plan, Do, Check, Act), which help constantly
evaluate the platform’s performance and identify areas for improvement. Through this approach, the
project seeks to increase customer satisfaction and strengthen the business’s competitiveness in an
increasingly digital environment. In conclusion, the integration of web technologies into automotive
services not only modernizes customer service, but also promotes knowledge management,
operational efficiency, and continuous improvement, which are essential elements for providing
high-quality digital services.

Keywords: Continuous Improvement, Knowledge Management, Digital Services.

INTRODUCCION

Actualmente, las tecnologias de la informacién representan un factor fundamental para el desarrollo
y el crecimiento empresarial. La presencia digital permite a las organizaciones difundir sus productos
y servicios, optimizar la comunicacién con los clientes y ampliar su alcance. En este contexto, las
paginas web se consolidan como herramientas tecnolégicas que facilitan el acceso a la informacién y
abren nuevos canales de comunicaciéon con los usuarios.

El Taller Mecanico “El Gordo”, ubicado en Santa Maria Coatldn, Teotihuacdn, Estado de México,
ofrece servicios de mantenimiento y reparacién de vehiculos. El andlisis realizado identificé la
ausencia de una plataforma web propia que organice y presente informacién sobre los servicios, la
ubicacién, los medios de contacto y las caracteristicas del establecimiento. Esta carencia limita la
difusién del negocio y dificulta el acceso rapido y facil a la informacién tanto para clientes actuales
como para potenciales. La problemética cobra relevancia debido al incremento del uso de Internet

por parte de los usuarios para buscar informacién sobre productos y servicios, como sefiala Riquelme
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(2025). Por lo tanto, la ausencia de presencia digital representa una desventaja competitiva para los
negocios que buscan ampliar su alcance y fortalecer la comunicacién con sus clientes. En el caso del
taller, la falta de una pagina web limita la presentaciéon organizada de sus servicios y la creacién de
un canal digital de comunicacién con los usuarios.

El objetivo de la presente investigacion es desarrollar una pagina web para el Taller Mecanico “El
Gordo”, con el propésito de mejorar la difusion de sus servicios y facilitar la comunicacién con sus
clientes. La plataforma integrard informacién general del taller, un catédlogo de servicios, datos de
contacto, imagenes y un espacio destinado a la recepcién de quejas y sugerencias de los usuarios.

La presente investigacién se justifica desde una perspectiva tecnoldgica, empresarial, social y
académica.

Desde la perspectiva tecnoldgica, el proyecto posibilita la aplicacién de conocimientos en desarrollo
web, disefio de interfaces, programacion y el uso de herramientas como Visual Studio Code, XAMPP
y Bootstrap. La implementacién de estas tecnologias permitira desarrollar una solucién aplicable a
una problematica real.

Desde una perspectiva empresarial, la pagina web proporcionara al Taller Mecanico “El Gordo” un
espacio digital propio para promocionar sus servicios y facilitar el acceso de los usuarios a
informacion relevante. La plataforma permitird concentrar en un solo sitio informacién sobre los
servicios, medios de contacto y otros datos importantes del negocio.

Desde la perspectiva social, el proyecto facilitara que los clientes actuales y potenciales consulten
informacién sobre el taller sin necesidad de acudir al establecimiento. Asimismo, el apartado de
quejas y sugerencias establecerd un canal de comunicacién para conocer las opiniones y necesidades
de los usuarios.

Desde la perspectiva académica, la investigacion integrara conocimientos de informatica, desarrollo
web, investigacion y andlisis de sistemas para disefiar una solucién tecnolégica funcional. Asi, el
proyecto representa la aplicacion préctica de los conocimientos adquiridos durante la formaciéon
profesional.

La investigacion aplicada constituye uno de los principales fundamentos metodolégicos del
proyecto, debido a que busca utilizar conocimientos cientificos y tecnolégicos para resolver una
problemaética especifica. Segin Tamayo y Tamayo (2003) sefiala que la investigacién aplicada se
orienta hacia la utilizacion de los conocimientos para atender problemas concretos. En este proyecto,
dicho enfoque se refleja en el desarrollo de una péagina web destinada a resolver la necesidad de
mejorar la presencia digital del taller.

Asimismo, se emplean elementos de la investigacion exploratoria y descriptiva. La investigacion
exploratoria permite realizar un primer acercamiento a una problematica para identificar sus

caracteristicas y necesidades como menciona Stebbins (2001). En este caso, permitié analizar la
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situacion actual del Taller Mecanico “El Gordo” y conocer sus necesidades relacionadas con la
promocién y comunicacién con los clientes.

Por otra parte, la investigaciéon descriptiva permite identificar y caracterizar las condiciones de un
fenémeno o contexto determinado como indica Herndndez-Sampieri & Mendoza (2018). En el
presente proyecto, este enfoque permitié determinar las necesidades del taller y las caracteristicas
que debia integrar la solucién tecnolégica.

Desde el punto de vista tecnolégico, una pagina web puede considerarse un sistema de informacion,
ya que permite organizar, procesar y presentar informacion a los usuarios segin Bohérquez (2001)
En el caso del Taller Mecéanico “El Gordo”, la pagina web permitird integrar informacién sobre los
servicios, datos de contacto, imdgenes y medios de comunicacion.

El desarrollo web se basa en diversas tecnologias. HTML permite estructurar los contenidos de la
pagina, CSS permite definir su presentacion visual y JavaScript puede utilizarse para incorporar
funciones interactivas. PHP puede utilizarse para desarrollar funcionalidades del lado del servidor
cuando se requiere el procesamiento dindmico de datos como indica el Manual de PHP (2023).

Para el desarrollo del proyecto se empleardn herramientas como Visual Studio Code, XAMPP y
Bootstrap. Visual Studio Code sera utilizado para la escritura y organizacion del cédigo; XAMPP
permitird ejecutar el proyecto en un servidor local; y Bootstrap facilitara la creaciéon de una interfaz
adaptable a diferentes tamafios de pantalla.

Figura 1.

Tecnologias utilizadas en el desarrollo de la pagina web.
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Descripcién: La figura muestra la relacién entre HTML, CSS, JavaScript, PHP, Bootstrap, Visual
Studio Code y XAMPP dentro del proceso de desarrollo de la pagina web.

La usabilidad es un elemento fundamental en el proyecto como sostiene (Duefas et al., (2016), pp. 1-
16). Segtin Nielsen (1994), la usabilidad se refiere a la facilidad con la que los usuarios pueden
aprender a utilizar un sistema y emplearlo para alcanzar sus objetivos. Por ello, la pagina web debe
presentar una estructura clara, una navegacién sencilla y una organizacién adecuada de la
informacion.

Desde la perspectiva sistémica, el taller se analiza como una organizacién compuesta por elementos
que interacttian entre si (Equipos como sistemas vivos, 2023). Bertalanffy (1976) sostiene que un
sistema estd formado por elementos interrelacionados que colaboran para alcanzar objetivos
especificos. En este sentido, la pagina web se integra como un componente tecnolégico que vincula
la informacién del negocio con las necesidades de los clientes.

Figura 2.

Sistema de informacién del Taller Mecanico “El Gordo”.
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DIAGRAMA: RELACION ENTRE EL TALLER,
LA PAGINA WEB Y LOS USUARIOS
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Descripciéon: El diagrama representa la relacién entre el taller, la pagina web y los usuarios,

mostrando el flujo de informacién y comunicacion.

METODOLOGIA

La investigaciéon se fundamenta en un enfoque pragmatico, orientado al desarrollo de una solucién
tecnolégica aplicable a la problemadtica real identificada en el Taller Mecanico “El Gordo”. El
pragmatismo orienta la investigacién hacia la obtenciéon de soluciones practicas y funcionales. Por lo
tanto, el proyecto no se limitara al analisis de la falta de presencia digital, sino que desarrollara una
pégina web para atender dicha necesidad.

Asimismo, se adoptara una perspectiva sistémica, considerando al taller como una organizaciéon
integrada por diferentes elementos relacionados entre si, como el propietario, el personal, los clientes,
los servicios y los medios de comunicacién. Desde esta perspectiva, la pagina web sera considerada
como un sistema de informacién que permitird relacionar las necesidades del negocio con las
necesidades de los usuarios.

La investigacion sera de tipo aplicada, debido a que utilizard conocimientos relacionados con la
informaética y el desarrollo web para resolver una problematica especifica. De acuerdo con Tamayo y
Tamayo (2003), la investigacién aplicada busca utilizar los conocimientos para atender problemas

concretos.
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También tendrd un componente exploratorio, debido a que se realizara un primer acercamiento a la
situacién actual del taller para identificar sus necesidades de comunicaciéon y promocion. Stebbins
(2001) senala que la investigacién exploratoria permite obtener un conocimiento inicial sobre una
problematica.

Ademas, sera descriptiva, ya que se identificardn y describirdn las caracteristicas del taller, sus
servicios, las necesidades de los clientes y los requerimientos de la pagina web. De acuerdo con
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), los estudios descriptivos permiten especificar las
caracteristicas de un fenémeno o contexto.

El enfoque de la investigacion serd mixto, debido a que se utilizaran técnicas cualitativas y
cuantitativas. El enfoque cualitativo permitira conocer las opiniones y necesidades del propietario y
del personal del taller mediante la observacién y la entrevista. El enfoque cuantitativo permitira
recopilar informacién de clientes y posibles usuarios mediante cuestionarios.

El disefio de la investigacion sera no experimental, ya que no se manipularan deliberadamente las
variables de estudio. La situacion del taller se observara en su contexto natural. Asimismo, sera de
corte transversal, debido a que la recopilacién de informacién se realizard durante un periodo
determinado segiin Sarasola (2024).

Los métodos utilizados seran los métodos documentales, inductivos y deductivos. El método
documental permitira consultar libros, articulos y documentacién relacionados con la investigaciéon
y el desarrollo web. El método inductivo permitira partir de observaciones y datos particulares para
identificar necesidades generales. El método deductivo permitird aplicar conocimientos generales
sobre desarrollo web, usabilidad y sistemas de informacién a la problematica especifica del taller tal
como lo plantea Castellanos (2018).

La poblacién estard conformada por el propietario del Taller Mecanico “El Gordo”, el personal
relacionado con las actividades del establecimiento, los clientes actuales y los posibles clientes de
Santa Marfa Coatlan, Teotihuacdn y zonas cercanas.

La muestra sera seleccionada mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia,
considerando a participantes con relacién directa con el taller y capaces de proporcionar informacién
relevante para el proyecto. La muestra estara integrada por el propietario o el encargado, el personal
relacionado con las actividades del negocio y un grupo de clientes frecuentes o potenciales.

Las técnicas de levantamiento de datos serdn la observacién directa, la entrevista y la encuesta. La
observacién permitird analizar el funcionamiento del taller y la forma en que se proporciona
informacion a los clientes. La entrevista sera aplicada al propietario o encargado para conocer las
necesidades del negocio. La encuesta sera aplicada a clientes y posibles usuarios para identificar sus

necesidades y expectativas respecto a la pagina web.
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Los instrumentos utilizados serdn una guia de observacién, un guion de entrevista y un cuestionario
estructurado. La guia de observacién permitird registrar informacion sobre el funcionamiento del
taller. El guion de entrevista permitira recopilar informacién del propietario. El cuestionario
permitira obtener informacién de los usuarios.

La validacién de los instrumentos se realizara mediante una revisién de contenido. Se verificard que
las preguntas sean claras, coherentes y estén relacionadas con los objetivos del proyecto.
Posteriormente, se realizard una aplicacién piloto para identificar posibles problemas de
comprension y realizar los ajustes necesarios antes de la aplicacién definitiva.

Figura 3.

Proceso metodolégico del proyecto.
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Descripcioén: El proceso representa las etapas de diagndstico, levantamiento de informacién, analisis

de requerimientos, disefio, desarrollo, pruebas e implementacién de la pagina web.

Una vez recopilada la informacién, se analizaran los datos para identificar las necesidades del taller
y establecer los requerimientos funcionales y no funcionales del sistema. Entre las principales
funcionalidades se consideraran la pagina de inicio, la seccién de servicios, la informacién de

contacto, la galeria de imdgenes y el apartado de quejas y sugerencias.
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El desarrollo de la pagina web se realizara utilizando Visual Studio Code, XAMPP y Bootstrap.
Durante el proceso se realizardn pruebas de funcionamiento, navegacién y compatibilidad con
diferentes dispositivos.

Figura 4.

Arquitectura general de la solucién web.
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Descripcion: La figura muestra la interaccion entre el usuario, el navegador web, la pagina

desarrollada y el servidor local utilizado para las pruebas.

RESULTADOS Y DISCUSION

A partir del diagnostico realizado en el Taller Mecanico “El Gordo”, se identifico como principal
problematica la falta de una plataforma digital propia para promocionar sus servicios y facilitar la
comunicacién con los clientes. Esta situacion limita el alcance del negocio y dificulta que los usuarios
consulten informacién de forma rapida y organizada.

El andlisis permitié determinar que los clientes necesitan acceder a informacién basica, como los
servicios disponibles, los datos de contacto, la ubicacién y las imégenes del taller. También se
identificé la necesidad de contar con un espacio de comunicacién que permita recibir opiniones,

quejas y sugerencias.
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Como resultado del anélisis, se definieron los principales requerimientos para la pagina web. La
solucién incluye una pagina principal informativa, una seccion de servicios, informacién de contacto,

una galeria de imagenes y un apartado para quejas y sugerencias.

Figura 5.

Estructura de navegacién de la pagina web.
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Descripcion: El diagrama representa la navegacion principal del sistema y la relacién entre las

diferentes secciones de la pagina web.

El desarrollo de la solucion se realiz6 mediante herramientas como Visual Studio Code, XAMPP y
Bootstrap. Estas tecnologias permitieron crear y probar la pagina web en un entorno local y facilitaron
la construcciéon de una interfaz adaptable a diferentes dispositivos.

Las pruebas realizadas permitieron verificar el funcionamiento de las secciones, los enlaces y los
elementos de navegacion. También se revisé la organizacién de la informacion y la facilidad de uso
de la interfaz.

A partir de los resultados obtenidos, se recomienda mantener actualizada la informacién del sitio,

especialmente la relativa a los servicios, horarios y medios de contacto. La actualizacién constante
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permitira mantener la utilidad de la plataforma y evitar que los usuarios consulten informacién
desactualizada.

Como propuesta de mejora, se recomienda incorporar en futuras versiones un sistema de citas en
linea que permita a los clientes solicitar servicios seleccionando fechas y horarios disponibles.
También se propone desarrollar un panel administrativo que permita modificar los servicios y
actualizar la informacién sin necesidad de realizar cambios directamente en el cédigo.

Otra posible mejora consiste en integrar notificaciones automaticas, pagos digitales y herramientas
para analizar las visitas y el comportamiento de los usuarios. Estas funcionalidades permitirian
ampliar las capacidades de la plataforma.

La discusién final permite establecer que el desarrollo de la pagina web constituye una solucién
tecnolégica viable para mejorar la presencia digital del Taller Mecanico “El Gordo”. Sin embargo, la
efectividad de la plataforma dependera de su mantenimiento, actualizacién y difusion.

Para dar continuidad a la investigacién, se recomienda evaluar el impacto de la pagina web después
de su implementacién mediante indicadores como el numero de visitas, consultas recibidas,
solicitudes de servicios y satisfaccién de los usuarios. El andlisis de estos datos permitira determinar

si la solucién cumple con sus objetivos y qué aspectos deben mejorarse.

CONCLUSIONES

La presente investigacion permiti6 identificar que la principal problematica del Taller Mecanico “El
Gordo” era la falta de una plataforma digital que permitiera difundir sus servicios y facilitar la
comunicacién con los clientes. A partir del andlisis realizado, se determiné que el desarrollo de una
pagina web constituye una solucién tecnolégica viable para atender esta necesidad.

Respecto a la pregunta de investigacién relacionada con la manera en que una pagina web puede
mejorar la difusion de los servicios del taller, se concluye que una plataforma digital permite
concentrar en un solo espacio informacién sobre los servicios, datos de contacto, ubicacién e
imagenes. Esto facilita el acceso de los usuarios a la informacién y amplia las posibilidades de
difusion del negocio.

En relacién con las funcionalidades que debe integrar la pagina web, se determiné que las principales
son una pagina de inicio informativa, un catdlogo de servicios, informacién de contacto, una galeria
de imagenes y un apartado de quejas y sugerencias. Estas funciones responden a las necesidades
identificadas durante el diagndstico.

Respecto a la viabilidad técnica del proyecto, se concluye que el desarrollo de la pagina web es factible
debido a la disponibilidad de herramientas como Visual Studio Code, XAMPP y Bootstrap. Estas
tecnologias permitieron desarrollar y probar una solucién funcional y adaptable a diferentes

dispositivos.
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También se concluye que la pagina web puede mejorar la comunicacién entre el taller y sus clientes,
al proporcionar un canal digital para consultar informacién y enviar opiniones. Sin embargo, la
creacion del sitio no garantiza por si sola un incremento inmediato de clientes, ya que su efectividad
dependeré de la actualizacién del contenido, la difusién de la pagina y la atencién de las solicitudes
recibidas.

Finalmente, la investigaciéon responde afirmativamente a la pregunta principal sobre la viabilidad de
desarrollar una pagina web para mejorar la presencia digital del Taller Mecanico “El Gordo”. El
proyecto proporciona una solucion tecnoldgica aplicable a las necesidades actuales del negocio y
establece una base para futuras mejoras como citas en linea, notificaciones, pagos digitales y un panel

administrativo.
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