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Diseiio de un modelo de control interno que contribuye con la
gestion gerencial en distribuidoras automotrices

“Design of an internal control model that supports managerial
management in automotive dealerships ”

Deyanira Ojeda Hernandez'
Instituto Politécnico Nacional

Cesaire Chiatchoua
Instituto Politécnico Nacional

Resumen

Las empresas del sector automotriz particularmente las distribuidoras enfrentan desafios
significativos para mantener una gestion gerencial eficaz y sostenible. De lo anterior, el objetivo de
esta investigacidn es analizar las practicas actuales de control interno en las agencias automotrices
con el fin de generar un modelo de control interno que fortalezcan la gestion gerencial en las
distribuidoras automotrices mexicanas. Se emple6 un cuestionario que se aplico a diversas agencias
automotrices de la Ciudad de México, donde participaron gerentes, jefes de area, personal operativo
y administrativo de dichas distribuidoras. Los resultados muestran que la propuesta desarrollada no
solo responde a las necesidades actuales del sector, sino que también establece las bases para un
sistema de control interno replicable y escalable, capaz de generar valor sostenible de las
distribuidoras automotrices en el mercado nacional. Por lo que se recomienda su implementaciéon
gradual, acompaiiada de procesos de capacitacion, evaluacidén continua y mejora adaptativa.
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Abstract

Companies in the automotive sector, particularly dealerships, face significant challenges in
maintaining effective and sustainable management. Based on the above, the objective of this
research is to analyze current internal control practices at automotive dealerships to generate an
internal control model that strengthens management in Mexican automotive dealerships. A
questionnaire was administered to various automotive dealerships in Mexico City, with the
participation of managers, department heads, and operational and administrative staff from these
dealerships. The results show that the developed proposal not only responds to the current needs of
the sector but also establishes the foundation for a replicable and scalable internal control system
capable of generating sustainable value for automotive dealerships in the domestic market.
Therefore, its gradual implementation is recommended, accompanied by training processes,
continuous assessment, and adaptive improvement.
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INTRODUCCION

En el

caracterizado por una alta

entorno empresarial contemporaneo,
competitividad,
cambios tecnologicos acelerados y una creciente
presion por la eficiencia operativa, las empresas
del sector automotriz, particularmente las
distribuidoras, enfrentan desafios significativos
para mantener una gestion gerencial eficaz y
sostenible. La complejidad de los procesos
internos, el alto volumen de operaciones, el
manejo de inventarios, las relaciones con
proveedores y clientes, asi como los riesgos
asociados con la administracion financiera y
comercial, exigen un sistema de control interno
robusto que garantice el cumplimiento de los
objetivos organizacionales y minimice los riesgos

operacionales y financieros (Chiavenato, 2019).

En el caso de las distribuidoras
automotrices mexicanas, se ha identificado la
falta de procedimientos formalizados, la ausencia
de indicadores de control, la duplicidad de
funciones y la insuficiente supervision, lo que
genera ineficiencias y afecta la rentabilidad, el
servicio al cliente y la sostenibilidad del negocio.
Esto se traduce en una gestion reactiva, con
escasa capacidad preventiva y un bajo nivel de

alineacion estratégica.

El control interno, entendido como el
conjunto de procesos y actividades orientadas a
garantizar la eficiencia operativa, la confiabilidad
de la informacion y el cumplimiento normativo
(Committee of Sponsoring Organizations of the
[COSO], 2013),

representa una herramienta estratégica para el

Treadway  Commission

fortalecimiento de la gestion gerencial. Diversos
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estudios han demostrado que la implementacion
de sistemas estructurados de control interno
contribuye a mejorar los niveles de eficiencia,
integridad, rendicion de cuentas y transparencia

en las organizaciones (Sotomayor et al., 2020).

Sin embargo, en el sector automotriz las
practicas de control interno se perciben, con
frecuencia, como una carga administrativa mas
que como un componente esencial del modelo
gerencial. Esta situacion refleja la necesidad de
desarrollar propuestas practicas, adaptadas al
contexto organizacional y operativo de las
distribuidoras, que permitan fortalecer la gestion
a través de actividades especificas de control
interno, con un enfoque preventivo, sistematico y

orientado a resultados.

Por tanto, el presente estudio se orienta a
responder la siguiente pregunta: ;Como el disefio
de un modelo de control interno puede contribuir
a la gestion gerencial en distribuidoras
automotrices mexicanas? En este sentido, el
objetivo es analizar las practicas de control
interno en las agencias automotrices con el fin de
generar un modelo de control interno que
fortalezca la

gestion  gerencial en las

distribuidoras  automotrices mexicanas. Se
plantea, en consecuencia, el disefio de un modelo
de actividades de control interno para la gestion
automotrices

gerencial en las distribuidoras

mexicanas.

Para alcanzar lo anterior, la investigacion
se organiza de la siguiente manera: después de la
introduccion, el primer apartado presenta la
automotriz en

distribuidora México;
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posteriormente, se describen las practicas actuales
de control interno en la distribuidora automotriz;
después se identifica la gestion gerencial en
automotrices

relacion con las distribuidoras

mexicanas y, finalmente, se  describen
herramientas y estrategias relacionadas con el
control interno y la gestion gerencial. El segundo
apartado detalla la metodologia de este estudio. El
tercer apartado muestra los resultados y discute la
propuesta de un modelo de actividades de control
interno que contribuya al fortalecimiento de la
gestion gerencial en estas organizaciones. Esta
investigacion cobra mayor relevancia al proponer
un modelo de actividades de control interno
adaptado al sector automotriz; dicha propuesta
busca generar un valor agregado medible en
términos de  eficiencia, rentabilidad y
cumplimiento normativo, fortaleciendo asi la
competitividad y  sostenibilidad de las
distribuidoras automotrices en el mediano y largo

plazo.

LA DISTRIBUIDORA AUTOMOTRIZ
MEXICANA

La industria automotriz puede definirse
como un sistema complejo conformado por
organizaciones interrelacionadas que intervienen
en las fases de disefio, manufactura, desarrollo
tecnologico, mercadotecnia y comercializacion de
vehiculos. De acuerdo con Elmer Ambrose
Sperry, uno de los pioneros del sector y miembro
de la Society of Automotive Engineers (SAE), el
término “automotriz” proviene de la combinacion
del vocablo griego auto (propio) y del latin motriz
(motor), aludiendo a la capacidad de movimiento

autonomo de los vehiculos (Moggio, 2016). En la
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actualidad, las principales marcas automotrices

tienden a integrarse en conglomerados o
consorcios estratégicos con el propdsito de
compartir costos de produccion, desarrollo
tecnologico y distribucion, asi como de ampliar
su cobertura de mercado y optimizar su
competitividad global, a través de redes de

agencias o concesionarios automotrices.

En este contexto, las distribuidoras
automotrices, también conocidas como agencias,
representan un eslabon esencial dentro de la
cadena de valor del sector. En la Ciudad de
encuentran

México se registradas

aproximadamente 900 distribuidoras
automotrices, pertenecientes a distintas marcas
Mazda,
Suzuki, Audi y Nissan. Estas organizaciones,

dentro  del

como Volkswagen, Honda, Toyota,

clasificadas sector industrial,
desempefian la funcion de intermediarias entre
los procesos de produccién y el consumidor final,
mediante  la

satisfaciendo la  demanda

comercializacion directa de vehiculos. En

Meéxico, las concesionarias constituyen el
principal canal formal de venta y distribucion de
automoviles, mantienen una presencia estratégica
a nivel nacional y se consolidan como un
componente fundamental del sistema econdmico

automotriz.

El estudio de las distribuidoras
automotrices ha cobrado relevancia en las ultimas
debido al papel

desempefian en la cadena de valor del sector

décadas estratégico que

automotor. Las distribuidoras no solo actiian

como intermediarias entre fabricantes y

consumidores, sino que también representan un
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punto crucial en la experiencia del cliente, el
posicionamiento de marca y la generacion de
valor postventa (Kotler & Keller, 2020).

En el contexto latinoamericano, diversos
autores han abordado la evolucion de las redes
de distribucion automotriz desde una perspectiva
econdmica e institucional. Por ejemplo, Cabrera
(2015) analiza el papel de las concesionarias
como agentes de modernizacién comercial en
México, destacando coOmo estas han sido
influenciadas por politicas de liberalizacion y
tratados comerciales como el TLCAN. En su
investigacion se muestra que la consolidacion de
redes de distribucion estd estrechamente
relacionada con procesos de inversion extranjera

directa y cambios en los habitos de consumo.

Por su parte, Intelisis (2024) examina la
transformacion digital de las distribuidoras

automotrices en México, subrayando los
desafios que enfrentan para adaptarse a un
entorno de ventas cada vez mas digitalizado. El
estudio destaca que la digitalizacion ha obligado
a las concesionarias a reestructurar sus modelos
de negocio, integrando tecnologias de gestion de
la relacion con el cliente (CRM), plataformas de
comercio electronico y sistemas de gestion de

inventarios.

Desde una perspectiva organizacional,
Rodriguez y Pérez (2017) realizaron un estudio
sobre la gestion de la calidad en las
distribuidoras de vehiculos, concluyendo que la
percepcion del cliente respecto al servicio
postventa constituye un factor determinante en
la fidelizacion y sostenibilidad del negocio. Los
autores subrayan que la atencion al cliente no

solo repercute en los niveles de rentabilidad,
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sino que también se consolida como un indicador

clave  de  eficiencia  administrativa y
competitividad institucional. En este sentido,
reconocimientos como el Customer Experience
Award, que distingue a las agencias con mejores
estandares de atencion, refuerzan la importancia
de incorporar practicas de mejora continua
orientadas a la experiencia del consumidor como
parte

integral de los sistemas de gestion

organizacional.

Por otro lado, de acuerdo con el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia [INEGI]
(2025), entre enero y junio de 2025 se registraron
709,344 unidades vendidas al publico en el
mercado interno de vehiculos ligeros, lo que
evidencia una recuperacion del consumo y una
expansion significativa del mercado. Este
comportamiento no solo refleja la fortaleza del
sector, sino que también demanda un control mas
riguroso de los procesos operativos y estratégicos

dentro de las distribuidoras.

Asimismo, diversos trabajos presentados
en el Congreso Internacional de Investigacion en
Ciencias Administrativas (2021) muestran que la
capacitacion y profesionalizacion del personal es
un factor clave para la competitividad y el
desempefio de las empresas, al mejorar sus
habilidades, eficiencia y capacidad de adaptacion

en mercados cada vez mas exigentes.

De este modo, puede observarse que las
investigaciones sobre distribuidoras automotrices
abordan una amplia variedad de enfoques que
van desde dimensiones economicas y politicas
hasta aspectos vinculados con las relaciones
comerciales y los desafios tecnologicos. Si bien

estos estudios han aportado valiosos analisis
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funcionales. Por

distribuidoras,

respecta a

funcionamiento de las

automotrices

entornos de

Modelo de contraol interno

sobre el entorno operativo y comercial en el que
se desenvuelven las distribuidoras, se advierte

una tendencia a centrarse en factores externos o

ejemplo, se subraya Ia

relevancia de la capacitacion en el area de ventas
como elemento clave para mejorar el desempeiio
organizacional, mientras que Rodriguez y Pérez
(2017) destacan la funcion estratégica del
servicio postventa en la fidelidad del cliente

hacia las distintas marcas de automoviles.

No obstante, a pesar de su valor, estos

estudios tienden a omitir una exploracion

profunda de las dinamicas internas de las

particularmente en lo que

aspectos organizacionales

relacionados con la gestion gerencial, sus
procesos y los mecanismos de control interno.
Es precisamente en esta dimension donde se

enfoca la presente investigacion, al considerar

una  comprension  integral del
distribuidoras

requiere no solo analizar su

posicionamiento en el mercado, sino también sus
estructuras internas de gestion operativa. Por

ello, este estudio se centra principalmente en dos

referencia —la  estructura

organizacional y la funcién operativa— con el

proposito de proponer un modelo de actividades

control interno que contribuya al

fortalecimiento de la gestion gerencial en las

distribuidoras automotrices.

PRACTICAS ACTUALES DE
CONTROL INTERNO EN LA

DISTRIBUIDORA AUTOMOTRIZ

MEXICANA
La Real Academia Espaifiola (2025) define

el control como la accion y efecto de comprobar,
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inspeccionar, fiscalizar o intervenir. A partir de
esta conceptualizacion, se puede inferir que la
implementacion de mecanismos de control
interno constituye un elemento esencial para el
desarrollo

organizacional, ya que permite

supervisar procesos, garantizar la eficiencia
operativa y fortalecer la capacidad de la
alcanzar  sus

organizaciébn para objetivos

estratégicos.

El control interno, entendido como el
conjunto de procesos y actividades orientadas a
garantizar la eficiencia operativa, la confiabilidad
de la informacion y el cumplimiento normativo
(COSO, 2013),

estratégica para el fortalecimiento de la gestion

representa una herramienta

gerencial. Diversos estudios han demostrado que
la implementacion de sistemas estructurados de
control interno contribuye a mejorar los niveles
de eficiencia, integridad, rendicién de cuentas y
transparencia en las organizaciones (Sotomayor
et al., 2020).

Durante las décadas de 1980 y 1990, el
crecimiento acelerado de la demanda de
vehiculos en América Latina generd estructuras
organizacionales mas complejas, sin una
profesionalizacion suficiente de los procesos
administrativos. Esto ocasion6 que muchas

agencias  priorizaran las ventas y el
financiamiento sobre el disefio de politicas y
controles que garantizaran la eficiencia operativa
y la prevencion de riesgos financieros
(Asociacion Mexicana de Distribuidores de

Automotores [AMDA], 2015).

La primera referencia formal a un marco
de control interno surge con el Informe COSO

(1992), que establecio cinco componentes clave:
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entorno de control, evaluacion de riesgos,

actividades de control, informacion y
comunicacioén, y supervision. Sin embargo, la
aplicacion de este modelo en las distribuidoras
todo en
donde

persistia una resistencia al cambio y un enfoque

automotrices fue limitada, sobre

organizaciones de caracter familiar,

en resultados de corto plazo.

Desde una perspectiva técnica, la realidad
operativa de muchas distribuidoras automotrices
evidencia debilidades en sus sistemas de control
interno, tales como la ausencia de
estandarizados, el
y la débil
integracion entre los procesos de control y la

Estas

procedimientos escaso

monitoreo de las operaciones
planificacion estratégica. deficiencias
incrementan los riesgos operativos, financieros y
reputacionales, al limitar la capacidad de la
organizacion para prevenir errores,
irregularidades y desviaciones en el logro de sus
objetivos (COSO, 2013). El disefio de una
propuesta de actividades de control interno
adaptada al sector y fundamentada en el marco
del Committee of Sponsoring Organizations of
Commission [COSO] busca

atender estas deficiencias, aportando un modelo

the Treadway

aplicable, medible y replicable en contextos
similares, con el fin de fortalecer la gestion
gerencial y optimizar la toma de decisiones
(Ushina, 2015).

La falta de controles adecuados puede
derivar en pérdidas econdmicas por mermas,
errores administrativos, incumplimiento fiscal y
la estabilidad

financiera. Por el contrario, la implementacion

sobrecostos, comprometiendo

de actividades de control interno efectivas
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favorece el wuso eficiente de los recursos,
incrementa el retorno sobre la inversion y mejora

la posicion de capital de trabajo.

LA GESTION GERENCIAL EN LA
DISTRIBUIDORA AUTOMOTRIZ
MEXICANA

Hacia finales de los afios noventa, se
evidenciaron con mayor claridad problematicas
como el manejo deficiente de inventarios, fraudes
en financiamiento vehicular y discrepancias en la
conciliaciéon bancaria. Diversas investigaciones
la falta de

académicas documentaron que

controles adecuados en concesionarias
incrementa el riesgo de pérdidas financieras y

debilita la gestion gerencial.

En 2002, la aprobacion de la Ley Sarbanes
—Oxley (SOX) en Estados Unidos marcé un hito
en materia de auditoria y transparencia. Aunque
dirigida principalmente a empresas que cotizan
en bolsa, sirvid como referencia para
corporativos automotrices globales que operaban
en América Latina. No obstante, su impacto en
concesionarias locales fue limitado debido a los
costos de implementacion y a la percepcion de
que los controles ralentizaban la operaciéon (U.S.

Congress, 2002).

Posteriormente, la actualizacién del marco
COSO (2013)

gobernanza y riesgos estratégicos, influyendo en

incorpor6 un enfoque de

aquellas distribuidoras que dependian de
armadoras internacionales. Sin embargo, en el
contexto mexicano, la Asociacion Mexicana de
Distribuidores de Automotores [AMDA] (2015)
advirti6 que persistian deficiencias significativas
en el control de inventarios, el manejo de
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efectivo y la alta rotacion de personal en areas

criticas.

Finalmente, la pandemia por COVID-19
en 2020 visibilizé nuevas vulnerabilidades. La
digitalizacion acelerada de los procesos de
financiamiento y ventas expuso a las agencias a
fraudes cibernéticos, fallas en la conciliacion de
ingresos y debilidades en la trazabilidad
contable, evidenciando que la falta de control
interno constituye no solo un problema historico,
sino también un desafio vigente para Ila
sostenibilidad del

(PricewaterhouseCoopers [PwC], 2021).

sector

La gestion gerencial en las distribuidoras
automotrices enfrenta retos derivados de la alta
competitividad del sector, la volatilidad de la
demanda, la presion por optimizar costos y la
necesidad de cumplir con estandares de
transparencia y normatividad. En este contexto,
el control interno se configura como un
elemento estratégico para conservar los activos,
garantizar la confiabilidad de la informacion
financiera y operativa, y promover la eficiencia

organizacional (COSO, 2013).

En consecuencia, la gestion gerencial en
estas organizaciones se ve frecuentemente
limitada por la falta de mecanismos de control
interno eficaces que aseguren el cumplimiento
de los objetivos organizacionales, la proteccion
de los activos, la confiabilidad de la informacion

y el cumplimiento normativo.

METODOLOGIAS Y ESTRATEGIAS
EN EL CONTROL INTERNO

El control interno abarca multiples

dimensiones organizacionales; por ello, este

Pensamiento Critico. Revista de nvestigacion Multidisciplinaria.

estudio se delimita a describir las actividades y
estrategias de control interno asociadas a dos
entornos principales: el control organizacional y
el control operativo, ambos orientados al
fortalecimiento de la gestion gerencial en las
distribuidoras automotrices. El analisis se centra
en aquellas practicas que permiten asegurar la
eficiencia de los procesos, la salvaguarda de los
recursos y la confiabilidad de la informacion,
como bases para una toma de decisiones mas

efectiva.

Las organizaciones requieren diversas
herramientas de gestion que les permitan alcanzar
sus objetivos estratégicos y operativos de manera
eficiente. En este sentido, la Federacion
Internacional de Contadores (2016) sefiala que la
implementacion de un sistema de control interno
eficaz no solo contribuye a la mitigacion del
riesgo, sino que también fortalece la capacidad de
las empresas para aprovechar oportunidades y
responder de forma proactiva ante posibles
amenazas. Por lo tanto, aquellas organizaciones
que integran mecanismos solidos de control
interno tienden a alcanzar niveles sostenidos de

éxito y prosperidad en el largo plazo.

De esta manera, es relevante destacar la
existencia de diversas estrategias que facilitan la
identificacion de problematicas y areas de mejora
dentro de los procesos organizacionales. Entre
ellas se encuentra la lluvia de ideas o
brainstorming, técnica originalmente propuesta
por Osborn (1953), que promueve la generacion
creativa y colaborativa de soluciones a partir de
la participacion colectiva. Asimismo, el diagrama
de Ishikawa, también denominado diagrama de

causa y efecto, permite visualizar de manera
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estructurada las posibles fuentes de un problema
con el proposito de identificar sus causas raiz
(Ishikawa, 1986). Estas herramientas aportan
insumos relevantes para el disefio de actividades
de control interno mas pertinentes y alineadas a

la realidad operativa de las organizaciones.

Asimismo, existen diferentes estrategias y
herramientas que sirven de apoyo para fortalecer
el control en las organizaciones. Desde Ia
perspectiva de la mejora continua, Torres y
Yarto (2007) la definen como un proceso
orientado a la calidad que evidencia los
elementos que las empresas necesitan considerar
si pretenden ser mas productivas y competitivas.
Este enfoque favorece la revision sistematica de
procesos, la reduccion de desperdicios y la
optimizacion de resultados, lo que se traduce en

un mayor soporte para la gestion gerencial.

En el contexto actual de competitividad y
transformacion digital, las metodologias agiles
han adquirido un papel relevante en la
optimizacion de procesos y en la gestion
eficiente de equipos de trabajo. Segun Schwaber
y Sutherland (2020), el marco agil Scrum se
fundamenta en la adaptabilidad, la transparencia
y la mejora continua mediante ciclos iterativos
de planificacion, ejecucion y retroalimentacion,
lo que permite una respuesta oportuna ante los
cambios del entorno organizacional. De manera
complementaria, el enfoque Kanban,
desarrollado y difundido en el ambito de la
gestion de proyectos por autores como Anderson
(2010), promueve la visualizacion del flujo de
trabajo, la limitacion del trabajo en progreso y la
gestion del flujo, facilitando la identificacion de

cuellos de botella y la maximizacion del
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Ambas

comparten una filosofia orientada a la eficiencia,

rendimiento operativo. metodologias
la colaboracién y la entrega de valor continuo,
principios compatibles con los modelos de
gestion y control interno que buscan fortalecer la
decisiones

productividad y la toma de

estratégicas dentro de las organizaciones.

La implementacion de herramientas de
mejora continua constituye un elemento esencial
en la gestion moderna de la calidad, dado que
permite optimizar procesos, incrementar la

eficiencia  organizacional y fortalecer la
competitividad empresarial. Estas herramientas
son diversas y su adopcion depende de las
particularidades, objetivos y madurez operativa
de cada organizacion. Entre las mas
representativas se encuentran las 5S, definidas
por Torres y Pérez (2024) como un sistema de
origen japonés orientado a la organizacion del
entorno laboral mediante la eliminacion
sistematica de desperdicios y la estandarizacion
de las actividades. De manera complementaria, el
ciclo PDCA (planificar, hacer, verificar y actuar)
propone una metodologia iterativa que facilita la
resolucion de problematicas y la
retroalimentacion continua de los procesos
(Deming, 1986). Por su parte, la Gestion de la
Calidad Total (TQM, por sus siglas en inglés)
impulsa una cultura organizacional basada en la
participacion integral del personal y en la
satisfaccion plena del cliente como eje
(Oakland, 2014).

Finalmente, la filosofia Kaizen, también de

estratégico de mejora

origen japonés, sostiene que la excelencia
operativa se alcanza mediante la acumulacion de

pequefios cambios incrementales que, de forma
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generan transformaciones

significativas en el desempefio global de Ia

organizacion (Imai, 1986).

De acuerdo con Donawa (2018), la

gestion gerencial incide directamente en la
actitud de los empleados hacia su trabajo, la cual
emerge de la percepcion que estos tienen sobre
su entorno laboral, es decir, de su nivel de
satisfaccion laboral. Esta satisfaccion constituye
un motivo de atencion permanente para las
empresas, ya que influye en la productividad, la
calidad del

organizacional. En

desempefio y el compromiso

términos practicos, un

empleado que se siente a gusto en la empresa
tiende a maximizar su rendimiento y, en
consecuencia, contribuye al incremento de la

productividad en su lugar de trabajo.

Para fortalecer la gestion gerencial, existe

una diversidad de actividades clave, entre las
que destacan la comunicacién, la capacitacion
continua, la delegacion de tareas, el liderazgo, la
toma de decisiones y la construccion de un
ambiente laboral propicio para el desempefio del
trabajador. En cuanto a la comunicacion, esta
debe ser fluida, clara y objetiva en todas las
areas de la empresa, tanto de manera vertical
como horizontal. La integracion organizacional,
la retroalimentacion oportuna y la calidad de los
medios de comunicacion se configuran como
componentes centrales de la satisfaccion con la
comunicaciéon interna (Gomez & Gallardo,
2023).

Por su parte, la capacitacion continua

actualizarse de forma frecuente

cursos, talleres, diplomados vy

congresos con la finalidad de mantener y
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desarrollar competencias acordes con las
exigencias del entorno. Esta habilidad debe ser
considerada un eje de la actividad productiva, en
tanto contribuye a mejorar el desempefio y a
fortalecer las capacidades del personal (Pérez &
Alfonso, 2023). De igual forma, la transferencia
o delegacion de tareas se refiere a la capacidad
del gerente para asignar actividades a sus
colaboradores segiin sus competencias, lo cual
favorece un ambiente de confianza y permite que
la alta direccion se enfoque en funciones
estratégicas, incrementando asi la productividad

organizacional (Chen & Ruiz, 2021).

El liderazgo, como otra habilidad clave en
la gestion gerencial, permite orientar e influir en
los colaboradores para alcanzar los objetivos
fijados previamente. Para ello, el lider debe tener
la capacidad de motivar a su equipo de trabajo y
de articular una vision compartida. En este
sentido, se recomienda un liderazgo integrador
que promueva relaciones sistémicas entre la
composicion del equipo directivo, la cultura
organizacional, la relacion con los niveles
superiores y el proceso de toma de decisiones

(Riquelme et al., 2020).

Finalmente, la toma de decisiones se
considera un proceso fundamental para el logro
de los objetivos, en la medida en que define el
Una toma de

rumbo de la organizacion.

decisiones inadecuada puede conducir al
deterioro del desempefio e incluso al colapso
organizacional, generando altos niveles de estrés
en los gerentes. De ahi la necesidad de continuar
profundizando en este tema, dada su importancia
para la funcion directiva y para la sostenibilidad

de las organizaciones (Blanco & Moros, 2023).
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METODOLOGIA

El presente estudio se enmarca en un
enfoque cuantitativo y analitico, dado que se
centra en la recoleccion y andlisis de datos
numéricos para medir conceptos especificos,
identificar patrones de comportamiento y
facilitar un analisis estadistico riguroso a través
de frecuencias, porcentajes y distribuciones
(Kerlinger & Lee, 2002; Likert, 1932). Este
enfoque permite establecer relaciones objetivas
entre las variables de estudio y obtener
resultados generalizables al contexto de las

distribuidoras automotrices analizadas.

Por tal efecto, se diseiid un cuestionario
estructurado de opcion multiple, fundamentado
en dos dimensiones esenciales del control
interno: el control organizacional, que examina
politicas, estructuras, funciones y
responsabilidades dentro de la organizacion, y el
control operativo, orientado a los procesos
criticos vinculados con ventas, facturacion,
inventarios y servicios postventa. El instrumento
también incluye items relacionados con las
diferentes estrategias utilizadas, asi como la
incorporacion de principios de mejora continua
y metodologias agiles, garantizando asi la
obtencion de informacion sistemadtica, objetiva y
comparable entre los participantes (Hernandez et

al., 2018; IFAC, 2016).

La aplicacion del cuestionario se realizo
respetando estrictamente los principios éticos de
consentimiento informado, confidencialidad y
anonimato, asegurando que la informacion
obtenida se utilizara exclusivamente con fines
académicos. Estos criterios se alinean con las

directrices éticas establecidas por la American
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Psychological Association [APA] (2020), que
subrayan la importancia de proteger los derechos,
la dignidad y el bienestar de los participantes en
la investigacion. El instrumento se administro
tanto en formato fisico como digital mediante
Google Forms, lo que permiti6 una mayor

flexibilidad y alcance en la participacion.

Los datos obtenidos fueron codificados y
analizados mediante estadistica descriptiva, lo
que permitié identificar patrones, tendencias y
relaciones significativas entre variables, y con
ello generar un diagnostico preciso de las
practicas de control interno y de las areas de
mejora dentro de las organizaciones estudiadas
(Otzen & Manterola, 2017). Asimismo, la
investigacion integra un marco conceptual
basado en herramientas de mejora continua y
gestion de la calidad, incluyendo 5S, ciclo
PDCA, Total Quality Management (TQM) y
Kaizen, que proporcionan un soporte teoérico para
interpretar los resultados y orientar la
implementacion de estrategias que fortalezcan la
eficiencia operativa y la gestion gerencial
(Deming, 1986; Imai, 1986; Oakland, 2014;
Torres & Pérez, 2024; Ishikawa, 1986; Osborn,

1953).

De este modo, el disefio metodologico no
solo asegura la rigurosidad estadistica y la
confiabilidad de los resultados, sino que también
permite establecer un vinculo sélido entre la
teoria del control interno y la practica
organizacional. Ello contribuye a la generacion
de conocimiento aplicado que facilita la toma de
decisiones estratégicas y la mejora continua en el
contexto de las concesionarias automotrices en

México.
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Se empled un muestreo no probabilistico
por conveniencia, mediante la seleccion de
cuatro agencias automotrices ubicadas en la
Ciudad de México, sin distinguir el segmento al
que pertenecen, dado que este no resulta
relevante para los fines de la investigacion. El
interés central se orienta a conocer su operacion
interna; por ello participaron agencias de
distintos segmentos y se incluy6 en el estudio a
un total de 63 personas, entre ellas gerentes,
jefes de 4rea, personal operativo 'y
administrativo de dichas distribuidoras, siempre
y cuando mantuvieran contacto directo con
actividades organizacionales y operativas y
contaran con un minimo de tres afios de
experiencia en el sector automotriz. Esta
eleccion responde a criterios de accesibilidad y
pertinencia del perfil de los participantes, puesto
que el muestreo por conveniencia permite
seleccionar aquellos casos accesibles que
aceptan ser incluidos y se utiliza con frecuencia
cuando el objetivo es obtener informacion
significativa desde la operatividad de un
fenémeno, mas que alcanzar la representatividad
estadistica de una poblacion mas
(Hernandez et al., 2018; Otzen & Manterola,

2017).

amplia

La confiabilidad del instrumento en su
componente cuantitativo fue evaluada mediante
el coeficiente alfa de Cronbach, obteniéndose un
valor de 0.86, el cual evidencia un alto grado de
consistencia interna entre los items. De acuerdo
con Cronbach (1951), este coeficiente permite
estimar la homogeneidad de los reactivos que
conforman una escala, mientras que Nunnally &

Bernstein (1994) sefialan que valores iguales o
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superiores a 0.80 son indicativos de una

confiabilidad

investigacion avanzada. En el contexto de este

adecuada en estudios de
estudio, dicho resultado respalda la consistencia
del instrumento cuantitativo y fortalece la validez

metodologica de la investigacion.

Tabla 1.
Andalisis de Cronbach
Coeficiente de confiabilidad del cuestionario a 0.86
MNumero de items del instrumento K 22
Sumatoria de las varianzas de los items 15.166
Warianza total del instrumento 5¢ 79.361

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Los resultados del cuestionario se
organizaron en tres apartados: datos generales de
los participantes, control organizacional y control
operativo. Este primer apartado permite
contextualizar el perfil de quienes integran la
muestra y, con ello, dotar de mayor solidez a la
interpretacion posterior de las dimensiones de

control interno.

El apartado inicial incluye los items del 1
al 3, orientados a recabar informacion sobre el
puesto que desempefian los participantes, sus
afios de antigiiedad en la empresa y el area o
departamento al que pertenecen. En relacion con
el puesto, el 30.2% de los encuestados se
desempefia como administrador o gerente,
mientras que el 39.6% corresponde a personal
operativo, lo que refleja una participacion
equilibrada entre mandos directivos y personal de
operacion. Respecto a la antigiiedad laboral, el
12.7% cuenta con mas de siete afios en la
organizacion, el 36.5% se ubica en un rango de

cinco a siete afios y la mayoria, con un 50.8%,
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Figura 1.
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Distribucion general de las caracteristicas de los participantes segun pues-

Porcentaje (%)

registra entre tres y cinco afos de permanencia, lo
que indica una fuerza laboral con experiencia

consolidada en el sector.

En cuanto al area o departamento, el 22.2%

de los participantes pertenece al area de
seminuevos, el 25.4% al area de posventa y el
52.4% al area de ventas de vehiculos nuevos, lo
cual evidencia una mayor concentracion de la
muestra en el segmento comercial de venta
primaria. Esta distribucion permite contar con una
perspectiva  amplia  sobre los  procesos
organizacionales y operativos, al incorporar la
vision de diferentes unidades clave dentro de las

distribuidoras automotrices.

El segundo apartado corresponde a la
primera dimension, el control organizacional,
integrada por los items 4 al 8, la cual contempla
aspectos vinculados con la estructura formal y la
direccion interna de la empresa. Esta dimension

permite valorar el grado de formalizacion de los

Pensamiento Critico. Revista de Investigacian Multidisciplinaria.

procesos y el soporte que ofrece la estructura a la

gestion gerencial.

En cuanto a la existencia de organigramas
documentados, el 44.4% de los participantes
indicd que si cuentan con ellos, el 41.3% sefialo
que no y el 14% menciond que solo algunas
veces estan disponibles, lo que evidencia una
formalizacion  parcial de la  estructura
organizativa. Respecto a las descripciones de
puestos, el 49.2% afirmé que no existen, el
36.5% indico que si y el 14.3% senaldo que
Unicamente algunas veces se cuenta con ellas,
reflejando una debilidad en la delimitacién de

funciones y responsabilidades.

habilidades del

personal directivo, el 41.3% considera que los

En relaciéon con las

jefes cuentan con las competencias necesarias, el
31.7% opina que no y el 27% sefiala que esto
lo cual

ocurre solo en ocasiones, sugiere

percepciones divididas sobre la capacidad de
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liderazgo y gestion. En cuanto a la definicion de
objetivos organizacionales, el 39.7% expreso
que si existen, el 36.5% que no y el 23% solo en
algunas ocasiones, lo que denota un nivel de
planificacion estratégica heterogéneo entre las

agencias.

Ademas, se observa que mas del 50% de
los participantes cuenta con formacion técnica o
profesional, lo que constituye un recurso
favorable para el desarrollo de practicas de
control mdas robustas. Sin embargo, el 55%
manifestd que no existen instructivos de
actividades y un porcentaje similar indicdé que
tampoco se cuenta con politicas formalizadas
que definan los alcances y limitaciones del
carencias en la

puesto,  evidenciando

documentacion de procesos y en la regulacion

interna que sustentan el control organizacional.

El tercer apartado corresponde a la
segunda dimension de esta investigacion, el
control operativo, que abarca los items del 9 al 20
y describe la forma en que las agencias llevan y
controlan sus procesos diarios. Esta dimension se
organiza en tres bloques analiticos: figura 3,
“Planeacion y seguimiento operativo”; figura 4,
“Participacion, capacitacion y comunicacion”; y
figura 5, “Herramientas y metodologias de
control”, con el propdsito de analizar de manera

diferenciada los mecanismos que sostienen la

operacion cotidiana de las distribuidoras.

En la figura 3 se agrupan los aspectos

vinculados con  reuniones, comités de
Figura 2.
Dimension de control organizacional: estructura y direccion interna de las distribuidoras
automotrices
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Nota. La figura presenta los porcentajes de respuesta (si, no y algunas veces) correspondientes a la existencia de
organigramas documentados, descripciones de puestos, competencias del personal directivo y definicion de objetivos
organizacionales, de acuerdo con los items 4 al 8 del instrumento aplicado. Elaboracién propia.
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Figura 3.
Planeacion y seguimiento operativo

40 4
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25 4

Porcentaje (%)

Algunas veces No

seguimiento e indicadores de desempefio,
elementos clave para la planeacion y el
monitoreo de la gestion. En relacion con la
existencia de reuniones o comités de
seguimiento de politicas, planes de trabajo e
instructivos, el 25% de los participantes
respondié que si se llevan a cabo, el 34.9%
indicoé que se realizan algunas veces y el 39.7%
seflald que no se realizan, lo que evidencia una
practica irregular de seguimiento formal a la
operacion. Respecto a la presencia de
indicadores de desempeiio, el 28% sefial6 que
existen solo algunas veces, el 33.3% indico que

no se utilizan y el 38.1% afirm6 que si cuentan

Figura 4.
Participacion, capacitacion y comunicacion

Participacion del personal en el control operativo

Capacitacion en campo del personal

Ojeda, H.

Porcentaje (%)

Algunas veces No

con ellos, lo que refleja un uso atn incipiente y
heterogéneo de métricas sistematicas para evaluar
el rendimiento operativo y apoyar la toma de

decisiones gerenciales.

Estos graficos muestran que no existe una
practica sistematica de planeacion y seguimiento,
ya que las respuestas “No” y “Algunas veces”
concentran porcentajes relevantes (hasta 39.7%),
lo que limita el control y la evaluacion de las

operaciones.

Por otro lado, la siguiente figura 4

comprende tres aspectos: participacion del
personal en el control operativo, capacitacion en

campo y comunicacion interna. En cuanto a la

Comunicacion interna en el control operativo

E1

Porcentaje (%6)
Porcentaje (%)

1%
=

Algunas veces No 5
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participacion del personal en identificarlas, la
mayoria respondid6 que no; acerca de la
capacitacion en campo, el mayor porcentaje
corresponde a la opcion “No”, con mas del 50%,
asi como también la participacion de su cargo en
otros procesos resulté con el mismo porcentaje.
Finalmente, respecto a algin tipo de
comunicacion, el mayor porcentaje se lo llevo la

respuesta “Algunas veces”, con mas del 50%.

Estos resultados reflejan una baja
integracion del personal en los procesos de
control, asi como deficiencias en la capacitacion
operativa, factores que limitan la mejora
continua y la eficiencia organizacional. La
comunicacién interna se presenta de manera
intermitente, predominando la opcion “Algunas

veces”.

La Figura 5 comprende 4 aspectos: uso de
herramientas tecnologicas, estrategias de analisis
(brainstorming, Ishikawa, 5W2H), herramientas
de mejora continua (55, PDCA, TOM) y

metodologias agiles (Kanban, Scrum).

Con respecto a los porcentajes obtenidos,
en cuanto al uso de herramientas tecnoldgicas
14.3%

respondido que “algunas veces”, el 41.3% que

para controlar sus actividades, el
“no” y el 44.4% que “si”. En relacion con la
aplicacion de estrategias como brainstorming,
diagrama de Ishikawa y SW2H para identificar
problematicas, el 17% respondid que “algunas
veces”, el 30% que “si” y el 49.2% que “no”.
Respecto al empleo de herramientas de mejora
continua como 5S, PDCA y TQM, el mayor
porcentaje correspondié a la opcion “no”, con
mas del 50%, situacidn que se repite en la
implementacion de metodologias agiles como

Kanban y Scrum.

Finalmente, en cuanto a las actividades de

control que consideran importantes para
fortalecer la gestion gerencial, se destacan la
capacitacion en campo con un 19% y la
implementacion de nuevas estrategias de mejora
continua y metodologias agiles con un 14.3%,

ademas de porcentajes similares en elementos

como la comunicacion efectiva, la
Figura 5.
Herramientas y metodologias de control
Herramientas y metodologias de control
60.00%
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tecnologicas analisis mejora continua (55, (Kanban, Scrum)
(brainstorming, PDCA, TQM)
Ishikawa, 5VW2H)
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estandarizacion y automatizacion de procesos, la
direccion estratégica y la documentacion de
procedimientos. Cabe resaltar que la opcion con
el porcentaje mayor fue “todas las anteriores”, lo
que indica que mas de la mitad del personal —
gerentes, personal operativo y administrativo—
coincide en que todas estas actividades de
control son importantes para fortalecer la gestion

gerencial en las distribuidoras automotrices.

De manera general, los resultados
evidencian debilidades estructurales en el
control operativo de las distribuidoras

automotrices, particularmente en la planeacion,

el uso de herramientas formales y la
participacion del personal, lo que incrementa los
riesgos operativos y limita el desarrollo
organizacional. Esta situacion da sustento al
siguiente apartado, conformado por la propuesta
que constituye el objetivo central de esta

investigacion.

PROPUESTA DE MODELO DE
CONTROL PARA LAS DISTRIBUIDORAS
AUTOMOTRICES

DESCRIPCION DEL MODELO DE
CONTROL

El alcance de esta propuesta comprende la
aplicacion del modelo en empresas dedicadas a
la comercializacidon, distribucion y servicio
postventa de vehiculos nuevos o seminuevos,
independientemente de su tamafio o marca
representada. El modelo esta disefiado para ser
flexible, escalable y adaptable a diferentes
estructuras organizacionales, conservando su

efectividad en distintos contextos operativos.

A continuacion, se describe de manera

detallada la estructura del modelo propuesto, la
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cual se compone de dos fases interrelacionadas
que buscan integrar la planeacion estratégica con
la operacion practica, promoviendo un control
interno eficaz y una gestibn orientada a
Cada fase

procesos y mecanismos que permiten mejorar la

resultados. integra herramientas,
eficiencia administrativa, garantizar la realizacion
de las operaciones y fomentar una cultura de

responsabilidad y mejora continua.

La primera fase, Estructura organizacional,
se centra en los fundamentos administrativos,
estableciendo los elementos estructurales que
garantizan claridad en la jerarquia, comunicacion
ascendente y estandarizacion de procedimientos.
Incluye como el

aspectos organigrama

documentado, la definicibon de objetivos

generales y especificos, la descripcion e
instructivos de puestos, las politicas de alcances y
limitaciones, la capacitacion activa en campo y la
comunicacién ascendente. Estos componentes
permiten establecer una base solida de gestion,
donde cada integrante de la organizacidon conoce
su rol, sus responsabilidades y los limites de su

autoridad.

La segunda fase comprende la Estructura
operacional y aborda la implementacion de
mecanismos de ejecucion, seguimiento y mejora
continua. Contempla la comunicacion
descendente, la definicion de indicadores de
desempefio, el uso de estrategias de
identificacion como brainstorming, Ishikawa y
SW2H, la inclusion de participantes de cada area,
la incorporacién de herramientas tecnologicas de
reuniones de

control, las seguimiento, las

auditorias internas y la aplicacion de

metodologias de mejora continua como 58S,
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PDCA, TQM, Kanban y Scrum. Esta fase
promueve la participacion, la transparencia y la

eficiencia en la ejecucion de los procesos.

Ambas fases operan de manera
interdependiente, generando un sistema integral
de control interno que vincula la gestion
gerencial con la operacion diaria. El modelo
fomenta la comunicacion efectiva, la evaluacion
constante y la toma de decisiones basadas en
evidencia, contribuyendo asi al fortalecimiento
de la gestion gerencial y a la mejora sostenida
del desempefio organizacional dentro de las

distribuidoras automotrices de México.

De esta manera, el modelo propuesto

abarca distintos factores, atendiendo las

necesidades de las agencias automotrices
mediante diversas herramientas y estrategias que
pueden tomarse en cuenta para fortalecer su
desarrollo  organizacional y  operativo,
contribuyendo a corregir desviaciones y a
impulsar mejoras en los distintos departamentos
gerenciales, operativos y administrativos que las
conforman. Para la aplicacion de este modelo se
describen ciertos requerimientos que deben
tomarse en cuenta para un mejor desarrollo y

aprovechamiento de su contenido.

REQUERIMIENTOS DEL MODELO
DE CONTROL PARA LAS
DISTRIBUIDORAS AUTOMOTRICES

Cada

caracteristicas especificas de las distribuidoras

requerimiento  responde  a
automotrices, con el fin de garantizar que el
modelo sea funcional, adaptable y orientado a la

mejora de la gestion gerencial en este sector.
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Alcance.

Se define en dos entornos principales del

control: el organizacional y el operativo.
Tipo de organizacion.

Las distribuidoras automotrices presentan
un entorno comercial altamente competitivo,
donde la eficiencia operativa y la confiabilidad en
los procesos son determinantes para mantener la
rentabilidad. Por ello, el modelo de control
interno debe disefiarse considerando la naturaleza
de estas empresas, enfocadas en la venta y
servicio de vehiculos, lo cual implica altos
volumenes de transacciones, inventarios valiosos

y relaciones constantes con los clientes.
Estructura organizacional.

Deben poseer estructuras jerarquicas

funcionales, con divisiones definidas en

departamentos (ventas, servicio, refacciones,
finanzas, administracién). Un modelo de control
interno efectivo debe reconocer esta estructura
para poder aplicarlo y adaptarlo a cada una de las

necesidades de los departamentos.
Recursos humanos y tecnolégicos.

Se debe contar con un area especial que se
encargue de comunicar, explicar y aplicar el
modelo, por lo que disponer de las competencias
necesarias es indispensable para lograr un

desarrollo claro y eficiente del mismo.
Escalabilidad y adaptabilidad.

En Meéxico existen distribuidoras de
distintos tamafios y niveles de complejidad. Por
tanto, el modelo debe ser flexible y escalable,

permitiendo su aplicacién tanto en pequefias
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Figura 1.

Modelo de Control Interno para Distribuidoras Automotrices de México
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agencias como en grandes grupos automotrices.
Este requerimiento garantiza que el modelo sea
sostenible en el tiempo, adaptable a cambios
tecnologicos, normativos o estructurales, y util
como herramienta de gestion en contextos
diversos que mejor se adapten a las necesidades

de cada area.

Estos requerimientos aseguran que el

modelo promueva una cultura ética y

responsable, alineada con los principios y
caracteristicas de los distribuidores, con el

objeto de obtener un control acorde con su

Pensamiento Critico. Revista de Investigacion Multidisciplinaria.

estructura organizacional y operativa que

contribuya a la gestion gerencial en este sector.

EVALUACION Y VIABILIDAD DEL
DISENO DEL MODELO

La viabilidad del modelo propuesto se
sustenta en su flexibilidad y adaptabilidad a
distintos tipos de distribuidoras automotrices,
considerando tanto las empresas de gran escala
como aquellas de tamafio mediano o local. Su
estructura  modular cada

permite  que

organizacion adopte los componentes conforme a

Aio 12 No. 22. Enero-Junio 2026 ISSN 23358162
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su nivel de madurez administrativa y
tecnologica, asegurando una implementacion

gradual y controlada.

Desde el punto de vista técnico, el modelo
es compatible con sistemas

existentes como SAP, DMS o ERP, lo que

tecnologicos

facilita su integracion a los procesos ya
establecidos en las distribuidoras. Asimismo, su
enfoque en la capacitacion, la comunicacion
interna y el uso de herramientas de mejora
continua contribuye a la sostenibilidad del

sistema a largo plazo.

En  términos  organizacionales, Ia
aplicacion del modelo favorece la claridad en los
procesos, la transparencia en la informacién y la
rendicion de cuentas, aspectos fundamentales
para fortalecer la confianza interna y la relacion
con las marcas automotrices representadas. Su
implementacion no requiere grandes inversiones
iniciales, sino principalmente un compromiso
gerencial para impulsar la cultura de control y

mejora continua.

Tabla 2.

Estimacion de costos por componente del modelo

Desde otro enfoque, este modelo se
fundamenta también desde el punto de vista
legal, dado que el control interno encuentra
sustento en disposiciones que obligan a las
empresas a llevar una contabilidad adecuada,
salvaguardar el patrimonio y cumplir con
obligaciones fiscales y laborales. El Codigo de
Comercio y la Ley General de Sociedades
Mercantiles establecen que los administradores
son responsables de la correcta conduccion de los
negocios, lo que incluye implementar medidas
preventivas contra fraudes y malas practicas
2024a, 2024b).

Asimismo, el Codigo Fiscal de la Federacion, la

(Camara de Diputados,
Ley Federal para la Prevencion e Identificacion
de Operaciones con Recursos de Procedencia
Ilicita y las Normas de Informacion Financiera
exigen que la informacioén contable y financiera
sea veraz, suficiente y oportuna (Camara de
Diputados, 2023, 2024c; Consejo Mexicano de
Normas de Informacion Financiera [CINIF],

2023). La implementacion de este modelo de

Componente

Descripcion

Diagnéstico inicial

Revision documental, entre-

vistas y levantamiento de in-

formacion.
Disefio del modelo operativo

Adaptacion del modelo, ela-

Rango estimado (USD)
$540 - $2,150
$810 —$3,230

boracion de manuales, politi-

cas y formatos.
Talleres de formacion y sensi-

Capacitacion del personal

$430 — $1,345 por sesion

bilizacion sobre control in-

terno.

Implementacion del sistema
de control

Puesta en marcha de procedi-
mientos, indicadores y meca-

$1,077 — $4,307

nismos de seguimiento.

Supervision y evaluacion

Monitoreo de avances, co-

$540 - $1,615

rreccion de desviaciones y

ajustes finales.
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Tabla 3.

ljeda, H.

Estimacion global por tipo de distribuidora automotriz

Tipo de distribuidora

Tamafio aproximado

Rango total estimado (USD)

Pequeia (1 agencia, <30 em-

Estructura administrativa re-

$1,615-83,770

pleados) ducida.

Mediana (2-3 agencias, 30— Requiere mayor capacitacion $3,770 — $8,076
100 empleados) y seguimiento.

Grande (grupo automotriz Implementacién completa con $8,076 — $18,843 0 mas
con varias marcas o sucursa- monitoreo extendido.

les)

control interno contribuye al cumplimiento de
estas disposiciones, reduce riesgos legales y
fortalece la confianza de clientes, inversionistas

y autoridades regulatorias.

En términos financieros, el disefio del
modelo propuesto de actividades de control
interno  para la gestion gerencial en
distribuidoras automotrices implica la inversion
de recursos financieros, humanos y materiales.
se derivan de los

Los costos estimados

componentes  principales del  proceso:
diagnostico, disefio, capacitacion, ejecucion y
evaluacion del sistema de control. A
continuacioén, se presenta una estimacion del
rango de costos necesarios para su aplicacion en
diferentes tipos de distribuidoras automotrices

ubicadas en la Ciudad de México

Finalmente, se considera que el disefio del
modelo propuesto es viable,

dentro  del

aplicable y
pertinente contexto de las
distribuidoras automotrices mexicanas, ya que
su estructura y componentes responden a las
necesidades operativas del sector y se alinean
con los principios de eficiencia, eficacia y
economia organizacional. El disefio planteado
permite orientar la gestion gerencial mediante

procesos claramente definidos, contribuyendo a

Pensamiento Critico. Revista de Investigacion Multidisciplinaria.

la mejora de la calidad operativa y al
fortalecimiento de la competitividad de las

empresas en el mercado automotriz nacional.
DISCUSION

Los resultados obtenidos en esta
investigacion permiten analizar una situacion
recurrente en las distribuidoras automotrices
mexicanas, en la que, independientemente del
tipo de marca que representan, se identifican
patrones similares en cuanto a desviaciones
operativas, problematicas administrativas y
necesidades relacionadas con el control interno.
Este hallazgo resulta relevante desde una
perspectiva analitica, ya que sugiere que las
debilidades

directamente asociadas al posicionamiento de la

detectadas no se encuentran
marca o al segmento de mercado, sino a factores
estructurales y de gestion presentes en los

modelos operativos de las agencias.

La similitud de las problematicas

observadas evidencia la  existencia de

desviaciones en la gestion organizacional,
particularmente en aspectos como la ausencia de
procedimientos estandarizados, limitaciones en la
comunicacion interdepartamental, falta de

indicadores de control claramente definidos y
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escasa capacitacion en temas vinculados con el
control interno y la mejora continua. Estos
resultados son consistentes con lo sefialado por
Hernandez et al. (2018), quienes sostienen que el
desempefio organizacional se relaciona con el
grado de alineacion entre la estructura interna y
los objetivos estratégicos, independientemente
del tipo de producto o servicio que se ofrezca.
Asimismo, el marco conceptual del COSO
(2013) enfatiza la relevancia de establecer
politicas, procedimientos y mecanismos de
supervision de caracter transversal que orienten

la operacion organizacional.

De igual forma, el comportamiento comun
identificado entre agencias de distintas marcas
sugiere la presencia de una cultura operativa
compartida en el sector automotriz,
predominantemente orientada al cumplimiento
de metas comerciales de corto plazo, lo que
puede limitar el desarrollo de estructuras
formales de control interno y gestion gerencial.
En este contexto, el modelo de control interno
propuesto en la presente investigacion se plantea
como una referencia conceptual de caracter
general, susceptible de ser adaptada a diferentes
distribuidoras, sin que en este estudio se evalle
su implementacion ni los resultados que

pudieran derivarse de su aplicacion.

Finalmente, los resultados permiten
reflexionar sobre la competitividad de Ilas
agencias automotrices desde una perspectiva
mas amplia, en la que no solo se consideren
indicadores comerciales, como el volumen de
ventas o la participacion de mercado, sino
también la capacidad organizacional para

estructurar 'y sostener procesos internos

Pensamiento Critico. Revista de nvestigacion Multidisciplinaria.

coherentes y coordinados. Esta postura coincide
con los planteamientos teéricos de Deming
(1986) e Imai (1986), quienes destacan la
importancia de los sistemas de gestion y de la
mejora continua como fundamentos conceptuales

para el fortalecimiento organizacional.

CONCLUSIONES

El presente estudio permitié analizar y
describir el disefio de un modelo de control
interno como referente estratégico para la gestion
gerencial en las distribuidoras automotrices
mexicanas. A partir del diagnostico obtenido
mediante la aplicacion de un cuestionario
estructurado, se  identificaron  practicas
incipientes en materia de control organizacional y
operativo, asi como 4reas susceptibles de
fortalecimiento, particularmente en lo
relacionado con la  formalizacion  de
procedimientos, el uso de indicadores de
desempefio, la capacitacion sistematica del
personal y los mecanismos de comunicacion
interna.  Estos  resultados evidencian la
pertinencia de contar con un marco de control
integral que articule los procesos administrativos
y operativos con los objetivos estratégicos de las

organizaciones.

El modelo de control interno propuesto,
sustentado en referentes tedricos reconocidos y
en herramientas de mejora continua como 5S,
PDCA, TQM y Kaizen, se plantea como una
estructura  conceptual  adaptable a las
caracteristicas del sector automotriz. Su disefio
integra elementos orientados a la organizacion de
procesos, la estandarizacion de practicas y el
fortalecimiento de la cultura organizacional, sin

Aio 12, No. 22. Enero- Junio 2026 IS3N 23358162



que en este estudio se evalie su implementacion
ni los resultados derivados de su aplicacion.
Asimismo, la incorporacion de metodologias
agiles como Scrum y Kanban se considera
pertinente desde una perspectiva tedrica, al
aportar enfoques orientados a la flexibilidad y a

la gestion de los procesos.

Desde el ambito gerencial, el modelo se
concibe como una herramienta de apoyo
potencial para la toma de decisiones y la
alineacion entre las 4reas operativas y
estratégicas, al promover principios como la
participacion del personal, la comunicacion

interna y el liderazgo. De igual manera, su

compatibilidad  conceptual con  sistemas
tecnologicos existentes y su alineacién con la
normativa  mexicana  vigente sugieren
condiciones favorables para su adopcion,

aspecto que debera ser corroborado mediante

estudios posteriores de caracter empirico.

En sintesis, la propuesta desarrollada
constituye una base conceptual y metodoldogica
para el disefio de sistemas de control interno en
distribuidoras automotrices, susceptible de ser
replicada y adaptada a distintos contextos
organizacionales. No obstante, se reconoce la
necesidad de futuras investigaciones que
permitan evaluar su implementacion practica, asi
como analizar de manera objetiva sus resultados,
alcances y limitaciones. En este sentido, se
sugiere que cualquier eventual aplicacion del
realice de forma

modelo  se gradual y

acompafiada de procesos sistematicos de

capacitacion,  seguimiento y  evaluacion

continua.
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