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RESUMEN 

 

El presente trabajo tiene como objetivo la generación de un manual de procesos 

para el servicio de venta de vehículos livianos en Automotores de la Sierra S.A. 

ubicada en la ciudad de Ambato, ya que en él se encuentran los procesos clave y 

determinantes para la sustentabilidad de la empresa. Debido a que no existe la 

estandarización o documentación pertinente y de pleno conocimiento por los 

responsables de los procesos productivos, se investigó sobre aquellos que actúan de 

manera directa en la venta del vehículo y posteriormente se analizó la situación 

actual para evidenciar el valor agregado que generaba cada uno de ellos de modo 

que  se decidió emplear un diagrama de Pareto con el objetivo de que los procesos 

críticos fueran enfocados directamente . Una vez realizado el análisis se definió el 

mejor método de cada proceso para la generación del manual, el cual servirá como 

herramienta para el desarrollo cotidiano de las actividades que se deben cumplir a 

fin de mejorar los procesos existentes evitando reprocesos, demoras o actividades 

que no agregan valor. Como método para el levantamiento de procesos se utilizó la 

investigación directa mediante entrevistas y acompañamientos a cada responsable. 

Finalmente con la aplicación tácita del manual se espera tener procesos flexibles, 

medibles, controlables y un cliente totalmente satisfecho como producto del 

proceso.  

Palabras Clave: actividades, estandarizar, manual, pareto, proceso, productivo, 

servicio, valor agregado. 
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ABSTRACT 

 

The present work aims to create a process handbook for the light vehicle sales 

service of the company “Automotores de la Sierra S.A.” located in the city of 

Ambato since it contains the key processes and determinants for the sustainability 

of the company. Due to the lack of standardization or relevant documentation, and  

full knowledge of the productive processes by the people in charge, a research was 

conducted in order to investigate the processes that  directly concern the selling 

process of the vehicle, then the current situation was analyzed to show the added 

value generated by each one of them. In order to directly focus on the critical 

processes a Pareto chart was used. Once the analysis had been performed, the most 

appropriate method of each process was defined to create the handbook, which will 

be used as a tool for the daily development of the activities that must be fulfilled. 

Therefore, this handbook will improve the existing processes avoiding 

reprocessing, delays or activities that do not add any significant value. To find about 

the processes functioning, direct research was used like interviews and 

accompaniments of each person in charge. Finally, through the tacit application of 

the handbook, it is expected to have flexible, measurable, controllable processes 

and a fully satisfied customer as a result of the whole process. 

Keywords: activities, added value, handbook, Pareto chart, productive, process, 

service, standardization. 



 

 
 

 

 

 

 

CAPÍTULO I. 

INTRODUCCIÓN 

 

Tema:  

“ESTANDARIZACIÓN DE PROCESOS DE SERVICIOS PARA LA 

OPTIMIZACIÓN EN LA GESTIÓN DE LA EMPRESA AUTOMOTORES DE 

LA SIERRA S.A. UBICADA EN LA CIUDAD DE AMBATO”  

 

Introducción: 

 

El sector automotriz tiene una participación importante en la economía del país 

debido a las actividades que involucra y a las plazas de empleo que genera, dado 

que este sector impone un alto grado de competitividad las organizaciones tienen 

que demostrar su capacidad en el mercado cumpliendo con estándares, parámetros 

y exigencias que los clientes y la marca determinen, el aseguramiento de la calidad 

en los procesos ha llevado a la empresa a desarrollar su propio Sistema de Gestión 

de Calidad, en donde actualmente  permite controlar las actividades de cada proceso 

desde un enfoque macro, es decir mediante auditorias planificadas en donde se 

analiza el resultado del proceso pero no se tiene un control o una guía para entender 

el método con el cual debe ejecutarse el proceso. 

 

El presente trabajo tiene como objetivo proponer una metodología para la 

estandarización  de los procesos de servicios de la empresa enfocados en su cadena 
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de valor, sirviendo como una herramienta que permita conocer las actividades, 

operaciones de manera ordenada y sistemática con cada uno de los actores 

respectivamente, aportando además como un sitio único de consulta. 

 

Automotores de la Sierra S.A. es una empresa que se dedica a la venta y 

comercialización en el sector automotriz, fue fundada en el año 1960 en la ciudad 

de Ambato provincia de Tungurahua, actualmente en el año 2017 la empresa está 

bien consolidada; situación que le permite estar fuertemente posicionada con la 

marca CHEVROLET en las provincias de Tungurahua, Chimborazo, Cotopaxi. Es 

una empresa que ha logrado mantener un alto índice en la venta y comercialización 

de vehículos guiados en procesos que no han sido actualizados desde el año 2015  

y que se han ido desvirtuando a lo largo del tiempo por lo cual  no se muestran 

estandarizados, lo cual es clave  para la cadena de valor de la empresa y su modelo 

único comercial (MUC).  

 

Automotores de la Sierra S.A. con su matriz ubicada en la ciudad de Ambato en la 

Av. Atahualpa y Río Guayllabamaba, se ha vuelto un concesionario altamente 

reconocido y competitivo, a pesar del alto índice de competencia que se presenta en 

la comercialización de vehículos, el concesionario en el parque automotor de la 

ciudad  es uno de los más exitosos debido a su modelo comercial, sus eficientes 

estrategias de venta, servicio postventa y de repuestos, esto ha hecho que su 

mercado no se vea limitado únicamente por minoristas, sino también por empresas 

del sector público y privado. 

 

La organización además tiene un vinculo muy estrecho con el aseguramiento de la 

calidad en el servicio que otorga, más allá del aspecto comercial el modelo de 

gestión que se maneja en Automotores de la Sierra S.A. busca la fidelización del 

cliente lo cual le ha permitido conseguir clientes no solamente satisfechos sino 

aquellos que duraran para toda la vida, esta es una filosofía clave y que incide en el 

éxito dentro de la ciudad de Ambato y sus cantones aledaños.  
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Antecedentes : 

 

La estandarización de procesos es un tema necesario en la empresa para garantizar 

la calidad brindada en el servicio, de igual manera es una herramienta para controlar 

y medir la secuencia de actividades que aportan valor a cada uno de los procesos de 

servicios, la empresa actualmente cuenta con procesos desactualizados que en su 

momento fueron levantados bajo la necesidad de obtener una certificación para el 

concesionario, correspondiendo a las exigencias y estándares de calidad en el 

servicio impuestos por General Motors, los procesos registrados datan del año 2015  

siendo efectivos en su momento, desde su implementación no se han registrado 

actualizaciones o campañas de divulgación dentro de la empresa  para el 

conocimiento del personal actual, no se cuenta con un acceso fácil a la 

documentación de los procesos dentro de cada área. 

 

La falta de socialización de procesos ha ocasionado que se deteriore la ejecución de 

los mismos por lo tanto es evidente la exigencia de la empresa en actualizar los 

procesos ya implantados, de los archivos y documentos de la empresa se llego a 

determinar que no se tiene un trabajo similar al presente, por lo cual la organización 

se muestra interesada y brinda el total apoyo para obtener la documentación que 

permita conocer el estado actual de sus procesos.  

 

La experiencia es un factor clave dentro del cumplimiento de los procesos, pero a 

la vez es causante de la combinación de actividades que desarrollan métodos 

propios de cada operario, que se ven desvirtuados del proceso original, ésta 

combinación de actividades y la premura por cumplir tiempos de entrega o 

indicadores dentro del proceso actualmente causa : 

 

 Documentación incompleta de un operario a otro y por lo tanto reprocesos. 

 Esperas por parte del cliente  y por lo tanto molestias del mismo. 

 Olvido de actividades y por lo tanto un proceso no estandarizado. 

 Descuidos en imagen de la organización. 
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 Olvido en realce de imagen corporativa y por lo tanto se pierde 

oportunidades de agregar valor. 

 

Justificación: 

 

El presente proyecto tiene un impacto positivo de tipo administrativo ya que incide 

en la facilidad para la toma de decisiones mediante la estandarización de procesos, 

consiguiendo de manera efectiva aportar mayor calidad a la gestión de la empresa 

además es un aporte a la organización ya que al estandarizar los procesos se 

convierte en una herramienta que genera una ventaja competitiva, sirviendo de 

ayuda en un futuro para fortalecer la habilidad de agregar valor en los procesos, 

garantizando de esta manera la calidad en los servicios aportados por Automotores 

de la Sierra S.A. 

 

La presente investigación tiene importancia porque mediante la estandarización de 

los procesos de servicios se puede tener un mayor enfoque de los índices de calidad 

que está llevando la organización. Se podrá controlar y llevar de una manera 

documentada  el flujo de los procesos que intervienen en los servicios de la empresa 

y permitirá la visualización del valor que se agrega en los mismos, del mismo modo 

identificar puntos críticos o necesarios para mejorar. 

 

El presente estudio tiene gran utilidad teórica porque contribuye con datos reales 

proporcionados por el departamento de calidad y al ser llevado a cabo en una 

empresa estratégica ecuatoriana aporta con la implementación y oportunidad de 

mejora continua en el desarrollo y crecimiento de la misma. 

 

El presente estudio dejará como beneficiarios directos a la jefatura del 

departamento de Calidad, talento humano, técnicos y los operarios de las distintas 

áreas en dónde se entregue un servicio, además se resolverá el problema de la no 

existencia de una correcta estandarización y control de procesos  en los servicios 

aportados por la organización. 
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En vista de que esta investigación exige un trabajo de campo existe la factibilidad 

para realizar el estudio porque se dispone del conocimiento suficiente de parte del 

investigador en el campo de procesos de igual manera los recursos necesarios tanto 

económicos, tecnológicos y bibliografía especializada; contando además con las 

facilidades de la empresa para tener acceso a la información como son los 

procedimientos y documentación necesaria para el levantamiento de los procesos. 

 

Objetivos : 

 

Objetivo General. 

 

Estandarizar los procesos de servicios para la optimización en la gestión de la 

empresa Automotores de la Sierra S.A. ubicada en la ciudad de Ambato 

 

Objetivos Específicos 

 

 Analizar la situación actual de los procesos de servicios de la empresa 

Automotores de la Sierra S.A. 

 

 Definir el método para estandarizar los procesos de servicios de la empresa 

Automotores de la Sierra S.A. 

 

 Generar el Manual de  procesos de servicios de la empresa Automotores de la 

Sierra S.A 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO II. 

INGENIERÍA DEL PROYECTO 

 Diagnóstico de la situación actual de la empresa : 

 

Las actividades relacionadas al sector automotriz en el Ecuador son grandes 

generadoras de plazas de trabajo en diferentes provincias, en la zona centro del país 

se encuentra Automotores de la Sierra S.A. que siendo una empresa prestadora de 

servicios como ya se mencionó  de venta, post venta y Latonería es fundamental 

conocer su modelo productivo, debido a la cantidad de procesos que aparecen 

dentro de todos sus servicios éste proyecto se enfocará al que tenga el mayor grado 

de interacción con el cliente y que sea prioridad para el concesionario.  

 

Para obtener un enfoque claro respecto a la prioridad de la empresa con los servicios 

que ofrece se ha planteado una matriz de priorización en dónde se evalúa el servicio 

de venta, post venta y latonería  en relación a factores críticos para el levantamiento 

de procesos y considerando como afectan éstos a los estándares del concesionario 

en los cuales se considera la Excelencia en Ventas, Servicio Personalizado 

Chevrolet, Auto calibración de imagen, también la cantidad de personal involucrado 

y el enfoque de la organización, siendo la mayor calificación 5 y la menor 1. 
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Tabla N°  1 Matriz de Priorización de Servicios 

Factores Críticos Enfoque de la 

organización 

Procesos enfocados a 

estándares de la marca 

Talento 

Humano Total Servicios 

Venta de vehículos 5 3 4 12 

Servicio Postventa 3 2 3 8 

Latonería y Pintura 2 1 3 6 
Fuente : Investigación Directa 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

 

Una vez identificado que el servicio de venta de vehículos es el primordial en las 

necesidades de la empresa, es necesario priorizar la línea en la cual  se va a centrar 

el levantamiento de la información para la estandarización de procesos de tal 

manera que una vez levantados los procesos de una línea  (livianos, pesados o 

usados) en el servicio de venta de vehículos se pueda tener como punto de partida 

para evaluar similitudes con las demás líneas, es decir una vez generado el manual 

de procesos de una de las líneas se pueda tener como base para adaptar a las demás 

según las características propias de cada una. 

 

Tabla N°  2 Matriz de Priorización del Servicio de Venta de Vehículos 

 

Fuente : Investigación Directa 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

 

En base a los factores críticos analizados y a cada línea de venta de vehículo se ha 

podido concluir que se tiene prioridad en el levantamiento de los procesos de 

vehículos livianos, para que una vez levantados estos procesos sirvan como 

referencia de mejora para las demás líneas en venta de vehículos. 

Línea 

Venta de vehículos livianos 5 5 4 4 18

Venta de vehículos pesados 5 3 3 2 13

Venta de vehículos usados 3 3 1 2 9

Factores Críticos 

Prioridad en ventas Volumen en ventas

Auditorías 

de la marca Total 

Talento 

Humano 
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Para el diagnóstico de la situación actual de la empresa se realizó un análisis de las 

actividades que intervienen en cada proceso y se interpreta el tipo de aporte que 

significa cada una, es decir si agrega o no valor, de tal manera que con esta 

herramienta se pretende  identificar los procesos que necesitan ser estudiados y 

estandarizados con mayor brevedad  según su índice de aportación a la cadena de 

valor de vehículos livianos, a continuación se muestra como ejemplo el análisis del 

proceso de tráfico. 

 

Tabla N°  3 Criterios de VA y SVA 

CRITERIOS PARA VALOR AGREGADO Y SIN VALOR AGREGADO 

  

VALOR AGREGADO SIN VALOR AGREGADO 

VAC: Valor agregado al cliente se 

considera a todas aquellas actividades 

que el cliente percibe de manera directa 

o inmediata como satisfactorias. 

P: Preparación se considera a una 

espera necesaria para el flujo del 

proceso 

VAE: Valor agregado a la empresa se 

considera a todas aquellas actividades 

que aportan directamente al beneficio 

de la empresa. 

E: Espera se considera a toda actividad 

que está causando retrasos 

innecesarios. 

 M: Movimiento se considera al traslado 

del operario para seguir el flujo del 

proceso 

 I: Inspección de documentos para 

asegurarse que el trabajo se ha hecho 

bien. 

 A: Archivo de documentos. 

Fuente : Investigación Directa 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 
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Proceso de Tráfico  

Tabla N°  4 Composición de Actividades Proceso de Tráfico 

 

Fuente : Investigación Directa 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

 

 

Tabla N°  5 Actividades y tiempos Proceso de Tráfico 

 

Fuente : Investigación Directa 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

No. Tiempo %

VAC VALOR AGREGADO  CLIENTE 2 0:00:13 5% VA 63%

VAE VALOR AGREGADO  EMPRESA 9 0:02:41 58% SVA 37%

P PREPARACIÓN 5 0:01:35 34%

E ESPERA 1 0:00:03 1%

M MOVIMIENTO 0 0:00:00 0%

I INSPECCIÓN 0 0:00:00 0%

A ARCHIVO 1 0:00:05 2%

TT TOTAL 18 0:04:37 100%

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 11 0:02:54

IVA ÍNDICE DE VALOR AGREGADO 63%

MÉTODO INICIAL

COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES
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Figura  1 Análisis Valor Agregado Proceso de Tráfico 

Fuente : Investigación Directa 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

 

 

 

Figura  2 Valor agregado Vs Sin valor agregado Proceso de Tráfico 

Fuente : Investigación Directa 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

 

De esta manera se realiza el diagnóstico de la situación actual de los procesos del 

servicio de venta de vehículos livianos, en donde se obtiene los siguientes resultados 

mostrados en la tabla N°6, para revisar el análisis completo de los procesos ver 

Anexo N°1. 

 

 

 

VAC VAE P E M I A

Series1 5% 58% 34% 1% 0% 0% 2%

5%

58%
34%

1% 0% 0% 2%
0%

25%

50%

75%

100%

#

Análisis Valor Agregado Proceso de 

Tráfico

0%

25%

50%

75%

100%

VA
SVA

#

VA SVA

Series1 63% 37%

Valor Agregado vs sin Valor Agregado
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Tabla N°  6 Valor agregado de Procesos 

Automotores de la Sierra S.A. 

Agencia : Matriz  

Linea : Vehículos livianos  

Proceso  % Valor Agregado  % Sin Valor Agregado 

Tráfico  63% 37% 

Entrevista Consultiva y Presentación 86% 14% 

Negociación 48% 52% 

Solicitud y Aprobación 56% 44% 

Facturación 73% 27% 

Matriculación 57% 43% 

Alistamiento  94% 6% 

Entrega Perfecta  63% 37% 

Promedio  68% 32% 
Fuente : Investigación Directa 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

 

 
Figura  3 Pareto de Procesos 

Fuente : Investigación Directa 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

 

 

En la Tabla N°6  presentada se puede observar el porcentaje de valor agregado que 

ofrece la empresa hacia el cliente en cada uno de los procesos de la cadena de valor 

para venta de vehículos livianos, de modo que con la ayuda del diagrama de pareto 
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se recomendaría tomar acciones correctivas en procesos que se muestren cercanos 

al 20%, ya que estos podrían ser causantes del 80% de los factores que hacen que 

se pierda el valor agregado, por lo tanto se pretende analizar los procesos de  

Negociación, Matriculación , Solicitud y aprobación, Entrega Perfecta y Tráfico. 

 

Área de Estudio  

Dominio :                            Tecnología y Sociedad  

Línea de Investigación :    Empresarial y Productividad  

Campo:                               Ingeniería Industrial 

Área :                                  Proceso de venta de vehículos livianos 

Aspecto:                              Estandarización del proceso de ventas de vehículos   

livianos 

Objeto de Estudio:             Proceso de venta con fines de estandarización 

Período de Análisis:           Año 2016 - 2017 

Que se estudia:                    Proceso de ventas de vehículos  livianos  con  fines 

de estandarización. 
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Modelo Operativo  

 

 
Figura  4 Modelo Operativo 

Fuente : Investigación Directa 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

 

Desarrollo de Modelo Operativo  

 

1. Identificación de los procesos  

 

En este proyecto de tipo metodológico, el cual se va a llevar a cabo en Automotores 

de la Sierra S.A. se estudiará el proceso de venta de vehículos livianos, por lo tanto 

es necesario identificar los procesos predominantes para esquematizar su cadena de 

valor, analizar  el impacto que causan en la satisfacción del cliente, en los 

trabajadores, en la estrategia comercial y como una herramienta para mejorar la 

capacidad de generar resultados, por lo tanto para la esquematización se ha 

considerado la clasificación en procesos gobernantes, procesos claves y procesos 

de apoyo, los cuales se muestran en el mapa de procesos, ver Anexo N°2 . 

A continuación se muestra la cadena de valor del proceso de ventas de vehículos 

livianos la cual se va a estudiar: 

•2. Levantamiento 
de Información

•3. Análisis crítico  
de procesos  

•1 Identificación 
de los procesos 

•4. 
Estandarización de 
procesos 

Desarrollo de 
manual de 

procesos para 
estandarizar  y 
documentar la 

información

Identificar los 
procesos de la 

cadena de valor 
correspondientes 

a ventas 

Levantamiento 
de procesos y 
análisis de su 

situación actual

Procesamiento 
de la información
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Figura  5 Cadena de valor de Venta de vehículos livianos 

Fuente : Automotores de la Sierra S.A. 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

 

2. Levantamiento de Información 

 

Una vez identificada la cadena de valor del proceso de venta se comenzó con la 

indagación ordenada de cada uno de los procesos identificados, el levantamiento de 

información se realizó mediante entrevistas con cada una de las personas 

responsables del proceso, además fue consolidado con observación y 

acompañamiento al momento de la ejecución de los procesos, se recopiló 

información de las actividades, de cómo las realizaban, quién las realizaba y los 

documentos que intervienen en cada fase, validando también las condiciones para 

que estos documentos sean trasladados de manera correcta hacia el siguiente 

proceso mediante políticas e indicadores. 

 

Uno de los resultados del levantamiento de información fue delimitar el inicio y fin 

de cada uno de los procesos de la cadena de valor la cuál inicia con el proceso de 

tráfico, en el cuál se describe el recibimiento del cliente hasta la asignación de un 

asesor especializado y finalizando con  el proceso de entrega perfecta del vehículo 

en el cuál se obtiene un cliente satisfecho con el servicio otorgado, a continuación 

se muestra una tabla con las variables que se buscó satisfacer al momento de realizar 

el levantamiento de la información con la finalidad de la estandarización. 
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Tabla N°  7  Variables de Procesos 

VARIABLE EXPLICACIÓN 

Alcance  Delimitación del inicio, fin y objetivo 

de cada proceso. 

Políticas Políticas gerenciales para cada proceso  

Indicadores Kpi's para medición de capacidad y 

rendimiento de cada proceso 

Involucrados  Responsables de proceso, procesos 

externos que intervienen. 

Documentación Documentos, registros, guías, 

manuales que facilitan el control y 

ejecución de cada proceso. 

Actividades Actividades que se realizan al 

momento, aquellas que requieren 

tiempos de espera y aquellas que se 

realizan netamente en el sistema. 

Técnicas utilizadas Observación 

Entrevista 

Grabaciones 

Tiempos de ejecución Tiempos de proceso 

Tiempos de actividad 

Fuente : Automotores de la Sierra S.A. 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

 

3. Análisis crítico de Procesos  

 

Mediante los resultados obtenidos en el diagnóstico situacional de la empresa se ha 

identificado cinco procesos críticos, en los cuales se busca plantear una propuesta 

de mejora con la intención de aumentar el valor agregado que cada uno puede 

aportar hacia la empresa, una vez establecidos estos parámetros se genera el manual 

de procesos como resultado de este proyecto y consigue la estandarización de los 

mismos. 
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3.1 Proceso de Negociación 

 

En este proceso se tiene un índice de valor agregado del 48%, producto de 

actividades de preparación por ingreso de datos del cliente al sistema, al agregar 

actividades de negociación directas con el jefe de ventas en dónde el cliente puede 

percibir un trato personalizado y de interés por medio del asesor hacia el negocio 

puede incrementarse la posibilidad de cierre de venta, además si se logra disminuir 

tiempo en actividades operativas en el sistema se podría conseguir un índice de 

valor agregado de 65% en el proceso. 

Ver análisis de valor agregado propuesto en Anexo N°3 

 

3.2 Proceso de Solicitud y Aprobación 

 

El índice de valor agregado es del 56%, producto de actividades de inspección, 

archivo y preparación de documentación, comúnmente se presentan reprocesos al 

momento de verificar la información crediticia cuando el cliente decide realizar la 

compra del vehículo por crédito directo, esta actividad debería realizarse en el 

departamento de crédito de la empresa y así se conseguiría disminuir tiempo en 

actividades operativas, también se puede reducir el tiempo de inspección si el asesor 

al momento de presentar al cliente le da una breve reseña del negocio a F&I 

logrando un índice de valor agregado de 76% en el proceso. 

Ver análisis de valor agregado propuesto en Anexo N°3 

 

3.3 Proceso de Matriculación 

 

En este proceso se tiene un índice de valor agregado del 57%, producto de 

movimiento hacia el departamento financiero para verificar que se realicen 

transferencias a favor del cliente en las cuales muchas veces no se realizan por que 

el estado de cuenta no refleja con la cantidad de dinero para realizar los pagos de 

matrícula, placas y rodaje, al sugerir al cliente que realice el pago directamente en 
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el banco se puede evitar estas actividades y estos reprocesos ya que el cliente se 

empodera de realizar el trámite de pago. 

 

El responsable del proceso no debería revisar la hoja de trabajo para entender el 

negocio, debería revisar de manera directa en la factura del vehículo y así no realizar 

doble inspección para entender el negocio del vehículo, además si se logra reducir 

el tiempo al llenar el formato de matrícula, se podrá conseguir un índice de valor 

agregado de 69% en el proceso. 

Ver análisis de valor agregado propuesto en Anexo N°3 

 

3.4 Proceso de Tráfico 

 

En este proceso se tiene un índice de valor agregado del 63%, producto de pocas 

actividades de archivo, espera y preparación por ingreso de datos del cliente al 

sistema, al sustituir actividades para mejorar la comunicación con el contact center 

y el servicio con el cliente utilizando una llamada de rescate se lograría aumentar la 

probabilidad de venta, generando un valor agregado de 79% en el proceso. 

Ver análisis de valor agregado propuesto en Anexo N°3 

 

3.5 Proceso de Entrega Perfecta 

 

Se tiene un índice de valor agregado del 63%, producto de actividades de archivo e 

inspección, pero la principal causa se da por la espera de la orden salida en donde 

se tiene un tiempo promedio de 7 minutos en ser generada, este tiempo es por 

reprocesos en la regularización de documentos o por que el coordinador de entrega 

falló en la validación de documentos o datos del cliente, si se logra disminuir este 

tiempo a 2 minutos con ayuda del manual en donde se entregan lineamientos para 

el manejo de documentos se podría generar un valor agregado de 69%. 

Ver análisis de valor agregado propuesto en Anexo N°3 
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4. Estandarización de Procesos  

 

Una vez obtenida la información de cada uno de los procesos a estudiarse, definidos 

su alcance y cada una de las personas quienes intervienen dentro de los mismos se 

puede desarrollar de manera completa los manuales de procesos necesarios para la 

estandarización, dichos manuales estarán compuestos de un índice, objetivos, 

alcance, indicadores, políticas, diagrama de flujo, descripción de actividades y 

descripción de documentos de modo que la organización podrá tener conocimiento 

de los procesos a detalle para control y ejecución. 

 

El lenguaje gráfico que será utilizado dentro de la diagramación del proceso será 

simbología ANSI que por sus siglas en ingles significa Instituto Nacional de 

Normalización Estadounidense, la cual es clara y conocida buscando garantizar la 

fácil interpretación del proceso, una vez completada la diagramación se detallará 

cada una de sus actividades sirviendo como una descripción narrativa del diagrama 

y como parte final el detalle de los documentos necesarios en cada proceso para que 

pueda ejecutarse satisfactoriamente.  

 

Modelo de Flujograma a Utilizar   

 

Se utilizó un diagrama de funciones cruzadas, en donde se representa una rutina en 

la cual se involucra a diferentes operadores que pueden o no pertenecer a una misma 

área, la finalidad es mostrar cómo se interrelacionan las actividades de un proceso 

en las diferentes áreas de la organización con el propósito de agregar valor, 

desarrollar sinergia y agilidad en el cumplimiento del mismo, cada dependencia 

estará separada por una columna identificando así el dueño de la actividad en el 

proceso. 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

CAPÍTULO III 

PROPUESTA  Y RESULTADOS ESPERADOS 

 

Presentación de la Propuesta  

 

El manual de procesos realizado para la estandarización de la cadena de valor de 

venta de vehículos livianos en Automotores de la Sierra S.A. resulta de suma 

importancia ya que su propósito fundamental es servir como herramienta para el 

desarrollo cotidiano de las actividades que una entidad debe cumplir a fin de 

mejorar los procesos existentes, además brinda un soporte al momento de realizar 

inducciones o capacitaciones a personal de la empresa ya que al contar con un 

documento la explicación del proceso será más sencilla y estandarizada . 

 

Automotores de la Sierra S.A. como empresa competitiva conoce la importancia en 

la estandarización, de tal manera que el desarrollo del manual de procesos no solo 

habla del sello de calidad que la empresa esta agregando a los servicios si no que 

de un mismo modo representa una herramienta de fácil acceso para compartir las 

buenas prácticas que se realizan puertas adentro en caso de ser necesario, por lo 

tanto la propuesta consiste en un mejoramiento planteado respecto a lo observado 

en el capítulo anterior, es decir disminución de actividades o tiempos que no 

agregan valor, producto de procesos desorganizados.  
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El manual de procesos será desarrollado en base a un formato proporcionado por la 

empresa en base a los requerimientos de la misma, el manual constará de una 

portada en la cual se muestra el nombre de la empresa, el índice, un segmento para 

actualizaciones, un segmento para firmas de elaboración, revisión  y aprobación, un 

objetivo, indicadores y políticas con cada responsable, seguido a la portada estará 

el diagrama de flujo en el cual se especificará el código, fecha, hoja, revisión y 

responsables en el proceso, la descripción de actividades en donde se muestra un 

descripción breve, el tiempo de la misma y finalmente la descripción de documentos 

en donde se detallará el número de documento respecto al proceso, quién lo emite 

y quién lo recibe, ver Formato del manual de procesos en Anexo N°4. 

 

Una vez analizada la situación actual de los procesos se ha determinado el alcance 

de cada uno, sus buenas prácticas y los inconvenientes que están presentando dentro 

del servicio de venta de vehículos, el análisis de valor agregado que se realizó a 

cada proceso en función al tiempo y a las actividades que lo conforman ha sido de 

gran ayuda para encontrar a los procesos críticos que necesitan ser mejorados, los 

cuales fueron detallados en el desarrollo del modelo operativo. 

 

Una vez encontrados los procesos críticos se ha definido el método más adecuado 

con el que la propuesta busca incrementar el valor agregado aportando así con 

procesos más ordenados, mejorando tiempos, disminuyendo inspecciones y 

movimientos innecesarios, para la definición del método más adecuado se ha 

tomado en cuenta estrictamente la capacidad de agregar valor a un proceso ya que 

como parte del Sistema de Gestión de Calidad interno de la empresa se busca 

reducir los problemas, quejas y reclamos que puedan surgir a mano de procesos 

desorganizados con los clientes, la definición del método más adecuado se detalla 

en el Anexo N°3. 

 

A continuación se muestra el manual de procesos generado después de haber 

investigado y analizado la situación actual de la empresa con respecto a los procesos 

productivos para la venta de vehículos livianos. 
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Resultados Esperados  

 

Con esta propuesta se pretende tener de manera gráfica y detallada el proceso 

productivo lo que es beneficioso para la empresa al darle un enfoque del 

acompañamiento total del proceso con el cliente, desde su llegada al concesionario 

hasta la entrega en perfectas condiciones del vehículo adquirido, la estandarización 

del proceso de venta de vehículos livianos es una herramienta para el personal 

administrativo, comercial y operativo de la empresa, desarrollándose en base al 

modelo de excelencia en ventas para optimizar la calidad de atención y lograr 

fidelizar al cliente respecto a los servicios. 

 

Mejorar tiempos al reducir reprocesos ocasionados por el desconocimiento parcial 

de las condiciones para el flujo adecuado del proceso, es decir doble trabajo en 

llenar documentación, inspección de trabajo no relacionado con el puesto, 

movimientos innecesarios que repercutan en abandono del puesto de trabajo, 

además se espera mejorar la comunicación entre las áreas involucradas creando el 

sentido de responsabilidad  de sus actividades al conocer el alcance y el valor que 

representa cada una  de ellas para la calidad esperada. 

 

Con base en la mejora continua el manual funcionará como herramienta para medir 

y controlar de manera más precisa el desempeño del personal ya que se establecen 

indicadores para la eficiencia y tiempos de respuesta en el proceso claramente 

definidos con un responsable y con una frecuencia de cumplimiento, así entonces 

se podrá conocer el estado actual de sus actividades e ir recopilando un histórico de 

datos para evaluaciones futuras. 

 

Mediante el uso del manual se logrará utilizar adecuadamente los recursos 

proporcionados por la empresa, al estandarizar el proceso se indica lineamientos 

para el manejo de documentos, por esta razón se espera no tener malas prácticas por 

equivocaciones al ser llenados o por fallas en el mismo teniendo que regresar a 

puntos anteriores del proceso, aunque no represente un impacto de gran magnitud 

con este aporte el proceso se puede volver más amigable al medio ambiente. 
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Al reducir actividades que no agregan valor, se habla de reducir aquellas que están 

representando uso de tiempo innecesario dentro del proceso, por consecuente se 

produce cuellos de botella, es entonces que la principal función de este manual al 

estandarizar los procesos es crear un lineamiento con actividades ordenadas que 

promuevan el correcto desempeño de las mismas, provocando la satisfacción del 

cliente tanto interno como externo, además que se dará libre o fácil acceso a la 

información gráfica y descriptiva del proceso. 
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Cronograma de Actividades 

Tabla N°  8 Cronograma de Actividades  

 

Fuente : Investigación Directa 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

Tiempo

Actividades 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Entrega de mapa de 

Procesos de la 

empresa

x

Entrega del manual 

de procesos a 

Directivos

x x x x x x x x

xxPuesta en marcha de 

la propuesta 

x x

Control de 

cumplimiento de 

procesos y 

Retroalimentación 

x x x x x

Socialización y 

entrega de Manual 

de Procesos a 

personal operativo

Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Socialización del 

proyecto con 

Directivos

x x x
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Análisis de Costos  

 

Para el desarrollo del Manual de Procesos de venta de vehículos livianos de Automotores 

de la Sierra S.A. se establece la siguiente inversión : 

 

Tabla N°  9 Análisis de Costos 

  Costo de la Propuesta 

Descripción Precio Unitario en 

Dólares ($) 

Cantidad ( Unidades) Precio total en dólares 

($) 

Desarrollo de la 

propuesta 

 Manual de 

Procesos  

 

 

 

1600,00 

 

 

1 

 

 

1600,00 

Manual ( Material 

Físico) 

 

 Resma de A4 

 Impresiones 

 Estuches para 

procesos 

 

 

 

30 

 

 

 

5 

 

 

 

150 

Transporte  

 

15 5 75 

Socialización 3 3 9 

Imprevistos 36 1 36 

Total 1870 

Fuente : Automotores de la Sierra S.A. 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 



 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

CAPITULO IV 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

Conclusiones : 

 

 Una vez analizada la situación actual de los procesos del servicio de venta de 

vehículos livianos de la empresa Automotores de la Sierra S.A, se concluye que 

no se cuenta con un manual de procesos y por lo tanto no están estandarizados, 

las actividades son realizadas mediante el conocimiento o experiencia de cada 

responsable  más no por una capacitación o inducción para la realización de las 

mismas, siendo así una de las principales causas en los reprocesos lo cual muchas 

veces provoca improvisación  y esto a la vez podría representar costos para la 

empresa. 

 

 En base al Diagrama de Pareto observado en la figura 5 referente al análisis de 

valor agregado, se concluye que los procesos de Negociación, Matriculación, 

Solicitud y Aprobación, Tráfico y Entrega Perfecta son críticos en la cadena de 

valor de modo que estos procesos podrían ser causantes del 80% de los problemas 

generados por demoras en la venta de vehículos livianos. 

 

 Una vez analizados los procesos de Negociación, Solicitud y Aprobación, se  

observa un índice de valor agregado de 48% y 56% respectivamente  producto e 

actividades operativas por inspecciones, ingreso y confirmación de datos del 
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 cliente al sistema, se concluye que pueden ser actividades beneficiosas para la 

empresa siempre y cuando se las realice en un tiempo corto caso contrario pueden 

traducirse en tiempo perdido para el cliente. 

 

 

 Al analizar el proceso de Matriculación el cual tiene un índice de 54%  y el proceso 

de Entrega Perfecta con un índice de 63%, se ha identificado que la causa común 

en la pérdida de valor agregado en los dos procesos son las demoras generadas 

por el mal manejo de documentación por parte del coordinador de entrega como 

responsable de ambos procesos, lo cual significa doble trabajo para las áreas 

relacionadas con estos procesos. 

 

Recomendaciones : 

 

 Se recomienda la aplicación tácita del manual para mejorar la situación actual en 

los procesos de la empresa, de modo que se pueda reducir las principales causas 

en los reprocesos por falta de estandarización y conocimiento de las actividades. 

 

 Es necesario enfocarse en los pocos vitales encontrados en los procesos críticos 

de la cadena de valor para solucionar el 80% de las posibles causas que están 

representando una pérdida de valor agregado dentro del servicio de venta que 

ofrece la empresa. 

 

 El proceso de Negociación puede mejorarse al agregar actividades de negociación 

directas con el jefe de ventas, además si se logra disminuir tiempo en actividades 

operativas en el sistema se podría conseguir un índice de valor agregado de 65% 

en el proceso. 

 

 La verificación de información crediticia debería realizarse en el departamento de 

crédito propio de la empresa, de modo que reduciría una gran carga operativa para 

F&I, a la vez si dentro del proceso de Solicitud y Aprobación el asesor comercial 

ofrece una retroalimentación del negocio al presentar al cliente,  se podría 
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disminuir tiempo al momento de comprender el negocio por  F&I por l tanto  se 

podría conseguir un índice de valor agregado de 76% en el proceso. 

 

 Dentro del proceso de Matriculación si todos los pagos los realiza directamente el 

cliente se podría reducir totalmente la carga operativa de transacciones para el 

departamento de contabilidad con respecto al proceso, en caso de que los pagos 

se realicen por medio del concesionario el coordinador de entrega debería 

mantener comunicación directa con el cliente informándole el día que se 

realizaron los pagos y el día que el vehículo será matriculado. 

 

 Es importante que el coordinador de entrega tenga un estricto control de los 

documentos que maneja y que al agendar la entrega de vehículos todos los 

documentos estén regularizados y aprobados para que al momento de emitir la 

orden de salida del vehículo no se presenten reprocesos. 

 

 Se recomienda realizar capacitaciones al personal para facilitar el cumplimiento 

del manual de procesos con la finalidad de mantener la estandarización y realizar 

correcciones a futuro  en pro de la mejora continua por parte de la organización. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



73 
 

Bibliografía 

 

Bonet, Carlos. 2004. Ley de Pareto Aplicada a la Fiabilidad. La Habana : Cuba Editorial, 2004. 

CHASE, Richard. 2009. ADMINISTRACIÓN DE OPERACIONES. Producción y cadena de 

suministros. México : McGRAW-HILL / INTERAMERICANA EDITORES, S.A. DE C.V., 2009. 

Cuartas, Henry. 2012. Estandarización de los procesos de producción en la empresa 

Construcciones Cuartas. Santiago de Cali : s.n., 2012. 

Gonzalez, Carolina. 2012. Estandarización y mejora de los procesos productivos en la empresa 

Estampados Color WAY SAS. Caldas : s.n., 2012. 

Ojeda, Andrea. 2014. Estandarización de y su relación con el rendimiento del personal del 

departamento de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo LTDA. de la ciudad de 

Ambato en el Año 2013. Ambato : s.n., 2014. 

Paredes, Omar. 2017. Procedimientos operativos estándar para el Área de Producción de la 

empresa Grupo Casa Grande División Fábrica " El Troje". Ambato : s.n., 2017. 

RAJADELL CARRERAS, Manuel and SÁNCHEZ GARCÍA, José Luis. 2012. LEAN 

MANUFACTURING: La evidencia de una necesidad. Madrid : Albasanz, 2012. 

Yuquilema, Gloria. 2014. Sistema de Gestión de Calidad para la estandarización de procesos en 

el área de producción de la empresa Servicueros S.A. Ambato : s.n., 2014. 

Zurita, Marcelo. 2016. Modelamiento del Proceso de Dirección/Coordinación con fines de 

acreditación de la carrera de Ingeniería Industrial de la Universidad Tecnológica Indoamérica. 

Ambato : s.n., 2016. 

 



 
 

 
 

 

 

 

ANEXOS 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

Anexo N°1 : Análisis de Valor agregado en los procesos actuales 

Fuente : Investigación Directa 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

Proceso de Tráfico

 

 

 

No. Tiempo %

VAC VALOR AGREGADO  CLIENTE 2 0:00:13 5% VA 63%

VAE VALOR AGREGADO  EMPRESA 9 0:02:41 58% SVA 37%

P PREPARACIÓN 5 0:01:35 34%

E ESPERA 1 0:00:03 1%

M MOVIMIENTO 0 0:00:00 0%

I INSPECCIÓN 0 0:00:00 0%

A ARCHIVO 1 0:00:05 2%

TT TOTAL 18 0:04:37 100%

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 11 0:02:54

IVA ÍNDICE DE VALOR AGREGADO 63%

MÉTODO INICIAL

COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES
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Proceso Entrevista Consultiva y Presentación 
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Valor Agregado vs sin Valor Agregado

No. Tiempo %

VAC VALOR AGREGADO  CLIENTE 5 0:18:55 50% VA 86%

VAE VALOR AGREGADO  EMPRESA 4 0:14:05 37% SVA 14%

P PREPARACIÓN 2 0:00:35 2%

E ESPERA 0 0:00:00 0%

M MOVIMIENTO 4 0:02:35 7%

I INSPECCIÓN 1 0:01:00 3%

A ARCHIVO 1 0:01:00 3%

TT TOTAL 17 0:38:10 100%

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 9 0:33:00

IVA ÍNDICE DE VALOR AGREGADO 86%

MÉTODO INICIAL

COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES



 
 

 

 

Proceso Negociación 

 

VAC VAE P E M I A
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Series1 86% 14%

Valor Agregado vs sin Valor Agregado

No. Tiempo %

VAC VALOR AGREGADO  CLIENTE 4 0:02:02 9% VA 48%

VAE VALOR AGREGADO  EMPRESA 4 0:09:20 40% SVA 52%

P PREPARACIÓN 3 0:11:00 47%

E ESPERA 0 0:00:00 0%

M MOVIMIENTO 1 0:01:06 5%

I INSPECCIÓN 0 0:00:00 0%

A ARCHIVO 0 0:00:00 0%

TT TOTAL 12 0:23:28 100%

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 8 0:11:22

IVA ÍNDICE DE VALOR AGREGADO 48%

MÉTODO INICIAL

COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES
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Proceso Solicitud y Aprobación 

 

 

 

No. Tiempo %

VAC VALOR AGREGADO  CLIENTE 4 0:07:55 13% VA 56%

VAE VALOR AGREGADO  EMPRESA 9 0:26:24 43% SVA 44%

P PREPARACIÓN 2 0:01:52 3%

E ESPERA 0 0:00:00 0%

M MOVIMIENTO 3 0:00:57 2%

I INSPECCIÓN 4 0:23:25 38%

A ARCHIVO 1 0:01:04 2%

TT TOTAL 23 1:01:37 100%

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 13 0:34:19

IVA ÍNDICE DE VALOR AGREGADO 56%

MÉTODO INICIAL

COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES

VAC VAE P E M I A

Series1 13% 43% 3% 0% 2% 38% 2%
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Proceso Facturación 
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Series1 56% 44%

Valor Agregado vs sin Valor Agregado

No. Tiempo %

VAC VALOR AGREGADO  CLIENTE 2 0:00:25 3% VA 73%

VAE VALOR AGREGADO  EMPRESA 4 0:09:16 69% SVA 27%

P PREPARACIÓN 2 0:00:16 2%

E ESPERA 0 0:00:00 0%

M MOVIMIENTO 1 0:00:05 1%

I INSPECCIÓN 3 0:02:44 20%

A ARCHIVO 2 0:00:35 4%

TT TOTAL 14 0:13:21 100%

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 6 0:09:41

IVA ÍNDICE DE VALOR AGREGADO 73%

MÉTODO INICIAL

COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES



 
 

 

 

 

 

Proceso de Matriculación 

 

VAC VAE P E M I A
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Series1 73% 27%

Valor Agregado vs sin Valor Agregado

No. Tiempo %

VAC VALOR AGREGADO  CLIENTE 4 0:09:14 35% VA 57%

VAE VALOR AGREGADO  EMPRESA 4 0:05:43 22% SVA 43%

P PREPARACIÓN 2 0:06:21 24%

E ESPERA 0 0:00:00 0%

M MOVIMIENTO 0 0:00:00 0%

I INSPECCIÓN 3 0:04:07 16%

A ARCHIVO 1 0:00:38 2%

TT TOTAL 14 0:26:03 100%

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 8 0:14:57

IVA ÍNDICE DE VALOR AGREGADO 57%

MÉTODO INICIAL

COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES



 
 

 

 

 

 

 

VAC VAE P E M I A
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Proceso Alistamiento 

 

 

 

No. Tiempo %

VAC VALOR AGREGADO  CLIENTE 4 4:06:30 91% VA 94%

VAE VALOR AGREGADO  EMPRESA 5 0:08:27 3% SVA 6%

P PREPARACIÓN 4 0:05:38 2%

E ESPERA 0 0:00:00 0%

M MOVIMIENTO 2 0:05:45 2%

I INSPECCIÓN 4 0:05:45 2%

A ARCHIVO 1 0:00:12 0%

TT TOTAL 20 4:32:17 100%

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 9 4:14:57

IVA ÍNDICE DE VALOR AGREGADO 94%

MÉTODO INICIAL

COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES
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Proceso de Entrega Perfecta 
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Series1 94% 6%

Valor Agregado vs sin Valor Agregado

No. Tiempo %

VAC VALOR AGREGADO  CLIENTE 14 0:39:47 61% VA 63%

VAE VALOR AGREGADO  EMPRESA 4 0:01:30 2% SVA 37%

P PREPARACIÓN 4 0:11:01 17%

E ESPERA 1 0:07:00 11%

M MOVIMIENTO 1 0:00:03 0%

I INSPECCIÓN 1 0:04:43 7%

A ARCHIVO 1 0:01:00 2%

TT TOTAL 26 1:05:04 100%

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 18 0:41:17

IVA ÍNDICE DE VALOR AGREGADO 63%

MÉTODO INICIAL

COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES
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Anexo N°2 : Mapa de Procesos 

Fuente : Automotores de la Sierra S.A 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

 

 

 

 



 
 

Anexo N°3 : Análisis de Valor agregado en procesos propuestos 

Fuente : Investigación Directa 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

 

Proceso de Tráfico 

 

 

 

No. Tiempo %

VAC VALOR AGREGADO  CLIENTE 2 0:00:13 3% VA 79%

VAE VALOR AGREGADO  EMPRESA 10 0:05:11 75% SVA 21%

P PREPARACIÓN 4 0:01:25 21%

E ESPERA 1 0:00:03 1%

M MOVIMIENTO 0 0:00:00 0%

I INSPECCIÓN 0 0:00:00 0%

A ARCHIVO 0 0:00:00 0%

TT TOTAL 17 0:06:52 100%

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 12 0:05:24

IVA ÍNDICE DE VALOR AGREGADO 79%

MÉTODO PROPUESTO

COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES
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Proceso de Negociación 
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Valor Agregado vs sin Valor 

Agregado

No. Tiempo %

VAC VALOR AGREGADO  CLIENTE 6 0:04:17 15% VA 65%

VAE VALOR AGREGADO  EMPRESA 7 0:13:55 50% SVA 35%

P PREPARACIÓN 3 0:08:30 31%

E ESPERA 0 0:00:00 0%

M MOVIMIENTO 1 0:01:06 4%

I INSPECCIÓN 0 0:00:00 0%

A ARCHIVO 0 0:00:00 0%

TT TOTAL 17 0:27:48 100%

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 13 0:18:12

IVA ÍNDICE DE VALOR AGREGADO 65%

MÉTODO PROPUESTO

COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES
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Proceso de Solicitud y Aprobación 

 

 

 

No. Tiempo %

VAC VALOR AGREGADO  CLIENTE 4 0:07:55 18% VA 76%

VAE VALOR AGREGADO  EMPRESA 9 0:26:24 59% SVA 24%

P PREPARACIÓN 4 0:03:04 7%

E ESPERA 0 0:00:00 0%

M MOVIMIENTO 3 0:00:57 2%

I INSPECCIÓN 2 0:05:32 12%

A ARCHIVO 1 0:01:04 2%

TT TOTAL 23 0:44:56 100%

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 13 0:34:19

IVA ÍNDICE DE VALOR AGREGADO 76%

MÉTODO PROPUESTO

COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES

VAC VAE P E M I A
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Proceso de Matriculación 
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Series1 76% 24%

Valor Agregado vs sin Valor Agregado

No. Tiempo %

VAC VALOR AGREGADO  CLIENTE 5 0:10:44 39% VA 69%

VAE VALOR AGREGADO  EMPRESA 6 0:08:03 29% SVA 31%

P PREPARACIÓN 2 0:04:58 18%

E ESPERA 0 0:00:00 0%

M MOVIMIENTO 0 0:00:00 0%

I INSPECCIÓN 2 0:02:55 11%

A ARCHIVO 1 0:00:38 2%

TT TOTAL 16 0:27:18 100%

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 11 0:18:47

IVA ÍNDICE DE VALOR AGREGADO 69%

MÉTODO PROPUESTO

COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES



 
 

 

Proceso de Entrega Perfecta 
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Series1 69% 31%

Valor Agregado vs sin Valor Agregado

No. Tiempo %

VAC VALOR AGREGADO  CLIENTE 14 0:39:47 66% VA 69%

VAE VALOR AGREGADO  EMPRESA 4 0:01:30 2% SVA 31%

P PREPARACIÓN 4 0:11:01 18%

E ESPERA 1 0:02:00 3%

M MOVIMIENTO 1 0:00:03 0%

I INSPECCIÓN 1 0:04:43 8%

A ARCHIVO 1 0:01:00 2%

TT TOTAL 26 1:00:04 100%

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 18 0:41:17

IVA ÍNDICE DE VALOR AGREGADO 69%

MÉTODO PROPUESTO

COMPOSICIÓN DE ACTIVIDADES
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Anexo N°4: Formato de Manual de Procesos 

Portada de Manual de Proceso 

 

Fuente : Automotores de la Sierra S.A 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

 

 



 
 

Diagrama de flujo 

 

Fuente : Automotores de la Sierra S.A 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

 



 
 

Descripción de actividades 

 

Fuente : Automotores de la Sierra S.A 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 

 



 
 

Descripción de Documentos 

Fuente : Automotores de la Sierra S.A 

Elaborado por : José David Guevara Nolivos 


