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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo la generacién de un manual de procesos
para el servicio de venta de vehiculos 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
estandarizacién o documentacion pertinente y de pleno conocimiento por los
responsables de los procesos productivos, se investigd sobre aquellos que actdan de
manera directa en la venta del vehiculo y posteriormente se analizé la situacion
actual para evidenciar el valor agregado que generaba cada uno de ellos de modo
que se decidio emplear un diagrama de Pareto con el objetivo de que los procesos
criticos fueran enfocados directamente . Una vez realizado el analisis se definio el
mejor método de cada proceso para la generacion del manual, el cual servird 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 utilizo la
investigacién directa mediante entrevistas y acompafiamientos a cada responsable.
Finalmente con la aplicacion técita 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.
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CAPITULOI.

INTRODUCCION

Tema:
“ESTANDARIZACION DE PROCESOS DE SERVICIOS PARA LA

OPTIMIZACION EN LA GESTION DE LA EMPRESA AUTOMOTORES DE
LA SIERRA S.A. UBICADA EN LA CIUDAD DE AMBATO”

Introduccion:

El sector automotriz tiene una participacion importante en la economia del pais
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 estandares, pardmetros
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 Gestién
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 guia para entender

el método con el cual debe ejecutarse el proceso.

El presente trabajo tiene como objetivo proponer una metodologia para la

estandarizacién de los procesos de servicios de la empresa enfocados en su cadena



de valor, sirviendo como una herramienta que permita conocer las actividades,
operaciones de manera ordenada y sistematica con cada uno de los actores

respectivamente, aportando ademas como un sitio Gnico de consulta.

Automotores de la Sierra S.A. es una empresa que se dedica a la venta y
comercializacion en el sector automotriz, fue fundada en el afio 1960 en la ciudad
de Ambato provincia de Tungurahua, actualmente en el afio 2017 la empresa esta
bien consolidada; situacion 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 indice en la venta y comercializacion
de vehiculos guiados en procesos que no han sido actualizados desde el afio 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

anico comercial (MUC).

Automotores de la Sierra S.A. con su matriz ubicada en la ciudad de Ambato en la
Av. Atahualpa y Rio Guayllabamaba, se ha vuelto un concesionario altamente
reconocido y competitivo, a pesar del alto indice de competencia que se presenta en
la comercializacion de vehiculos, el concesionario en el parque automotor de la
ciudad es uno de los més 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 Unicamente por minoristas, sino también por empresas

del sector publico y privado.

La organizacion ademas tiene un vinculo muy estrecho con el aseguramiento de la
calidad en el servicio que otorga, mas alla del aspecto comercial el modelo de
gestion que se maneja en Automotores de la Sierra S.A. busca la fidelizacion del
cliente lo cual le ha permitido conseguir clientes no solamente satisfechos sino
aquellos que duraran para toda la vida, esta es una filosofia clave y que incide en el

éxito dentro de la ciudad de Ambato y sus cantones aledafios.



Antecedentes :

La estandarizacion 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 certificacion para el
concesionario, correspondiendo a las exigencias y estandares de calidad en el
servicio impuestos por General Motors, los procesos registrados datan del afio 2015
siendo efectivos en su momento, desde su implementacion no se han registrado
actualizaciones o campafias de divulgacion dentro de la empresa para el
conocimiento del personal actual, no se cuenta con un acceso fécil a la

documentacidn de los procesos dentro de cada area.

La falta de socializacidn de procesos ha ocasionado que se deteriore la ejecucion 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 organizacion
se muestra interesada y brinda el total apoyo para obtener la documentacion 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 combinacion de actividades que desarrollan métodos
propios de cada operario, que se ven desvirtuados del proceso original, ésta
combinacion de actividades y la premura por cumplir tiempos de entrega o
indicadores dentro del proceso actualmente causa :

e Documentacién incompleta de un operario a otro y por lo tanto reprocesos.
e Esperas por parte del cliente y por lo tanto molestias del mismo.
e Olvido de actividades y por lo tanto un proceso no estandarizado.

e Descuidos en imagen de la organizacion.



e Olvido en realce de imagen corporativa y por lo tanto se pierde

oportunidades de agregar valor.

Justificacion:

El presente proyecto tiene un impacto positivo de tipo administrativo ya que incide
en la facilidad para la toma de decisiones mediante la estandarizacion de procesos,
consiguiendo de manera efectiva aportar mayor calidad a la gestion de la empresa
ademas es un aporte a la organizacion 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 investigacion tiene importancia porque mediante la estandarizacion de
los procesos de servicios se puede tener un mayor enfoque de los indices de calidad
que esta llevando la organizacion. Se podrd controlar y llevar de una manera
documentada el flujo de los procesos que intervienen en los servicios de la empresa
y permitird la visualizacion del valor que se agrega en los mismos, del mismo modo

identificar puntos criticos 0 necesarios para mejorar.

El presente estudio tiene gran utilidad tedrica 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 implementacion y oportunidad de

mejora continua en el desarrollo y crecimiento de la misma.

El presente estudio dejara como beneficiarios directos a la jefatura del
departamento de Calidad, talento humano, técnicos y los operarios de las distintas
areas en donde se entregue un servicio, ademas se resolvera el problema de la no
existencia de una correcta estandarizacion y control de procesos en los servicios

aportados por la organizacion.



En vista de que esta investigacion 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
econdmicos, tecnoldgicos y bibliografia especializada; contando ademés con las
facilidades de la empresa para tener acceso a la informacion como son los

procedimientos y documentacion necesaria para el levantamiento de los procesos.

Objetivos :

Objetivo General.

Estandarizar los procesos de servicios para la optimizacién en la gestion de la

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

Objetivos Especificos

e Analizar la situacién actual de los procesos de servicios de la empresa

Automotores de la Sierra S.A.

e Definir el método para estandarizar los procesos de servicios de la empresa
Automotores de la Sierra S.A.

e Generar el Manual de procesos de servicios de la empresa Automotores de la
Sierra S.A



CAPITULO II.

INGENIERIA DEL PROYECTO

Diagnostico de la situacion 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 pais
se encuentra Automotores de la Sierra S.A. que siendo una empresa prestadora de
servicios como ya se menciond de venta, post venta y Latoneria es fundamental
conocer su modelo productivo, debido a la cantidad de procesos que aparecen
dentro de todos sus servicios éste proyecto se enfocara al que tenga el mayor grado

de interaccion 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 priorizacion en dénde se evalla el servicio
de venta, post venta y latoneria en relacién a factores criticos para el levantamiento
de procesos y considerando como afectan éstos a los estandares del concesionario
en los cuales se considera la Excelencia en Ventas, Servicio Personalizado
Chevrolet, Auto calibracion de imagen, también la cantidad de personal involucrado

y el enfoque de la organizacién, siendo la mayor calificacion 5y la menor 1.



Tabla N° 1 Matriz de Priorizacién de Servicios

Oogue de lad 0CeSO0sS e 0CaloOs d alé O

Servicios organizacio estandares de la marca ano
Venta de vehiculos 5 3 4
Servicio Postventa 3 2 3
Latoneria y Pintura 2 1 3

Fuente : Investigacién Directa
Elaborado por : José David Guevara Nolivos

Una vez identificado que el servicio de venta de vehiculos es el primordial en las
necesidades de la empresa, es necesario priorizar la linea en la cual se va a centrar
el levantamiento de la informacion para la estandarizacion de procesos de tal
manera que una vez levantados los procesos de una linea (livianos, pesados o
usados) en el servicio de venta de vehiculos se pueda tener como punto de partida
para evaluar similitudes con las demas lineas, es decir una vez generado el manual
de procesos de una de las lineas se pueda tener como base para adaptar a las demas

segun las caracteristicas propias de cada una.

Tabla N° 2 Matriz de Priorizacién del Servicio de Venta de Vehiculos

Factores Criticos Auditorias ~ Talento

Linea Prioridad en ventas Volumenen ventas  de lamarca | Humano
Venta de vehiculos livianos 5 5 4 4
Venta de vehiculos pesados 5 3 3 2
Venta de vehiculos usados 3 3 1 2

Fuente : Investigacion Directa
Elaborado por : José David Guevara Nolivos

En base a los factores criticos analizados y a cada linea de venta de vehiculo se ha
podido concluir que se tiene prioridad en el levantamiento de los procesos de
vehiculos livianos, para que una vez levantados estos procesos sirvan como

referencia de mejora para las demas lineas en venta de vehiculos.



Para el diagndstico de la situacion actual de la empresa se realizé un analisis 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 segun su indice de aportacion a la cadena de
valor de vehiculos livianos, a continuacion se muestra como ejemplo el analisis del

proceso de tréfico.

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 | P: Preparacion se considera a una

considera a todas aquellas actividades | espera necesaria para el flujo del
que el cliente percibe de manera directa | proceso

o inmediata como satisfactorias.

VAE: Valor agregado a la empresa se | E: Espera se considera a toda actividad
considera a todas aquellas actividades @ que esta causando retrasos
que aportan directamente al beneficio ' innecesarios.

de la empresa.

M: Movimiento se considera al traslado
del operario para seguir el flujo del

proceso

I: Inspeccién de documentos para
asegurarse que el trabajo se ha hecho

bien.

A: Archivo de documentos.

Fuente : Investigacién Directa
Elaborado por : José David Guevara Nolivos



Proceso de Trafico

Tabla N° 4 Composicion de Actividades Proceso de Trafico

METODO INICIAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. Tiempo %
VAC |VALORAGREGADO CLIENTE 2 0:00:13 5% VA 63%
VAE |VALORAGREGADO EMPRESA 9 0:02:41 58% SVA 37%
P |PREPARACION 5 0:01:35 34%
E |ESPERA 1 0:00:03 1%
M [MOVIMENTO 0 0:00:00 0%
| [INSPECCION 0 0:00:00 0%
A |ARCHVO 1 0:00:05 2%
TT |TOTAL 18 0:04:37 100%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 11 0:02:54
IVA |INDICE DE VALOR AGREGADO 63%

Fuente : Investigacion Directa
Elaborado por : José David Guevara Nolivos

Tabla N° 5 Actividades y tiempos Proceso de Tréafico

1 echir agesdamieslos diabs del CCT 0:00:05
2 (Reciaral chesle con e sopt proporcoeade 0:00:03
3 Si el ciesle o qui de vealas b aafhiea deb ionar al chesle sopil el seritio gee equen d mERO. 0:00:05
5 ™ (51 el diesle: quese serv. De veslas, Progusiar a sombe de quéa se colizari o vlicsh 0:00:02
[} (Soliciar dalos del chesie 0:00:0¢
7 [Regislrar dalos del ciesle o Kalins 0:0015
[} Vesificar si es ciesle msew o ya regrskad 0:00:03
9 o i 151 e diesle: s mevo, Crear Clicale 0:00:30
10 ] (Si el tiesle 50 es aeew, ackalizar daios 0:00:30
11 ] (ealilirar medio por el mal ol cliese v al coscesbaasio 0:0012
12 ] (Mealiicar moded de wehicab por el ceal esh mlessadk 0:00:05
13 i 'ﬁdﬁm-mmﬂuﬁdﬁ&yﬁp 0:00:13
14 151 el cieale: w0 basca wn asesorea especil, asigear asesor 0:00:09
15 Asimar immo al asesor 0:00:08
16 (Iwiar a fomar asicalo al ciesfe 0:00:03
17 (Cruzar cilas del CCT y reboalmesiar asisieats 0:00:10
18 \Ackealizar estado 0:01:00
18 Salir y b al chesle 0:01:00

Fuente : Investigacion Directa
Elaborado por : José David Guevara Nolivos



Analisis Valor Agregado Proceso de
Trafico
100%
75%
#  50%
25% =
o 4%0
% 1% 0% 0% 2%
0% 3 ! S
VAC | VAE P E M | A
|I:ISeriesl 5% | 58% | 34% | 1% 0% 0% 2%

Figura 1 Analisis Valor Agregado Proceso de Trafico
Fuente : Investigacion Directa
Elaborado por : José David Guevara Nolivos

Valor Agregado vs sin Valor Agregado

100%
75%

# 50%
25%
0%

SVA

VA SVA
\DSeries1 63% 37%

Figura 2 Valor agregado Vs Sin valor agregado Proceso de Tréafico
Fuente : Investigacion Directa
Elaborado por : José David Guevara Nolivos

De esta manera se realiza el diagnéstico de la situacién actual de los procesos del
servicio de venta de vehiculos livianos, en donde se obtiene los siguientes resultados
mostrados en la tabla N°6, para revisar el andlisis completo de los procesos ver
Anexo N°1.
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Tabla N° 6 Valor agregado de Procesos

Automotores de la Sierra S.A.

Agencia : Matriz
Linea : Vehiculos livianos
Proceso % Valor Agregado % Sin Valor Agregado
Trafico 63% 37%
Entrevista Consultiva y Presentacién 86% 14%
Negociacion 48% 52%
Solicitud y Aprobacién 56% 44%
Facturacion 73% 27%
Matriculacién 57% 43%
Alistamiento 94% 6%
Entrega Perfecta 63% 37%
Promedio 68% 32%
Fuente : Investigacion Directa
Elaborado por : José David Guevara Nolivos
Diagrama de Pareto de Proceso
o]
o 2,5 100
o
505.11 2]0 80 .Q_J‘
[
f 15 60 €
= g
S 10 40 E
c 05
= 0,5 ~ 044 043 037 037 027 20
. 014 006
s 0,0 ' 0
Proceso IR IR RS @ 0 RS RS o
S N T, . - N
& o & & A3 $ & &
& & N < & &L
KX 4"?9 & ,(ch’ « < S
> & 3
b’@ < . {;o
S <
&
‘6
&
% Sin Valor Agregado 052 044 043 037 037 027 014 006
Porcentaje 200 19 B5 K2 U2 V4 5,4 23
% acumulado 200 369 535 677 819 923 977 1000

Figura 3 Pareto de Procesos
Fuente : Investigacion 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 vehiculos livianos, de modo que con la ayuda del diagrama de pareto



se recomendaria tomar acciones correctivas en procesos que se muestren cercanos
al 20%, ya que estos podrian ser causantes del 80% de los factores que hacen que
se pierda el valor agregado, por lo tanto se pretende analizar los procesos de
Negociacién, Matriculacion , Solicitud y aprobacion, Entrega Perfecta y Tréfico.

Area de Estudio
Dominio : Tecnologia y Sociedad

Linea de Investigacion : Empresarial y Productividad

Campo: Ingenieria Industrial

Area : Proceso de venta de vehiculos livianos

Aspecto: Estandarizacion del proceso de ventas de vehiculos
livianos

Objeto de Estudio: Proceso de venta con fines de estandarizacion

Periodo de Andlisis: Afio 2016 - 2017

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

de estandarizacion.
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Modelo Operativo

o /. w ( ® 1 identificacién

Estandarizacién de de los procesos
procesos

Desarrollo de
manual de
procesos para
estandarizar y
documentar la

| informacion N
Al

[ Levantamiento

Procesamiento de procesos y
de la informacién analisis de su
situacién actual

Identificar los
procesos de la
cadena de valor
correspondientes

a ventas

® 3 Andlisis critico ® 2. Levantamiento
de procesos de Informacion

)\

Figura 4 Modelo Operativo
Fuente : Investigacion Directa
Elaborado por : José David Guevara Nolivos

Desarrollo de Modelo Operativo

1. Identificacion de los procesos

En este proyecto de tipo metodoldgico, el cual se va a llevar a cabo en Automotores
de la Sierra S.A. se estudiara el proceso de venta de vehiculos livianos, por lo tanto
es necesario identificar los procesos predominantes para esquematizar su cadena de
valor, analizar el impacto que causan en la satisfaccion 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 esquematizacion se ha
considerado la clasificacion en procesos gobernantes, procesos claves y procesos
de apoyo, los cuales se muestran en el mapa de procesos, ver Anexo N°2 .

A continuacion se muestra la cadena de valor del proceso de ventas de vehiculos

livianos la cual se va a estudiar:
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LINEA COMERCIAL LINEA DEINEGOCIOS

2 VENTA DE VEHICULOS LIVIANOS

'
! |
! !
| |
21, 22 23. s 25. 26. 27. 28,
TRAFICO CrEERE NEGOCIACION Y APROBACION FACTURACION MATRICULACION ALISTAMIENTO ENTREGA PERFECTA

Figura 5 Cadena de valor de Venta de vehiculos livianos
Fuente : Automotores de la Sierra S.A.
Elaborado por : José David Guevara Nolivos

2. Levantamiento de Informacion

Una vez identificada la cadena de valor del proceso de venta se comenz6 con la
indagacion ordenada de cada uno de los procesos identificados, el levantamiento de
informacidén se realizO mediante entrevistas con cada una de las personas
responsables del proceso, ademas fue consolidado con observacion vy
acompafiamiento al momento de la ejecucion de los procesos, se recopild
informacion de las actividades, de como 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 politicas e indicadores.

Uno de los resultados del levantamiento de informacion fue delimitar el inicio y fin
de cada uno de los procesos de la cadena de valor la cudl inicia con el proceso de
trafico, en el cuél se describe el recibimiento del cliente hasta la asignacion de un
asesor especializado y finalizando con el proceso de entrega perfecta del vehiculo
en el cuél se obtiene un cliente satisfecho con el servicio otorgado, a continuacion
se muestra una tabla con las variables que se buscd satisfacer al momento de realizar

el levantamiento de la informacion con la finalidad de la estandarizacion.
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Tabla N° 7 Variables de Procesos

VARIABLE EXPLICACION

Alcance Delimitacion del inicio, fin y objetivo

de cada proceso.

Politicas Politicas gerenciales para cada proceso

Indicadores Kpi's para medicion de capacidad y

rendimiento de cada proceso

Involucrados Responsables de proceso, procesos

externos que intervienen.

Documentacion Documentos, registros, guias,
manuales que facilitan el control y

ejecucion 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 Observacion
Entrevista

Grabaciones

Tiempos de ejecucion Tiempos de proceso
Tiempos de actividad

Fuente : Automotores de la Sierra S.A.
Elaborado por : José David Guevara Nolivos

3. Andlisis critico de Procesos

Mediante los resultados obtenidos en el diagnoéstico situacional de la empresa se ha
identificado cinco procesos criticos, en los cuales se busca plantear una propuesta
de mejora con la intencion de aumentar el valor agregado que cada uno puede
aportar hacia la empresa, una vez establecidos estos parametros se genera el manual
de procesos como resultado de este proyecto y consigue la estandarizacion de los

Mmismos.
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3.1 Proceso de Negociacion

En este proceso se tiene un indice de valor agregado del 48%, producto de
actividades de preparacion por ingreso de datos del cliente al sistema, al agregar
actividades de negociacion directas con el jefe de ventas en donde 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, ademas si se logra disminuir
tiempo en actividades operativas en el sistema se podria conseguir un indice de
valor agregado de 65% en el proceso.

Ver andlisis de valor agregado propuesto en Anexo N°3

3.2 Proceso de Solicitud y Aprobacién

El indice de valor agregado es del 56%, producto de actividades de inspeccién,
archivo y preparacién de documentacion, cominmente se presentan reprocesos al
momento de verificar la informacion crediticia cuando el cliente decide realizar la
compra del vehiculo por crédito directo, esta actividad deberia realizarse en el
departamento de crédito de la empresa y asi se conseguiria disminuir tiempo en
actividades operativas, también se puede reducir el tiempo de inspeccién si el asesor
al momento de presentar al cliente le da una breve resefia del negocio a F&l
logrando un indice de valor agregado de 76% en el proceso.

Ver andlisis de valor agregado propuesto en Anexo N°3

3.3 Proceso de Matriculacion

En este proceso se tiene un indice 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

matricula, placas y rodaje, al sugerir al cliente que realice el pago directamente en

16



el banco se puede evitar estas actividades y estos reprocesos ya que el cliente se

empodera de realizar el tramite de pago.

El responsable del proceso no deberia revisar la hoja de trabajo para entender el
negocio, deberia revisar de manera directa en la factura del vehiculo y asi no realizar
doble inspeccidn para entender el negocio del vehiculo, ademas si se logra reducir
el tiempo al llenar el formato de matricula, se podra conseguir un indice de valor
agregado de 69% en el proceso.

Ver analisis de valor agregado propuesto en Anexo N°3

3.4 Proceso de Tréfico

En este proceso se tiene un indice de valor agregado del 63%, producto de pocas
actividades de archivo, espera y preparacion por ingreso de datos del cliente al
sistema, al sustituir actividades para mejorar la comunicacion con el contact center
y el servicio con el cliente utilizando una llamada de rescate se lograria aumentar la
probabilidad de venta, generando un valor agregado de 79% en el proceso.

Ver analisis de valor agregado propuesto en Anexo N°3

3.5 Proceso de Entrega Perfecta

Se tiene un indice de valor agregado del 63%, producto de actividades de archivo e
inspeccion, 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 regularizacion de documentos o por que el coordinador de entrega
fall6 en la validacion 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 podria generar un valor agregado de 69%.

Ver analisis de valor agregado propuesto en Anexo N°3
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4. Estandarizacion de Procesos

Una vez obtenida la informacion 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
estandarizacién, dichos manuales estaran compuestos de un indice, objetivos,
alcance, indicadores, politicas, diagrama de flujo, descripcion de actividades y
descripcion de documentos de modo que la organizacion podra tener conocimiento

de los procesos a detalle para control y ejecucion.

El lenguaje grafico que serd utilizado dentro de la diagramacion del proceso seréd
simbologia ANSI que por sus siglas en ingles significa Instituto Nacional de
Normalizacion Estadounidense, la cual es clara y conocida buscando garantizar la
facil interpretacion del proceso, una vez completada la diagramacion se detallara
cada una de sus actividades sirviendo como una descripcién 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 utiliz6 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
area, la finalidad es mostrar cdmo se interrelacionan las actividades de un proceso
en las diferentes areas de la organizacién con el propdsito de agregar valor,
desarrollar sinergia y agilidad en el cumplimiento del mismo, cada dependencia
estara separada por una columna identificando asi el duefio de la actividad en el

proceso.
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CAPITULO Il

PROPUESTA Y RESULTADOS ESPERADOS

Presentacion de la Propuesta

El manual de procesos realizado para la estandarizacion de la cadena de valor de
venta de vehiculos livianos en Automotores de la Sierra S.A. resulta de suma
importancia ya que su proposito fundamental es servir como herramienta para el
desarrollo cotidiano de las actividades que una entidad debe cumplir a fin de
mejorar los procesos existentes, ademas brinda un soporte al momento de realizar
inducciones o capacitaciones a personal de la empresa ya que al contar con un

documento la explicacion del proceso serd mas sencilla y estandarizada .

Automotores de la Sierra S.A. como empresa competitiva conoce la importancia en
la estandarizacion, 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 ho que
de un mismo modo representa una herramienta de facil acceso para compartir las
buenas practicas 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 capitulo anterior, es decir disminucién de actividades o tiempos que no

agregan valor, producto de procesos desorganizados.



El manual de procesos sera desarrollado en base a un formato proporcionado por la
empresa en base a los requerimientos de la misma, el manual constara de una
portada en la cual se muestra el nombre de la empresa, el indice, un segmento para
actualizaciones, un segmento para firmas de elaboracion, revision y aprobacion, un
objetivo, indicadores y politicas con cada responsable, seguido a la portada estara
el diagrama de flujo en el cual se especificara el codigo, fecha, hoja, revision y
responsables en el proceso, la descripcion de actividades en donde se muestra un
descripcion breve, el tiempo de la misma y finalmente la descripcidn de documentos
en donde se detallara el namero 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 situacién actual de los procesos se ha determinado el alcance
de cada uno, sus buenas practicas y los inconvenientes que estan presentando dentro
del servicio de venta de vehiculos, el analisis de valor agregado que se realizé a
cada proceso en funcion al tiempo y a las actividades que lo conforman ha sido de
gran ayuda para encontrar a los procesos criticos que necesitan ser mejorados, los

cuales fueron detallados en el desarrollo del modelo operativo.

Una vez encontrados los procesos criticos se ha definido el método mas adecuado
con el que la propuesta busca incrementar el valor agregado aportando asi con
procesos mas ordenados, mejorando tiempos, disminuyendo inspecciones y
movimientos innecesarios, para la definicion del método mas adecuado se ha
tomado en cuenta estrictamente la capacidad de agregar valor a un proceso ya que
como parte del Sistema de Gestion 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 definicion del método méas adecuado se detalla

en el Anexo N°3.
A continuacién se muestra el manual de procesos generado después de haber

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

productivos para la venta de vehiculos livianos.
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>

MANUAL DE PROCESOS

@ CHEVROLET

PROCESO DE TRAFICO DE LVIANOS

DESCRIPCION PAGINA
o *  indice 1
L *  Objetivo 1
H *  lnicia 1
id *  Fin 1
= *  Control de Modificacionss 1
=} *  ResisodeFimas :
8 *  Diagrama deflujo descriptivo del procese 2
= *  Descripeién de Actividades 4
®  Descripcion de Documentacion 5
CONTROL DE MODIFICACIONES
REVISION N* DESCRIPCION MOTIVO FECHA NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
»
b}
z
=
3
a
=}
=
w
a
=]
=
=1
<
3
=
REGISTRO DE FIRMAS
DESCRIPCION CARGO FECHA NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
= TR AVUDANTE DE FROCESCS 10/04/2017 JOSE GUEVARA N
=)
sz
] CONTRALOR DE PROCESOS 10/04/2017 XAVIER HIDROVO
x
w g REVISADO POR:
9 = GERENTE COMERCIAL 10/04/2017 SANTIAGO VIVERD
Ed
=
=
z APROBADO POR: GERENTE GEMERAL 10/04/2017 SANTIAGO SEVILLA
MARCO REFERENCIAL
=)
H
] Recibir a dientes para la administracién y asignacion de turnos en showroom
2
o
o] .
g Recibir al cliente sagun el script
=
E Asignar tume al asesor
INDICADORES
INDICADOR RESPOMSABLES FRECUENCIA CALCULO 'OBJETIVO
- TAC = Tiempo de salida - Tiempo -
Tiempe de atencién alcliente Aszsor Comercial Diaria “’";‘gn;i‘n i <=2 minuto
Tréfico de clientzs a showroom Anfitriona Diaria Nimere declientes
Trafico de dientes por canal Anfitriona Diariz Numerc declientzs
i ‘CE=Clientes asistieron/ Uientes.
Ciras efectivas EoEear=— Diaria azendsdos &5
POLITICA

Descripcidon

Responsable

El canal por e cusl un clients fué registrado tendra una durscién de 3 meses sin sufrir modificaciones, siemprey cusndo

nase lo hayadado seguimisnto

Los smtusde Iosasesoresdeben estar siempre actualizados

Tener un backup para la hora del simuerzo de anfitriona

Indagar al cliente el medio por &l cual esta visitando o se entero del consecionario

Ingrassr nombre del cliente del cusl ve = cotizar

Manejar imagen de vehiculos de showroom y que todos losvehiculos tengan ficha de Ley del poder del mercado.

Backup tiene que estar en el puesto de anfitriona en la horade aimuero o cuendo tenga algun permiso

L= llamada de rescate deberd real dos

queel diente hayz

&l asesor.

Anfitriona

Asesor Comercial

Anfitriona

Anfitriona

Anfitriona

Gerante de Mercadeo

Contact Center
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Codigor 2.1

Diagrama del Proceso de Tréfico de Livianos Eie 207
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£ 5T CHEVROLET  Pic.2

22




Codigor 2.1

Diagrama del Proceso de Trifico Livianos Em- 10/042017
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AUTOMOTORES DE LA SIERRA

M;\ DESCRIPCION DE ACTIVIDADES COME: 2.1
PROCESO: Tifico tiviooas PAGINAS: 1 del
SUBPROCESO: FECHA: 10042017
N ACEVIDAD DESCRIPOION REFONSARE  |[FECUMGA || A Hncone
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Se salicita los datos del familiar ode la perona por quicn seva a catizar, 1
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de contacta Ankitriona Diaria
17 Esdiente nuevo? _ _
Ankitriona Diaria 2
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rojas los amles son obligatorios_ J Diaria

gum ' sile hanllamack Con [ iesun cliente o prspecto que pudo haber
21 teléono it 1 X i sl pir &l CCT, 0 a b ver se idenliica el medio por el cual & 12 Agrega valor
{identiicar medio} clenie J nar i en aciki 5 Diaria
22 Esdiente nuevo ? Arditriona Diaria .
23 mo Anktriona Diaria
Dar doble cick sobe lacédula del cienie | Seleccionar "ACTUALPAR" |
_ Confnmar Ins datos que se mueshen en panklla ¥y actualzar de ser
24 Actwalizar datos necesam, Regesir a la paniala pincpal guantar g, Digtar of 30 Agregavalor
¥ Cangar Anfitriona Diaria
o strar si ke hanllamad Con esta se i si es un diente o prospecto que pudo
25 teléfono mits | sonari haber sido gestionado por el CLT, 0 a la vez se identifica el medio porel 12 Agvegavalor
{dentificar medio} cual el diente se enterd del consedionario - Diaria
25 Premmtaryregs delode vehicul ?emgmmdsmmaelmmwduﬂlddmsemm s alor
&l que esta interesada interesada 5 Diaria e
27 - - Pregunta que ayuda a identiiar si ha mantenido gestign con algin _ Dearia Aerega valor
28 |NO
i Diaria 2
29 Asignar tumo alasesor sEtema para que el asesor pueda Aprega valor
30 | Buscaal gin asesor en especal ¥
1.
32 |Verificartumo para asignacion del asesor :H b H"’:;;:’_"‘“ * cado porjefe de ventas ) ot . Aerega valor
33 Verificar delasasor Se identifica si el asesor se encuentra disponible, en tmo o si se walor
ausente. ereE
34 |Asesor disponible
35 MO
Sedebe s 3 e ati 3
36 |Ofrecer akternativa al ciente atienda Y 5 agregavalor
commicar el por que nal el asesor solic
37 | Asesor disponible ¥
38 S

Asignar tumo al asesor

Se asigana el tumo en el sisterna para que elasesor pueda viswahbizardo.

Inwitar a tomar asiento al ciente

E  Agregavalor

Anktriona direcciona al diente hacia wa mesa en donde le atendesd el

3 Agregavalor

asesor. i Diara
Cambiar el estado para que la anftrion visualice que el asesor da wna
Actualizar estado 3;
a1 r — v P Asesor Comercial 1 Apregavalor
42 Enwiar solicitud de prueha de maneio Ingresar en el sistema kairas y emviar la solicitud de prucha jo  Asesor Comerd: Agrega valor
Diara
alti sximo de dos i saliny recihiral
43 {Saliry redbir aldiente Asesor Comerdial 2 Aprega valor
diiente. Diaria
et T de H contact center das haras despuds de que fueron ingresados los datas
44 [Realizar llamada derescate del diente deberd Namarlo para mediante ticticas de venta cema of DOMICtCentEr 150 pgregavalor

24
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AUTOMOTORES DE LA SIERRA

DESCRIPCION DE REGISTROS Y DOCUMENTOS coGn: 21
PROCESO: Trédfico Livianos PAGINAS:1de1
SUBPROCESO: FECHA: 18/84/2m17
EMISON RECEPOON
REGISIRO L - REQUISITOS
Sevipr Trilico Mercades St anfiriona, asesor  comerchl,  FEL .o Anfitriona
Factwradora, Entregador, Guardia.
Manudl deusianio Creanitade o Somsiema identificacitn del manual de usuario, Prints de| o Antriona
chenle y asignarion de Iwno pantalla, explicacién, num eradidn.

25
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>

MANUAL DE PROCESOS

@ CHEVROLET

PROCESO DE ENTREVISTA CONSULTIVA Y PRESENTACION LIVIANOS

DESCRIPCION PAGINA
o *  indice 1
L «  Objetivo 1
H *  lnicio 1
id *  Fin 1
= *  Control de Modificacionss 1
=} *  ResisrodeFimas :
8 *  Disgrama deflujo descriptivo del procese 2
= *  Descripeién de Actividades. 5
®  Descripcion de Documentacion 7
CONTROL DE MODIFICACIONES
REVISION N* DESCRIPCION FECHA NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
»
b}
z
=
3
a
=}
=
w
a
=]
=
=1
<
3
=
REGISTRO DE FIRMAS
DESCRIPCION CARGO FECHA NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
= REALZADO POR: AVUDANTE DE FROCESCS 26/08/2017 JoSE GUEVARA N
=)
sz
] CONTRALOR DE PROCESOS 26/06/2017 XAVIER HIDROVO
x
w é REVISADO POR:
9 = GERENTE COMERCIAL 26/06/2017 SANTIAGO VIVERD
Ed
=
=
z APROBADO POR: GERENTE GEMERAL 26/06/2017 SANTIAGD SEVILLA
MARCO REFERENCIAL
=)
2 .
& Fresentar el vehiculo adecuado 2l cliente, con sus caracteristicas, beneficiosy ventajas con el proceso de seleccion PRODUCTE, AQU, AHORA, FRECIO.
2
o
Q
g Cambiar statusen el sistema pars sslir a recibir sl diente
=
E Entregar ficha técnica del vehiculo acliente
INDICADORES
INDICADOR RESPOMSABLES FRECUENCIA CALCULO 'OBJETIVO
. TAC = Tiempo de salida - Tiempo .
Tiempe de atencién alclients Asssor Comercial Diaria “’";‘gn:i‘n i <=2 minuto
Nimero de PRM/Nimero de
Pruebasde mangjo Asesor Comercial Diaria imaro ceP m{‘d:n:o o5
POLITICA

Descripcidn

Responsable

En I prueba de manejo jecutada por elasesor, paraqueel diente pueda manejar el vehiculo debe presentar ks licencia

de conducir

Los mEtus de los asesores deban estar siempre actuzlizados en el simema.

El guardia debe entregar 3 2 arfitriona todas = cartillas de prueba de mangjo reslizsdas =l iniciar |2 jomada del dia

siguientz.

El asesor debe salir manejando el vehiculo, en el transcurso de 12 PRM el asesor esquién le permite mansjar al

cliente.

Todo asesor debe contar con tarjetas de presentacion

Asesor comercial/ Guardia

Aszsor Comercial

Guardia

Aszsor Comercial

Jefe de ventas

26
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Diagrama del Proceso de Entrevista consultiva y Presentacién Livianos

Codigor 2.2
Fecha: 26/06/2017
Rev.: 1

Pigina:1de 3

ASESOR COMERCIAL

Inicia

2.1 Proceso
deTrifica

Cambiar st=tus
en elsistema

r

Salir y recibir 2l
cliente segin el
script

0
4

¥

Angtar nombre del

cliente en 2 mrjeta

deprasentaciény
entregar

Preguntar quetipo.
devehiculo esta
buscando

Preguntar si deses
automitico o
esténdar, color
Claro u obscura

v
Preguntar si espara
trabzjo, familize
slzunz orupadisn
aspecial

Recomendar
vehiculo segin las
necesidades del
cliente

Realizar pregunta
iHemos
seleccionado el
vehicule correcta

Invitar al cliente

r

Direccionar 2l
cliente 3l patioy

)

Tomar cartillapars
prusbads mangjo

Explicar
caracteristicas,
ventjasy
beneficios del
vehiculo

Realizar revision de
los 6 puntes

Explicar bansficios y
cancteristicasde.
suspensién

ABAT pusTEE 08
pilato y dar una
axplicacian sobre.
funcionamiento del
interior del vehiculo.

Abrir puerta de
passjero (aws)

Explicar ventzjasy
comodidzd del
espacio del vehiculo

Abrir bail 0 cajuela
del vehiculo

Explicar ventsja del
espacio en la cajuela)

Retirar

dirigisea tomar las
laves delvh

‘compartimiento

pars visualizar lian:

deemargancizy
hermmientas

Explicar accasorios.
deemergencia con

Abrir pusrtadel
copilote

"

Explicar accesorios
internosdel
wehicul, vidrios,
ratio, bler.
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Codigo: 2.2
Diagrama del Proceso de Entrevista consultiva y Presentacion Livianos :“125!"51?017

Pigina:2 de3

ASESOR COMERCIAL GUARDIA

Invitar al cliente que|
ingrese sl vehiculo

k.

Utilizar explicacion

sobre 3 puntosdel
cinturan de
seguridad

h,
Inducir al diente
para reslizar prusba
demanejo segin Iz
rutaestablecida

E

v

Uenar la cartilla de
PRM con los datos
del diente

SaludarSegin &l
scripe y racibic
‘documentos

Entrezar cartila sl
guardiz

0

Y

Verificary
registrar
kilometraje y vin
delvh

Indicar al cliente I
rutaparz PRM

Dar apertura 3PRM

Intercambiar
lugares en PRM con
cliznte

Mantznes converm
activa sobre garantias
el vehiculo, sarv.
Fostventa y poder de
i mar

Realizar pragunta
iHemas Registrar ingreso
seleccionado el "l delvh
vehiculo corraco 7
c

Erﬁ CHEVROLET Fig3
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Diagrama del Proceso de Entrevista consultiva y Presentacién Livianos

Codiga: 2.2
Fecha: 25/06/2017
Rev.: 1

Pigina 3 de3

ASESOR COMERCIAL

1t

Estacionar vehiculo
cerca altaller

I

Ejecutar estrategizs
decieme de ventas

Verificar qua =l

cliente no olvide

pertenencias en el
vehiculo,

Verfficar que todos.

los vidrios y puertas.

esten debidamente
cerrados

Realizar

presantacion del

taller de servitio,
jefe de taller

Invitar al clientz =
showroom

Ofrecer bebidafria
ocaliente al dients

Tliente deses
bebidz?

i

Traer bebidaa
cligne

Enwagar fichs
| ténicadel vehiculo
a dientz

2 T CHEVROLET  pigs
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AUTOMOTORES D

E LA SIERRA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES CODIGO: 22
PROCESO: [ Batreviste Cowsultivg y Prevestucide @ iviasos PAGEMAS: 1de2
SUBPROCESO: | FECHA: 26/06/2017
N ACTVIDAD DESCRIPCION FESPONSABIE | FRECUBNCIA  [TEEMPO{min) |FACTOR CRITICO DE BT
1 jCambiarstatusenel sistema en kairas el status pam vi que o asesor se
en un chente. Asesar Comercial Diark Agregavalor
_ _ i hacercarse en un Gempe mAimo de dos minutas all cliente ¥ sakidar
2 {saliryrecibiral cliente segin el script e ! 5
camo loindica el script #sesar Comencial Diaria 2 Agrega valor
Anot bre del dliente en la tarjeta &
g jRnetsrnembredelcliente eniztaneiade o inculode confianz con elcliente Bamandolo porel nombre
presentaciény entregar Asesor Comercial Diaria Agregavalor
, [Preguntar Qué tipo de vehiculo esta
buscande Asesar Comercial Diaria Agregavalor
5 (Preguntar sideses sutematico o esténdar, o _
color Claro uobscuro ¥ conel eldiente . orc il Diark 3 Agrogavalor
o [Preguntarsies para trabaio, familia o alguna
ocupacisn especial AsesarComenrcial Daria
Recomendar vehfculosegin as necesidades en base al iento del asesor segin la neesidad del
del cliente chiente ¥realiar prepinta sHemos seleccionado el vehiculo comecta ? o
#sesar Comencial Diaria Agrega valor
g {invitar al cliente para revisar el vehiculo e
okt pat . busca f5€SO Comercial Diaria Agrega valor
D I cliente al patio y dirig
5 |Direccianaral diente al patioy dirigirse a o
tomar las llaves del vh Asesar Comencial Diark Agregavalor
Una vez que =l asesar ha tomado ks Naves del vehculo debe tomar
10 {Tomar cartills para prugta de manejo 3 ace
cartilla de PRMantes de salira indicar e vehiculo. Acesar Comercial Diaria Agregavalor
| |Exelicar caracteristicas, ventajas y Detallar las caracterfsticas que ke hacen especial al vehicule a simple 2
beneficios del vehicula vista, ' icas, espacios, etc. Asesar Comercial Diark Agregavalor
Revisar los 6 puntos - Mok 3 qento pilote, asienta
12 {Realizar revision de los 6 puntos sar fos & puntos of, suspensian, asiento piloto, asien
pasajercs, cajuela, asiente copiloto. #sesar Comencial Diaria Agrega valor
Ab 6 yexgl terfsticas del
15 |Abrir capo yexplicar caracteristicas da Detalarcamctertsticas del motar
motor Asesar Comercial Diaria Agregavalor
1 [Eeplicar beneficios ycaractaristicas d Detallarsuspensién del wehiculo, puerta del pakita ¥ explicar accesarios,
suspensin Bantas yretrouisores delvehicule sosor Comencial Diaria Aegvalr
Abrir puerta de pilota y daruna exglicacien
15 {sobre funcianamiento del interior del Explicar Sonami & !
wehiculo #sesar Comencial Diaria
16 {Abrir puerta de pasajero fatris] I
) . AsesorComercial Daria
1 |Exelicar ventajasy comodidad del espacio
del vehiculo Asesar Comencial Diark
E
18 [ Abrir batl o cajuela del vehiculo o
- 5 AsesorComercial Daria
1% {Explicar ventsjs del espacio en la cajusla i
fsesar Comercial Diaria
Retil rtimient 1
50 [Retirar compartimiento para visualizar ndicar on donde v }
llanta de emergencia y herramigntas sosor Comencial
Explicar accesorios de emergencia con los _ _
21 Explicar accesorios de emerzencia con los que cuenta elvehiculo
que cuenta el vehlcule
22 {Abrir pusrta del copilote
Asesar Comencial
— Explicar accesorios internas delvehiculo, vidrios, radic, tablero.
5 [Eeplicar aceesorios internas del vehiculo,
vidrios, radic, tablero sosor Comencial
24 {Invitar al cliente que ingrese al vehiculo  [Pediral chiente que ingrese alvehiculo.
Asesar Comencial Diark
55 |Utilizarexplicacién sobre 3 puntos del
cinturén de seguridad Asescr Comescial | DRaria
Utz inducir al diente a realizr b prucha 010
5 |OFecer & inducir al dliante pars realizar
prueba de manejo segin | ruta establecida
En desearla debe Revar para cont
27 [Cliente desea reallzar PRM? (S1) can el procesa, haciendoks pasar por el taller pam resakar b
. ; imbentos { G )
4 [Ulerarlacartilla de PRM con los datos del | Lienar enla PRM, solicitar
cliente Sma. #Asesar Comercial Daria
29 [Entregar cartilla al guardia Revisar i X 0:30
AsesorComercial Daria
30 [Saludary recibir documentos Saludar al cliente y recibir los documentos
Guardia
31 Werificary registrar kilometraje yvin delyh | COMar @ VMl del membrete indicador en el vehicule y el Km con el que o 010
sale de ka agencia. Guardia Diaria
2 rtura 3 PRM Deja salir el vehicula para PRM
araperturaa ja salir elwehicula para cuardia Daria
Comunicar al chente por donde realizarin la PRM, ¥a que san rutas
33 {Indicaral cliente |a ruta para PAM aablecidas pordl g
establecidas por of consecionario. smesar Comescial | Diaria
34 Int biarl PRM con client : ¥segurc alinicia de PRM
ntercambiar lugares en PRM con cliente
ve pam que of cliente pruehe el wehiculo. sesor Comencial Diaria 14
Mantener conversa activa scbre garantias iva sobre wehiculo, sewv.
35 {del vehiculo, serv. Postventa ypoderde |a  [poder de ka marca , Realizar preguma ;Hemas selecdonado el vehicuke
marca camecte 7 fsesar Comercial Diaria
36 [Registrar ingreso del vh Revisaryanotar kn con el que ingresa el wehicula.
Guardia
37 {Estacionarvehiculo cerca al taller sconar en un b - s irate ?ﬁm_'mm @ 2
Asesar Comercial Diaria Agregavalor
4 |Verificar aue el cliente no olvide Comunicar al chente que revise si no olvida pertenencias dentro del s
pertenencias en el vehfculo vehicuke. Asesar Comenrcial Daria Agrega valar
Verif todos los vid &
4 |Verificar qua tados los vidrios y puertas Veriticar indcadores o - o30
esten debidamente cerrados Asesar Comencial Diark Agregavalar
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AUTOMOTORES DE LA SIERRA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES come0: 2.2
PROCESQ: & oy i Livi A 2de2
SUBPROCESO: FECHA: 26/06/2017
W ACIVIDAD DESCRIFCION RESPONSABLE | FRECUENCIA [ FACTOR CHITK
4o Reslizar presentacion del taller deservicio,  Resakar ki L ici ¥ F e or
jefedetaller Jt A AsesorComercial Diaria b
21 Invitar sl clieme a showroom Llevar al c liente a showroom 10 Agregavalor
AsesorComercial Diaria
42 Offecer bebida fria ocaliente al cliente Pregantar al cliente si deseaun vaso de agia o cal 10 Agregavalor
AsesorComescial Diaria
13 Cliente deseabebids? n caso de que el clieme no desee bebida entregar ficha témica del A valor
vehiculoalcliente. ial Diaria
24 Traer bebidaa cliente Traer bebida a cliente 20 Agregavalor
ial Diaria
45 Entregar fichatécnica de vehiculoacliente Entregar catalogo devehiculoa cliente 15 Agregavalor
Asesorcomercial Diaria
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AUTOMOTORES DE LA SIERRA

DESCRIPCION DE REGISTROS Y DOCUMENTOS copian: 22
PROCESO: Entrevista Consultiva y Presentaclon Livianos PAGINAS: 1da1
SUBPROCESO: FECHA: 26/06 /217
*J BAISoN RECEPOGN
RecSRa —— PROCESO CARGO ReaLesms RECEPIOR
_ ralico Mercadea Sopt  anftiona, asesor comercal, FEL|L Anitriona

Facturadora, Entregador, Guardia_
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ﬂ@ MANUAL DE PROCESOS

5}:327 CHEVROLET

PROCESO DE NEGOCIACION LIVIANOS

DESCRIPCION

indice

Objetivo

Inicia

Fin

Control de Modificaciones
Registro de Firmas

Disgrama deflujo descriptive del proceso
Descripeién de Actividades

Descripci6n de Documentacion

INDICE GENERAL

PAGINA

[E PR

CONTROL DE MODIFICACIONES

REVISION N* DESCRIPCION MOTIVO

FECHA

NOMBRE Y APELLIDO FIRMA

»
b
z
]
=]
3

CUADRO DE MODII

REGISTRO DE FIRMAS

DESCRIPCION CARGO

FECHA

NOMEBRE Y APELLIDO FIRMA

REALIZADO POR: AYUDANTE D PROCESOS

26/06/2017

JOSE GUEVARA N

(CONTRALOR DE PROCESOS
REVISADO POR:

26/06/2017

XAVIER HIDROVO

(GERENTE COMERCIAL

APROBACION

26/06/2017

SANTIAGO VIVERD

FIRMAS DE REVISION Y

APROBADO POR: GERENTE GENERAL

26/06/2017

SANTIAGO SEVILLA

MARCO REFERENCIAL

‘Generar mejores oportunidades de negocio para Iz empress, mejorando la satisfaccion delclients en |2 negodadidn.

Actuslizar datos delclisnts en el sistema.

INICIO | OBIETIVO

Entregar documentos del dliente F&I

FIN

INDICADORES

INDICADOR RESPOMSABLES

FRECUENCIA

CALCULO OBJETIVO

#solicitudasvs Cotizacionss Fal

#Aprobaciones Fal

#Conversionas Asesor comercial [F&I

Diaria

Diariz

Diariz

#Cotizaciones/Solicitudes 29%

#solicitudes/Faprobaciones =505

#Aprob/#facura =505

POLITICA

Descripcidn

Responsable

El precia o negociacién que reslice ol jefe deventas sz lo debe reslizar con color verde,
Un vehiculo puede ser reservado con un minimo de 500 délares.
El asesor debe tener interaccién con el jefe de ventas por lo menos 2 o 3 veces.

El dnico que debe manejar preciosy nimeros ssel jefede vantas.

Asasor comercial
Asesor comercial
Asesor comercial / Jefe de ventas

Asesor comercial / Jefe de ventas
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Diagrama del Proceso de Negociacion Livianos

Codigo: 2.3
Fecha: 26/06/2017
Rev.:1

Pigina:1 de 2

ASESOR COMERCIAL

EVALUADOR DE USADOS JEFE DE VENTAS

Indicar precio full

delvehiculo [ €2

Comunicar sobre
pagos dematriculs
¥ placas al dients

E

Explicar que no leva
Chevystary
Chewyssguro

Inicio.

Uenar datos de
asesory de cliente
&n hoja de Trabajoy
acuerdo

8

Preguntar La forma
depazo que desas
el cliente

Indicar pracio Full

2O gl vehiculo

B
v

Comunicar sobre.

pagos dem:

 placas al diente

B

h 4
Indicar porcantaje
deentrada parz la
adquisician del
vehiculo

Consultar cartidad
disponible pars
entrada por parte
del disnte

e tien
peraforma de

paga?

53

Comunicar 3
evaluador que
realice el chequeo
davh

Proceso de

v

Presentar negocio a

Registrar clients en

jefe deventas

=]

Realizar

libra de contral de
trifico

=]

Analizar negocio y
aportar opcionesde

Cotizacion

ciarre.

g F’ CHEVROLET Pag.2
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Diagrama del Proceso de Negociacidn Livianos

Codigo:

Fecha: 26/06/2017
Rev.il

Pagina:2 de2

ASESOR COMERCIAL

F&I

Prasentar negodic 3 Informar cucts de
— i
jefe de ventas. page sgin anwada
yvaloracion del vh
B
Buscar mejor Indicar descuentes,
alternativa parael promocioneso
cliente rebajes al diente
B
Cliente
isfecho con el >+

negocio?

Hacer firmar hojade
aceptacion del
negodio

F

Realizar reserva
del vehiculo en
base = politica

Contado o
crédito

@Em

Informar servicios
dechevyseguro

I

Resistrar datos
para Iz solicitud
dacrédim

Sacar una copiade
‘cédulz y papeleta
devorscién &l
cliente

(s

Imprimiry hacar
firmar al clients
hojade solicitud de
crédito

37

Presentar a dientz
con F&l

clignte 3 F&l

2.4 Proceso de

¥
Aprobacién

35
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES cOme: 2.3
PROCESO: | Negacinciie Livimans PAGINAS: 1 e 1
SUBPROCESO: | FECHA: 26/06/2017
W ACEVIDAD DESCRIFCIIN RESPOMSABLE  |FRECUENCIA  TIEMPO(min) |FACTOR CRITICODEENTO
Actualizar datos delcliente en elsistema,
1 jdireccion, #contactos, correo electronico,id, N N . 3
referencie De manera breve se actaliz los datos del cliente de comtactabilidad ¥
direcciones. Asesor Camercial Diaria
, |Ulenar dstos de asesor y de cliente enhojs _ )
de negociacién Asesor Camercial Diaria o5
Preguntar La forma de pago que desea el N . -
ER asielc| compsarac
cliente Asesor Comercial Diasia
4 {Contado o Crédito ? (Contado)
Asesor Camercial Diaria
el precio full iculo, esdecir explicar los
5 lindicar precio full del vehiculo - y ¥ expl
benefic cesorios. Asesor Camercial Diaria Apregavalor
Al cliente se le debe explk | consecionario se encarga de los 210
¢ |comunicar sobre pagos dematriculay  clieme se le debe explicar que e d“:*,
placasal cliente - per que
pane del cliene. Asesor Camercial Diaria Agregavalor
7 |Explicar que o lleva Chevystar y Comunicar que estos Servicios comen par parte del cliente en caso de
Chevyseguro querer aduiri L o Asesor Camercial Diaria Agregavalor
g iContado o Crédito ? (Crédito)
Asesor Camercial Diaria Agregavalor
| precio full 5 deci licar los:
9 lindicar precio full del vehiculo egn &l precio . esdeck ¥ explicar
benefic cesorios. Asesor Camercial Diaria
i . Al cliente se le debe explicar que el consecionario se encarga de los
Comunicar sobre pagos de matriculay L o ,
. : #n pero que de los
placas sl cliente -
pane del clieme. Asesor Canercial: Diaria 2:10 valor
1 {Indicar porcentaje de entrads para a
adquisicién del vehiculo 30% Asesor Camercial Diaria Agrepavalor
Consultar cantidad dispenible para entrada jwehiculo
*? Ipor pare del ciente Asesor Camercial Diaria
13 iCliente tiene vh para formade pago? (1)
Asesor Camercial Diaria
1 [COMUnicar a evaluador queresiice A -
ica proceso de Usadas
chequeodevh Asesor Camercial Diaria
12
15 |ENtegar precio de aceptacion de Assa como Comumicar al cliemte el precio por el cual el comsecionano XeA®ia o Fravador  de
forma de pazo vehicula { Ceoriowver eo actividad 17) Usados Diaria Agrepavalor
16 iCliente tiene vh para forma de pago? (NO )
Asesor Canercial Diaria
Comunicar al jefe de ventas los datos sobwe el negoci 1 Cliests
17 {Presentar negocio ajefe deventas e 2l ) s o &l megcio con ef cliente
solic itar al jefe de ventas amejorofertapara el cliente Asesor Camercial Diaria Agregavalor
1g {Registrar cliente en libro de contral de N
trafico Diaria 3 Agregavalor
Entregar las mejores opciones o sugerencias para el asesor, buscando el
19 jAnalizar negocioy aportar opciones decierreicierre de ventas, ofreciendo accesorios o promociones sise cierra la
venta. Jeledevetas  Diaria
20 {Realizar Cotizacion Realizar cotizmcio
Asesor Camercial: Diaria 0220 Agregavalor
Info tas de pago segln entrad -
g1 | OrMENCUCIES AR PAEOSEEUNENTAAAY  fjtormar acliente sabre lospagos segtin los plazos
valoracion delvh Agregavalor
22 Cliente satisfecho con el negocio? (NO)
Entregar las mejores opciones o sugerencias para el asesor, buscando el
23 |Buscarmejor alternativa para el clisnte cierre deventas, ofreciendo accesorios o promocionss sise cierra la 2
Ve, eregavalor
Comunicar al jefe de ventas los datos sobre el negoci 1 Cliests
24 [Presentar negocio ajefe deventas micar al ) o o 1 megocio con el o 3
solicitar al jefe de ventas amejorofertaparael cliente Agregavalor
Indicar descuentos, promociones o rebajas  Explicar desouentos que se pueda entregar al cliente por promociones, 5
25 alcliens rebate, accesarios. (Cactiower eo acrividud 27) =42 Agregavalor
26 iCliente satisfecho con el negocio? (SI)
Asesor Camercial. Diaria Agregavalor
27 [Hacer firmar hoja de aceptacion delnegocio :Soliitar finma delc liente en el documento, finmar asesor yjefe de ventas.
Asesor Camercial. Diaria N Agregavalor
5 |Realizar reserva delvehiculo en base 2 a i 5 panedel
politica clieme
2% {Contado o crédito ? (Contado)” Sequrit process ex actividad 35
Agregavalor
30 Contado o crédito ? (Crédito)
Agregavalor
icios | seguro, asi camo ef
31 | Informar servicios de chevyseguro THonmat fos ServicosY o= e 045
sepwoysobre Agregavalor
32 |Registrar datos para la solicitud de crédito 630
Agregavalor
55 5387 unacopiade cédulay papeletade  Es mecesario para adquini |a aprobacion del cliente de solickud de 030
votacion al cliente cnédito. -
5 Imerimiry hacer firmaral cliente hoja e Etregar alcliente la hoja para solicind de crédito y solickar su afirma N
solicitud de crédito autor izando el andlisis fmancier. Agregavalor
35 Presentar acliente con F&I Lievaral clienmte conF& |
Asesor Camercial. Diaria 106 Agregavalor
36 |Entregar documentos del cliente s F&1 doc c |
Entregar al ralor
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AUTOMOTORES DE LA SIERRA

DESCRIPCION DE REGISTROS Y DOCUMENTOS CcooIE:2.3
PROCESO: Negociacion Livianos PAEINAS: 1de 1
SUBPROCESO: FECA: 26/96/ 2017
SN RECEPOGN
w RE)USTOS
PROCESD e PROCESD RETFIOR
Firtre vists Consulti Documentas i olor y totalment
4 |Cédula +Fapelein it rErta tansiia Y asesor comercial TEMas ool cofia @ calar ¥ TRaEET memciaciin Fa1
legihles
Datos del diente, madeks de vehiculo, fonma de
page, precio, accesarios, asest, pueha de
B |Hof it - facid Asesor comercial manejo, Opciin de colar de vh, Recepdidn de vl . ral
usada,
F&1, acuerdo del mepncio Snma del diente,
Eerente de ventasfirmaautorizada, rehate.
Nombre del chiente, nimere de cédula diente,
tina de fami =posit i
- i ded e o . .
5 |mom neaoc Asesr camercial coudad, dia, mes, aia, finmas de asesar, jefe de ral
iacid F&I Nombre, ima de aceptacidn del chente Nepciacidn F&I
fpencia, fecha, Solicitud Aseson Valomcidn del
vehiculo, Datos del salicRante, Adives, pasives,
37 |Hnin denlicad de cevditn Negnaiacion a1 Referencias persomales del cBente, Wpemoz y|SclicRud yAprolmcion  F&1
emesos mensuales, referencias  banarias g
comerciales, firmas de autarieacidn.
Fecha, hora, asesar, madeke de vh iteresado,
40 |Libeo de {rgfco daro Negociacidn Jeke de ventas ipe de fmanciamienta, nombre y cédula de i fe d

chiente_
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>

MANUAL DE PROCESOS

E:h‘] CHEVROLET

PROCESO DE SOLICITUDES Y APROBACION LIVIANOS

DESCRIPCION PAGINA
o *  indice 1
L «  Objetivo 1
H *  lnicio 1
id *  Fin 1
= *  Control de Modificacionss 1
=} *  ResisrodeFimas :
8 *  Disgrama deflujo descriptivo del procese 2
= *  Descripeién de Actividades. 5
®  Descripcion de Documentacion 7
CONTROL DE MODIFICACIONES
REVISION N* DESCRIPCION MOTIVO FECHA NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
»
b}
z
]
3
a
=}
=
w
a
=]
=
=1
<
3
=
REGISTRO DE FIRMAS
DESCRIPCION CARGO FECHA NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
= REALZADO POR: AVUDANTE DE FROCESCS 26/08/2017 JoSE GUEVARA N
=)
sz
] CONTRALOR DE PROCESOS 26/06/2017 XAVIER HIDROVO
x
w é REVISADO POR:
9 = GERENTE DE NEGOOIOS 26/06/2017 YOLANDA IIMENEZ
Ed
=
=
z APROBADO POR: GERENTE GEMERAL 26/06/2017 SANTIAGD SEVILLA
MARCO REFERENCIAL
=)
H
& ‘Generar mejores oportunidades de negocio para |2 empress, mejorandoel flujo y el proceso de solicitudes v aprobaciones de crédito
2
o
8 \dentificar i el dints est= o o en showrcom pars relizarle la entravists.
=
E EntregarLiguidacion = factursdora
INDICADORES
INDICADOR RESPOMSABLES FRECUENCIA CALCULO 'OBJETIVO
Tiempo derespuesa Fad Diaria Tiempo en responder 2-2horas
#Solicitudesvs Cotizaciones Fal Diaris ‘#Cotizaciones/Solicitudes 29%
#Aprobacionss Fad Diariz #solicitudes/#aprobaciones 2505
#Comversiones Asasor comercial/Fal Diaria #Aproby#tactura e
POLITICA

Descripcion

Responsable

menos por 2 finandierss,

plan

e debe enviar solicitud 3 4financieras, para que |a solicitud sea aprobada por & debe haber sido aprobads por o

L= entrevists debers ser reslizadasiempre de manera personal paraque s |a considere valid.

Reslizar un archivo cada lunes con todos s dientesde solicitudes nezadasde twdas|asagencias y enviar a chevy

F&l escoge IFl parafacturacion de scuerdo a

Rescate 2 dlientes con aprobaciones conjunto con equipa comerdal.

Gerente de Negocios.

Pig.1
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Diagrama del Proceso de Solicitudes y Aprobacién

F&l

Codige: 2.4
Fecha: 26/06/2017
Rev.

Pigina:1de 2

2.2 Proceso de

Hegociacién

Cliente &n

showroom ¥

Usmar al dliente

Realizar entrevista

para indagacion del
cliente
)

ffandos,
pagos etc)
Recibi hojade
trabsjoy scuerdo ¥
documentos Solicitar al cliente
personalesdel que se acerquesl
cliente ‘consecionario
B
7
Recibir explicscion

del negocio par
parte delasesor

comercial

J

Revisar negociacion

=l

Realizar entrevista

F&l
EE]
Realizar entrevista
2di para indagacién del
== cliente de donde.
contado
provienen los
fondos
e
Revisar monto par
Iz entradadel Netificar tiempos de
: entrega
cliente
2.6 Proceso de
Facturacion

Hacer firmar letra
decambio por Ia
diferenciz alq 7
Revisar burd de
crédito
Uenar solicitud de
aprobacién
38
Proceso de
1.7 Proceso de ‘ Cradita irecto u o ‘Copiar nimero de
Facturacién Directo Ifis - solicitud
wvehiculos
2 T CHEVROLET

Pig.2
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Codi
Fecha: 26/05/2017
Rev.:1

Pigina:2 de2

F&lI

ASESOR COMERCIAL

Selecrionar
financisras

Seleccionar diente

Disparar correo s
finandieras

Esperar respuestas
definancieras

Recibir raspuesta de|
financieras

Financieras
sprobaron ?,

Verificar motivos
so—| por los cuslesno se
aprobd

Notificar al asesor

Verificar

documentos extras

que pueds salicitar
Ia financiera

Netificar =l asesor
sprobacién

Recibir notificacin

Comunicar al cliente|
sobre la solicitud

yllamaral dients

negada

Recibir natificacidn

Netificar al asesor
aprobaciény
‘documentos extras

al
clignte

Enviar documentos.

afinanderzss.

A4

Acordar fecha para
que el cliente
entrague
documentos extras

Acordar fecha para
que el cliente
resliceel pago

¥

Comunicar al cliente
que entregue
documentoss Fad

Ciiente ya
ealizs el pagn

[y
frcniacen e
Stermiertn an el
crtems

z

40
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Diagrama del Py

d

Codigo: 2.4
Facha: 25/06/2017
Rev.

‘GERENTE DE NEGOCIOS

F&I

ASESOR COMERCI,

Verificar que los
documentos tengan

Verificar

Realizar andlisisde
negodo

Uenar checklist,
adjuntar

firmadel cliente y
gerente de ventas

Uenar formularic
UAF con revisin en
Resistro Civil Listas
OFAC, IESS

EE]

Uenar formularic

UAF con revisién en:

Impuesto 3 ks renta,
informacion en el
$R), Referencias.

1z

Validar tablade
amartizacion

Rewisar Informacion
delasolicitud

Enviar slicitud de
aprobacicn a
Gerente de
negocios pars
autorizacian

Emitir

autorizacion

magiante el
sisterma

e
checklist

egin

documentosy
entregar af&l

36

Imprimir liquidscidn
autorizada, firmar

como 2sasor
responsable

Hacer firmar a jefe
deventas

Entragar liquidacién

Recibir liquidacion
impresapar el
asesor, con las.

firmas respectivas.

lu.

Entregar
Liquidscian 3
facwradors

=

2.5 Proceso de
Facturacion

Crear archivo de
solittudesnegadas
sagin politica

I

Enviara
depsrtamento de
chevy plan

aFal

41
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES coDiGo: 2.4
PROCESO: Solicieuly Aprobocise Emos PAGIMAS: 1 de 2
SUBPROCESO: FECIA: 26/06/2017
N ACEVIDAD DESCRIPCION RESPOMSABLE | FRECLENCIA 0
1 Cllente en sh 2N
ente en showroam ? (NO) - Daria rvalor
En casode que no-este elcliente presente,
2 [Llamaral cliente ) _ " ) 015
Fal Daria
, |Relizar entrevista para indagacion ! Consiste en la indagacitn para identificar como el chiente dice ustilicar
cliente ffondos, pagos,etc) sus ingresas. Fal Diaria ago  Aoemvalor
, |soliciteral diente que se aceraue |
consecionario Soguir procesaen actividad 8 F&1 Diaria Agegvalor
5 |Cllente en showroam ? (1) Fal Diatia Aregavalor
6 |Recibira cliente segin seript Se recibe al cBonte segn ol script.
Fal Diaria Agregvalor
Recibir explicacian del neg te del
7 [heclBIrexplicacion eeinegacio pArpArie 61| uy precentaralcliente, para que F&Ino tenga dudas y sea de mejor 0:50
asesorcomercial i " iy
Fal Diaria Agregvalor
o |Recibir hoja de trabajoy acuerda y Revisar ks documentos generados hasta ese punto del proceso por el
documentos personales del dliente asesor comercial Fal Diaria FY—
o Irevisarnesociacion Veriicar que ipo de negncio es, i de contade o @ crédio, rhate, o
descuentas, accesosios, eic. F&I Diaria Agregavalor
10 |Realizar entrevista F&l Realimr i d 215
Fal Daria
11 |Crédito o contada ? [ CONTADO} el iria
1, [Reslizsr entrevista para indagacion del Consiste en la indagacitn para identificar como el chiente dice ustilicar 215
cliente de donde provienen los fondos sus ngrosas, . Fal Diaria - Agromvalor
13 {Notificar tiempos de entrega S B K que ite_ 020
F&1 Diaria Agegvalor
14 n} F&I Diaria Agrega valor
15 |Crédito o contada ? | CREDITO} el iria
16 |Revisar monto para la entrada delcliente  Veriicar eneldocumentode negociacion
Fal Diaria Agregvalor
Preguntaral cliente si una vezemitida 1a
17 |2Probaciondeuna financiera, estarla enls gy by o g oo rospuesta emitin leta de cambio por contra entrega ono
capacidad de realizar el pago completodela
entrada a1 Diaria 256 Agremvalor
En caso de que el cBente realice conta entregs se deherd hacer frmar
18 |Cllente realizars contra entrega ? !
una letra de cambio. Fal Diaria Agromvalor
. . . -
13 |Revisar Burd de crédito en caso de tener un score hajoayudarle buscando opcianes para ka
adquisicion delvehiculo_ Fal Diaria Agregavalor
20 |Llenar solicitud de aprobacion Uenar X icAud de X 1:04
F&1 Daria Agegrvalor
En caso de ser por CREDIND DIRECRD revisar of manual del proceso de
21 Inirecto notra o2 arédite directo para . se valida Ia & i icia, una
rectou otras s actividad que lleva demasiade Gempo a FEI, pam olras Nis segur
praceso on arthidad 22 Fa1 Daria
22 |Copiar numero de selicitud Copiar el nimero dela solicitud en kairos
Fa1 Daria
23 [seleccionarfinancieras
Almomento de seleccionar se abrirs la solicitud de créditoenotra |go) Diaria U F—
pantalla, seguida s eso se pone archive, guardar y el nombre del cliente,
24 [seleccionarcliente
Fa1 Diaria Agregvalor
25 |Disparar correo 3 todas las financieras So envia alas Ainanderas soficitadas.
Fal Daria
26 |Esperar respuestas de financieras Esperar respuestas de financieras
Fa1 Diaria
<24 haras
27 |Recibir respuesta de financieras eriicar que por i
Fal Diaria
23 |Financleras aprobaron 7 [NO) -
Fal Daria
28 |Verificarmotives por los cuzles no se aprobé | Burd, score, otc, datos que justifique la inanciora.
Fal Diaria
0:35
30 |Notificar al asesor S i Ia negath i
F&1 Diaria Agegvalor
31 |Recibir notificaciény llamar al cliente Comunicarse con ef cliente
Asesor ial Diaria P
Comunicar alcliente sobre I3 solicitud ’ )
2 Comunicar al cliente sobre 13 solicitud negada
negada Asesor comerdal Diaria Agegvalor
Crear archivo de solicitudes negadas segin ) )
33 Crear archivo de solicitudes negadas segtn pol tica
politica Fal Daria
34 |Enviar = dapartamento de chavy plan So onvia cada Wnes un reparte consalidada portencdents a todas s o
asos. Fal Diaria Agrogavalor
35 |Financleras aprobaron 7 (SI) Diaria
Esta acthidad depende do cada Einanciera, son documentos que Ia
Verificardocumentos extras ue pueda ! . ° . y
1 enbasea la quese lehaga 0:35
solicitarla financiera
ol chente. Fal Diaria Agregavalor
37 |Notificar al asesor - Diaria Aeresavalor
38 |Recibir notificaciény comunicar 2l cliente | Comunicar al clionre de ' K 215
Asesor G Diaria - Agegvalor
Acordar fech I cliente realice el
3g jhcoraariechaparaqueslclienterealice &1 1 o ordar fecha para que el diente realice elpago de la entrada
pago de la entrada Asesor Comerdal Diaria Agegvalor
40 |Cllente ya resiizs ol pagn 7 En caso de que no haya realizmdo el Jago, se espera yse da seguimienta
al cliente. Asesor Comerdial Diaria
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AUTOMOTORES DE LA SIERRA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PROCESO: | Selicirud y Apredaciio Livisoss PAGIMAS: 2 de 2
SUBPROCESO: | FCHA: 26/06/2017
N ACEVEDAD DESCRIFCION RESPOMSARIF FRECUENCIA 'TEMPO {min) | FACTOR CRITICO DEEXITO
Registrar documentacion en el sistema para En - o hi - . o sist
20 {facturacion, ingresar diferimiento en el caso de que ya fo N, regitrar doamnertackn en o sistana para 746
3 facturacion, ingresar diferimiento en el sistema
sistema Asesor Comercial Diaria Agrega valor
Lk hecklist, adjuntardi it
41 |Lenar checklist, adjuntar documentos y afiledel i 14z
entregar a f&| Asesor Comercial Diaria Aprepa valor
42 Verificar documentes segdn checklist Validar docsmentos recibidos segim chedk list.
F&I Diaria
Verificar que losdocumentos tengan firma .
43 N Verificar finmas en doowmentos. 132
delcliente FEI Diaria A valor
4 |ReEiStTar documentos en checklisty Registrar documentos en checklist y observaciones de documentos
observaciones si las hay faltantes si las hay. FRI Diaia
45 |Llenar formulario de aprobaciony Se debe llenar en base a la informacién propercionada por las paginas
documentos UAF autorizadas F&I Diaria
Pararevisar la revision de Registra civil ingresar en
. . https://servicios. registrocivil gob. ec/cdd/ ), para Listas OFAC
Lienar fermulario UAF con revision en
26| oo Civil Listas QFAC. IESS hitps://sdnsearch.ofac.treas.gov/ ), paralESS |
egistro Civil, Listas
= g . http:/fwww iess.zob. ec/afiliado-
web/pages/opcicnesGenerales/certificadoDeAfiliacion. jsf)
F&I| Diaria Aprega valor
it en [
Llenar formulario UAF con revision en:Buré  heep: icng! 130
. de crédito, tiene procesos legales, tiene macionjst }, z i enf
antecedentes penales, superintendencia de | haepfAwww _mini: o o pob.
compafiias penalesf} v i i en{
it pf e supercias gob.ec fpoitalf }
F&I| Diaria Aprega valor
ey
Lienar formulario UAF con revision en: hps iones_stigob.
28 [Impuesto a la renta, informacion en elSR1, jsfl. i iém em el S
Referencias. ingresar en {tps/ Aeclasac iones st gob_ec ffacturacion-
mtemet{cansultas/publicofuc_consulta jspith
FE&I Agrega walor
43 625
Validar F&I Diaria Agrega valor
Enviar documentos completos a Gerente de 3
50 b e Enviar carpeta file completa y orden hasta ese punte del procese.
negocios para autorizacion Fel Diaria Aprega walor
. - . e Gerenl
51 {Revisar documentacion Recibir y verificar documentacian. y - 247
Diaria Aprepa valor
52 [Emitir autorizacion mediante elsistema I auarizacia Gerent
i Aprega valor
imir liquidacio Inprimir uniar afiledelcliente.
53 fHimprimir liquidacion primir docunento, ad A c tal Diaria A ator
035
4 [FiTmar como asesor responsible, hacer Fs necesario que ba liquidacic yel jefede
firmar a jefe deventas y entregar a f&| afk| o
Asesor Comercial Diaria Aprepa valor
54 fEntregar Liquidacion a facturadora Emrepar documentos a facouracion. o010
FE| Diaria Agrega valor

43
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AUTOMOTORES DE LA SIERRA

DESCRIPCION DE REGISTROS Y DOCUMENTOS

CODiGD: 2.4

PROCESO:

Solleitud y Aprobacidn Livianos

PAGINAS: 14de 1

SUBPROCESO:

FECHA: 26/R6/2017

Tralico

Mercadeo

Saipt  anfitiona, asesor comercial, FE
Facturadora, Entregador, Guardia_

ol Trifico

Anlitriona

Saliciud yAprobacién

Az esor com orcial

de gerente de negacias, datos del diente, datas

Solicitud ¥ Aprobacién

Negnciaciin

Andlisis del megncio por unidad, datos de

Rmcin, Andlisis Emma de jefe de
ventas_

Coizmcién

F&I

Formuiario Conarca a s chenle

Solicitud yAprobacién

Asesor comercial

Datos del chiente, de

icllio, s6n  lahoral, ]
econmica, Dedaracion PEP, rma del diente,
inma de asesor

Solicitud y Aprobacién

Az esor com orcial

Datos del diente, modeks de vehiculo, Kuma de
pago, precio, accesarios, asesor, prucha de
manejo, Opcion de color de vh, Recepcion de vh
usado, L i
FEI, acuerdo del megocio Enma del diente,
gerente de ventasfirma autarizada, rehate.

Negciaciin

Asesor comercial

Nombre del cliente, nmerc de cédula diente,
tipo de ami isposit i
ciudad, dia, mes, afio, fnmas de asesor, jefe de
agencia, cliente.

Negciaciin

F&I

12

Negnciacién

Cente, fecha, Kentificacién, No de factura,
revisidn, olservacion, fema, nomhbre yarea dela
persona que revisa

Cotizcidn

13

Agencia, FRI, fecha, nombre del chiente, asesor,
forma de pagp, PVAS, Fecha de entroga estimada,
inma F&1y diente.

Cotizcidn

Fal

tetra de cambio

Negnciacién

vencimiento, USS

Cotizcidn

22

ngreso a

Asesor comercial

Mombre del diente, salor de ingrese a caja,
entidad en donde se realizb el greso a caja

Coizmcién

F&I

Nomhbre, fmma de acepracion del cBente

Cotizcidn

37

Agencia, fecha, Molicitud Asesor Valomcidn del
vehiculo, Datos del salictante, Activos, pasivos,
Referendias personales del chiente, Ingresos y
egresos menswales, referencias bancarias y
comerciales, firmas de autarizacién.

Solicitud ¥ Aprobacién

38

Agencia, FEI fecha, nombre del diente,
Diferimiento, ¥profonma, Burt, frma de pago,
Venta de contada, venta a crédica, veriicaciones
F&I, Finma Bente.

Cotizcidn

44
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>

MANUAL DE PROCESOS

5}:327 CHEVROLET

PROCESO DE FACTURACION LIVIANOS

DESCRIPCION PAGINA
o *  indice 1
L «  Objetivo 1
H *  lnicio 1
id *  Fin 1
= *  Control de Modificacionss 1
=} *  ResisrodeFimas :
8 *  Disgrama deflujo descriptivo del procese 2
= *  Descripeién de Actividades 4
®  Descripcion de Documentacion 5
CONTROL DE MODIFICACIONES
REVISION N* DESCRIPCION MOTIVO FECHA NOMBERE Y APELLIDO FIRMA.
»
b}
z
=
3
a
=}
=
w
a
=]
=
=1
<
3
=
REGISTRO DE FIRMAS
DESCRIPCION CARGO FECHA NOMEBRE Y APELLIDO FIRMA
> REALIZADO POR: AVUDANTE DE FROCESCS 26/08/2017 ICSE GUEVARA N
- 3
=]
sz
] CONTRALOR DE PROCESOS 26/06/2017 XAVIER HIDROVO
x
w é REVISADO POR:
9 = GERENTE DE NEGOOIOS 26/06/2017 YOLANDA IIMENEZ
Ed
=
=
z APROBADO POR: GERENTE GEMERAL 26/06/2017 SANTIAGD SEVILLA
MARCO REFERENCIAL
=)
H
E Establecar i ¥ facturasen el proceso de venta de vehiculos Livianos.
2
o
8 Revisar que e file del cli
=
E Entregar carpets file del cliente = coordinador entregador con documentos de facuradon
INDICADORES
INDICADOR RESPOMSABLES FRECUENCIA CALCULO 'OBJETIVO
Tiempo deSubids 2CRM Factursdora Diaria Tiempo desubida <24 horss
Tiempo de Subida a SRI Facturadora Diariz Tiempo de subida <24tors
Tiempo deentrega defactura Facturadora Diariz Tiempo deentraza <24tors
POLITICA

Descripcidn

Responsable

Los ientes de

caso contrario lafacturadora no debe proceder afacruracisn.

L= copia de |3 cédula de identidad debe sismpra estar 3 color

&n ser enviades mediante comeo electrnico, escaneadosy completos,

Los documentos que se excepcionan deben estar siempre bajo Ia responsabilidad del zerente de Aso

Facturadors

Gerents deAso
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Cadigo: 2.5
Fecha: 26,/06/2017

Diagrama del Proceso de Facturacion Livianos

FACTURADORA

Rev.:1
Pigina:1 de 2

Inicio.

2.4, Proceso
Solicitud y
Aprobacién

Revisar file
escansadoy  |ef—aGENTA
completo del clients

TR

Revisar que el il
del diente cuente.
<con todoslos
documentos
originales y las
fimas.

eta?
incompleta o

!

Tomar liquidscién
deventa

Ingresarenel
sistema s=gUn
sgenciapara
facturar

'

Buscar proforma

]

Abrir liquidacian
deventadel
asesor

)

Verificar datos
para facturar

Con nimero de
proforms

Generar nimerc
defactura
interna

]

Identificar si s
decontado 02
crédita

46




Cadigo: 2.5

Realiza FBI en agencia

Reaiza PRI enazenci

Fecha: 26/06/2017
Diagrama del Proceso de Facturacién Livianos Rev.: 1
Pégina:2 de2
FACTURADORA COORDINADOR ENTREGADOR Fal GERENTE DE NEGOCIOS
Seleccionar
forma de pago
Agregar
comentarios Procesa de
para leyenda (Crédita
Directo
omecmo

coom enwregzoa, IR,
s

Ingresar en la
péginade Siebel

l

Registraranel
CAM e imprimic
cupén de venta

Lija

Generar CAE

Ingresar en
péginadel SRI

Reafra FAI enazenca

Copiar CAE en el

ecritorio

Comprimir archiva
CAE

Subir archivo ala|
pagina del SRI

2.6 Proceso

Enviar facturs 3
financierapara
emitir contratos

-—

E‘p!‘ar":as;“}\ | Firmar contratos y
clemelme ¥ devolvera Fl
conrmes |

Entregars
financiera para
legalizar contratos.

A 4

Recibir develucién
‘decontratos
legalizados

Entregar contratos
pars matriculacién

de ”
Matriculacidn
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES cODIGO: 25
PROCESO: | Farcturacide Liviegos PAGINAS: 1de 1
SUBPROCESO: | FECHA: 26/06/2017
¥ ACEVIIAD DESCRIPCION " I FACTOR CRITICO DE £MTO
1 |Domentosde Agenclan Matris? Agregaalor
2 Mot Agregaalor
, [Revisarquo lfle del dientecuemecon e recihe b carpeta del clionte con tados bos documentasen regia,caso. | ot gas .
todos los documentos ylas fumas i s ihen en fisico. rwadoa ama ereanalor
4 |Agencia Agregaalor
, [Revicar ¥ del Los dohen estar de manera chra y con todae | ot gas .
chente Ias imas completasy en regha._ rwadoa ama ereanalor
& |Documentacion Incompleta ? (SI) Agregaalor
Regres cargue de devolver al ir la
7 IRegresar documentacion a F&l ) ar pam que s2 encargue de ¥ al asesor'y consepir Faturadora Diaia 010 Agregaralor
misma._
& |Documentacion Incompleta ? (NO) Agregaalor
o Homar liquidacicn Revisar datos del clieme on Bquidacin, verficar que la direccidn parko. s 04 .
B mencs una calle comncida can ef serv. Basico. urdam ana erea valar
) Cuando la facturacion es para ot agencia que no sea matsiz, los
1 [Ingresaren el sistema segin agencia pars " . Dok 025 .
M ‘ os aria Agregaalor
datos del chiente.
11 |Abrir liguidacien de venta del asesor Se lohace enel sistema kaiwos , Factumdora Diasia Agregaalor
020
12 |Buscarproforma Se busca con el nmerode lamisma_ Facturadora Diaria Agregaalor
Verificar datos para facturar con nimero de .
13 rorma Facturadora Diaria Agregaalor
los nombres delcliente sean los correctos.
14 iVerificar datos para facturar Factumdom Diaria 013 Agregavalor
15 |GenerarnGmero de factura interna Se genem intemamente por elsistema Facturadora Diaria Agregaalor
16 |Identificar si es de contado o a crédito hizola negaciack Factumdora Diasia Agregaalor
016
) Seleccionar en of sistema laims, la maner en como se va a realizar ol .
17 [seleccionarforma de pago Facturadora Diasia Agregaalor
pago.
Analizar of negacio coma se haya realizado, detallar cuakquier punta
18 |Agregar comentarics para leyenda copletamente necesario para justificar la validez del negodic. Un breve  Facturadora Diaria 445 Agregaalor
Imprimir factura, declaraciones y 5o I imprime desde el sitema y se comunica a F&I para b legalizacion .
19 Facturadora Diaria Agregaalor
autorizaciones necesarias para file de ks [segurir
021
20 Adjuntar a file del cliente S0 adj enelfle Diaria Agregavalor
21 [Ingresaren|a pagina de Siebel Es |a pagina de GM para registrar el CRM Facturadora Diaria Agregaalor
Registrarenel CRMe imprimircupénde  Registrar en la pagina de GM los datos del vehicule y ol cliente para
22 P P e pas! ¥ v Facturadora Diaria 248 Agregaalor
venta mprimir of cupon de venta.
23 [Ingresaren pagina del SRI Ingresar en pagina del SRI Facturadora Diasia Agregavalor
24 GenerarCAE Generar CAE Facturadora Diasia Agregaalor
) ) Dellugar en donde se genero el CAE se hace una copia del archivo al .
25 [CopiarCAEenelescritorio Facturadora Diasia Agregaalor
escritorio
Se | tenerke en form; subiraka .
26 Comprimir archivo CAE - Factumdora Diaria Agregaalor
044
27 Subirarchivoa 12 pagina del SRI Sublr archivo 13 pagina del SRI Facuradora Diaria Agregaalor
Entreg ta file del cliente 2l
ntregarcarpeta file gelcliente 2 Entregarcarpeta file del cliente al coordinador entregador con o
28 coordinador entregador con dacumentos de Facturadora Diaria Agregaalor
' documentos de facturacion
facturacion
B caso de ser crédite dirpcto werificar pruceso do Crédito directa .
28 | Crédito directo u otras His? Fal Diasia Agregaalor
vehiculos.
30 OtrasifIs F&l Diaria Agregaalor
Enviarfactura 2 financiera para emitir ) ) .
3 Enviarvia email a 12 financiera con la cual se va a realizar el crédito a1 Diaria Agregaalor
contratos
32 Esperar hasta que el cliente firme contrates |la Smancieraenwia los contratos irmadas por elcliente Fal Diasia Agrogaralor
La gerente de nepcios recie los contratas ya fimados por el ciete,y.  Gerente d .
33 [Firmarcontratas y devolvera F&I Ld e L P ¥ Gerentede Diaria Agregaalor
tos finma... MNegocias
44 [Entragara fnanciers para legal zar - ) . Dok .
contratos ser ana eaalor
35 Recibir devolucian de contratos legalizades Se por| i a1 Diasia Agregaalor
36 Entregar contratos para matriculacion Se Fal Diaria Agregaalor
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AUTOMOTORES DE LA SIERRA

DESCRIPCION DE REGISTROS Y DOCUMENTOS copien: 2.5
PROCESO: Facturaclén PAGINAS: 1de 1
SUBPROCESO: FECHA: 26/86/2m7
BaIgoN RECEPOON
W |RERISTRO REQUISTOS
- PROCESO CARGO RECHPIOR
Debe contener Datas de Consecionario, factur,
N e Facturacidn Facturador Pagos, formas de pago, mfomaciin adicional _—
Factura de vehiculo coma info de wansaccion, factur de compr,
comentaric, subtotal, valor total a pagar.
2 |Liquidaridn Cotizacion Fa1 do gerente de negocias, datas del diente, datas
Detalle del cupon de vema, informacitn del puntc
1 racturacién Facturad de wenta del distribuidor, informacién del -
Lundndevenla - - N -
cluract uradeE vehiculo, informacitn del cliente, inform acitn del
Propictario, Direccidn, dudad, teléfno, madeks,
15 ? i Facturadora tipo, clase, color, matar, chasis, factura, fecha de Coori
venta,
#e1ctura, nombre ¥ RUC del cliente, madelo de
16 ¥én i Facuradora vehiculo, chasis, afio, en donde fue adquirk Coori
nma del diente, fecha, extras.
. . #e1ctura, nombre ¥ RUC del cliente, madelo de
17 i Facuradora vehiculo, chasis, afio, en donde fue adquirk Coori
de plams. nma del diente, fecha
. . #1crura, RUC, Marca, chase, tipo, madeko, colar,
1 i Facuradora afia, cllindmje, motor, chasis,fecha, firma, Ruc, Coori
deseqeros cargo de comprador.
i . Facturador #aictura, cédula, nombre del cliente, Bnma de _—
clente.
o ¥e1ctura, nombre ¥ RUC del ciente, madelo de
20 i Facturadora vehiculo, chasis, afio, en donde fue adquirk Coori
vehieutar

nma del diente
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>

MANUAL DE PROCESOS

:,:Eg’ CHEVROLET

PROCESO DE MATRICULACION

DESCRIPCION PAGINA
o *  indice 1
L «  Objetivo 1
H *  lnicio 1
id *  Fin 1
= *  Control de Modificacionss 1
=} *  ResisrodeFimas :
8 *  Disgrama deflujo descriptivo del procese 2
= *  Descripeién de Actividades. 4
®  Descripcion de Documentacion 3
CONTROL DE MODIFICACIONES
REVISION N* DESCRIPCION MOTIVO FECHA NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
»
b}
z
=
3
a
=}
=
w
a
=]
=
=1
<
3
=
REGISTRO DE FIRMAS
DESCRIPCION CARGO FECHA NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
> REALIZADO POR: AYUDANTE DE PROCESOS 26/06/2017 J0SE GUEVARA N
F4
=)
23 CONTRALOR DE PROCESOS 26/06/2017 XAVIER HIDROVO
ET
= g CODRDINADOR GMD 26/06/2017 MIRIAM HARD
w REVISADO POR:
ao
£
g Ed GERENTE DE NEGOUIOS 26/06/2017 YOLANDA JIMENEZ
=
z APROBADO POR: GERENTE GENERAL 26/06/2017 SANTIAGO SEVILLA
MARCO REFERENCIAL
=)
E ‘Optimizar el tiempo y los recursos 2l momente de matricular un vehiculo nuevo
2
o
g
; Entregar carpetz Filedel cliente al Coordinadar Entragador
E Recibir placas y matriculadel vehicule
INDICADORES
INDICADOR RESPOMNSABLES FRECUENCIA CALCULO 'OBJETIVO
y Coordinador entregador/ " Entregz = fecha de pago + tiempo de.
Tiempo deentraga Tramiaer Diariz e, <24 horas
y Coordinador entregador/ N Fecha pago =fetha de transferencia-
Tiempa dapge asisants contable Diarie facha envio pars pazo <28 her=s
sl Coordinador entregador Mensual # Olientes satistechos 100%
POLITICA

Descripcidn

Responsable

El cliente debe reslizar los pagos en lasentidades autorizadss
Cusndo ol cliente desas que s= le derealizande los pagos, eldinero Unicamente debe ser recibido en las csjas

cobradoras decuslquier sgencia de Asss/Centralcar, s2 prohibe |3 recepcion de dinerc de manera personsl a todos los.
empleados delaCia

‘Cuando el negocio es 2 crédito y el cliente aun no firme contratos, no se debe efeciuar pago de matriculas.

i el dliznte deposito &l dinero en caja, el Coordinador entregador debe enviar hast las 1200 para que el Dpto.
Contable efectie el pago de matriculas de tods las Asos para el siguiente dia

Dpto Contable valids en el estado de cusnts de matriculasdel listado salicitado por el Coordinador &l dia antarior, amite
pagos 2 banco via transferenciay envia comprobantes por correo a cads coordinader méxima hasts las 1000

Fara Iospagosde consejo, placasy rodaie, Dpto de Contbilidad emitirs un agraso en caja, segun elaso que comesponday
siempre une por cliente

Coordinsdar efectuara los pagosy entragara compr dentro del i
caja diaria

= fin de que Iz csjer dsje carradasu

Enviar detalle de descuento de matricula mensusimente.

Coordinador Entregador

Coordinador Entrezador

Coordinador Entregador

Coordinador Entregador

Asistents Contable

Asistente Contable

Coordinador Entregador

Gerentz de Negocios
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Diagrama del Proceso de Matriculacién

Codigo: 26
Fecha: 26/06/2017
Rev.: 1

Pigina: 1de 2

‘COORDINADOR ENTREGADOR

CAJERA

Liamar al cherte y
comuricar que el

Recibir carpeta y
revisar checkiist

Espersr par los
contrates fimados

conTao

v

Verificar factura del Recibir contratas
vehicule: por F&d

Verificar CL.y
papeletade
votacion del cliente
yconyLgue

Fplica rebate

2sta 20 procme, que
drbe mmzar pacas
consioy rodie

Verificar si tiene
corren de
aprobadidn por
pane de Gerente de|
ventas

Reenviar comeo a
ssistente contable

Esperar que el
cliente pasus las
placas, conssjo ¥
rodaje

Esperar mientrss se
aprueba

matricul

wo

L4

Revisar pagos de|
matriculzy
rodsie enla
paginadel SRI

I

Uamar al diente
para comunicarle
Ios pagos que debe
hacer

Recibir dinero del
zis lignte para =l
Pagar en Banco > gttt
dematriculs, placas,
oenCaz
consejorodaje.
sanco
Esperarque el Registrar pago en
clienta pgue I3 estado de cuenta
marriculs, placas v, del disnte
rodsje

Entregar
comprobante de
pagoal dientey.

Recibir

Dar seguimientoy 4

llzmr sl diente —
z
]

Recibir Enviar correa

comprobantesde: slectrénico s
pagoy adjuntars s asistente contable
capetacon con listade dlientas
impronta del vh. que pagaron en caja

7.8 () resta 1500

direccionario hatia
coordinador
entregador
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Diagrama del Proceso de Matriculacién

Cadiga: 26
Fecha: 26/06/2017

Rev.: 1
Pigina:2 de 2

TRAMITADOR

COORDINADOR ENTREGADOR

ASISTENTE CONTABLE

CAJERA

Uamaral diente
para comunicarls
que yase reslizaron
los pagos y que s2.
reslizars |3
matricula

1

Recibir placasy
matricula del
vehiculo.

2.7. Proceso
de

Alistamiento

Recibir correo

Revisar estado de.
cuentadel cliente

Reslizar pago por
transferencia

Emitir un greso en
caja segiin aso y
cliente, para pago
derodsje, placas,
consejo.

Contabilizar al
cliente

!

Enviar viacorren
electronica el

Recibir carreo.
electrénicoy

pago =l coordinador
deentrega

() Haem ez 20p0

Enviar por comen
electrénice s
confirmacién del

scercarse acaj
para recibir dinero

Recibir dinero pars

identificando cliente,
[,
comprobants

Recibir corren
electranico

Imprimir respaldo.
eegresn

pagoy fimmar
comprobants

Realizar pazo de
rodaje, consejo,

Entragar dineroy
hacer firmar
comprabants

Carrar csja diaria

placasy entrazar
comprobants 3

cajers

¥
Adjuntar pago de
matriculs, redaje,
consejo, places &
impronta del vh 3
capetadel clente
7.8

Entregar
Documentos 3

tramitader parag
reslicela

matriculscién

Recibir Documentos:
del cliente y llenar
formato de
matricua

Matricular vehiculo

Entregar matriculay

coomdinador
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES oG 2.6
W/ PROCESO: ‘ il . 1de2
SUBPROCESO: ‘ FECHA 26/062017
N ACEVIDAD DESCRIPCON FRECUENCIA O§mi | EACTOR CRINCD DE GO0
| [Ertregar carpet File del cliente al Coordinador Ca los doc check list o filedel
Entregador clieme Factwadora  diaria ggp  ErEERvAir
2 Recibir carpetayrevisar dhecklist. esinm e In carpels veilicando coa elcheckiid Frregador
diria Agrega valor
3 Hvheaodlite ede contae * diaria
4 Cumods elvl e oridire dioria
. Se debe esperar a que el cliente fame los contratas para empezar
proceso dematriculacion diaria Agregavalor
& Rechirc ccparFal Contratos ya Tamadas por el clieme para empezar el proceso
omrat marriculacion. diaria Apregavalor
7 Cumods eive & decectmts
diaria Agregavalor
8 Verificar factura delvehiculo Tiledel 215
diria Agrega valor
o VerifcarCL iondelcliente y file del cliente a0
diaria - Aprega valor
10 Aplicarchatr pov matricala? i -
iria Agregaval
11 diaria Apregavalor
Se debe vesi dgie b yodaie
Liaerar alcl esode que el clienle debe pagar, s2guilo a esko se debe commmicaral Cleale ede .
12 mariculacis placas én ya que ol rbale apica solo al momio de makivwhs, 5= debe COMINAIN
consejoy rodale commmicar al chenle que et de pagar ea
Banco o i elpagob — diaria 228  Agegavakr
o o . .
snpar partede camercial
Gerente de vemas _ Emregador
diaria Apregasalor
14 Tieme comes de aprekadia i
iwia
15 MO diaria
Fnel caso de haber rechido ta ca ¥ I _
16 aprobacion en e cameo o, el g Co0TImador
. . Entregador
diaria L
17 st diaria
| . i
18 Reenwiar commeo aasistentecomable Continue o porAiod 40 it oAz
12 conse ge N " consey -
€ i - Contis octividad 27
diaria
20 Aplicarckar por manicila
diaria
21 N diaria
N . el
22 Revisar i odaje 5 s ar b quee 058
cancelar. Eregador L Agregavalor
Liamar alcli LAY QUENENE D o
alc arle
23 hacer posibilidad de pagar en Banco o si desea que el pago o 352
L ionario = diaria Apregasalor
24 Chewte desea Pagar en Bamcs o n Caja? diaria alor
25 |BANCE diaria Apregavalor
15 [Esperarquee clientepague lamatricuta, placas ¥ queelcli
rodaje izado e pagn. diaria n
27 Chemte yapae?
diaria
28 o diaria
. M
29 Dar seguimiento ¥ llamar alcliente " <Af haras
diaria o
30 |Chemtr yapae?
diaria
s diaria
5, [Recbine apeta  Verificar que 105 PAgos esten COertos ¥ ajuntar con ka impranta del. Coondinador
i delvi i liente C £ oetAriiod 55 diaria Agregaalor
33 iChemte desea Pagar en Bamce o en Caja 7 diaria
34 CAIA | diaria
Cajaes lank L Ty Enal
Rec bir ¥ enmor L e .
3 placas, consejo rodage. = i -alDpio da Crédilo, " i | Cajera
i Ibs pagns diaria Agrepavalor
36 |Registrar liente liente Cajera diaria 248 Agegavalor
5, Faregae ¥ ionarks Entregar el ¢ amarice al c seguir,
haciac con &l proceso de malriculacian. Capera diaria Aprega valor
38 |Recibir camprobante de pago Verificar ¢ irelproceso.
diaria Apregasalor
Exiar - Si clienle deposiio diero ea cajs, Coodimador de Enbegas envindh hasts
39 . ) Ia= 1200 alDpio Contable, efechie elpago de mahicalas de fodas hsasos, 042
de clientes que pagaron en cja - : " Eremador |
diaria Agregavalor
. . - . Asistente
20 Recibir cameo Recibir comeo del diaria alor
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AUTOMOTORES DE LA SIERRA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES CODI60: 2.6
PROCESO: Matrarkcide PAGINAS: 2de2
SUBPROCESO: FECHA: 26/06/2017
N ACTVIDAD DESCRIPOON RESPONSABLE [FRECUEBNCIA TEMPO | EACTOR CRTICO DEEXTID
41 Revisar estado de cuenta del cliente 245
Carpeta con todos los documentos especificados en e check st o file del Asistente
dieme Contable Diaria Agrega valor
Abiir la carpeta y buscar la hoja de negociaciton para identificar siaplica
rehate en la matriculs, verificar que tados los documentas que se
42 Reakmrpagopor ranskerendia encuentran marcados en el check list del chiente se encuentren en ka 342
carpeta, en casa o Eakar akgGndocumenta necesaricla carpeta deberd agistente
serdevuelta. Contahle Diaria Agregavalor
_ _ parapage "% V¢ PAEDS de comselo, placas yrodaje, Dptode Contabiidad omities
¥ " . -
%3 e radaye, placas, consejo. un egresa en caja, segwn of aso GuE CONTESoNda ¥ SEMprE UNG POr Asistente
dieme Contable Diaria Agrega valor
44 Contahilizmr alchente Registrar las operaciones econbmicas realizadas Asistente
Contable Diaria 148
45 EvEvE i pagoal Enda por comeo a cada coomdinador maxime hasta las Asistente )
coomdinadar de entrega 10-00 Contable Diaria Agregavalor
Enviar por comeo electitnico la confimmaci6n del egreso
46  encaja dentificando cliente, alory nam de Wentiicar siem pre diente, valor yntm de comprobante Asistente
comprobante Contable Diaria ‘Agrega valor
Recibir L ¥ T . - _ _ Coordinador
47 @ pagar placas, radaje, consejo.
dinero Entregadar  Diaria Agregavalor
48 | Recihir comeo electrtinica Veriicar diente, valory nim de comprobante Cajera o
Diaria 115
45 Imprimixr respaldo de egreso Cajera impri Cajera
Diaria
50 | Entregar dimeroy haces fimar camprokants Enwres: of dinero al Cronfinadar y wma fima de respaldo en este
documenta Diaria Agremvalor
51 Recibir di ¥ Siempre fnmarel comprobante Cocmmador
Entregadar  Diaria Agrega valor
5, Fealmrpagode radaje, consejo, o Coond los pages ¥ dentro del Coords
comprohante a cajera I. KX X caja diaria Entregadar
15
P
53 | Cerar caja diaria * Tos pagos ¥ 'proban dentra del Cagera
caja diaria Diaria Agrega valor
s " - -
¢4 | AIRINTATpage de matrcula, rodaje, conseo, placas @ L para que conti » Lo Coomdinador
impronta delvh a carpeta del diente Entregadar
En caso de ser una compra de comada se debe entregar b impronta,
55 EUregar Documentas a Uamitadar paraquerealicela  Bictura, copia de cédula, pago de placas, rodaje,consejo. En caso de Coomdinador 028
matriculacion arédiea se los mismas mi los de
resena. Diaria Agrega valor
56 | Recibir documentos del diente Recibir seguircon iculaci Tramitador 028
Diaria
57 | llenar Formulario de matricula se n - elewmbanlos  itador 523
datos ¥
58 | Matricular vehiculo Gestionar matriculacién del vehiculo_ Tramitador “A8h
Diaria Agrega valor
i i610s pagos, el debe llamaral
N N It L idn estan en curso, N
Uamar que N N - Coordinador
™ Nz la matricul Benrem 130
Pagas¥qua te realimrd la matricula delvehiculo es decir si tiene cantra entrega o valares pendientes que se gadar
acemue a cancelar lomas Apido posible. Diaria e valor
&0 | Entregar s Enrepgar ¥p
51 | Recibir placas y matricula del vehicule Fecibir ¥ delvehicula
o proceso. Entregadar  Diaria Agregavalor
64
55
66
3
58
55
70
71
72
73
74
75
76
77
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AUTOMOTORES DE LA SIERRA

DESCRIPCION DE REGISTROS Y DOCUMENTOS

CODIGD: 2.6

PROCESO:

Matricuiocidn Livienos

PAGINAS:1de1

SUBPROCESO:

FECHA: 26/86/2m17

-

e del cliente

Facturacién

Facturadora

B Gle del cieme debe contener marcado los
recuadros  comespondientes a cada entidad
amesior para  poder carpeta
satishictoriamente, es decir la cameta dehe

[ il por el
Asesor, FRI ¥ Facturacién segln aplique el casa,
dehe contener las fmmas especiicadas en el fle
del ciente.

Datos del diente, modeks de vehiculo, Kuma de
pago, precio, accesarios, asesor, prucha de
manejo, Opcion de color de vh, Recepcion de vh
usado, L i
FEI, acuerdo del megocio Enma del diente,
gerente de ventasfirma autarizada, rehate.

Debe contener Datos de Consecionario, factura,
Pagos, fmas de pago, infonmacién adicional
como info de wansaccidn, factum de compra,
com entario, sultotal, vakor total a pagar.

Comprobanie de caja

Matriculacitin

Cajera

Debe mantener datos Nenos de - lugary fecha, De
quién se recihi6, cantidad que se recibe, cadig,
deralle, debe, haber_

Debe contener ka finma de haber reci
dinero el coordinador entregadar.

Nombre de la entidad en donde se pago,
propictario, chasis VM, valor del pago.

Matnculaciin

mpronta delvehieuln

Prechequecy
almacenamiento

Jeie PIH

Calor de vh, serial de motornum, serial del chasis,

VI,
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>

MANUAL DE PROCESOS

5}:327 CHEVROLET

PROCESO DE ALISTAMIENTO LIVIANOS

DESCRIPCION PAGINA
o *  indice 1
L «  Objetivo 1
H *  lnicio 1
id *  Fin 1
= *  Control de Modificacionss 1
=} *  ResisrodeFimas :
8 *  Disgrama deflujo descriptivo del procese 2
= *  Descripeién de Actividades 4
®  Descripcion de Documentacion 5
CONTROL DE MODIFICACIONES
REVISION N* DESCRIPCION MOTIVO FECHA NOMBERE Y APELLIDO FIRMA.
»
b}
z
=
3
a
=}
=
w
a
=]
=
=1
<
3
=
REGISTRO DE FIRMAS
DESCRIPCION CARGO FECHA NOMEBRE Y APELLIDO FIRMA
> REALIZADO POR: AYUDANTE DE PROCESOS 26/06/2017 J0SE GUEVARA N
F4
=)
23 CONTRALOR DE PROCESOS 26/06/2017 XAVIER HIDROVO
ET
= g CODRDINADOR GMD 26/06/2017 MIRIAM HARD
w REVISADO POR:
ao
£
g Ed GERENTE DE NEGOUIOS 26/06/2017 YOLANDA JIMENEZ
=
z APROBADO POR: GERENTE GENERAL 26/06/2017 SANTIAGO SEVILLA
MARCO REFERENCIAL
=)
E Dptimizar el tiempoy los recursos 2| de alistar un = tener un diente satisfecho.
2
o
g
g Entrezar documentosa F&l paraverification de estado de cuents del diente
E Agendar entrega devehiculg,
INDICADORES
INDICADOR RESPOMNSABLES FRECUENCIA CALCULO 'OBJETIVO
Tiempo de entrega contado Coardinador Entragador Mensusl TE= Facha de entraga— Fecha de facturasiin Méximo 8 diss
Tiempo de entrega crédito ‘Coordinador Entregador Mensual TE= Fecha de entrega— Fecha de facturacién Maxime 22 dias
Reprocesos en lavadas Lavador Diario RL= #l2va dax no afa ctvas o
# Uamadas Coardinador Entragador Diario lamadag/crene 5
POLITICA

Descripcidn

Responsable

Cualquier documeto incompleto o no conforme deberd ser devustto sl responsible

Descargar diariamente lista de vehicules facturados no entregados.

En caso de contra entreza o NC el vehiculo no puede ser entrezado hasta que se regularicen wdes losdomumentos.

Coardinader Entragader/ &)/ Oficial de cumplimiento

Coordinador Entregador/ F&|/ Oficial de cumplimiento

Coordinador Entregador
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Codigo: 2.7
Diagrama del Proceso de Alistamiento Livianos Fecha: 26/06/2017
Rev.: 1
COORDINADOR ENTREGADOR F&l
2.6 Proceso de
Maiculacidn
Entregar
documentosa F&I
— Recibir
para verfficacion de " p
estado de cuenta ocumentzeion
del diente
Y
Comunicarss can Recibir documentas e ]
clentepara |4 < yrevisar correo [d—— =0 mimers = cioue
natificar Ia situscién electrénico CE=R
H
Nofirmar ni
Acordar condiciones, Estado de
para entregz con Preparar vehiculos cusnta OK? = ¥ registrar vistos para
. orden de salidz
clignte
H
Resistrarvistos
parz orden de
alidasegin
Verificar ubicacion imerade
del vehiculo —
Proceso de Firmar documentos
Compraa oK
transferencia
devehiculos
= Y
Enviar emaila
¥ coordinadar
N - entregador con
Abrir reportede. oceso novedades
=queoy
entragas Alistamiento
=
Entregar
coord. Entregador
Verificar si el e
vehiculo necasita
ser accesorizado
Uenar reportede
entregas
=
¥

i e on zaom e
et e 231 Coominasores
: .

toer, acerts e
@ hane, e e
o ce
wisiones, mesorde
repates
¥  ———————
— Ertregar repartesa
im primiir dre portes de coondinadones de
entrega pars poneren jici de
e pane e
responsabies =0 i
archivar un reporte.
Em CHEVROLET  Pig2
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Codigo: 27
Diagrama del Proceso de Alistamiento Livianos Facha: 26/06/2017
Rev.: 1
Pigina: 2 de 2
COORDINADOR ENTREGADOR TALLER/COORDINADOR DE SERVICIO LAVADOR
Comunicarse con el
cliente para
Motificar status del
vehicula
Coordinar .
Nacguz:::? - Coordinar zahaps
ogcmsan vehiculo con taller [EOLE
— .
%o
¥
:‘p“f al Reslizar rabajosen
e vehicula
cliente
Regisoarvetos o
e =is Enviar vehicula pars
s=lidssezin | s vado
nimero de
factura
¥

Movilizar vehicula

Recibirvehiculn

par lavado

Comunicarse con el
cliente para scordar
harade entrega

¥

O 24 horas antes delz entrega

=l

Reslizar lavada
completa = vehiculs

l

Moviiizar vehiculo 2
lugar de entreza

Agendar
entregasen el
sistema

)

ammmrs iz
e

Activar
Chewystar en
caso de aplicar

2.8 Procesa de

Entrega
Perfacta

Reslizar inspeccion Natificar a
delavadode [
vehicula entregador
Colocar placas
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D} DESCRIPCION DE ACTIVIDADES oomG: 2.7
W/ PROCESO: [ Alistwwriente Livianes PAGMAS: 1dc1
SUBPROCESC: ‘ FECHA:26/06/2017
N ACIVIDAD DES REPOMSAHE | FRECLENCIA FACTOR CRITICO DEE
. SE caNegA EThE PAD que F&l ARARCE €l exIado de Cuenia ael
| Entregar documentos 2 F&l paraverificacion cpte saberss reakeari enbega o sial Coard o
de estado de cuenta delcliente cleale k kacea Blapagos. Diaria
2 ‘Recibir documentacion Recibe el file del cliente el Diaia
s on Verificar si todo esta en arden para que o coord entregador pueda 46
i é liente realizar ial cli F&l Diaria
P —— En caso de o estar en onden, s devaehe: los doamnents al cond
4 F&l Diaria
Registrar i Ics vistos en kairos, dmicamente: en los campas de F&I que
® mimers de facturs ameriten. &l Diaria alkr
egavald
. _— Firmar los a F&l que algua .
Tirma. F&I Diaria
, on ono, e detalla arevisién de document as
novedades el Ingreso devistos en el sisterma. &l Diaxia R
8 Emregar Entregar fileal coard. Etregador. ral —
Recibir comen N Coard. 0:45
3 ) Revisar &l
Enereador | Diaia Agregavala
10 Chewtrscon cstale e cuowta 0K 2 (M)
|, Comuns L iMcarka  Limaral cli oard.
sinmacicn 2 emrega Diaria 315
1, Acorar condic iones para entrega con En caso de existin Idra pagas oad.
 liemte dioc W Diaria Agrega valkar
13 Chemtescomesale de cuenta 0K ?(3) Diaria
14 Pregrara wehiulos Seiniciala preparacion del vehiako.
Eopeome e emes
15 Verificar ubicacibn delvehicuko Kdentificar si el ugar en dande esta fiscamente el vehiculo Diaria
16 Vehicale cmagentia? Comunicarse con jeke de PN pora solickar veliculo ¥ trasiado a fa Coord =
agencia. Emregador  Diaria Agregavalar
17 Vehicule en apenda ? 5 Diaria
Coad
18 Abrir reporte de emtregas ¥ Diaria
o2
Revisar Coad
Entregador Diaria
losdatos megociodel »30
wehiculc, & . i " Coad
Eoregador | Diaria Agregavala
Emvar coweo com rpode a pE ¢ PD| Coodmadors de sewicis ,
, . e de
21 Pa—— omcs, BE de EE dehlerde colis Coard. 35
asesorde epuesios. Diaria
,, 'mprimi4 Eportesdeeniregapaaponsy  Eninga portes @ coomdeadaes de sevide, weor deeo 148
enconocmientoa Favador yarchiear un reponte Diaxia valar
[Emmregador ... fgregn
5 © Liamar al clieme e inbanar que su vehiclo esta en proceso de
status del vehicuke i L & .
Diaria 115
24 Mecesita scracccarizale 29 Coord i
i 5 ¥ clcoord »
rporc de calregas al E de lallr acucrda b Ecka cn que = debe
25 € i cnirzgar ol wehicab, por b laslo I E de leromganiza su ageada pam <aEh
rakzar bs mbaps, ealkeado edo sc kvia § cl dieake fese ipdo COood
i Diaria
26 Enviarvehicaiopaal Un ez accescrizado se emin el vehiailo para ser laado. { Seqei om
veticulo paralarde P co mtivalad 33 Agregavalar
27 L By
28 {Chemte con Cowtraemtrera s NC 2 (5) Igregavalar
29 Esperarregularizacionde| cliente sele - de
30 |Cliewtr con Coutracntrega o NC ? N0) Coard
Diaria
ctrarvi o Uma vz com Todo Rl yel deben
31| regiimr ks vidos comespondicakes en el ssiema pam poder gemcrar b Coard. 112
nimero de factura oxdea de salila delvelicab Diaria
22 | Waowifzen vetiiculon Se lleva el veliicuko al anea de favadoy s¢ coardina el tiempo de enlrega Coond. s
Agregavalar
33 | Rexibir vehioulo Rex 0
Lavwador Diaria 50
34 Realizar i Revisar "
Lavwador Diaria
. Camunicar al coondinador una ver que el vehiculo este lavado par
35 | Notificar a coondinadar entregador
canpleto Agregavalar
B 215
36 Lismar al cl -
regn Diaria
Verificar que e lvadoeste impecable, revisar vidrios, taca gasol navista
37 ‘Renlizar inspeccidn de lavado de veliculo Id:'e o d o5 AV Coad et [
generaldel vehic Entregador i
38 [Colocarplacas Colocarphacas on velhiculo Diaria Agregavalor
39 |Movilizar vehiculoa lugar de entrega Lievarel vehiculoa lazoma de entrega perfedia Coard Diaria 520
_ Coad
40 |Agendar Apendar .
Diaria 3
AgendaraAniiona, Bl ek de ey ascsor - Coord
L venti t chiaks, oo wemdoe Pomeren conocimiento de I eniega medianke b agends . amanabr
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AUTOMOTORES DE LA SIERRA

DESCRIPCION DE REGISTROS Y DOCUMENTOS coDIeD: 2.7
PROCESO: Allstamlento Livlanos PAGINAS: 1 de 1
SUBPROCESO: FECHA: 26/86/2m17
EMISON RECEPOOM
N |REGISTRO | peo—. prves REQUISTIOS p— —
Fecha de entrega, madelo, chasis, color, hora de Coondinador de servidio,
39 |Reporte de Eniregas s emrega, fecha que se solicka ABstamicnic lavador, asesor de
accesorizacion, chiente. repuesto
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>

MANUAL DE PROCESOS

@ CHEVROLET

PROCESO DE ENTREGA PERFECTA LIVIANOS

DESCRIPCION

PAGINA
o *  indice 1
L «  Objetivo 1
H *  Inicio 1
id *  Fin 1
= *  Control de Modificacionss 1
= *  ResisrodeFimas 1
8 *  Disgrama deflujo descriptivo del procese 2
= *  Descripcién de Actividades 4
®  Descripcion de Documentacion 5
CONTROL DE MODIFICACIONES
REVISION N* DESCRIPCION MOTIVO FECHA NOMBERE Y APELLIDO FIRMA.
»
b}
z
=]
g
a
=}
=
w
a
=]
=
=1
<
3
=
REGISTRO DE FIRMAS
DESCRIPCION CARGO FECHA NOMEBRE Y APELLIDO FIRMA
> REALIZADO POR: AYUDANTE DE PROCESOS 26/06/2017 J0SE GUEVARA N
z
=)
23 CONTRALOR DE PROCESOS 26/06/2017 XAVIER HIDROVO
&3
=2 COORDINADOR GMD 26/06/2017 MIRIAM HARD
w REVISADO POR:
ao
g
g Ed GERENTE DE NEGOUIOS 26/06/2017 YOLANDA JIMENEZ
=
z APROBADO POR: GERENTE GENERAL 26/06/2017 SANTIAGO SEVILLA
MARCO REFERENCIAL
o
E Dptimizar el tiempo y los recursos al momento de entregar un vehiculo nueve
]
(=)
o]
; Adjuntar Matriculs, placasy revision a carpets file delclisnte
é Despedir al cliente seglin script
INDICADORES
INDICADOR RESPOMNSABLES FRECUENCIA CALCULO ‘OBJETIVO
Tiempo de entraza contado Coordinador Entregador Mensuzl TE= Facha de entrega= Fechade facturacién Méximo 8 dizs
Tiempo de entrega crédite. ‘Coordinador Entrezador Mensual TE= Fecha de entrega— Fecha de facturacién Maxima 22 dias
Reprocasos en lavadas Lavador Diario AL = Hlava das no ofz ctvas o
# Uamadas Coordinador Entregador Diario #lamadayciene
POLITICA

Descripcidn

Responsable

Cuzlquier documeto incompleto o no conforme deberd ser devuetto al responsible

En caso decontra entrezs o NC &l vehiculo no puede ser entrezado hasts que se rezulricen wdes losdomumentos,

Descargar diariamente lista de vehicules facturados no entregados.

El vehiculo debe estar en el lugar desigando para la entrega por lo menos1 hora antes.

El vehiculo debe

minime % de mnque de ible pars ls entrags

delas
total de entregas semanales.

deben enviarse &n un archivo digital 3 I d deo, conn &l

Coordinador Entregador/ &)/ Oficial de cumplimiento

Coordinador Entregader/ F&/ Dficial de cum

Coordinador Entregador

Coordinador Entregador

Coardinador Entragador/ Jefe PDI

Coordinador Entrezador/ Arfitrina
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Diagrama del Proceso de Entrega Perfecta Li

Codige: 2.8
Fecha: 25/05/2017
Rev,

Pigina: 1 de 2
COORDINADOR ENTREGADOR ‘OFICIAL DE CUMPLIMIENTO
Inicio
26. Proceso 2.7.Procesa
de
Matricula don Alistamiento
v
Adjuntar copia de
matriculay revisin
= filadl cliente
=
o Sclicicar husllas
Reckor sl cliznts junte = fasfirmas en
segin seripe docmentms
=
Entregar matriculz y Entregar ports
revisién del vehiculo| matricula sl clientz
Entregar
Saliitar firmas en decumeniasa Reckir il del
formulric conczca s cliante
o con cumplimiento para
suel orden da salida
&l
Solcitar firma en Enragar y splicar Verificar
formato de manuzl da vehiculo, documantas
conformidad del m— completos
cliente
v
Solicitar firms en Entragar y seplicar dentificar si a5 un
ey asistmncia chevrolet clience PEPS
]
v
Verfficar que el
) Entregar y explicar formulario coincida
P cartolade aceites conelclientesies o
aracién expresa  ere
=l
Solicitar firma
L Entregar y explicar e
e b b e o
ez garantias EEt
informacion
crediticia.
E
| ¥ ¥
pe—— Solicitar que s
e e comtac e Entresar articulos, corrijan los
Generar orden
gocmento e segro ~ Contado o accesorios internos gl documentos al
S 4—conaco. Crédit ? devehiculo respansable de
casm contrario regivar provesrio
firmas.
e
v )
Sl te Entregar cidigo e 3
aumrizacién de S
comprade sesuroy
chewystar
=
v
Explicar
Solicitar calificacién funcionamiento de
delclientaen conmroles del
cuanm sl senido vehiculo
=]
k.

Entregar controles
devehiculo

LT CHEVROLET  Pis2
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Diagrama del Proceso de Entrega Perfecta Li

Codigo: 2.8
Fecha: 26/06/2017
Rev.: 1

Pagima: 2 de 2

COORDINADOR ENTREGADOR

OFICIAL DE CUMPLIMIENTO

Solicitar firma en
lista deentrega
perfectay cupon de
sntregay
alistamiento

Direccionar al
clignte hadzel
vehiculo

Pedir al diente que
e coloque en el
asientm del piloto &
indicar como se
raguls &l asiento

k.

Indicar lugar para
speruradecajuels,
tapa de gasolina

Soicitar poneren
contacto el vehicuis,
expicar caracter imicas
& indicadores del
tmbiera &l conductar

A

naicar nynonatiaad oe
tos vid os, m el uh,

Explicar usoy
funcionamiento de
| ratio, wlefaccicn,
consolacentral del
vehicule.

Revisar cajuels, kit

deherramientas del

vehiculg, llanta de
emergencia

Y

Revisar capéy
explicar garantiasal
cliente

Presentar =l clieme
ajefede mller y dar
una breve
explicacion sobre
SPCH

Tomar foro en la

etonses msince
s s e et

entrega d vehiculo a
cliznte

Colocar an
pormratratos y
entregaral dienta

Imprimi y anexar
orden de sslids

&

A4

Entregar orden de
sslida s Coord.
Entregador

S

Recibir orden de
salida

=]

Entregar orden de
salidz =l cliente

Gl

Despedir al cliente
segUn script

£ 57 CHEVROLET  Pig3

63




. AUTOMOTORES DE LA SIERRA
M) DESCRIPCION DE ACTIVIDADES come: 2.3
PROCESO: [ Emtroge Poforte Livieess PhGINAS: 1dc1
SUBPROCESO: [ FECHA:26/06/2017
W ACEVIDAD DESCRIPCION RESPOMSABLE |mm.m TIEMPO (i} | FACTOR CRINCD DECYITD
Adjuntarcopia de matricula y revision a file
delslisme iaa lacaperadelcliente o0 feregavalor
2 iRecibiral cliente segin script Wilizar el script proporcionado Norea valor
3 i Esionde veliculo cliente o
So cendocamentos, cheak y Soliciar ms ca - formalid conozxa sa cleake, brmalo dc confomatad 413
4 | Sotciar fma: del clewie, - erpresa, pam Coord
comyugue oblemerinfomacisa crediici, Diaria eregavalor
Coord.
5 |Cowtmle s Crisdite 2 { CONTADO) Entregador Diaria
3 . Se solic lohaya
& | Solk kar registro por compra de contado rasoc y o Cood. oas
Enegador | Diaria Agregavaior
7 |Cowtale o Crésite ? { CRENIO) Diaria erepavalor
g (ol i Se soliciaalcliente su frma Coord.
seguo ¥ Chevystar Diatia as  AEmeEavakr
, |Solicitar calificacionde lieme en cuanoal lleneel oSl la file Coomd ;
servicio delcli llena. Diaria rgregavaior
1 |t : a Coord. 208
clientey camyugre Entregador
. i . Coord.
11 Bt amatriculaal cliente estuche paramatricula o005
regarpost Entregar paral Entregador Diaxia
Se entrega la canpetia file del cliente para que ka UAF emita fa orden de
1, |Freregardocumentas aoficial de salida 1 caso de estar todo en orden , €350 coMrario no se eMG 1 oo
‘ ordendesalida. Entregador Diaia 010 rgregavalor
13 iRecbirfile del cliente Revisar los doc itirla  par Diaria Aprepa valor
14 | Verifcardocumentas comphetas ordendesalida ar Diasia
15 | Klentificar si esuncliente PEPS Verificar en el sistemasi esuncliente PEFS ar Dinsia 503 P
15 Verkarqueelfomulariocomcidaconel dcomel cli
c UAF Diaria Agregavaior
17 | Decamecutws cu wilcn 2 0} URF Agregavalor
15 Saliciar § los documentas al coardinador ¥ 1o se emite la orden de.
respansible de proverio salida hasta que los documentos no esten enrcgla, UAF Agrcgavalor
?
12 | Decamsentws en erden ? §57) wE ator
20 . Se imprime Ia orden de salida para o vehiculo, se emtrega al coard 240
UAF Agrega valor
, |Estregary crpicarmanualde vehicuk, Se calega olmanwal s y = ke capica fodasins wilkiades del mimo, S Coonl
chevystar ¥ x fgregavalor
22 [Entregaryexplicar asistenciachewolet  Seexplica fachewrolet P
23 e . 2 ceacein Se explica el aceite recomendad por el consec ionanio ¥ cada cuanto debe 431
regary explicar cartola deaceltes sercambiado, ademés del registro ded mismoen la carola. Agregavalor
5 ; . el cerif fas ¥ ' ¥ aplicacio
24 | Entregary explicar cestificado de garantias
mi=ma Agregavalor
b i cenicero, radic, armkpier accesorio intema del wehkulo que . Coom
wehiculo seaelcaso. Agregavalor
25 Eraregarcédign de ehiculo &::helmdm;m.sgnmlsmdmunal:lme,r!
= explica que es wn cédigo inko.
T bt 335 fereavakr
Explican ha Seimdica y dum ybs
27 i comoks, que weomozca bs Somidos cando = mioduce biew o mal o
cédigo. Agrega valor
28 En i
Agregavalor
5 | SOl fimaen st deentregaperkectay Sesolictalafimacel heck POl can el
cupd istami vehicula, eregavalor
30 | Archivar i dePDI, i o i 1 aior
31 |Direccionaral cliente haci i Invitaral cli aior
Pediral dicale que = cobgue cn clasiaio _ _ y Coont
32 elpibio e mdicarcomo s reguh el azientn clascato Dinsia 137 -
33 e " indicar r cojuelay 010
de gasolina. Lavsador Diaria Aeregavaior
2 SORCrAr oe > Soliciiar que gie las Baves pam pomer en cosiach el vebicalo y explcar 115
tablem delconducior camcicislizas de tablcro. Lavador Diaria
mdicarimcosakdad de bswiros, kmdeivh, . o tm et
55 jamde delvolante delvehicab, cacendido y :.“"." ¥ A o v meA Ao O Ince, 3
e e, dicor 4 , ajus % yapag =,
agua o Lavador Diaria Aerega valor
3 |Pplicar usoy funcionamiento de radio, Hacer que elcli yaccione, calefaccion yradio Coord. 436
calefaccion, Dinria Aregavaior
5, |Revisar cajucia, kit deherramientasdel  Lievar al cliente hacia fa en donde pueda verifcar kit de Coond 238
wehiculo, i " i ia Entregador Diaia
33 |Revisar capd y explicar paramtias al clieme Llevar: melcapd icar i O Coord. 230
Entregador Diaia
al ¢ ji ydar ua N ~ Coond.
3g b i Presentar al clieneconel jefe detalier Diia 2as
20 - Coord
Diaria o045
21 |Despediral clenle segiin scipt Despediralcienis s=qim elsaipt Entregador Diaria
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AUTOMOTORES DE LA SIERRA

DESCRIPCION DE REGISTROS Y DOCUMENTOS copien: 2.3
PROCESO: Entrega Perfecta Livianos PAGINAS: 1de 1
SUBPROCESO: FECHA: 26/86/2m7
BaImoN RECEPOON
REQUISTOS
PROCESO CARGO PROCESO RECHPIOR
4+ |srinr Entrega Perfecta Dpte. Calidad GMD Script coordinador entregador Entrega Perfecta Coor_ Entregadar
Datos personales del cliente informacion de
6 i Soficitud yAprobacién | As il i, ¥ in lahoral, N troga Perfect: Coordinador Ent
icitud yAprobaci esof comercial econémica, Dedaracién PEP, fima del diente, erfecta inador Entregador
inma de asesor.
Propietario, Direccin, dudad, teléfno, madek,
15 7 it i Facuradora tipo, chase, color, motar, chasis, factura, focha de [Entrega Perfecta Coominador Entregador
venta,
¥e1ctura, nombre ¥ RUC del ciente, madelo de
16 fdn i Facturadora vehiculo, chasis, afio, en donde fue adquirida, [Entrega Perfecta Cordinadar Entregador
nma del diente, fecha, extras.
. . #e1ctura, nombre ¥ RUC del cliente, madelo de
7 i Facuradora vehiculo, chasis, afio, en donde fue adquirido, [Entrega Perfecta Coominador Entregador
depiams §nma del diente, fecha
. . | ¥ercxum, RUC, Marca, clase, tipo, madeks, colr,
1| i Facturadora afio, cllindraje, motor, chasis,fecha, frma, Ruc, [Entrega Perfecta Cordinadar Entregador
deseqeras carpo de comprador.
19 [ * abi Facturacitn Facturadom ::::: cédula, nombee del clente, fma de | @@ Perfecta Coominador Entregador
enformariin o rediticin -
o #e1ctura, nombre ¥ RUC del cliente, madelo de
20 i Facuradora vehiculo, chasis, afio, en donde fue adquirido, [Entrega Perfecta Coominador Entregador
wehicular _
nma del diente
26 | Eacuesia deSqlistaccion CSI Entrega Perfecta Dpta. Calidad GMD :Em" Z"ﬁ de calificacion, preguntas, de encuesta, | @ perfecta Coon_ Entregadar
27 | Copia de matricula Entrega Perfecta Coor. Copi copia de placas. Entrega Perfecta Coord_ Entregadar
. Prechequeay
21 | o i JekPDI Entroga Perfecta Coom_Entregadar
2 Prechequeay — Fecha, duefi dafvehiculo, VM, modelo, checklist  Enregadar
Cuadade eateega Aistamienta Beno, ®
33 | Cherk fist Bateria Prechequeay Jefe P Estado de la bateria, fecha de revisiin Entrega Perfecta Coon. Entregadar
ARSTamienta
Nombre de cliente, Modelo de vh, color, #VIN, Tipe
- ) intrega Perkecta - de venta, sBcwra, Fecha de emision,| o Errecat
etilo ega Perkec Certiicacion de Asistente de crédita ¥ negucios, |0 20 | errecta Coard. Entregadar
7T msmvmcuer PAES
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Resultados Esperados

Con esta propuesta se pretende tener de manera grafica y detallada el proceso
productivo lo que es beneficioso para la empresa al darle un enfoque del
acompafiamiento total del proceso con el cliente, desde su llegada al concesionario
hasta la entrega en perfectas condiciones del vehiculo adquirido, la estandarizacion
del proceso de venta de vehiculos livianos es una herramienta para el personal
administrativo, comercial y operativo de la empresa, desarrollandose en base al
modelo de excelencia en ventas para optimizar la calidad de atencion 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 documentacion, inspeccion de trabajo no relacionado con el puesto,
movimientos innecesarios que repercutan en abandono del puesto de trabajo,
ademas se espera mejorar la comunicacion entre las areas 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 funcionara como herramienta para medir
y controlar de manera mas precisa el desempefio 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, asi entonces
se podra conocer el estado actual de sus actividades e ir recopilando un historico de

datos para evaluaciones futuras.

Mediante el uso del manual se lograra utilizar adecuadamente los recursos
proporcionados por la empresa, al estandarizar el proceso se indica lineamientos
para el manejo de documentos, por esta razon se espera no tener malas practicas 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 mas amigable al medio ambiente.
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Al reducir actividades que no agregan valor, se habla de reducir aquellas que estan
representando uso de tiempo innecesario dentro del proceso, por consecuente se
produce cuellos de botella, es entonces que la principal funcion de este manual al
estandarizar los procesos es crear un lineamiento con actividades ordenadas que
promuevan el correcto desempefio de las mismas, provocando la satisfaccion del
cliente tanto interno como externo, ademas que se dara libre o fécil acceso a la

informacion gréfica y descriptiva del proceso.
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Cronograma de Actividades
Tabla N° 8 Cronograma de Actividades

EMmpo eprero arzo Ab

Actividades 1 2l 3 4 1 2l 3 4 1 2| 3

Socializacion del
proyecto con x| x| x
Directivos

Entrega de mapa de
Procesos de la X
empresa

Entrega del manual
de procesos a X | x| x| x| x| x] x| X
Directivos

Socializacion y
entrega de Manual
de Procesos a
personal operativo

Control de
cumplimiento de
procesos y
Retroalimentacién

Puesta en marcha de
la propuesta

Fuente : Investigacion Directa
Elaborado por : José David Guevara Nolivos
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Analisis de Costos

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

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

Tabla N° 9 Andlisis de Costos

Costo de la Propuesta ‘

Descripcion Precio Unitario en | Cantidad ( Unidades) | Precio total en délares
Dolares ($) )
Desarrollo de la
propuesta
¢ Manual de 1600,00 1 1600,00
Procesos

Manual (  Material

Fisico)

e Resmade A4

. 30 5 150
e Impresiones
e Estuches para
procesos
Transporte 15 5 75
Socializacion 3 3 9
Imprevistos 36 1 36
Total 1870

Fuente : Automotores de la Sierra S.A.
Elaborado por : José David Guevara Nolivos
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones :

Una vez analizada la situacién actual de los procesos del servicio de venta de
vehiculos 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 estan estandarizados,
las actividades son realizadas mediante el conocimiento o experiencia de cada
responsable mas no por una capacitacion o induccién para la realizacion de las
mismas, siendo asi una de las principales causas en los reprocesos lo cual muchas
veces provoca improvisacion y esto a la vez podria representar costos para la

empresa.

En base al Diagrama de Pareto observado en la figura 5 referente al analisis de
valor agregado, se concluye que los procesos de Negociacion, Matriculacion,
Solicitud y Aprobacion, Tréfico y Entrega Perfecta son criticos en la cadena de
valor de modo que estos procesos podrian ser causantes del 80% de los problemas

generados por demoras en la venta de vehiculos livianos.

Una vez analizados los procesos de Negociacién, Solicitud y Aprobacion, se
observa un indice de valor agregado de 48% y 56% respectivamente producto e
actividades operativas por inspecciones, ingreso y confirmacion de datos del



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 Matriculacion el cual tiene un indice de 54% y el proceso
de Entrega Perfecta con un indice de 63%, se ha identificado que la causa comun
en la pérdida de valor agregado en los dos procesos son las demoras generadas
por el mal manejo de documentacion por parte del coordinador de entrega como
responsable de ambos procesos, lo cual significa doble trabajo para las areas

relacionadas con estos procesos.

Recomendaciones :

Se recomienda la aplicacion tacita del manual para mejorar la situacion actual en
los procesos de la empresa, de modo que se pueda reducir las principales causas

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

Es necesario enfocarse en los pocos vitales encontrados en los procesos criticos
de la cadena de valor para solucionar el 80% de las posibles causas que estan
representando una pérdida de valor agregado dentro del servicio de venta que

ofrece la empresa.

El proceso de Negociacion puede mejorarse al agregar actividades de negociacion
directas con el jefe de ventas, ademas si se logra disminuir tiempo en actividades
operativas en el sistema se podria conseguir un indice de valor agregado de 65%

en el proceso.

La verificacion de informacion crediticia deberia realizarse en el departamento de
crédito propio de la empresa, de modo que reduciria una gran carga operativa para
F&aI, a la vez si dentro del proceso de Solicitud y Aprobacion el asesor comercial

ofrece una retroalimentacion del negocio al presentar al cliente, se podria
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disminuir tiempo al momento de comprender el negocio por F&I por | tanto se

podria conseguir un indice de valor agregado de 76% en el proceso.

Dentro del proceso de Matriculacién si todos los pagos los realiza directamente el
cliente se podria 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 deberia
mantener comunicacion directa con el cliente informéandole el dia que se

realizaron los pagos y el dia que el vehiculo sera matriculado.

Es importante que el coordinador de entrega tenga un estricto control de los
documentos que maneja y que al agendar la entrega de vehiculos todos los
documentos estén regularizados y aprobados para que al momento de emitir la
orden de salida del vehiculo no se presenten reprocesos.

Se recomienda realizar capacitaciones al personal para facilitar el cumplimiento

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

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



Anexo N°1 : Andlisis de Valor agregado en los procesos actuales
Fuente : Investigacion Directa
Elaborado por : José David Guevara Nolivos

Proceso de Trafico

METODO INICIAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. Tiempo %

VAC |VALORAGREGADO CLIENTE 2 0:00:13 5% VA 63%
VAE |VALORAGREGADO EMPRESA 9 0:02:41 58% SVA 37%
P |PREPARACION 5 0:01:35 34%
E |ESPERA 1 0:00:03 1%
M  [MOVIMIENTO 0 0:00:00 0%
| INSPECCION 0 0:00:00 0%
A |ARCHVO 1 0:00:05 2%
TT |TOTAL 18 0:04:37 100%
TVA |TIEMPO DEVALOR AGREGADO 11 0:02:54
IVA |iNDICE DE VALOR AGREGADO 63%

1
7 s R Lo "~ |Fouiwaltosie on d stapl eporiosad
3 W [Si of e w0 guere: sere o vestzs | aniiosa debe diectisar al theale sepim ol sericD (uc Feguiee of misa0_ 00005
5 e [Si ol chcale qure sor D vealzs, Proguslar a ambee de qua sz colizasi of hiclo 00002
3 |Sclrilar dalos 0d clesie 00004
7 Regisir dalos deldieske ca Kams 00015
3 Veriicar 5 es ciesle mew 0 ya lgSind 10003
g il cesle 25 becw, Crar Cleale 00030
10 } il chsle 80 £5 000w, acnalvar dalos 10030
1 | | Bosliicar mexio por of cxal d cicsle o al comesioRaD 00012
A ] | Benliicar de wehicalo par ef cad esh meresate 10005
13 ) \Sdﬂum-mmﬂm’hm&ym 0:0013
14 Si el clicalle o besta m asesor e espedial, asimar #5esor 0:00:09
19 Akl o all asesor 0:00:08
1 iar a omar asesko d ciesle 00003
7 Cruzar cias 0l CCT y Elmalmeniarasisieatas 00010
[ Actwalirar estato 0100
E Salr y weriba al diesle 00700
TIEMPOS TOTALES : 0:04:37
Analisis Valor Agregado Proceso de
Trafico
100%
75%
# 50%
25% 389
0 4%
% 1% oy 0% 2%
VAC | VAE P E M | A
DSeriesl| 5% | 58% | 34% | 1% 0% | 0% 2%




Valor Agregado vs sin Valor Agregado

100%
75%
# 50%
25%
0%
SVA
VA SVA
DO Seriesl 63% 37%

Proceso Entrevista Consultiva y Presentacion

METODO INICIAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. Tiempo %

VAC |VALORAGREGADO CLIENTE 5 0:18:55 50% VA 86%
VAE |VALORAGREGADO EMPRESA 4 0:14:05 37% SVA 14%
P |PREPARACION 2 0:00:35 2%
E |ESPERA 0 0:00:00 0%
M  |MOVIMIENTO 4 0:02:35 7%
| INSPECCION 1 0:01:00 3%
A |ARCHVO 1 0:01:00 3%
TT |TOTAL 17 0:38:10 100%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 9 0:33:00
IVA |INDICE DE VALOR AGREGADO 86%

Saiir para rechir al clerle 00200

[Reckiralcinle segn elscipl. 0005
1 Redoa eimilacrsulia [
4 Inar al cieie para risar el vehico 0005
5 Direccicrar al clienke: al i y dingise a kmar k= Bnes ddvh 0010
6 Salir d palio y Lamar carilla para prebia de manep 0015
7 Explica carderkli, erig y benelis delehicuo 00300
8 Rediar i de bs Gpurios 00800
9 Ofecer eirdudr al cene pam realiar petia o manep 0010
10 i d cierle desea PRM, Rerar carilla de PRM 003
11 Sacar copia de licerch od clenke 00100
12 Realiea PRM 01400
3 s corar ehicub en el memo Ligr que ko el 00200
14 Veslicar que e clenle no olitle perienendis. end wehicub y que lodos bs vidins  pues s eslen bien ceades (:01:00
15 Lear al clierie a s hownom | eska adladdad se b reliza tamkién si el dierle no que o redizar PRA) (:00:10
18 Ofecer betida al clrle | si e clle desea, lraer bebihy) 00130
7 Enkegar fcha icrica dl ehiub 0015

TEMPOS TOTALES 0:38:40



Anélisis Valor Agregado Proceso Entrevista
Consultiva y Presentacion

100%
75%
#  50%
25%
79
0% % 3%
VAC | VAE P E M | A
||:|Seriesl 50% | 37% 2% 0% 7% 3% 3%
Valor Agregado vs sin Valor Agregado
100%
75%
#  50%
25%
0%
VA SVA
OSeriesl 86% 14%
Proceso Negociacion
METODO INICIAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. Tiempo %
VAC |VALORAGREGADO CLIENTE 4 0:02:02 9% VA
VAE |VALORAGREGADO EMPRESA 4 0:09:20 40% SVA
P [PREPARACION 3 0:11:00 47%
E |ESPERA 0 0:00:00 0%
M MOV IMIENTO 1 0:01:06 5%
| |INSPECCION 0 0:00:00 0%
A |ARCHVO 0 0:00:00 0%
TT |TOTAL 12 0:23:28 100%
TVA [TIEMPO DE VALOR AGREGADO 8 0:11:22
IVA |INDICE DE VAL OR AGREGADO 48%

48%
52%



1 dalos del sl cn ol siskewa cieccn, # confartos, cowes elockénico i, rebsearis. 00300
2 Jivicar precio Foll & linke 1013
3 oo [Comesica sobve pages de malriaa y pocas  lenke 0003
NEE! i canidad & entada i n adpisicon & b 00005
5 ez Colizacn 00040
6 Prseslarmegcd ajek sz 0:06:00
1 [iicar descaeales, promocioess o o alceske 0042
8 [ibemar senicics de chewsepm 00045
9 [Regskar dakcs pan b sobiied e crédi 1K
0 [Sacarwma cogiade cideh y papelela de whacia d cleske 0030
i [impuinir y acerfmaral chese o de soliiled & ok 00100
2 [Presestara sk cou F2I 00106

TEMPOSTOTALES : 0:23:28

Analisis Valor Agregado Proceso

Negociacion
100%
75%
#  50%
0,
25% b P’
9% 0% . 0%
0 (]
oo 1 PA o
VAC | VAE | P E M [ A
|DSeries1| 9% | 40% | 47% | 0% | 5% | 0% | 0%

Valor Agregado vs sin Valor Agregado

100%
75%

# 50%
25%

0%

SVA

VA SVA
DO Seriesl 48% 52%




Proceso Solicitud y Aprobacion

METODO INICIAL

COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. Tiempo %

VAC |VALORAGREGADO CLIENTE 4 0:07:55 13% VA
VAE |VALORAGREGADO EMPRESA 9 0:26:24 43% SVA

P |PREPARACION 2 0:01:52 3%

E |ESPERA 0 0:00:00 0%

M |MOVIMENTO 3 0:00:57 2%

| |INSPECCION 4 0:23:25 38%

A |ARCHVO 1 0:01:04 2%

TT [TOTAL 23 1:01:37 100%
TVA [TIEMPO DE VALOR AGREGADO 13 0:34:19

IVA |INDICE DE VALOR AGREGADO 56%

56%
44%

1 ¥ [Rechbe al cheate segim soipt 007
2 1 [Retiil bofa de tkiap y amsesk ¥ docemesios persosaks ol diesle 10003
[ T — [Redar egoiindia (]
5 w—— [Realizar esesa F&I 10215
6 [ [Revsar baré de oo 10221
7 L lexar ke cambio 10035
3 |LJemar schiiled de apmbacie 00104
g Valiter nbaacitn credifica 01430
0 [Dispasr core0 2 imasceras 10740
il ICommmicar respuesh de isaeieas al asesar comesal 0:00:35
12 (Commsicar respuesha al dieske 10315
B [Retzpiar pagos y dormmesiacifa reresaih od sk 10212
14 [Registar tormcalarife ca o S5k ‘rimacite, Rqgesar dbmiclo ca o sskema 10745
15 |Liemar checkirt, admiar doommenios y estiegar a &1 10142
1 qee s dormmentos Ieagan fma del cieske y gerse & vealas 10132
17 [lemar brmabaio UAF 10430
[ Valitar babila d amadiarife 10625
1 [Emiar sliriind de apobacte a Gesesle de RegoiTs pan adaizade 1022
A [Emii aslorizacin mediale ol sisena 11225
il [Impemir Bowiiarite ssloazada, i ar Como asesar esporsable y kacer inmar a Pk de wals 0:0010
2 [Entogar ipidacitn aF&l 10025
B Rl ipuiiarifn impeesa por ol asesor, oom ks fmas respedifas. 10042
X [Enirgarmidaca a Briwata 10010

#

Analisis Valor Agregado Proceso Solicitud
y Aprobacion

100%
75%
50%
25% -
439 Tgo
:
H 0% 2%
0% 3% 0 ELé- 1 =
VAC | VAE P E M | A
DSeriesl| 13% | 43% 3% 0% 2% 38% 2%

TEEMPOSTOTALES : 1:01:37



Valor Agregado vs sin Valor Agregado

100%
75%
# 50%
25%
0%

VA SVA
DO Seriesl 56% 44%

Proceso Facturacion

METODO INICIAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. Tiempo %

VAC |VALORAGREGADO CLIENTE 2 0:00:25 3% VA 73%
VAE [VALORAGREGADO EMPRESA 4 0:09:16 69% SVA 27%
P |PREPARACION 2 0:00:16 2%
E |ESPERA 0 0:00:00 0%
M |MOVIMIENTO 1 0:00:05 1%
| |INSPECCION 3 0:02:44 20%
A |ARCHVO 2 0:00:35 4%
TT |TOTAL 14 0:13:21 100%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 6 0:09:41
IVA |INDICE DE VALOR AGREGADO 73%
D DA D
1 . Reviarqee el i del ceste cuaale con fodes s documentos aigimales y s fmas 0.02:15
7 pm——— [Tomar iidocitn de v 0:00:4
4 Igresar en ol sisema sogin agencia pam by L00%
5 Buscar pobma 0:00:12
§ Al pitariba de vesla del asesor 0.00:08
7 Vaiiar dales pasa ficimnar Con nimen de probma 0.00:13
] ealfficar i es de conlado 0 a cidis 0:00:16
g |Agregar comestaris pam leyanda L8
1 \h'-iih,h:lnﬁnsydiafuzspnh 0:00:15
i | A a s & desie 00008
12 [Registarea ol CRM ¢ inpinir copéa de esla 0.06:48
1 |Genem, copiaml esriovy compiir CAE [E]
1 [Sabirasmhio a la pigisa &d SHI 0.00:40
3 Eategarcapeh fl del ciesle al coosfiador ealiegador coa docamentos de howacia

TIEMPOSTOTALES




Facturacion

Analisis Valor Agregado Proceso

100%
75%
# 50%
9%
25%
3% 0% 09 4%
VAC | VAE P E M | A
|I:|Seriesl 3% | 69% | 2% 0% 1% | 20% | 4%

100%
75%
# 50%
25%
0%

Valor Agregado vs sin Valor Agregado

VA

SVA

DOSeriesl

73%

27%

Proceso de Matriculacion

METODO INICIAL

COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. Tiempo %
VAC |VALORAGREGADO CLIENTE 4 0:09:14 35%
VAE |VALORAGREGADO EMPRESA 4 0:05:43 22%
P |PREPARACION 2 0:06:21 24%
E [ESPERA 0 0:00:00 0%
M |[MOVIMIENTO 0 0:00:00 0%
| INSPECCION 3 0:04.07 16%
A |ARCHVO 1 0:00:38 2%
TT |TOTAL 14 0:26:03 100%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 8 0:14:57
IVA |INDICE DE VALOR AGREGADO 57%

VA
SVA

57%
43%
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Analisis Valor Agregado Proceso
Matriculacién

100%
75%
# 50%
25%
4%
ﬁ) H 0% o 69 2%
0% """ 0% =
VAC | VAE P E M | A
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Valor Agregado vs sin Valor Agregado
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Proceso Alistamiento

METODO INICIAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. Tiempo %

VAC [VALORAGREGADO CLIENTE 4 4:06:30 91% VA 94%
VAE [VALORAGREGADO EMPRESA 5 0:08:27 3% SVA 6%
P |PREPARACION 4 0:05:38 2%
E |ESPERA 0 0:00:00 0%
M |MOVIMIENTO 2 0:05:45 2%
| INSPECCION 4 0:05:45 2%
A [ARCHVO 1 0:00:12 0%
TT [TOTAL 20 4:32:17 100%
TVA [TIEMPO DE VALOR AGREGADO 9 4:14:57
IVA [iINDICE DE VALOR AGREGADO 94%
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[Commmicarse ton ol cleale pam espesr ora de ealrga 1:03:15
|Reaizarinspercifn de bnad de hica 00025
[Mosdizar vehicab a lngar de esirom 00520
|Agesdar caliegas ca ol siiema 00300
TIEMPOS T 43247
Analisis Valor Agregado Proceso
Alistamiento
100%
75%
0,
4 50% [P
25%
0% 0, 0%
0% | By 2% %_
VAC | VAE P E M | A
DOSeriesl| 91% 3% 2% 0% 2% 2% 0%




Valor Agregado vs sin Valor Agregado
100%
75%
#  50%
25%
0%
VA
SVA
VA SVA
OSeriesl 94% 6%
Proceso de Entrega Perfecta
METODO INICIAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. Tiempo %
VAC |[VALORAGREGADO CLIENTE 14 0:39:47 61% VA 63%
VAE |VALORAGREGADO EMPRESA 4 0:01:30 2% SVA 37%
P |PREPARACION 4 0:11:01 17%
E |ESPERA 1 0:07:00 11%
M |MOVIMIENTO 1 0:00:03 0%
| INSPECCION 1 0:04:43 7%
A |ARCHVO 1 0:01:00 2%
TT |TOTAL 26 1:05:04 100%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 18 0:41:17
IVA |INDICE DE VAL OR AGREGADO 63%

Tempos
No. | VAC VAE P H E “ H 1 “ A ACTIVIDAD Feetios <)

1 Vo] [Reihir al cheate segim suipt 00010
2 i |Solriar fma e dhommenios pam s esliega 10413
[ |Scliar calficacita ool chesie cn cxamlo al seviio CS1 10045
5 |Solciar heclis el clesfe o a bs frmas 00218
6 P |Aciharite d diowstar { cn caso d aphiar) 10430
7 [Enegar dormmesios a o de caplmicsio 00010
[ | Az e el chesle 10443
g I Geadifiar si o5 m clesie PEPS 10020
1 (Gemerr onen de saka 0240
I [Enrogary exphiar mamakes od ehindo 10431
2 s iemos ol vl coio de coimkes 00335
[E [Entiogary cxphicar imosamiso t walioks de ehindo 10520
u |Solciar fema en ifa de ealiega perria y Copén de gamstins L0100
[ (oo al desle kaa o shinb 10013
1 [Pecir ciesie gwe se coboee ea e aseslo del pdko ¢ Se regela o agenlo 00137
[ IcScar gar pam apetina de cajch, e de gasdia. 10010
1 |Solirar poses ea contadto el vehirab, explicar Camctesiicas e mdcarbres o tablem del oondarcior 00115
1 icScar fomcioucivtad de los s, ko il vh, apete dd wolaste dcl vchioab, eaccadiio y apagado de leves, deimabs expl| 00300
2 [Exqiiiar wso y imcoeamiento de i, calrBoot, cowsola cestml dd vebicdo. 10436
F] [Renar cpeets, b ¢ heramiaas el vebicalo, Rasia o : 10236
7 [Revisar apé y exphiar gacalis a e 0230
3 [Presestaral chesie ajek de fallr y dar wa breve expicacce sohee SPCH 10312
% [Tomar £ e b esireqa de velioab coborar ea paia b y calogar al diesle 00435
5 [Rech o de salkda L0700
% oo e saith a deske 10010
7 [Despedr al cheste seqim sopt 00015

TIENPOS TOTALES : 1:05:04



Anaélisis Valor Agregado Proceso
Entrega Perfecta

100%

5%

# 50%

25%

0%

2%

VAC | VAE

0,

0
G
Pl E [ WM™

A

|DSeries1| 61% | 2% | 17% | 11%

0% | 7%

2%

Valor Agregado vs sin Valor Agregado

100%
75%

# 50%
25%

0%

SVA
VA SVA
OSeriesl 63% 37%




Anexo N°2 : Mapa de Procesos

Fuente : Automotores de la Sierra S.A
Elaborado por : José David Guevara Nolivos

W CENTRALCAR CHEVROLET = 77

MAPA INTEGRADO DE PROCESOS

1.2, GESTION DEL SISTEMA INTEGRADO

1.1, PLANIFICACION Y o0
CONTROL e I
FECHA:

ESTADO:

REVISION:

1. PROCESOS GERENCIALES O GOBERNANTES

2. PROCESOS PRODUCTIVOS O CLAVE

TALLER Y COUSIONES

3. PROCESOS DE SOPORTE O APOYO



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

Fuente : Investigacion Directa
Elaborado por : José David Guevara Nolivos

Proceso de Tréafico

METODO PROPUESTO
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. Tiempo %

VAC |VALORAGREGADO CLIENTE 2 0:00:13 3% VA 79%
VAE [VALORAGREGADO EMPRESA 10 0:05:11 75% SVA 21%

P |PREPARACION 4 0:01:25 21%

E |ESPERA 1 0:00:03 1%

M |MOVIMIENTO 0 0:00:00 0%

| INSPECCION 0 0:00:00 0%

A |ARCHVO 0 0:00:00 0%

TT |TOTAL 17 0:06:52 100%
TVA |TIEMPO DE VAL OR AGREGADO 12 0:05:24

IVA |INDICE DE VALOR AGREGADO 79%

ACTNIDND

Rechiral ciisle con of suipt proponcbeade

[Si el cleste o qulere sere d vestas | anflsions debe diecrisar al diesie segim of senico gue requien elmEmD.
[Si el chesle quire sev. De vealas, Prequlara sombee (& quiée se colizard o i 00002
[solciar datos del clesie 00004
[Registrar daos del ciesie en Kairos 0:00:15
Vesiicarsi s cieate et o ya mgisindy 0:00.03
|51 of clet= e meewe, Ciear Chaale 0.00:30
|5i of ciee w0 e5 pwe, achwalizar dabos 0:00:30
I Senficar medio por el cudl o ciasle o al coatesiosaio 00042
IBeatcar modelo d veicabs porel cxal esha imeresath 0.0005

w|ca| ||| e |ra| =

10
11
12 |5id|ﬂehsﬂ-muspﬁ,mﬂmtmyﬂp 0:00:43
13 |5ielcﬁienllsu-aes|acii,ls'pt 0:00:09
14 [Asigmar teno al asesar 0:00:08
15 [Imiar a fomar asiesto al cheale 0:00:03
16 \Acisalizar esiado 0:01:00
1 (Saliry mcibir al sl 0:01:00
18

TIEMPOSTOTALES :
Analisis Valor Agregado Proceso de
Trafico
100%
75%
# 50%
s
25%
0,
0% 3% M’ % 0w 0% 0%
VAC | VAE P E M | A
DOSeriesl| 3% | 75% | 21% | 1% | 0% | 0% | 0%




Valor Agregado vs sin Valor
Agregado

100%
75%

# 50%
25%
0%

VA

SVA

VA SVA
DO Seriesl 79% 21%

Proceso de Negociacion

METODO PROPUESTO
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. Tiempo %

VAC |[VALORAGREGADO CLIENTE 6 0:04:17 15% VA 65%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 7 0:13:55 50% SVA 35%

P |PREPARACION 3 0:08:30 31%

E |ESPERA 0 0:00:00 0%

M MOVIMIENTO 1 0:01:06 4%

I [INSPECCION 0 0:00:00 0%

A |ARCHVO 0 0:00:00 0%

TT |TOTAL 17 0:27:48 100%
TVA |[TIEMPO DE VALOR AGREGADO 13 0:18:12
IVA |INDICE DE VALOR AGREGADO 65%

1 (Confimar datos del clienle e of sisiema, direride, ¥ coalbaclos, coneo elecirteico i, Efresdas. 0:01:30
2 |lhiﬂnstasslytlﬂuﬁeﬁﬂyw 0:00:35
3 iicar procic Fll &d vhioalo 0:01:35
H (Commicar sobee pages de maricsh y pbcas al diesle 0:00:35
] Prescalarmegecd a job de vaalas 0:03:00
1 (Incicar caniidad de entmda pam b admisicioe del whicsb 0:00:08
8 [Gonsallar caniidad disposiblc para celrada porpadde dol cliesle 0:00:15
9 (Ofiecer comseguille desmesics pan e s Jaske a ses posibilidades de pago 0:0200
0 Prescalarmegecd a job de vaalas 0:08:00
i ol (Indicar destuenlos, promoriees o rehajs al diesle 0:00:42
o] Resizar Colizacién 0:0040
13 e | Resizar seracibn de velicab ea bese a poliica 0:01:00
1 Inbamar senicis de chewsegm 1:0045
15 [Regisiar dakos pa fa solicied de crédio 0:08:30
B |Sacar msa copia de cédul y papelela de olaciéa d clesie 0:0030
7 Imprimiry bacer fimaral chesle boj de solicied de cédio

8

TENPOS TOTALES :



100%

Analisis Valor Agregado Proceso

Negociacién

75%

# 50%

25%

0%

o
)

1%

0% #_04 0%

0%

VAC | VAE

E M |

A

DSeriesl

15% | 50%

31%

0% 4% 0%

0%

Valor Agregado vs sin Valor Agregado

100%
75%

# 50%
25%

0%

SVA

VA

SVA

DO Seriesl

65%

35%




Proceso de Solicitud y Aprobacion

METODO PROPUESTO
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. Tiempo %
VAC |VALORAGREGADO CLIENTE 4 0:07:55 18% VA 76%
VAE |VALORAGREGADO EMPRESA 9 0:26:24 59% SVA 24%
P |PREPARACION 4 0:03:04 7%
E |ESPERA 0 0:00:00 0%
M MOV IMIENTO 3 0:00:57 2%
I |INSPECCION 2 0:05:32 12%
A |ARCHVO 1 0:01:04 2%
TT |TOTAL 23 0:44:56 100%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 13 0:34:19
IVA |iINDICE DE VAL OR AGREGADO 76%
-
No.| VAC | waE P E “ [ 1 “ A ACTVAD - mg";“]
1 ¥ [Rechi al cheste sepin sopt 10047
2 1 [Rexhir hofa de tliap y acserio y doramenios persoaskes el ciesie 10003
3 B = [ xylicar segpioa F&I 10030
1 [Revsar egoradia 10400
5 : il [Redlizar entensa FRI 10215
5 [Redsar bué de il 10221
7 f |Llenar iorm de camb 1003
3 |iemar schrind de aprbacta 0704
9 i Dispass oreo a feaeieras 0:01:40
10 ICommicar respeesh de Isaaceas al asesar comesal 0:00:35
il - [Comsicar respacsh al diesie 10315
2 ! [Receplar pages y doomesionéa seresai od desle 10212
13 [Regsiar doommentariée oa of sk ‘brimnrte, gesar dbnmiesto o o sEkma 10746
[ gl [Uiemar checkit, adymbar thrmmenis y ealiegaa &I 00742
1 \ i e bs dormmentos eagan fma dol clese y geesle & vealas 10132
B | e —— | emar bemakaio UAF 10430
7 L |valitar tabla de amodizariée 0:06:25
18 [Ewir scliind de aprliactea Gesesie de iegors pam aslazacte N2
B . e [Emdir anieizacin medemle ol sisk 10225
A [Impemir Bowiiarite ssloazada, i ar Como asesar esporsable y kacer inmar a Pk de wals 0:0010
7 i I nivogar Bpdacién a PRI 1025
2 —p Recbr houiarie mpesa por el asesor, Con ks fmas respedinas. 0:00:42
B T [Eiregarimdante a st 10010
TEMPOSTOTALES : 0:44:56
Analisis Valor Agregado Proceso
Solicitud y Aprobacion
100%
75%
59%
# 50% .
25%
2 0% B 2%
(1]
0% [ @ % g [T 26
VAC | VAE P E M | A
DOSeriesl| 18% | 59% | 7% 0% 2% | 12% | 2%




100%
75%
# 50%
25%
0%

Valor Agregado vs sin Valor Agregado

SVA

VA SVA

O Seriesl

76% 24%

Proceso de Matriculacion

METODO PROPUESTO
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. Tiempo %

VAC |VALORAGREGADO CLIENTE 5 0:10:44 39% VA 69%
VAE |VALORAGREGADO EMPRESA 6 0:08:03 29% SVA 31%

P |PREPARACION 2 0:04:58 18%

E |ESPERA 0 0:00:00 0%

M  |MOVIMENTO 0 0:00:00 0%

| |INSPECCION 2 0:02:55 11%

A |ARCHVO 1 0:00:38 2%

TT |[TOTAL 16 0:27:18 100%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 11 0:18:47

IVA |[INDICE DE VALOR AGREGADO 69%

'VeslcarC 1 y papelbta de wibcita el choste y comyme

0:.00:40

Vesicaapivacin de ebe

00130

Revea pagos e maical y o en b pigia el 581

0:00:58

[Lbmar alcieake pan commicart: ks paps que debe hoter

00352

[Recomenta gue ol age b eaice o il tiechmeske

0:0200

w|oo|—u| o en| ||

\Eﬁmmaaﬁﬂmﬂhmﬂakm;muﬁ

00042

=

[Retisarestao e caesla de chie

00245

[Reaizar e pertsteaci

0.03:42

\El'ﬂprmehﬂil’mhm el eqyest o caja idealilcanle chinlz, sl y mim (& comprchasie

0048

=3

& =l ==

[Recirconprbasis d: page y adjmbar ala capda con improata el vk

0:00:38

\Eiagt[]w-el:s afnmibdor para e malice b malivalarica

00028

\lhilﬂpamﬁntmepserﬂmhsmsymmﬁzihm

00130

‘Ih:ii[)m-einsddlﬁyhhindeﬂiﬁ

0:.0400

TIEMPOS TOTALES

00010




Anadlisis Valor Agregado Proceso

Matriculacién

100%

75%

# 50%

25%

99
0

oo L1 | % ow i 2
VAC|VAE| P | E | M | A
|DSeriesl| 39% | 29% | 18% | 0% | 0% | 11% | 2%

100%
75%

# 50%
25%

0%

SVA

Valor Agregado vs sin Valor Agregado

VA

SVA

OSeriesl

69%

31%

Proceso de Entrega Perfecta

METODO PROPUESTO
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. Tiempo %
VAC |VALORAGREGADO CLIENTE 14 0:39:47 66% VA
VAE [VALORAGREGADO EMPRESA 4 0:01:30 2% SVA
P |PREPARACION 4 0:11:01 18%
E |ESPERA 1 0:02:00 3%
M [MOVIMENTO 1 0:00:03 0%
| |INSPECCION 1 0:04:43 8%
A |ARCHVO 1 0:01:00 2%
TT |TOTAL 26 1:00:04 100%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 18 0:41:17
IVA |INDICE DE VALOR AGREGADO 69%

69%
31%



ACTVIDID

1 Rechiral ciesle soqim soipt 0:00:10
2 Solicilar ima e docmmenls pan b anlega 0:0413
4 Soliciar caliicacibn del dicsle o cwalo d senic CSH 0:00:45
5 Solickarbeckas del clieale b a las fmas 0:02:08
B |Aciiatiéa de chewshar [ ca cas de aplicar) 0:04:30
1 Enlregpr docamenles acidal & ompimieslo 0:00:10
8 Asalizar flo dol dicsle 00443
B o i ki i Bealiicar si es m chesie PEPS 0:00:20
10 ) Geserr arien & salifa 0:02:40
1 Enlregry explicar massales del ehicsh 00431
12 Enlrear acesoios islemes cel iebicalo y ciding de comboles 1033
13 Enlregr y expicy imciasamiests de coslroles & welicab 0:05:20
10 Soliciar frma e st de esireg perbria y mapde de ganalis 0:01:00
1 i kil dieccionr al ciesle bach d vehiml 0:00:03
6| pew ks i Pedir al clieste ue se colowe en el asienlo dd pikoo e isdicar como 52 g e asiesld 00137
[ Idicar lgar par aperism de cajacha, Tapa de gaseisa 0:00:10
B |Solikarpower ea costadio ef velioalo, expicar caciessicas e isdivadores deltaters del confecior 00115
] I imciosaidad de bs s, km del b, s del olan del ehica, ewcearilo y ayagado de lnces, Sieccombs.expll (0300
2 \mwuymuummmwuu 0:04:36
A \muﬂnumuumum 0:0236
2 Revisar capd y explicar gasaslizs al ciesle 0:02:30
3 Preseslar al diesle a i de allery dar ma beeve explicaion sobre SPCH 00312
A% Toma o ea |a eshieqa de vehirab coorar ea poa eiales y esliegaral cieale 0:04:35
5 Rechiroria & salila 0:02:00
] ) Enlreqr oxles de saida al cliesle 0:00:10
7 [ [ Despedir al ciesie sogim suigh 00015

TIEMPOS TOTALES : 1:00:04

Anadlisis Valor Agregado Proceso
Entrega Perfecta

100%
75%
# 50%
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25%
2% o 3% 204
VAC | VAE | P E M I A
|DSeries1| 66% | 2% | 18% | 3% | 0% | 8% | 2%

Valor Agregado vs sin Valor Agregado

100%
75%

# 50%
25%
0%

SVA

VA SVA
OSeriesl 69% 31%




Anexo N°4: Formato de Manual de Procesos

Portada de Manual de Proceso

M MANUAL DE PROCESOS = chevroler
PROCESO DE
DESCRIPCION PAGINA
- fndice 1
% + Objetie 1
> Inicio 1
w v Fin 1
= Control de Modificaciones 1
o *  RegistrodeFimas 1
g Diagrama deflujo dascriptiva del praceso. 2
o *  Descripcion de Actividades 3
Descripeién de Documentadian 4
CONTROL DE MODIFICACIONES
REVISION N° DESCRIPCION MOTIVO FECHA NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
e}
4
]
=
g
3
a
o
=
w
a
[=]
=
o
<
S
o
REGISTRO DE FIRMAS
DESCRIPCION CARGO FECHA NOMBRE Y APELLIDO FIRMA
> N
z REALIZADO POR:
23
E =]
w g REVISADO POR:
=
a5
=
4
= APROBADO POR:
MARCO REFERENCIAL
[=]
=
[}
-]
=]
=1
&
3
=
T
INDICADORES
INDICADOR RESPONSABLES FRECUENCIA CALCULO OBIETIVO
poLiTICA
Descripcion Responsable
Pig. 1

Fuente : Automotores de la Sierra S.A
Elaborado por : José David Guevara Nolivos




Diagrama de flujo

Codigo:
W Diagrama del Proceso de et
Rew.:

Pgina

ENTIDAD ENTIDAD ENTIDAD ENTIDAD

Fuente : Automotores de la Sierra S.A
Elaborado por : José David Guevara Nolivos




Descripcion de actividades

AUTOMOTORES DE LA SIERRA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ConIsD:
M/ PROCESO: PAGINAS:
SUBPROCESO: FECHA:
Acnwnnn DESCRIFOON RESPONSARLE E| FRECUENCIA 'nmv FACTOR CHITICO DEEXITO El

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

Fuente : Automotores de la Sierra S.A
Elaborado por : José David Guevara Nolivos




Descripcion de Documentos

AUTOMOTORES DE LA SIERRA

) DESCRIPCION DE REGISTROS Y DOCUMENTOS COMG
PROCESO: PAGIMAT

SUBPROCESO: FHHA:

=y enevmn e PigS
Fuente : Automotores de la Sierra S.A
Elaborado por : José David Guevara Nolivos




