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RESUMEN

Este proyecto de titulacion tiene como finalidad entregar un manual de procesos
para la empresa Camiones y Buses del Ecuador S.A. Camioneq. El objetivo del
manual es estandarizar los procesos que se ejecutan dentro de la empresa, para
contribuir a la satisfaccion del cliente tanto interno como externo. Ademas se
desarrolla una tabla de indicadores para la medicion de los procesos. El proyecto

contiene cinco capitulos que se describen a continuacion:

El Capitulo | describe aspectos basicos de la empresa como su historia,
infraestructura, ubicacion, productos y servicios entre otros aspectos importantes.

Ademas se plantea el problema a solucionar con el proyecto.

El Capitulo Il plantean las bases teéricas que fundamentan el proyecto. Los
puntos béasicos son el andlisis ambiental, el direccionamiento estratégico y la

administracion por procesos.

El Capitulo lll muestra el direccionamiento estratégico de la empresa, el desarrollo
del manual de procesos basado en el levantamiento de la informacién, la
identificacion y analisis de los procesos, la elaboracion de los diagramas de flujo y

formulacion de indicadores. Finalmente el plan de implementaciéon para el manual.
El Capitulo IV presenta un informe de la situacion actual de la empresa a través
del analisis ambiental, el direccionamiento estratégico propuesto, el manual de

procesos Yy la tabla de indicadores.

El Capitulo V contiene las conclusiones a las que se llego y las recomendaciones

gue se plantean.

Palabras clave: Procesos, indicadores.
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ABSTRACT

Project has as purpose the delivery of a manual of processes for the company
Camiones y Buses de Ecuador S.A. Camioneq. The objective of this manual is to
standardize the processes that are executed inside the company, in order to
contribute client's satisfaction so much internal as external. Also develop a chart of
indicators for the mensuration of processes. Project contains five chapters that

are described below:

Chapter one described aspects basics of company like its history, infrastructure,
location, products and services among other important aspects. Also establish the

problem to solve with the project.

Chapter two establishes the theoretical bases for the project. The basic points are
the environmental analysis, the strategic planning and the administration for

processes.

Chapter three establishes the strategic planning of the company. Besides the
development of the manual of processes that was based on the rising of the
information, identification and analysis of the processes, elaboration of the
diagrams of flow and the formulation of indicators. Finally implementation plan for

the manual.

Chapter IV presents a report of the current situation of the company through the
environmental analysis, the proposed strategic planning, manual of processes and
the chart of indicators.

Chapter five contains conclusions and recommendations.

Keywords: Processes, indicators



1 INTRODUCCION

1.1 GENERALIDADES

1.1.1 ANTECEDENTES

La empresa Camiones y Buses del Ecuador S.A. Camioneq es la representante
exclusiva de la marca Scania en las regiones Sierra y Oriente ecuatoriano. La
historia de Scania ha estado ligada con el progreso del Ecuador desde los inicios
de la produccion de cafa de azucar en la costa, remontandose al afio de 1952,
donde Ecuador comienza a conocer la calidad y la durabilidad de los productos
Scania, muchos de los cuales venian directamente desde Suecia con Optimos

resultados en calidad, durabilidad y economia en combustible.

A inicios de los afios 60 la empresa Baca Paez se convierte en el representante
autorizado de la marca Scania para el territorio nacional. La marca Scania logra
una alta aceptacion por parte de los clientes llegando a tener un mercado
representativo del 28% en Mulas y Tracto-mulas, en la década de los 70 Baca

Paez fue el mayor vendedor de camiones a nivel nacional.

A finales de los afios 80 Scania Latin America decide entregar la representacion
de la marca a la empresa Mecano Autos, esta logro ventas especialmente con el
Estado Ecuatoriano entre Municipios, Consejos Provinciales y Ministerios. Por
varios problemas Scania decide nombrar a un nuevo representante para el

mercado ecuatoriano, el mismo que fue Ponce Yepes.

Ponce Yepes mantiene la representacion de Scania por tan solo 2 afios, ya que
no tuvo una fuerza de venta muy importante en el pais y no tenia un respaldo de

servicio técnico calificado, ni de post venta.

En el afio 2001 el Sr. Diego Pozo Talbot entra en conversaciones con Scania

Latin America para conseguir la representacion de la marca Scania mediante la



empresa Scaneq; el 14 de mayo del afio 2001 la Empresa Camiones y Buses del
Ecuador S.A. Camioneq y con nombre comercial Scaneq comienza a importar,
distribuir y comercializar los productos Scania con su gama de productos Tracto-

camiones, Buses y Repuestos.

A finales del afio 2001 Scaneq inicia la construccion de sus instalaciones ubicada
en la Av. De los Granados y Eloy Alfaro al Norte de Quito, a ésta fecha la
empresa ya contaba con un respaldo verbal de Scania Latin America como
distribuidor autorizado para todo el mercado ecuatoriano.

En abril del 2007 se firma un contrato de distribucion exclusiva en las regiones de
Sierra y Oriente ecuatoriano con Scania Latin America, luego de la firma del
contrato Scaneq se compromete en la ejecucion de la construccidén de sus nuevas
instalaciones las cuales debian cumplir con todos los estandares que la marca

requiere.

En los actuales momentos la marca Scania cuenta con credibilidad en el mercado
nacional. Camiones y Buses del Ecuador S.A. Camioneq en la actualidad es una
empresa que brinda todas las facilidades a sus clientes tanto en ventas como en
pos-venta y todo con el respaldo de Scania Latin America. (Camiones y Buses Del
Ecuador S.A. Camioneq, 2010).

1.1.2 LA EMPRESA

1.1.2.1Resefa histérica

En la ciudad de Quito, Capital de la Republica del Ecuador, el 14 de mayo del
2001 se constituye la compafia anonima que se denominard “Camiones y Buses

del Ecuador S.A. Camioneq”, comparecen a la celebracion el sefior Sergio Pozo

Talbot y el sefior Diego Pozo Talbot.



Luego se realiza la venta de la compafiia mediante una sesion de acciones a los
actuales socios con el fin de continuar con la actividad y conseguir los objetivos

propuestos por quienes integran la compafia en los actuales momentos.

El capital social de la compafiia es de seiscientos cuarenta y ocho mil délares
norteamericanos suscrito y pagado totalmente, dividido en seiscientas cuarenta y
ocho mil acciones ordinarias y nominativas de un dolar cada una. La tabla 1.1

muestra la constitucion del capital social.

Tabla 1.1- Composicién del paquete accionario de la empresa
Camiones y Buses del Ecuador S.A. Camioneq

NOMBRE CAPITAL ($)

Aquino Albuja Rosa Colombia 810

Arrellano Gordillo Luis Fernando 810

Clavijo Mena José Francisco 192.780
Coba Chamorro Greta Maria del Pilar 129.600
Coba Chamorro Henri Humberto 97.200
Coba Mufioz Luis Humberto (Hrdos) 162.000
Gordillo Coba Luis Oswaldo 32.400
Santamaria Bonilla Manuel Freddy 32.400
TOTAL (USD $): 648.000

(Camiones y Buses del Ecuador S.A. Camioneq, 2011)

El 4 de abril del 2011 abre las puertas la primera sucursal en la provincia del
Guayas con el fin de servir mejor a los clientes de esta region del pais.

1.1.2.2Descripcion

La compafiia se constituyé con el objeto de realizar actividades de: Importacion,
exportacion, distribucion, comercializacion, venta de todo tipo de vehiculos, tracto
camiones, repuestos y mas productos relacionados con la Industria Automotriz a

través de la representacion de compafiias nacionales y extranjeras cuyo objeto



social sea similar a éste, con este fin distribuye la marca SCANIA a los mercados

de la sierra y el oriente de forma exclusiva.

Figura 1.1.-Modelos mas comercializados de Scania en Ecuador

1.1.2.3Infraestructura

La empresa cuenta con tres edificaciones principales de su propiedad las cuales
son:

» Edificio de Servicios y apoyo,

* Hangar de servicios y mantenimiento y

» Edificio Administrativo y Ventas.

Estas instalaciones se encuentran sobre un area de 2550 m?.

En Guayas se cuenta con las siguientes instalaciones arrendadas:
* Hangar de servicios y mantenimiento y

« Edificio Administrativo y Ventas.

Las mismas estan sobre un area de 1200 m?.



1.1.2.4Ubicaciéon

La empresa se encuentra localizada al sur de la ciudad de Quito en el sector de
Guamani en la Av. Maldonado Km 13y Calle S-55 A. (Ver Figura 1.1)

La Barba o |L2 BarbB Ect

Figura 1.2 -Ubicacion de Camiones y Buses del Ecuador S.A4oQu
(Google Earth, 2011)

La sucursal de Guayas se localiza en la via Duran Boliche Km 2% en la
urbanizacién Oramas Gonzalez a 200 m al Este del Shopping de Duran. (Ver

figura 1.2).

Figura 1.3 - Ubicacién de Camiones y Buses del Ecuador S.Ay&ual
(Google Earth, 2011)



1.1.2.5 Servicios

La empresa Camiones y Buses del Ecuador S.A. Camioneq se dedica a la venta
de camiones y buses de la marca Scania de la que es representante exclusivo a
nivel de la sierra y oriente ecuatoriano, ademas de esto presta servicio de
reparacion y mantenimiento de productos vendidos. Para complementar los
servicios entregados realiza la venta de repuestos originales de la misma marca.

Todos los servicios cuentan con el respaldo de Scania Latin America.

Figura 1.4.-Bodega de repuestos Figura 1.5.-Taller de Servicios

Figura 1.6.-Venta de repuestos Figura 1.7.-Venta de vehiculos

1.1.2.6Competencia

Dentro del mercado ecuatoriano existen muchos competidores, siendo estos de
mayor y similar tamafio que Scaneq en cuanto a la participacion de mercado que

poseen.



Los competidores presentan productos similares a Scaneq, en base a esto se los

ha clasificado en cuatro grupos:

« Competencia en camiones.- la constituye las principales marcas de
camiones que se encuentran en el mercado nacional.

 Competencia en buses.- la constituye las principales marcas de buses
gue se tiene en el mercado nacional.

« Competencia en repuestos.- lo constituye los distribuidores de repuestos
alternos para la misma marca Scania.

« Competencia en servicios.- se compone de las principales

concesionarias que prestan servicios a vehiculos pesados.

La tabla 1.2 muestra los competidores para cada uno de los productos y servicios:

Tabla 1.2- Competidores de Scaneq

Camiones Buses Repuestos Servicios
Hino
Mercedes Euroricambi _
_ i Motransa (Internacional)
Benz ) Victor Reinz
_ Hino Stars Motors (Mercedes Benz)
Internacional SKF _
Mercedes Mavesa (Hino)
Kenworth BEL-AR
o Volkswagen Autek (Volkswagen, Kenworth)
Freigthliner SACHS _
Automekano (Nissan)
Chevrolet LEMFORDER
Mack

(Scaneq, Business Plan 2011)

1.1.2.7Proveedores

El Unico proveedor importante de la empresa Camiones y Buses del Ecuador S.A.
Camioneq es Scania Latin America ubicado en Sao Paulo-Brasil ya que de este

es representante exclusivo.



Ademas existen compras necesarias para reparaciones que se las realizan a
proveedores locales de repuestos alternos, que constituyen a la competencia

directa para el caso de los repuestos

1.2 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Los manuales de procesos constituyen una herramienta administrativa que
fortalece a las organizaciones ya que facilitan la operatividad, establece
estandares y ayuda en el control de la gestion organizacional para la satisfaccion
de los clientes. Marifio (2001) sefala la importancia que en la actualidad tiene la
gerencia de procesos como factor clave del éxito ya que forma parte de la cultura

de las organizaciones mas exitosas a nivel mundial.

En las actuales organizaciones una de las cosas importantes es orientarse hacia
la gerencia de procesos organizacionales como uno de los pilares de un sistema
integral de planeacion y gerencia, siendo esencial para el desarrollo de una

estrategia corporativa.

La gerencia de procesos ha estado presente desde el establecimiento de la
calidad total siendo inherente al trabajo diario en las organizaciones,
conformando los procesos y la arquitectura en la que se soporta la organizacion

para entregar valor a sus clientes.

La organizacion internacional de normalizacion —“ISO también ha establecido que
la orientacion hacia los procesos es esencial en la gestion y en el aseguramiento
de la calidad” (Marifio, 2001, p. 1, 2) estimulando la adopcién de este principio en

el establecimiento de sistemas de gestion de calidad.

El establecer un manual de procesos dentro de cualquier organizacion ayuda a
mejorar la efectividad de la misma, para entregar bienes y servicios que generan

valor a los clientes de acuerdo a la mision y vision que la empresa haya fijado.



Un manual de procesos forma parte de las herramientas de una organizacion
como instrumento que agrupa los procesos para la descripcion de actividades
necesarias en el manejo adecuado de una organizacion, por este motivo que se
considera fundamental el que una organizacién posea un manual de procesos

gue ayude a gestionar un correcto desempefio.

Por otra parte los indicadores de gestion controlan las actividades que se
desarrollan dentro de la organizacion a diario, gracias a estos podemos tener una
mejora continua; y de esta forma la organizacion se puede adaptar de mejor

manera a los cambios del mercado.
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1.3 ALCANCE

El presente proyecto tiene por propuesta realizar el levantamiento de los
procesos de la empresa Camiones y Buses del Ecuador S.A. CAMIONEQ); con
esta informacion se podran disefiar los procesos y consecuentemente presentar

un Manual de Procesos.

Ademas incluira un analisis de la situacion actual de la empresa lo cual permita a
los directivos tomar decisiones en cuanto a su manera de dirigir la empresa, sin
gue con esto concluya en un plan estratégico. Este trabajo contiene una

propuesta de implementacion del manual a disefiarse.

Este proyecto incluird el disefio de indicadores los cuales muestren como se

encuentran los objetivos que la organizacion se pueda plantear.

El trabajo desarrollara los procesos hasta el nivel de actividades, teniendo como

beneficiarios los clientes tanto internos como externos de toda la organizacion.

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Camiones y Buses del Ecuador S.A. Camioneg es una empresa con domicilio en
la ciudad de Quito, capital de la Republica del Ecuador, inicié sus actividades en
mayo del 2001, dedicada a la importacion, distribucion y comercializacion de todo
tipo de vehiculos, tracto camiones, repuestos y mas productos relacionados con la
Industria Automotriz en representacion de SCANIA; en los mercados de la sierra
y el oriente de forma exclusiva, estd representada legalmente por el sefior

ingeniero Gabriel Gordillo Coba.

Para el planteamiento del problema se utilizar4 la metodologia trazada en Van
Dallen y otros, 1990 pags. 144-159, que propone identificar las variables que

intervienen y las relaciones existentes entre ellas.
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Para iniciar la investigacion se debe reconocer la situacion problematica siendo
necesario aislar, precisar y aclarar los hechos que originan el problema. Los

procedimientos utilizados para el analisis del problema son:

* Reunir los hechos que puedan relacionarse con el problema.

» Decidir a través de la observacion si los hechos hallados son importantes.

« ldentificar las posibles relaciones existentes entre los hechos que pudieran
indicar las causas de las dificultades.

» Proponer hipétesis de las causas de las dificultades.

» Asegurarse mediante observacién y analisis si son importantes para el
problema.

» Determinar entre las explicaciones, aquellas relaciones que permitan
obtener una vision mas profunda de la solucién del problema.

« Encontrar relaciones entre los hechos y las explicaciones.

« Examinar los supuestos en que se apoyan los elementos identificados.

* Identificar hechos y explicaciones que ayuden a la formulacion del

problema. (Ver figura 1.3)



SITUACION PROBLEMATICA

I}
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LISTA PRELIMINAR DE ELEMENTOS
HECHOS EXPLICACIONES
A
B B
\ ELEMENTOS NO PERTINENTES /
ELEMENTOS DE PROBABLE PERTINENCIA
HECHOS HECHOS EXPLICACIONES EXPLICACIONES
Empiricamente Basados Empiricamente Basados conjeturas

Verificable Conjeturas Verificable Sospechosa o
Sospechosas o Predicciones pero no
Predicciones pero no verificados
verificados
N N
~7 ENUNCIADO DEL PROBLEMA ~7

Figura 1.8 - Analisis esquematico de un problema

(Van Dalen; Meyer; 1990, p 150)



SITUACION PROBLEMATICA

L
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LISTA PRELIMINAR DE HECHOS

HECHOS

EXPLICACIONES

Procesos no estandarizados dentro

de la organizacion.

Los procesos no estan debidamente
documentados.

No se ha definido responsables de
los procesos.

No existen controles a los procesos.

Cartera de clientes limitada.

Falta de difusién de la marca y de la

empresa en el mercado.

Cartera vencida muy alta con

dificultad de cobrarla

Administracion deficiente de
anteriores directivos.

Prestacion de crédito de la empresa
sin reunir requisitos necesarios de

clientes.

Poco compromiso del personal

Escasa capacitacion al personal y

falta de incentivos.

Ambiente laboral conflictivo entre las
diferentes areas de la empresa

Individualismo entre las diferentes
areas de la empresa y gerencias.
de

relacionarse entre las distintas areas.

Escases actividades para
Separacion marcada en el espacio

fisico de la empresa.

Carencia de atencidon especifica

hacia el recurso humano.

No existe una persona, ni un
departamento que conozca sobre

gestion de talento humano.

Conflicto entre personal relacionado

a los accionistas de la empresa.

Es una empresa en gran parte

familiar.

Poca eficiencia en la atencién al

cliente.

Falta de capacitacion del recurso

humano.
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Personal insatisfecho por recarga de

trabajo tan solo en algunas personas

No existe una buena distribucién del

trabajo en la empresa.

Falta de conocimiento de la empresa

dentro del mercado.

No existen campafas publicitarias de
la marca ni de la empresa.
Su localizacién es en las afueras de

la ciudad.

No existe control en los procesos.

No de
desempeiio ni de los procesos ni del

existen indicadores

personal.

|

U

ELEMENTOS NO PERTINENTES

Poco compromiso del personal

Ambiente laboral conflictivo entre las diferentes areas de la empresa

Carencia de atencion especifica hacia el recurso humano.

Conflicto entre personal relacionado a los accionistas de la empresa.

Poca eficiencia en la atencioén al cliente.

Falta de conocimiento de la empresa dentro del mercado.

J

J

ELEMENTOS DE PROBABLE PERTINENCIA

HECHOS

EXPLICACIONES

Procesos no estandarizados dentro

de la organizacion.

Los procesos no estan debidamente
documentados.

No se ha definido responsables de los
procesos.

No existen controles a los procesos.
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Cartera de clientes limitada.

Falta de difusion de la marca y de la

empresa entre el mercado.

Cartera vencida muy alta con

dificultad de cobrarla

Administracion deficiente de
anteriores directivos.

Prestacion de crédito de la empresa
sin reunir requisitos necesarios de

clientes.

Personal insatisfecho por recarga de
trabajo tan solo en algunas

personas

No existe una buena distribucion del

trabajo en la empresa.

No existe control en los procesos.

No existen indicadores de desempefio
ni de los procesos y tampoco del

personal.

ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Camiones y Buses del Ecuador S.A. Camioneq se encuentra en el mercado

automotriz diez aflos a pesar de su experiencia presenta algunos problemas

como: procesos no estandarizados dentro de la organizacién, cartera de

clientes limitada, cartera vencida muy alta con dificultad de cobrarla,

personal insatisfecho por recarga de trabajo tan solo en algunas personas y

falta control en los procesos.

Con estos problemas se ha visto la necesidad de estandarizar los procesos

de la organizacion y establecer sus respectivos indicadores que evallien el

desempeiio de cada proceso de la empresa.
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1.5 OBJETIVOS

1.5.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar y estandarizar los procesos en la empresa Camiones y Buses del
Ecuador S.A. Camioneq que permitan contribuir en la eficiencia y eficacia de la

organizacion.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la organizacion.

* Levantar la informacioén acerca de los procesos y las actividades que se
dan en la empresa.

« Disefiar los procesos actuales de la empresa.

» Establecer indicadores que permitan medir el desempefio de los procesos.

e Desarrollar el Manual de procesos de la empresa Camiones y Buses del

Ecuador S.A. Camioneq.
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2 MARCO TEORICO

2.1 ANALISIS AMBIENTAL

“El andlisis ambiental es el proceso de seguimiento de los ambientes de una
organizacion con el fin de identificar las potencialidades, debilidades,
oportunidades y amenazas que pueden influir en la capacidad de la empresa para

lograr sus objetivos.” (Certo y Peter, 1997 p. 33)

El ambiente organizativo para Certo y Peter (1997) es un conjunto de fuerzas
externas e internas a las organizaciones que influyen en su rendimiento pues las

organizaciones son sistemas abiertos, que necesita insumos del exterior.

La finalidad del andlisis ambiental consiste en que los directivos den respuestas
adecuadas a problemas basicos del entorno. El ambiente de una organizacion se
lo divide en tres el general, operativo e interno, a continuacion se detalla cada uno

de acuerdo a como Certo (1997) lo percibe.
2.1.1 AMBIENTE GENERAL

Constituye el nivel externo de la organizacion de largo alcance los cuales tienen

consecuencias a largo plazo. Se compone a su vez de:

« Componente econdmico: se refiere a la distribucion y uso de los recursos
dentro de la sociedad.

« Componente social: es la descripcion general de la sociedad en la que
opera la organizacion.

« Componente politico: se refiere a las politicas del gobierno referente a las
diferentes industrias.

« Componente tecnoldgico: incluye las nuevas maneras de abordar la

produccion de bienes o servicios.
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« Componente ético: forma parte de la cultura y conducta que los individuos

y organizaciones esperan de otros.

2.1.2 AMBIENTE OPERATIVO

Forma parte del ambiente externo, sus consecuencias son mas concretas e

inmediatas que las anteriores, consta de los siguientes componentes:

» Cliente: refleja las caracteristicas y conductas de quienes adquieren los
bienes y servicios de la organizacion.

e Competidor: engloba a los rivales que una organizacion debe superar
para lograr los objetivos planteados.

» Componente laboral: constituye las influencias que experimenta la oferta
de trabajo disponible para la realizacion de tareas organizativas.

* Proveedores: se refiera a la influencia de quienes entregan insumos a la
organizacion.

« Componente internacional: abarca todos los factores relacionados con

problemas globales entre estos estan leyes, procedimientos politicos, etc.

2.1.3 AMBIENTE INTERNO

El ambiente interno de la organizacion se compone de las fuerzas que actian
dentro de una organizacién con implicacion a direccién del desempefio, estos se

originan dentro de la organizacion. Los componentes de esta son:

« Componente organizativo

« Componente comercializacion
e Componente financiero

* Componente personal

« Componente produccion
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Con toda esta informaciéon como materia prima se puede evaluar las fortalezas y

debilidades ademas de las oportunidades y amenazas de una organizacion.

2.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico es un proceso que se encamina hacia la
consecuciéon y mantenimiento de una ventaja competitiva que permite a las
empresas continuar en el mercado. La direccion de la empresa debe primero
conocer hacia qué objetivos encaminarse y después dirigir y coordinar todos los

esfuerzos para alcanzar dichas metas. (Lantigua, s.f.)

Mufiz (2010) dice que cualquier empresa que desee tener éxito y busque
beneficios, debe someterse a un sistema formal de direccion estratégica, es decir,
seleccionar y definir perfectamente sus valores dentro de la cadena de valor de la

compafia que la hara destacar frente a la competencia.

Con esto se puede afirmar que la direccion estratégica ha servido de base para

que las empresas tengan mejores oportunidades en un mundo tan cambiante.

2.2.1 DEFINICION

Certo (1997, p. 26) definen la direccion estratégica como “el proceso continuado,
reiterativo y transfuncional dirigido a mantener a una organizacién en su conjunto,

acoplada de manera apropiada en el ambiente en que se desenvuelve”.

La direccion estratégica esta caracterizada por: a) la incertidumbre acerca del
entorno, del comportamiento de los competidores y de las preferencias de los
clientes; b) la complejidad derivada de las distintas formas de concebir el entorno
y de interrelacionarse éste con la empresa, y c) los conflictos organizativos entre

los que toman las decisiones y los afectados por ellas. (Cuervo, 1995, p. 52)



20

Ademas (Cuervo, 1995, p. 51) plantea “la direccién estratégica se ocupa de las
decisiones encaminadas a formular e implantar la estrategia, lo que implica la

movilizacion de recursos de la empresa para el logro de los objetivos globales”.

Segun Steiner (1996) la planificacion estratégica es el proceso de determinar
cudles son los principales objetivos de una organizacion y los criterios que
presidiran la adquisicion, uso y disposicion de recursos en cuanto a la
consecucion de los referidos objetivos. Estos en el proceso de la planificacion
estratégica, engloban misiones o propdésitos, determinados previamente, asi como

los objetivos especificos buscados por una empresa.

La planificacion estratégica proporciona la direccion que guiard la mision, los
objetivos y las estrategias de la empresa, pues facilita el desarrollo de planes para

cada una de sus areas funcionales.

2.2.2 ORIGEN Y EVOLUCION DEL CONCEPTO

Clemente Valdez (2009) en su articulo direccion estratégica habla de la
etimologia de la palabra estrategia como una frase griega “strategeia” que
expresa el arte de los movimientos y ejercicios, el arte de ser general o el arte del
jefe.

Los seres humanos han utilizado la estrategia desde afios remotos y en diversas
vertientes como en su vida familiar o en su vida personal en general, otra
aplicacién ha sido en la guerra, ahora bien no es hasta después de la segunda
mitad del siglo pasado que se utiliza o aplica en la esfera organizacional ya como
concepto evolucionado, y en evolucion aun, como un esfuerzo determinado y
ajustado a una formalidad para que una organizacién pueda cumplir lo que se ha
propuesto, y como técnica que forma parte del sistema de direccion.

Ronda (sf) plantea el origen de la planificacion estratégica en el concepto mismo

de "Estrategia" y su evolucion se toma como referencia primaria al afio 300 antes
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de nuestra era, con el libro de Tzun Tzu "El arte de la guerra", en el cual
basandose en la experiencia de las antiguas campafias, establece
recomendaciones sobre como hacer la guerra, la organizacion para los ejércitos,

entre otros puntos.

El primer paso en la evolucion de la direccion estratégica se llevo a cabo a finales
de la década de los cincuenta, cuando las empresas inventaron un enfoque
sistematico para decidir el lugar y la manera en que la empresa realizaria sus
negocios futuros. La parte analitica de este enfoque se denomina formulacién de
la estrategia y el proceso por medio del cual los gerentes la formulan en conjunto

recibe el nombre de planificacion estratégica.

El segundo paso se efectia en la década de los 60, al descubrir que la
configuracion interna (capacidad) de la empresa tiene que transformarse siempre

gue una empresa realiza un cambio discontinuo en su estrategia.

El tercer paso se llevo a finales de la década de los 70, en respuesta a la
frecuencia cada vez mayor de discontinuidades de rapido desarrollo en el entorno,
en particular las sociales, politicas y tecnoldgicas cuyas consecuencias eran
dificiles de predecir; para enfrentarlas, las empresas empezaron a utilizar una

técnica de respuesta estratégica actual llamada direccién de problemas.

En la cuarta y mas reciente década en los 80, se produjo una reaccion ante las
limitaciones de la planificacion estratégica, intenta superar las variables técnicas,
econdémicas y la socio-politico-cultural. Para llevar a cabo una estrategia se ha de

tener capacidades adecuadas.

2.2.3 ESTRUCTURA

Los grandes pasos del pensamiento estratégico: la declaracién de Mision, Vision,

Objetivos, Politicas, Principios y Valores.
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2.2.3.1Misién

Para Certo y Peter (1997): La mision de una organizacion es su razén de existir.
Las declaraciones de misién suelen centrarse por lo general en temas como los
valores esenciales de la compafia, sus productos o servicios, mercados,

tecnologias, filosofias y el concepto que tiene de si misma e imagenes.

“La misidn es un importante elemento de la planificacion estratégica porque es a
partir de ésta que se formulan objetivos detallados que son los que guiaran a la

empresa u organizacion” (Kotler et al., 2004, Pag. 43).

La mision es la declaracion formal de la alta gerencia de una organizacion donde
se establece para que existe la misma, la cual es su propésito fundamental, de su
razén de ser, indicando un detalle de quienes son sus clientes, productos (bienes
y servicios) ofrecidos, sus mercados geograficos de interés, la filosofia que usa, la

imagen que tiene de si misma. (Marifio, 2001, p. 17)

La mision debe responder a las siguientes preguntas:

* ¢ Quiénes somos? ldentidad y reconocimiento legal que otorga legitimidad
a nuestra accion

* ¢Qué buscamos? Las funciones principales de la organizacion. Razén de
ser de nuestra organizacion.

« ¢Por qué lo hacemos? Valores principios y motivaciones de orden moral,
religioso, politico, social y cultural.

« ¢Para quienes trabajamos? Sectores sociales hacia los cuales se orientan

principalmente nuestros esfuerzos.
2.2.3.2Vision
“La vision de la organizacién resume los valores y aspiraciones de la misma en

términos muy genéricos, sin hacer planteamientos especificos sobre las

estrategias utilizadas para que se hagan realidad” (Certo y Peter, 1997, p. 59)



23

Una declaracion de vision se plantea para inspirar y motivar a quienes tienen un
interés marcado en el futuro de la empresa, con ella debemos inspirar a toda la

organizacion y a nuestros clientes.

Para (Marifio, 2001, p. 17) “La visibn es un estado futuro deseado para la

organizacion en el largo plazo”.

La visién de una organizacién debe responder a las siguientes preguntas:

e« ¢Cual es la imagen deseada? Es decir, ¢cual es la situacion futura
deseada para nuestros clientes, usuarios o beneficiarios?

» ¢CoOmo seremos en el futuro? Es decir, ¢cudl sera la posicion futura de
nuestra organizacion en relacion a otras organizaciones?

* ¢Qué haremos en el futuro? Cuales son las contribuciones distintivas que
queremos hacer en el futuro y/o cuéles son los principales proyectos o

actividades que queremos desarrollar.

2.2.3.30bjetivos

La definicion de objetivos es uno de los pilares en los que se apoya nuestra
estrategia empresarial. Para Certo y Peter (2007, p. 66) “el objetivo organizativo
es el blanco hacia el que se orientan los esfuerzos, que lleva a cabo la
organizacion”. Los objetivos claros aportan fundamentos soélidos en la formulacion

de una estrategia, ejecucion y planteamiento de una accion.

Un objetivo debe poseer las siguientes caracteristicas:
» Claridad.- para que no surjan dudas entre los miembros de la organizacion.
* Flexibilidad.- para que puedan ser modificados de acuerdo a las
circunstancias.
* Medible.-deben ser medibles en un horizonte de tiempo para controlar su
cumplimiento.

* Realista.- deben ser posibles de lograr.



24

+ Coherente.- no deben contradecirse.

* Motivador.- deben ser un reto para las personas que los deben cumplir.

2.2.3.4Politicas

Segun (Marifio, 2001, p. 19) “[...] se entiende por politica el objetivo que se desea

alcanzar [...] y los medios que se van a utilizar para lograrlo”.

Las politicas son guias para orientar la accion; son lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones, sobre algin problema que se repite una y otra

vez dentro de una organizacion.

En este sentido, las politicas son criterios generales de ejecucion que auxilian al

logro de los objetivos y facilitan la implementacién de las estrategias.

2.2.3.5Principios

Es necesario establecer dentro de una organizacion principios y valores, ya que

sin estos se corre riesgo de caer dentro del camino de lo inmoral y poco ético.
Segun (Marifio, 2001, p. 18) “los principios son leyes naturales verdades
profundas y objetivas, inquebrantables, externas a las personas que establecer si
la accion fue correcta o incorrecta”.

2.2.3.6Valores

Marifio (2001) plantea que los valores son de caracter subjetivo, pertenecen al

interior de las personas y sirven para integrar habitos de conducta de la gente.

Los valores son la base en la que se fundamentan las decisiones clave de una

empresa: cada organizaciéon es un producto de codmo sus miembros piensan e
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interactdan. Los valores deben describir el modo en que nos proponemos operar

dia a dia, mientras perseguimos nuestra vision.

2.3 ADMINISTRACION POR PROCESOS

2.3.1 INTRODUCCION

Desde inicios del siglo XX con el desarrollo de la corriente de la calidad se inicio
con el concepto de administracion por procesos, este es uno de los pilares de un
sistema integral, fundamental para generar la estrategia corporativa,;
convirtiéendose hoy en parte inherente al trabajo diario de las organizaciones
(Marifio, 2001).

La mayoria de las organizaciones que han tomado conciencia de la
administracion por procesos han reaccionado ante la ineficiencia que representa
las organizaciones departamentales, potenciando el concepto de proceso y

trabajando con una visién de objetivo en el cliente.

La gestion por procesos da un enfoque total al cliente externo desplegando al
interior de la compafiia sus necesidades y sus expectativas, siendo el
cumplimiento de éstas Ultimas las que generan valor agregado al producto o

servicio.

Para Mora (2011) la gestién tradicional ha estado orientada al efecto, el beneficio,
olvidando su principal causa inmediata: contar con clientes satisfechos y fieles.
Cada persona concentra su esfuerzo en la tarea que tiene asignada, tratando de
hacerla conforme a las instrucciones y especificaciones recibidas, pero con poca

informacion con relacion al resultado final de su trabajo.

La empresa es un sistema de sistemas, cada proceso es un sistema de funciones

y las funciones o actividades se han agrupado por departamentos o areas
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funcionales. La gestion por procesos consiste, pues, en gestionar integralmente

cada una de las transacciones o0 procesos que la empresa realiza.

2.3.2 ENFOQUE EN PROCESOS

En los dltimos afos la gestion por procesos ha despertado un interés creciente,
siendo ampliamente utilizada por muchas organizaciones que utilizan referencias
de Gestion de Calidad y/o Calidad Total. ElI enfoque basado en procesos consiste
en la identificacion y gestion sistemética de los procesos desarrollados en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos (ISO
9000:2000). (Rey Peteiro, 2005)

Este enfoque destaca la importancia de la comprension y el cumplimiento de los
requisitos del cliente, la necesidad de considerar los procesos en términos del
valor que aportan, la obtencién de resultados del desempefio y eficacia de los

procesos Yy la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

La norma ISO 9000 plantea que “La identificacion y gestion sistematica de los
procesos empleados en la organizacion y en particular las interacciones entre

tales procesos se conoce como enfoque basado en procesos".

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rapida y sencilla
identificacion de los problemas. Asi como la rapida resolucién de los mismos. Sin
la necesidad de mejorar el resto de elementos que funcionan de manera correcta.
Lo que repercute positivamente en las capacidades de la organizacién, y su

capacidad para adaptarse al exigente y cambiante mercado.

El enfoque de procesos elimina las barreras entre diferentes areas funcionales y
ayuda a la consecucion de las metas principales de la organizacién, elimina la
politica tradicional. También permite la apropiada gestion de las interfaces entre

los distintos procesos.
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La implantacion de la gestibn de procesos se ha revelado como una de las
herramientas de mejora de la gestion mas efectivas para todos los tipos de
organizaciones. Para adoptar un enfoque basado en procesos, la organizacion

debe identificar todas y cada una de las actividades que realiza.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del propio

sistema de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

2.3.3 GESTION DE PROCESOS

2.3.3.1Definicién

La gestion por procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose
en los procesos, es una forma de organizacion diferente de la clasica
organizacion funcional y en el que prima la vision del cliente sobre las actividades
de la organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados de modo

estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organizacion.

La gestibn de procesos aporta una visién y unas herramientas con las que se
puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y
adaptado a las necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los procesos
lo realizaran personas y los productos los reciben personas, por tanto hay que
tener en cuenta todo momento las relaciones entre proveedores y clientes
(Toledo, 2002, p. 6).

2.3.3.20bjetivos
El principal objetivo de la gestion por procesos es aumentar los resultados de la
organizaciéon a través de conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus

usuarios. Ademas de incrementar la productividad a través de:

* Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado).
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» Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo).

* Mejorar la calidad y el valor percibido por los usuarios de forma que a éste
le resulte agradable trabajar con el suministrador.

* Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor

sea facil de percibir por el usuario. (Rojas, 2003)

El propdsito final de la gestién por procesos es asegurar que todos los procesos
de una organizacién se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad

y la satisfaccion de todas las partes interesadas.

2.3.3.3Principios

Segun (Marifio, 2001) los siguientes principios sirven para implantar la mentalidad
de la gerencia de proceso en una organizacion, siendo un conjunto sistémico, se
relacionan unos con otros y en caso de que uno de estos falten afectan

negativamente el enfoque gerencial.

» Establecer la propiedad: es decir asignar la propiedad del proceso es
decir quien se responsabiliza y rinde cuentas de su gestion.

» Verificar y describir el propésito del proceso: se debe tener claridad
sobre el tipo de proceso, su interaccién, razén de ser, por qué y para de
Su existencia.

» Definir el proceso, sus limites e interfaces: el proceso debe ser
definido en términos de tipo de proceso, punto de inicio y término para
que exista entendimiento de los involucrados. Los limites también se
aplican a la responsabilidad por el proceso.

* Organizar y capacitar al equipo de mejoramiento del proceso: el
duefio del proceso debe conformar un equipo humano que mejorara
sistematicamente, para esto ellos recibiran capacitacion.

» Documentar el proceso: significa tener un mapa o flujo del proceso,

identificacion precisa de entradas y salidas, proveedores y clientes.
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» Establezca puntos de control:  se debe establecer puntos de control en
entradas, actividades y salidas del proceso para servir de base en la
medicion de indicadores.

» Defina los indicadores: establezca indicadores, datos cualitativos, que
permitan medir el desempeio de los resultados y actividades del proceso
con el fin de medir eficacia y eficiencia del mismo.

* Mejore el proceso: el ciclo de mejoramiento tiene un principio pero no un
fin, por tanto estos son dinamicos en el tiempo pues lo que hoy es

competitivo, mafiana no lo sera.

2.3.3.4Ventajas

Una organizacion que centre su gestion basandose en procesos tiene las

siguientes ventajas:

 Orienta la empresa hacia al cliente y sus objetivos, apoyando el
correspondiente cambio cultural.

» Aporta una vision amplia y global de la organizacién y de sus relaciones
internas.

» Contribuye a reducir costos operativos y de gestion al facilitar la
identificacion de los costos innecesarios.

» Contribuye a reducir tiempos de desarrollo, lanzamiento y fabricacion de
productos o servicios.

* Asigna responsabilidad clara a una persona.

» Contribuye al desarrollo de ventajas competitivas propias y duraderas

 Fomenta el trabajo en equipos interfuncionales integrando a las personas.
(Pérez, 2010).
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2.3.3.5Diferencias entre el enfoque funcional y el enfoquee procesos
Cuando se pasa de organizacion tradicional a una centrada en procesos se debe

tener en cuenta las siguientes diferencias entre uno y otro enfoque, tal cual se lo

muestra en la tabla 2.1.

Tabla 2.1- Enfoque en funciones vs enfoque en proceso

Centrado en la organizacién

Centrado en el proceso

Los empleados son el problema

El proceso es el problema

Empleados

Personas

Hacer mi trabajo

Ayudar a que se hagan las cosas

Comprender mi trabajo

Saber qué lugar ocupa mi trabajo

dentro de todo el proceso

Evaluar a los individuos

Evaluar el proceso

Cambiar a la persona

Cambiar el proceso

Siempre se puede encontrar un

mejor empleado

Siempre se puede mejorar el

proceso

Motivar a las personas

Eliminar barreras

Controlar a los empleados

Desarrollo de las personas

No confiar en nadie

Todos estamos en esto

conjuntamente

¢, Quién cometio el error?

¢ Que permitio que el error se

cometiera?

Corregir errores

Reducir la variacion

Orientado a la linea de fondo

Orientado al cliente

(Harrington, 2003, p. 4)
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2.3.4 PROCESO

2.3.4.1Definicion

Segun la norma ISO 9000:2008 proceso es el “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados”.

Existen varias definiciones de proceso, una de las mas completas la sugiere
(Marifio, 2010, p. 10) “sistema interrelacionado de causas que entregan salidas,
resultados bienes o servicios a unos clientes que los demandan, transformando
entradas o insumos suministrados por unos proveedores y agregando valor a la

transformacioén”.

2.3.4.2Elementos del proceso

Todo proceso que se pueda llamar asi debe poseer los siguientes elementos (ver

figura 2.1) para que cumpla con su objetivo a forma cabal:

Controles

!

=) \Enfidas/ﬂ Transformacion gl < Salidas )
)

|

Mecanismos

CLIENTES

PROVEEDORES

Figura 2.1- Elementos de un proceso
Modificado (Marifio, 2001)
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Entrada.- son insumos 0 componentes que ingresan a un proceso para
transformarse en salidas.

Transformacion.- es el sistema que convierte a las entradas en productos
0 Servicios.

Salidas.- es el resultado del proceso, este entrega valor al cliente ya sea
este interno o externo.

Controles.- son controles que se aplican durante el proceso.

Mecanismos.- son recursos ayudan a la transformacion de la entrada o
insumo.

Limites.- identifica donde inicia y termina un proceso. (Marifio, 2001)

2.3.4.3Los ocho factores determinantes de un proceso

“En un proceso, las entradas se transforman en salidas, interactuando como

conjunto sistémico ocho factores en tal transformacion.” (Marifio, 2001, p. 12).
(Ver figura 2.2)

I J Sistema de jmedicion J
P -,
R & E Transformacion S e—» C
V I
E® " Re— — | &— ¢
Ee—» [A) EA) e—» N
D ¢o—» A < P T
O E
R S Gerencia Maquinas y equipos S
E Métodos Dinero

Personas Mediciones
S Medio ambiente Materiales

Figura 2.2 - El concepto de proceso
(Marifio, 2001, p. 11)
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* Gerencia: de esta depende como se guia el proceso.

* Materiales: constituyéndose tanto por su cantidad y calidad.

« Personas: ya que son estas quienes operan el proceso, va a influir su
formacion, caracteristicas y experiencia.

* Meétodos: son las practicas aplicadas al realizar el proceso.

* Maquinas y equipo: Yya que de estas depende si el proceso es manual o
mecanico

* Medio ambiente: formado por las condiciones que envuelven los
procesos, incluyéndose el clima laboral, iluminacion, ventilacion, etc.

* Dinero: constituyéndose en los recursos que se emplean para la
transformacion, es un factor determinante.

« Mediciones: ya que se debe evaluar los resultados del proceso,
constituidos por la satisfaccion del cliente, la eficiencia con que se trabajo.

2.3.4.4Clases de los procesos

A través de la clasificacion los procesos se establece las salidas o resultados que
se producen, ademas de establecerse donde se inicia el siguiente paso de todo el
proceso, con esto se define quien produce las salidas y revela fronteras de cada
subproceso finalmente ayuda a establecer el duefio del proceso y a definir
responsabilidad sobre el mismo. Asi surgen los procesos gobernantes, operativos
y de apoyo segun lo define la SENPLADES en el estatuto organico de gestion

organizacional por procesos:
2.3.4.4.1 Procesos gobernantes
Estos procesos son responsables de emitir politicas, directrices y planes

estratégicos para el funcionamiento de la organizacion. Son de responsabilidad de

la alta gerencia y se ejecutan con su guia y liderazgo.
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2.3.4.4.2 Procesos operativos
Se los conoce también como generadores de valor crean los productos o servicios
que responden a la mision y objetivos de la institucion; satisfacen los
requerimientos y necesidades del cliente.
2.3.4.4.3 Procesosde apoyo
Como su nombre lo indica, estos apoyan al resto de procesos tanto de
gobernantes como operativos dando soporte a los clientes internos mejorando en
los procesos operativos.
2.3.4.5 Jerarquia de los procesos
Harrington (2003) establece de acuerdo a la complejidad que se tiene al ejecutar

el proceso y sirve para describir, mejorar o redisefiar el proceso, sin olvidar de la
globalidad (Ver figura 2.3):

Macroproceso: es la reunidn de procesos interrelacionados.

* Proceso: son actividades interrelacionadas que utilizan insumos para
transformarlos en productos o servicios.

* Subproceso: son partes bien definidas de un proceso se las aisla ya que
de estas pueden surgir problemas y esto permitird que se les pueda dar un
tratamiento especial.

» Actividades: es el grupo de tareas que forman parte de un proceso.

» Tareas: es un elemento de trabajo que descompone una actividad.

* Procedimientos: es la manera de proceder en los procesos, siendo una

descripcion estandarizada donde se establece en mayor detalle una

actividad. (Mejia, 2006)
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A MACROPROCESO

Al
> A2 l PROCESO

A.3.1
-—-I—_> A.3.2 l SUBPROCESO
—E> A.3.3 }

A.3.3.]
ACTIVIDAD
A.3.3.2

A3.3.2

Figura 2.3- Jerarquia del proceso
(Harrington, 2003)

2.4MAPA DE PROCESOS Y CADENA DE VALOR

2.4.1 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos es una representacion grafica que nos ayuda a visualizar
todos los procesos que existen en una empresa y la interrelacion entre ellos, por
ende contribuye a tener una vision global de la organizacién y ayuda a clasificar

los procesos en gobernantes, productivos y de apoyo (Rojas F., 2005). A
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continuacion se presenta un mapa de procesos de una empresa que presta

servicios (ver figura 2.4).

PROCESOS GOBERNANTE

GESTION DE LA GESTION DE
CALIDAD RECURSOS
HUMANOS

|

)

<

>
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i PROCESOS OPERATIVC =
| O
=4 GESTIONAR . E S
2> ENTREGARL | GESTION DE |mmdy § &
=g REQUERIMIENTOS [7] SERVICIO ™ RESULTADOS =)

a) =

< &

o

7 3

L

2

2 PROCESOS DE APOY

GESTION GESTION DE
ADMINISTRATIVA MANTENIMIENTO Y
FINANCIERA CALIBRACION

Figura 2.4 -Mapa de procesos de una empresa de servicios
(Apuntes de clase)

2.4.2 CADENA DE VALOR

La cadena de valor es un modelo que permite describir el desarrollo de las
actividades de una organizacibn empresarial generando valor al cliente final.
Porter (2000) considera que es una herramienta basica para generar la ventaja
competitiva creandola y manteniéndola. Divide a la compafiia en actividades
estratégicamente relevantes para entender costos y fuentes de diferenciacion. La

figura 2.5 muestra como se grafica la cadena de valor.
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La cadena de valor ayuda en la identificacién de actividades que se realizan en
una organizacion, esta se encuentran dentro de un sistema de valor que se

conforma por:

» Cadena de valor de los proveedores
» Cadena de valor de otras unidades de negocio
* Cadena de valor de los canales de distribucion

» Cadena de valor del cliente (Mejia, 2006)

Infraestructura de la empresa \
Actividades Direcci?n de recurso:s humal \
de apoyo Desarrolo de la tecnolog \?’é

Abastecimient

—

Logistica Logistica | Marketing

. Operaciones -
interna P externa y ventas Servicio

\"93%

Actividades primarias

Figura 2.5 -Cadena de valor genérica
(Porter, 2000)

La cadena de valor despliega el valor total y consiste en las actividades de valor y

del margen.

2.4.2.1Margen

Es la diferencia entre el valor total y el costo colectivo de desempefar las

actividades de valor.
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2.4.2.2Actividades de Valor

Son las distintas actividades que realiza una empresa. Porter (2000) la dividié en

dos amplios tipos:

2.4.2.2.1 Actividades primarias

Las actividades primarias se refieren a la creacion fisica del producto, su venta y

el servicio posventa, pueden también a su vez diferenciarse en sub-actividades.

El modelo de la cadena de valor distingue cinco actividades primarias:

- Logistica interna : comprende operaciones de recepcién, almacenamiento
y distribucion de las materias primas.

« Operaciones (produccién): procesamiento de las materias primas para
transformarlas en el producto final.

« Logistica externa: almacenamiento de los productos terminados y
distribucion del producto al consumidor.

« Marketing y Ventas: actividades con las cuales se da a conocer el
producto.

« Servicio: de posventa o mantenimiento, agrupa las actividades destinadas
a mantener, realzar el valor del producto, mediante la aplicacion de

garantias.

2.4.2.2.2 Actividades de apoyo

Sustentan a las actividades primarias y se apoyan entre si, proporcionando
insumos comprados, tecnologia, recursos humanos y varias funciones de toda la
empresa. Las lineas punteadas reflejan el hecho de que el abastecimiento-
compras, la tecnologia y la gestion de recursos humanos pueden asociarse con

actividades primarias especificas, asi como el apoyo a la cadena completa. La
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infraestructura no esta asociada a ninguna de las actividades primarias sino que

apoya a la cadena completa.

Infraestructura de la organizacion : actividades que prestan apoyo a toda
la empresa, como la planificacion, contabilidad y las finanzas.

Direccion de recursos humanos:  consiste de las actividades implicadas
en la busqueda, contratacion, entrenamiento, desarrollo y compensaciones
de todos los tipos del personal.

Desarrollo de Tecnologia. Cada actividad de valor representa tecnologia,
sea conocimientos, procedimientos o la tecnologia dentro del equipo de
proceso.

Abastecimiento. El abastecimiento se refiere a la funcion de comprar
insumos que seran usados en la cadena de valor de la empresa, no a los
insumos comprados en si. Los insumos comprados incluyen materias
primas, provisiones y otros articulos de consumo asi como los activos como

magquinaria, equipo de laboratorio, equipo de oficina y edificios.

2.5 DISENO DE PROCESOS

2.5.1 LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION

Normalmente el levantamiento de informacioén de los procesos se realiza cuando

las organizaciones se encuentran conformadas y desarrollando sus actividades,

sin embargo, es frecuente encontrar instituciones que realizan sus actividades con

base en el conocimiento empirico y las costumbres de sus funcionarios mas

experimentados, sin contar con un manual de procesos que regule y estandarice

la realizaciéon de sus actividades.

El levantamiento de la informacién acerca de los procesos se la realiza a través

de entrevistas a las personas que ejecutan las actividades para cada proceso

respectivamente. En estas entrevistas se debe aclarar a detalle cada actividad,
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indicando los controles realizados y los sistemas o maquinas de apoyo

implicados. (Mancheno, 2010)

Para este fin se disefia una hoja de recoleccién de datos donde debe incluirse:

» Cargo de la persona patrticipante del proceso
» Actividades que realiza
* Frecuencia con que realiza las actividades

» Sugerencias u observaciones.

El entrevistador con la informacién obtenida gracias al levantamiento de los
procesos realizados por cada miembro de la organizacion, pasa a elaborar el
diagrama de flujo con una secuencia logica, ordenada y simple de cada una de

las actividades necesarias para cumplir a cabalidad los procesos.

El diagrama posteriormente debe ser validado por el usuario implicado para su

aprobacion.

2.5.2 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

Los procesos son el elemento mas apreciado y utilizado en los modelos de
gestion de organizaciones. Para la identificacion de los procesos en una
organizaciéon se debe primero establecer los productos o servicios que esta presta
teniendo en cuenta su mision y vision, ya que los procesos son un grupo de

actividades las cuales entregan productos o servicios.

La identificacion de los procesos claves de la organizacion tiene la finalidad de
definir o precisar cuales son aquellos procesos que determinan la razon de ser de
la entidad, es decir, sefalar aquellos procesos que soportan la Misién de la
organizacion a los cuales Marifio (2001) los llama procesos misionales, mientras

gue aquellos que ayudan a fomentar la visibn son nombrados visionarios.



41

Los procesos misionales establecen los procesos basicos en los que la
organizacion debe trabajar, ya que en ella se indica quienes son los clientes a
guienes se ha decidido servir, con que productos, en que mercados geograficos,
con que tecnologia, basado en la filosofia de administracion especifica, con una
imagen corporativa deseable, acorde con otra directriz del rumbo estratégico. Los
procesos visionarios indican los factores criticos de éxito, competencias claves o
necesidades de mejoramiento debe trabajar la organizacibn a mediano y largo
plazo. (Marifio, 2001 p. 33)

Los procesos misionales y visibnales son aquellos en los que la organizaciéon
debe poner especial atencién, concentrandose en su mejoramiento Yy

competitividad.

La identificacion de procesos requiere un entendimiento de los mismos,
fundamentalmente se logra analizando el manejo del cliente desde que ingresa
hasta que sale de la organizacion o como se entrega los productos desde su
disefio hasta llegar al consumidor, con esta informacion se disefiara un mapa de
procesos de la organizacion con una visién panoramica de los mismos. Y es aqui
se hallan los macro procesos que son los principales que se realizan en una
organizacion para cumplir con la vision y mision. Otra manera para la
identificacion de los procesos de la organizacion requiere definir los procesos
organizacionales y la seleccién de los procesos operativos, para ello existen
preguntas importantes que dan respuesta precisa de lo que se quiere saber.

1-¢ Qué procesos sustentan el cumplimiento del propdésito estratégico?

2-¢,Cuales de ellos significan salidas directas a los clientes? (Cabrera, 2009)

2.5.3 ANALISIS DE PROCESOS

Jaramillo (2004) plantea que el disefio de los procesos hace referencia a la
manera como se organizan los distintos factores que conducen al logro de los
resultados. El analisis de procesos permite alcanzar una vision sistémica de las

organizaciones como el transcurrir continuo de un conjunto articulado de
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procesos, subprocesos y actividades uno de los cuales toma el caracter de

dominante y los otros de subordinados.

El andlisis de procesos es una metodologia para examinar la dinamica de las
organizaciones, teniendo como punto de partida el hecho de que las
organizaciones se crean para llevar a cabo ciertos propdsitos u objetivos
perdurables mediante la ejecucién de una secuencia articulada de actividades.
(Jaramillo, 2004, p. 94)

Analizar o estudiar todos los factores intervinientes en un proceso ayudara a
conseguir estabilizarlo para ganar en productividad y en competitividad,
entendiendo ésta mejora en los ambitos de producto (materiales), acciones
(tiempo), ergonomia, prevencion de la salud y calidad de proceso. Obteniendo
una mejora en la capacidad de produccion, una reduccién de costos, un servicio
mejor al cliente (calidad y tiempo de respuesta) o unas funcionalidades mejores

en el producto.

2.5.3.1Etapas de un analisis de procesos

Ciertamente puede haber varias etapas y no puede afirmarse a priori que existan
etapas estandar vélidas para todos los sectores e independientemente del nivel
de negocio del que se trate. No obstante a nivel orientativo puede servir de guia

tener en cuenta el siguiente orden:

« Levantar el mapa de procesos actualmente en vigor.

» Identificar los procesos operativos, aquellos que realmente aportan valor al
producto o servicio final que se presta.

« Una vez identificados jerarquizarlos en orden descendente del de mas
valor a de menor valor.

« Todo el mapa de procesos levantado, en especial los procesos operativos,
deberan ser descritos o mas precisos posibles; de ese modo se podra
identificarse los fallos actuales e identificar las posibles mejoras que deban

implementarse.
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+ Levantar el nuevo mapa de procesos con las mejoras incorporadas y con
las nuevas aportaciones de valor de cada uno de los nuevos procesos.
(Zahiga, 2011)

2.5.4 REPRESENTACION GRAFICA DE LOS PROCESOS

Los procesos son la radiografia de la empresa y la empresa sera tan eficaz como
lo sean los procesos; Camison (2009) establece que la representacién grafica de
los procesos facilita la comunicacién, ejecucion y analisis de los mismos. Las
empresas disponen de diversas herramientas de representacion grafica y quiza la
mas usual sea la utilizacién de diagramas como por ejemplo el diagrama de flujo o

flujograma.

2.5.4.1Diagrama de flujo

El flujograma o diagrama de flujo, es una grafica que representa el flujo o la
secuencia de rutinas simples. Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso
en cuestion, las unidades involucradas y los responsables de su ejecucion
(Chiavenato, 1993).

2.5.4.1.1 Caracteristicas del diagrama de flujo

El flujograma es una herramienta de gran importancia dentro de las

organizaciones Villa (s.f.) establece que:

Estandariza la representacion grafica de los procesos de trabajo.

Identifica con facilidad los aspectos mas relevantes del trabajo.

Facilita el analisis y mejoramiento de los procesos, propendiendo por la
eliminacién de tramites innecesarios, suprimiendo lo que no es esencial y

simplificando lo que si es.

Muestra la dinamica del trabajo y los responsables del mismo.

Facilita la ejecucion del trabajo.
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* Impide las improvisaciones y sus consecuencias.
» Evita el desvio o distorsion de las practicas de la empresa.

* Provee elementos que facilitan el control del trabajo.

2.5.4.1.2 Ventajas

» Describe en forma sencilla el paso a paso de cada proceso y complementa
la descripcion literal, facilitando su consulta

 Engloba las acciones realizadas con el propésito de transformar la
informacion de entrada en los resultados esperados

« Verifica el desarrollo real del proceso y representa objetivamente aquello
gue ocurre cotidianamente en la rutina normal de trabajo

» Facilita la comprension rapida del trabajo

» Describe cualquier proceso, desde el mas simple hasta el mas complejo

* Permite la visualizacion rapida e integrada de un proceso.

» Identifica rapida y facilmente los puntos débiles y fuertes del proceso

* Propicia la visualizacion de la distribucion del trabajo entre los empleados y

entre las dependencias

2.5.4.2Tipos de diagramas de flujo

Existen varios tipos de diagramas de flujo y cada uno de ellos tiene su proposito,

se pueden encontrar los siguientes:

« Diagramas de Bloque, que proporcionan una vision rapida de un proceso,

» Diagramas de Flujo del Instituto Nacional de Estandarizacion —ANSI-, que
analizan las interrelaciones detalladas de un proceso.

« Diagrama de Flujo Funcional, que muestra el flujo de los procesos entre

locaciones.
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2.5.4.2.1 Diagrama de flujo funcional

“El diagrama de flujo funcional muestra el movimiento entre diferentes unidades
de trabajo, una dimension que resulta ser especialmente valiosa cuando el tiempo

total del ciclo constituye un problema” (Harrington, 1995, p. 112)

Este diagrama identifica como los departamentos funcionales verticalmente
orientados, afectan un proceso que fluye horizontalmente a través de una

organizacién como se muestra en la figura 2.6 en el proceso de en una empresa:

Proceso: Captar de clientes

Gerencia comercial Departamento administrativo
Realizar
Pr ar P presentacion del
Sheies servicio
Solicitar reunién Cf)”f“"’na" conel
i cliente el numero
con el cliente
de asegurados
Elaborar Dar informacién
™ ropuesta < del servicio al
prov cliente
Propuesta
No
Enviar propuesta
al cliente
éSe acepta fa
propuesta?
Si,
v
Elaborar

contrato

Analizar
Contrato contrato con el
cliente

¢Se acepta €
contrato?

Y

Si
v

Establecer fecha
de pago

v

Firmar contrato

3

Fin

Figura 2.6 -Ejemplo de diagrama de flujo funcional



2.5.4.3Simbolos estandares para el diagrama de flujo

Para los diagramas de flujo se utiliza simbolos propuestos por la ANSI (American

Nacional Institute) de Norteamérica, siendo estos los principales que se utilizan

(ver tabla 2.2):

Tabla 2.2 -Simbolos estandares para los diagramas de flujo

Simbolo

Significado

Accién.- se utiliza para representar una actividad y

contiene una descripcion de la actividad

Decision. - plantea la posibilidad de plantear una
alternativa para continuar en una u otra via, incluye una

pregunta clave

Referencia en pagina.- conexién o relacion entre partes

de un diagrama

Documentacion. -este rectangulo con la parte inferior
ondulada significa que se requiere una documentacién

para desarrollar el proceso

Espera.- se utiliza para indicar espera antes de realizar

una actividad

Archivo.- se utiliza cuando existe una condiciéon de

almacenamiento documentario.

0<UlY o4

Limites.- indica el inicio y un fin de proceso.

Procesos predefinido.- indica la existencia de un proceso

previamente establecido.

Entidad externa.- indica intervencién en un proceso de

una persona u organismo externo.

—
u

Conector.- se utiliza para conectar un enlace de péagina a

donde continuara el flujograma.

—_
«—

Sentido del flujo.- la flecha indica la direccion del flujo,

puede ser horizontal, ascendente o descendente.

Modificado (Mejia, 2006, p. 52)
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2.6 MEDICION DE PROCESOS

Toda organizacion que desee tener éxito debe medir y monitorizar sus procesos
con este fin se debe instituir medidores dentro de los procesos que nos ayuden a

conocer el nivel de desempefio de los mismos.

La definicion de medir se establece como la comparacion de una magnitud con un
patron establecido, los indicadores de gestion miden el nivel de desempefio que

tiene un proceso.

La norma ISO 9001-2008 también establece en su capitulo 8 el seguimiento y
medicion del proceso y del producto, aqui se indica que los métodos de medicion
de los procesos deben demostrar su capacidad para alcanzar los resultados
planificados ademas de que la empresa debe medir las caracteristicas del

producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo.

2.6.1 IMPORTANCIA DE LA MEDICION

“Lo que no se puede medir, no se puede controlar; lo que no se puede controlar,
no se puede administrar; lo que no se puede administrar es un caos” (Marifio,
2001, p. 69).

La mediciébn en cualquier empresa es altamente importante, Mejia (2006)

establece:

» La medicion permite cuantificar con certeza.

* La medicién permite conocer las oportunidades de mejora de un proceso.

* La medicion permite analizar y explicar un hecho.

* La medicién hace tangible los procesos de la calidad.

* La medicion no solo es conocer datos, puesto que si no se clasifican,
analizan y establecen sus necesidades, de muy poco serviran para tomar

decisiones de tipo gerencial.
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» [Esta centra su atencion en factores que contribuyen a lograr la mision de la
organizacion.

* Nos ayuda a fijar metas y a monitorear tendencias.

» Nos proporciona el input para analizar las causas de la raiz y las fuentes de
errores.

* Nos ayudad identificar oportunidades de mejoramiento progresivo.

* Da alos empleados un sentimiento de logro.

* Nos proporciona los medios para saber si estamos perdiendo o ganando.

* Nos ayuda a monitorear el progreso.

2.6.2 DEFINICION DE INDICADORES

Se define un indicador como la relacion entre las variables cuantitativas o
cualitativas, que permiten observar la situacion y las tendencias de cambio
generadas en el objeto o fendbmeno observado, respecto de objetivos y metas

previstas e influencias esperadas. (Beltran, p. 35, 36)

Estas medidas se utilizan para controlar, mejorar, 0 comparar cualquier proceso y
asi determinar el éxito de una organizacion; estos deben ser establecidos
generalmente por la gerencia. Los indicadores son ante todo informacion es decir

agregan valor no solo son datos.

2.6.2.1Caracteristicas de los buenos indicadores

» Poderse medir.- es decir que los que se quiera medir se pueda medir.

» Tener significado.- poder ser reconocido facilmente por aquellos que lo
utilizan, para esto debe ponerse una descripcién de lo que es y lo que
pretende medir.

* Poderse controlar .- el indicador debe poderse controlar, por ejemplo las
condiciones atmosféricas que afectan a cierto proceso no se pueden medir
mientras que los efectos de la lluvia en el tiempo del proceso si se puede

controlar.
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2.6.2.2Clasificacion de los indicadores

Los indicadores o puntos de control en cuanto hacia la orientacion a procesos

pueden ser de proceso o de resultados.

2.6.2.2.1 Indicadores de resultado

Estos indicadores miden la conformidad o no conformidad de la salida de un
proceso ya sea en bienes o servicios respecto a los requerimientos del cliente es
decir miden la efectividad de satisfacer al cliente. Por ejemplo se tiene la
satisfaccion de los clientes por la prestacion de un determinado servicio.

2.6.2.2.2 Indicadores de proceso

Miden las actividades de procesos, sus variaciones; es decir como se realizan las

mismas. Por ejemplo el tiempo de espera en una parte de un proceso.

Ademas de estos indicadores se pude observar los siguientes:

2.6.2.2.3 Indicadores de eficacia

Mide el logro de los resultados propuestos, indican si se realizd lo que se debia

hacer. Para esta clase de indicador se debe conocer lo que requiere el cliente

para poder compararlo con lo que se esta entregando.

2.6.2.2.4 Indicadores de eficiencia

Mide el rendimiento de los recursos utilizados en las actividades ejecutadas
dentro del proceso.

La eficacia y eficiencia es conocida como efectividad, sin embargo no existe un

indicador de este tipo. (Marifio, 2001)
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2.6.2.3Elementos de un indicador

Un indicador correctamente compuesto tiene las siguientes caracteristicas:

* Nombre o descriptor.- la identificacion y diferenciacion es vital su nombre
debe ser concreto y debe definir claramente su objetivo y utilidad.

» Forma de calculo.- en indicadores cuantitativos la forma matematica debe
estar clara y sus factores deben estar claramente identificados.

* Unidad.- ira de acuerdo a los factores que se relacionan.

» Meta.- refiriere a lo ideal en cuanto a la medicién. (Beltran, s.f.)

2.6.2.4Formulacion de indicadores

Para la generacion de indicadores Beltran (s.f) propone los siguientes pasos:

e Contar con objetivos y estrategias: Los objetivos y estrategias nos dan
las caracteristicas del resultado esperado.

* Identificar los factores criticos de éxito: Los factores criticos de éxito
son aquellos que se deben mantener bajo control para lograr el éxito de la
gestion, estos no solo se orientan a resultados sino a la manera de cémo
se logran.

» Definir indicadores para los factores claves de éxi  to: Es necesario
establecer indicadores que nos permitan monitorear antes, durante y
después de la ejecucion del proceso respectivo.

e Determinar umbral es el valor del indicador que se requiere lograr o
mantener.

« Disefar la medicion: Consiste en determinar fuentes de informacion,
frecuencia de medicién, presentacion de la informacién, asignarle
responsables de recoleccion, tabulacion, analisis y presentacion de la
informacion.

» Determinar y asignar recursos: De acuerdo al paso anterior se determina

las necesidades de recursos que se demanda para las mediciones.
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 Medir y ajustar. La primera vez que efectuamos mediciones surgen
factores que se deberan ir ajustando o cambiando segun sea necesario.

» Estandarizar y formalizar. Consiste en la especificacion completa de todo
lo que refiere a los indicadores (documentacion y divulgacion).

* Mantener en uso y mejorar constantemente: Los indicadores deben ser

revisados al igual que os objetivos estrategias y procesos de la empresa.

2.7 MANUAL DE PROCESOS

Hoy en cualquier organizacién es fundamental contar con un manual de procesos
independientemente del tamafio da cada organizacién ya que a través de este se

logra un manejo adecuado y ordenado de la institucion.

2.7.1 DEFINICION

“El manual de proceso es un documento que registra el conjunto de proceso,
discriminando en actividades y tareas que realiza un servicio, un departamento o
la institucion toda.” (Mejia, 2006, p. 61)

2.7.2 OBJETIVOS

Segun (Mejia, 2006) los objetivos de un manual de procesos se resumen en:

» Servir de guia para la correcta ejecucioén de actividades y tareas para los
funcionarios de la institucion.

* Ayudar a brindar servicios mas eficientes.

* Mejorar el aprovechamiento de los recursos humanos, fisicos, y
financieros.

« Generar uniformidad en el trabajo por parte de los diferentes funcionarios.

« Evitar la improvisacion en las labores.

* Ayudar a orientar al personal nuevo.

» Facilitar la supervision y evaluacion de las labores.
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Proporcionar informacion a la empresa acerca de la marcha de los
procesos.

Evitar discusiones sobre normas, procedimientos y actividades.

Facilita la orientacion y atencién al cliente externo.

Establecer elementos de consulta, orientacion y entrenamiento al personal.

Servir como punto de referencia para las actividades de control interno y
auditoria

Ser la memoria de la institucion.

CARACTERISTICAS

Los manuales de proceso deben reunir las siguientes caracteristicas segun Mejia
(2006):

Satisfacer las necesidades reales de la institucion.

Facilitar los tramites mediante una adecuada diagramacion.
Redaccion breve, simplificada y comprensible.

Facilitar su uso al cliente interno y externo.

Ser lo suficiente flexible para cubrir diversas situaciones.

Tener revision y actualizacion continuas.

2.7.4 ELABORACION

Para Mejia (2006) en la elaboracion del manual se deben tener en cuenta los

siguientes elementos:

La estructura organica (organigrama de la dependencia a la cual se va a
elaborar o diagramar el manual de procesos).

Determinar los niveles de autoridad de direccion, jefes de departamento y
cargos subalternos.

Tomar toda la informacion relacionada con la naturaleza de cada funcién.
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* Realizar una entrevista a cada empleado donde describa todo lo que hace
en la organizacion.

» Evaluar las funciones y clasificar las labores propias del cargo.

e Solicitar a los empleados que describa el proceso paso a paso.

* Se evalla el proceso, buscando claridad, simplicidad y secuencia légica.

» Disefiar un formato donde se condense la informacion respecto a los
procesos es decir: nombre del proceso, responsable, actividades y la

descripcion de las mismas.

2.7.5 ESTRUCTURA

Los manuales de procesos deben ser estructurados de una forma ordenada para
que cualquier persona lo comprenda facilmente, con este fin se plantea las

siguientes partes:

* Portada

» Descripcion de las revisiones

* Introduccion

* Mision y vision de la institucion
* Organigrama

* Objetivo del manual

* Alcance del manual

» Simbologia

* Glosario de términos

» Cadena de valor

* Mapa de procesos

* Inventario de procesos

» Caracterizacion de los procesos
» Descripcion de los procesos

» Descripcion las actividades

* Representacion gréafica de los procesos
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* Indicadores de gestion

e Anexos

2.7.6 APROBACION

El manual de procesos de una organizacion una vez elaborado debe ser revisado
por las areas comprometidas o responsables de los procesos y posteriormente se
aprobaréa por la gerencia o direccion de la institucion para que este tenga validez.
(Mejia, 2006)

2.7.7 IMPLEMENTACION

La implementacion consiste en la adaptacion de una idea innovadora en su puesta
en accion dentro de una institucion. La efectiva implementacion por parte de los
actores, parece estar caracterizada por una adaptacion mutua de ellos a través de
la claridad que tengan acerca de los objetivos de la innovacion y los

comportamientos funcionales requeridos. (Berman, 1981, p. 273)

La etapa final es la implantacion del manual, para esto es fundamental conocer si
existen los recursos humanos, fisicos, econdmicos asi también es fundamental la

capacitacion del personal correspondiente.

La adecuada implantacion debe tener en cuenta aspectos fundamentales como:
» Debe ser efectuada a través de los jefes
* Se debe manejar las resistencias al cambio
« Participacion y compromiso por parte de los funcionarios de cada area
e Debe contar con el apoyo permanente de la gerencia

» La capacitacion y la evaluacion debe ser continua (Mejia, 2006)

La capacitacion es fundamental ya que a través de esta se comprendera ideas y
lenguaje que debe aprender la empresa desde la gerencia hasta los obreros.

Tales términos como calidad, mejora continua, medicion, control de procesos,
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retroalimentacion del cliente, procedimiento entre otras que permitirAn modelar la

nueva cultura organizacional.

La capacitacién permite educar al personal, para que la resistencia al cambio sea

menor y que la implementaciéon del manual de procesos sea mucho mas eficiente.

No se debe olvidar la importancia de las revisiones peridédicas del manual de
procesos para que si se amerita se realice las correcciones o actualizaciones en

necesarias.

2.7.7.1Pasos para el proceso de implementacién

2.7.7.1.1 Pilotos, fases y plazos de implementacion

Los plazos y las etapas deben vincularse al cronograma de la institucion y los
actores para garantizar su participacidon continua interés y motivacion. La

motivacion basada en los beneficios minimizard la resistencia al cambio.

Se debera establecer pilotos a través de los cuales se puedan detectar fallas,
deficiencias y oportunidades de mejora antes de que su correccion sea costosa 0

Su impacto negativo.

2.7.7.1.2 Evaluacién de la implementacion

Los plazos de implementacion deben contar con evaluaciones periddicas que
permitan detectar a tiempo los problemas, debilidades y limitaciones para iniciar
procesos formales de correccion. Debe ademas definirse un protocolo formal que
contenga recursos y un equipo de trabajo para la revision, correccion y adaptacion
de la fase de implementacion. (Miranda, s.f.)
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2.7.7.2Herramientas para la implementacion

Para ejecutar la implementacion nos podemos auxiliar de la técnica de

planificaciéon 5W 1H.

2.7.7.2.1 Método 5W1H

Las 5W 1H consisten en siete preguntas basicas de las iniciales en inglés de:

 What - Qué

«  Who - Quién

*  When - Cuando
*  Why - Porqué

*  Where - Donde

¢« How - Cbémo

Estas son las pautas principales para llevar a cabo un proyecto de
implementacion. También se pueden entender como preguntas légicas que debe
contener todo procedimiento e instructivo de trabajo para desempeiar

correctamente cierta actividad.

Se la plantea a través de una matriz de la siguiente forma:

¢, Qué? ¢, Quién? | ¢Cuando? | ¢Por qué? | ¢Donde? | ¢Como?
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3 DISENO Y ESTANDARIZACION DE PROCESOS

3.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO EN LA EMPRESA
CAMIONES Y BUSES DEL ECUADOR S.A. CAMIONEQ

La empresa tan solo cuenta con misién y visidn que se detalla a continuacién y
que fue actualizada a enero del 2011, este fue proporcionado por el Ing. Gabriel

Gordillo, gerente administrativo de la empresa.
3.1.1 MISION

Somos una comercializadora de vehiculos pesados y extra pesados Premium
marca SCANIA, que ofrecemos a nuestros clientes el mejor servicio en todas las
areas relacionadas en venta de vehiculos, repuestos y talleres asegurando asi la
provisibn para Ecuador de la marca lider en los segmento de desarrollo
tecnolégico y crecimiento sustentable de transporte de pasajeros y carga, de
esta manera seremos el concesionario de vehiculos pesados mas grande de la
region generando rendimiento sostenido a nuestros asociados, pagando
impuestos puntualmente al gobierno para su redistribucion, siendo el mejor aliado
de desarrollo para nuestros clientes y preservando el medio ambiente con la

tecnologia de punta y amigable que tienen nuestros motores
3.1.2 VISION

Para el 2015 seremos el concesionario de vehiculos pesados mas grande de las
region sierra-oriente teniendo reconocimiento de ser una empresa justa y
equitativa en nuestros valores, con la aplicacion de conocimientos técnicos
actualizados, tecnologia de punta en los distintos departamentos, haciendo
retroalimentacion de las experiencias cotidianas, basandonos en la investigacion
de preferencia de productos de nuestros clientes externos y capacitando
constantemente a los clientes internos dependientes de nuestra firma. Esto lo

lograremos dia a dia a través del mejoramiento continuo.



3.1.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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La estructura organizacional de la empresa fue establecida de acuerdo a

parametros de Scania Latin America, esta fue actualizada en abril del 2011 debido

a la creacion de la sucursal en Guayas, este organigrama se aplica segun se

muestra en la figura 3.1.:

Gerente
administrativo

Asistente
administrativa

(uio) Asesor

financiero
Asistente
administrativa
(GYE)

Contador
general
T

Auxiliar de

UGN contabilidad

- Mensajero

Jefe de taller
(UI0)

| Asistente de

Mecénicos

| Ayudantes de
macanica

Junta general
de accionistas

Presidente del
direcctorio

Gerente de
servicios

Jefe de bodega

| Vendedor de

mostrador

Vendedor de

- mostradory

garantias

Mecénicos

Jefe de taller
(GYE)

Encargado de
bodega

| Ayudantes de

macdnica

Figura 3.1-Organigrama de la empresa
Camiones y Busi del Ecuador S.A. Camioneqg.

Gerente de
ventas

| Asistente de

Vendedor de
camiones

(Modificado,Camiones y Busedel Ecuador S.A. Camioneq, 20

ventas

Vendedor de

buses

Existe una delimitacion basica de las responsabilidades de cada cargo a través de

un documento donde se describe cada uno de los mismos. Aunque en la practica

las personas realizan mas funciones de las especificadas.

A continuacion se describe cada una de las unidades de gerencia y sus funciones

de forma general dentro de la empresa:
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 Gerencia administrativa.- esta unidad se ocupa de dirigir
administrativamente la empresa, la planificacion, manejo contable y
financiero ademas de gestionar las importaciones y resolver problemas
legales, puede ser considerada la gerencia general pues se encuentra
regulando a las otras dos gerencias en la practica, sin embargo mantiene

este nombre por parametros establecidos por Scania Latin America.

» Gerencia de ventas.- se encarga del asesoramiento sobre los productos,
el contacto y vista a los clientes, el seguimiento a los mismos, la
negociacion individual y corporativa, las formas de pago de los clientes y la

venta de camiones y buses como funcioén principal

» Gerencia de servicios.- esta unidad se encarga de brindar el servicio en
taller tanto servicio de mantenimiento y servicio correctivo ademas de

coordinar la venta de repuestos y prestacion de garantias.

3.2 CADENA DE VALOR Y MAPA DE PROCESOS

3.2.1 CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA CAMIONES Y BUSES DEL
ECUADOR S.A. CAMIONEQ

Esta herramienta nos va a permitir identificar las actividades que realiza la
organizacién, la informacién que se presenta fue recolectada en la empresa. La
figura 3.2 muestra la cadena de valor de Camiones y Buses del Ecuador S.A.

Camioneq:
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Gestion de administracion }
Gestion financiera J
Gestion de importacion ’

Atencidn pos-
ventay
seguimiento

Gestion de Reparacion y

Recepcion g
P venta mantenimiento

Figura 3.2- Cadena de valor cCamiones y Busede Ecuador S.A. Camion

3.2.2 MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA CAMIONES Y BUSES DEL
ECUADOR S.A. CAMIONEQ

Para el disefio del mapa de procesos se tomd en cuenta la mision y vision
ademas del organigrama funcional y la informacion recolectada dentro de la
empresa y asi se determiné los procesos productivos y de apoyo, dentro de esta
empresa no se tiene procesos gobernantes como se puede apreciar en la figura
3.3.

El desglose gréfico de los procesos se lo realiza en el anexo D del manual de
procesos literal 9, mientras que el inventario de procesos consta en el literal 10

del mismo anexo.
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Figura 3.3 -Mapa de procesos de la empresa Camiones y Buses
del Ecuador S.A. Camioneq

3.3 DISENO DE PROCESOS ACTUALES

Para el disefio de los procesos actuales se debe conocer cada actividad que se
realiza en las areas de Scaneq para esto se adoptara la siguiente metodologia.

» Levantamiento de la informacion
» Identificacion de los procesos
* Analisis de los procesos

» Elaboracion de los diagramas de flujo
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3.3.1 LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION

Es el primer paso a realizar para el disefio de procesos para esto se realiza una
entrevista a cada uno de los empleados de la empresa con el fin de obtener
informacion acerca del trabajo que realizan en su area y de este modo se logra

estructurar los procesos.

Para este fin se disefid un formato de recoleccion de informacion (ver anexo C)

donde se recopila la siguiente informacion:

» Cargo de la persona participante en el proceso
= Actividades que se ejecutan
= Frecuencia con las que se ejecutan

»= Observaciones o sugerencias de necesitarse

A través de este formato se logrard comprender cada uno de los procesos
realizados en la empresa, es fundamental que quien disefa los procesos lo haga
junto a quien los realiza de esta forma cualquier duda que se suscite sera resuelta

oportunamente.

3.3.2 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

Basados en la mision y vision de la empresa se identifica los procesos, ya sea
gue estos colaboren directamente a la entrega del producto/servicio al cliente o

sirvan como apoyo para que esto se pueda cumplir.

Al identificar a los procesos se conocerd cuales son, como estan descritos,
cuantos son, quienes intervienen en ellos y como se relacionan. Con esta
informacion se construye el mapa de procesos como una vision global de los
procesos que muestra como fluye el trabajo dentro de la organizacion como se

puede ver en el item 9 del anexo D.
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3.3.3 ANALISIS DE LOS PROCESOS

Con el andlisis se identifica los puntos criticos del proceso, como se estan
desarrollando, facilita la identificacion de mejoras a implementarse ademas de
datos para el desarrollo de los indicadores. Este se desarrollara en el item 3.5 de

este capitulo.

3.3.4 ELABORACION DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO

En el disefio de los procesos los diagramas de flujo son fundamentales ya que
son una vista rapida del proceso, estos deben estar completos y deben ser
facilmente comprensibles, el tipo de diagrama a utilizarse es el diagrama de flujo

funcional.

3.4 ANALISIS DE LOS MACROPROCESOS

El andlisis de los macroprocesos se realizd con la observacion de como fluyen
conjuntamente con la encuestas al personal con los cual se determind los
problemas que surgen en el dia a dia. Es necesario determinar las causas que

producen estos problemas para este fin se utilizara un diagrama causa-efecto.

En el andlisis de macroprocesos se encuentran definidos los siguientes:

* Recepcion de autos, repuestos e insumos (A)
* Gestion de Venta (B)
* Reparacion y mantenimiento ©
» Atencion Post- venta y seguimiento (D)
» Gestion de importacién (E)
» Gestion de Administracion (F)

» Gestion Financiera (G)
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3.4.1 RECEPCION (A)

Es uno de los macroproceso productivos de Scaneq, cuyo objetivo es recibir y

almacenar tanto repuestos, insumos y vehiculos en las bodegas, sus subprocesos

son:
» Recepcion de repuestos e insumos (A.1)
» Recepcion de vehiculos para la venta (A.2)
* Recepcion de vehiculos para servicios (A.3)

Una de las deficiencias se refiere a la falta de establecimiento de responsabilidad
en la recepcion de los camiones y buses importados destinados para la venta.

Mano de obra

Falta de liderazgo Tendencia al menor esfuerzo Recursos limitados

Pocos vehiculos a
vendidos Se espera ordenes superiores ~ Desmotivacion

N Falta de capacitacion
para trabajar

/

Celo profesional

Poco aplicado Falta de interés

No existe un responsable
> de la recepcion de
vehiculos para la venta

Tiempo escaso Poca preocupacion
Preocupacién en Escaso establecimiento

4———F io limit; iaticos/—— -
spacio limitado problemas mediatico de las responsabilidades

Conocimiento limitado Desconocimiento del problema

Poca comunicacién

Medio interno
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Problema encontrado Causas

La responsabilidad no se encuentra
claramente definida por la gerencia,
pasando por el desconocimiento del
, problema y la poca preocupacién por los
No existe responsable de la|
y i diferentes procesos de la empresa.
recepcion de los vehiculos _ y _
_ La poca ejecucion de este proceso debido a
destinados para la venta. i} _
los pocos vehiculos que son vendidos
colabora en el escaso interés del personal
por clarificar que persona es responsable

de la recepcién de vehiculos.

3.4.2 GESTION DE VENTA (B)

Forma parte de los macroprocesos productivos de Scaneq, contiene los

siguientes subprocesos:

* Venta de repuestos (B.1)
* Venta de camiones y buses (B.2)
» Gestion de pedido exclusivo (B.3)
* Envio de repuestos (B.4)

La deficiencia que se presentan en este proceso es la atencion deficiente al

cliente.



Métodos

Escasa comunicacion

Escasa capacitacio

Escasas técnicas de venta

Falta de compromiso

Trabajo individualista

Poca asesoria al cliente
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Mano de obra

Desinterés de la gerencia

Bajos salarios Falta de capacitacion

Falta de interés en el cliente T T
Atencion deficiente

h

Varios controles al proceso

Proceso demorado

Incumplimiento
de horarios

Procesos

Falta de recursos

Poca rotacion al cliente

Repuestos escasos

Altos costos Cambio de codigos de

repuestos en el sistema

Falta de vendedores Modificacién de
codigos en fabrica
Escasos vendedores

capacitados

Problema encontrado

Causas

Atencion deficiente a

clientes de la empresa

los

No existe compromiso por la atencion al cliente
debido los bajos salarios, la falta de interés en el
cliente y desinterés de la gerencia.

La disponibilidad escasa de repuestos por los altos
costos y poca rotacion.

No existe personal permanente para la atencién al
cliente en la venta de vehiculos.

Los cambios de codigos de los repuestos entre los
fisicos y el sistema por la modificacion de codigos

desde la fabrica.
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3.4.3 REPARACION Y MANTENIMIENTO (C)
La reparacion y mantenimiento se refiere a la prestacion de servicios que se

realiza en la empresa, forma parte de los procesos productivos. Contiene los

siguientes subprocesos:

* Requerimiento de repuestos e insumos en taller (C.1)
» Compra de repuestos locales (C.2)
* Entrega del vehiculo (C.3)
» Auxilio mecanico en carretera (C.4)

El problema que se presenta en este proceso es la molestia en los clientes por los

horarios de entrega de sus vehiculos.

Mano de obra

Poca rotacion
Pocos juegos

Repuestos escasos de herramientas Desmotivado

Herramientas inadecuadas Tendencia a realizar
menos trabajo

Alto costo Planifica mal el tiempo

Demora en la

Espacio limitado compras de repuestos

Molestia en los clientes
» por los horarios de
entrega de los vehiculos

Demora en la ejecucion Falta de comunicacion

Desconocimiento de
los procedimientos

Conocimiento limitado

Demora en el proceso Turnos de trabajo no definidos

/

Poca capacitacién formal
Demoras en la facturacion

Proceso extenso

Métodos Medio interno
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Problema encontrado Causas

Nuevamente la falta de disponibilidad de

repuestos afecta el servicio prestado.

El cliente insiste en presenciar la reparacion o

mantenimiento de su vehiculo por la poca

confianza en el personal.

Falta de comunicacion entre la unidad de

Molestia general en los servicios y la unidad administrativa para asegurar
clientes el pago de los servicios prestados por lo que la

facturacion se demora.

Politicas sobre horarios no establecidas, no se

planifica correctamente el personal disponible en

dias domingos y feriados.

No se cuenta con las herramientas suficientes.

3.4.4 ATENCION POST- VENTA Y SEGUIMIENTO (D)
La atencion post- venta forma parte de los procesos operativos que se realizan en
Scaneg como complemento de los servicios prestados esta se conforman los

estos subprocesos:

» (Gestidn de garantias (D.1)

* Seguimiento del cliente (D.2)

El problema que se observa es el escaso seguimiento del cliente.



Mal trabajo con el cliente Limitados

Base de datos desactualizada

Desconoce el proceso

Otras prioridades

Poca organizacion del tiempo
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Mano de obra

Desconocimiento de la
importancia del cliente

Poco de interés

.| Escaso seguimiento

Falta de recursos |

Ausencia de software
especializado

Falta de interés por el proceso /

Maquinas

No establece politicas

Desatencion de la administracion

al cliente
Falta de interés = =
o Conocimiento empirico
Falta de comunicacion !
No establecidos
Proceso no establecido claramente )
Despreocupacion

Inaplicacidn de lo establecido " .
Desatencion de la gerencia

Falta de decisién

Demora en la ejecucion

Métodos

Problema encontrado

Causas

No se realiza seguimiento al

cliente

La administracion no ha establecido politicas
claras para la ejecucion de este proceso, ha
existido despreocupacion del tema y falta de
comunicacion entre la parte operativa y
administrativa.

El personal no tiene conocimiento claro sobre el
de

conocerlas, ya que tiene otras prioridades

proceso pero tampoco tiene interés
debido a la mala organizacion del tiempo.

La base da datos de clientes es desactualizada
y no existe un software que ayude en este

proceso
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3.4.5 GESTION DE IMPORTACION (E)

La gestion de importacion es uno de los procesos de apoyo dentro de Scaneq, se

conforma por los siguientes procesos:

* Importacién de repuestos (E.1)

* Importacién de camiones y buses (E.2)

Al analizar este macroprocesos se concluye que no existe dificultades por tanto se
posee un desempefio aceptable.

3.4.6 GESTION ADMINISTRATIVA (F)

La gestion de administracion es parte de los procesos de apoyo de la empresa, se

conforma de:

e Administracion del talento humano (F.1)

= Gestidn de permisos, vacaciones, anticipos y préstamos  (F.1.1)

= Pago de sueldos (F.1.2)
= Capacitaciones (F.1.3)
= Contratacion (F.1.4)

El problema que se presenta es la desmotivacion del personal del area de

servicios.



Material limitado
Descuido

Altos costos

Tan solo los de ley

Herramientas inadecuadas
Falta de capacitacion
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Beneficios

Falta de promocion

Recursos monetario$

limitados La empresa es poco reconocida

.| Desmotivacion del personal

Extensos

Politicas de la empresa

Horarios en fin de

semana y feriado Mala planificacion

/
/

Beneficios para el cliente /

No definidos

Falta de atencién

del area de servicios

Prioridades momentaneas

Esfuerzos esporadicos

Escasa comunicacion
/

Barreras sociales

Problema encontrado

Causas

El

encuentra desmotivado

personal de servicios se

La gerencia no pone la debida atencién en los

empleados, tan solo realiza esfuerzos
esporadicos para que esto mejore, ademas
que existe escasa comunicaciéon por las
barreras sociales entre la gerencia y los
empleados del area de servicio.

Los horarios contribuyen al problema ya que
no se hallan conformes los empleados pues en
ocasiones sin aviso deben trabajar en feriados
o fin de semana.

Los beneficios que poseen son los de ley, no
tienen la capacitacion suficiente en otras areas
necesarias y si salen de ese trabajo el nombre
de la empresa no les da un respaldo.

Los recursos de trabajo se les presentan
limitados especialmente en herramientas de

trabajo especializadas.
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3.4.7 GESTION FINANCIERA (G)

La gestion financiera forma parte de los procesos de apoyo y contiene los

siguientes procesos y subprocesos:

» Gestion de tesoreria (G.1)
» Facturacion (G.1.1)
= Gestion de crédito (G.1.2)
= Gestidon de cobranza (G.1.3)
» Gestion de contabilidad (G.2)
» Realizar el registro contable (G.2.1)
= Gestion tributaria (G.2.2)
= Elaboracién de estados financieros (G.2.3)
= Pago a proveedores locales (G.2.4)

Las deficiencias que se presentan se refieren al cobro de cartera.

Costumbre en alta un modulo para cobros

las personas

Cambio de direccién

de clientes No facilita el proceso

. Tendencia a no cancelar
Forma para evadir los cobros

- Informacion limitada

Falta de colaboracion .

en el sistema

No almacena

informacion suficiente

Desinterés por realizar el pago

Cobro de cartera
retrasado

Ausencia de unidad de criterios Limitado

Imposicion de criterios segin dreas

Calificacién poco técnica Recursos esacasos

Ofras responsabilidades
. . Personal con Proceso dificil
Politicas no aplicadas conocimiento limitado

Carga alta de trabajo
Costumbre en la empresa

Desconocimiento

Métodos

Mano de obra



Problema encontrado

Causas

Retraso en el cobro de cartera

Una de las causas es el medio donde las
personas tienen la tendencia a intentar
no cancelar sus deudas, en este intento
no se acercan a pagar su deuda y
algunos cambian su direccién cuando se
trata de fuertes sumas.

El método aplicado posee ausencia de
criterios y se aplica de acuerdo al interés
de las areas, mientras que las politicas
establecidas no son cumplidas a
cabalidad. La calificacibn es poco
técnica debido al personal con limitado

conocimiento en esta area.

3.5 FORMULACION DE INDICADORES DEL PROCESO
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Los indicadores en cada proceso son fundamentales para poder medir, controlar y

posteriormente mejorar el proceso de ser necesario.

Los indicadores segun el proceso serviran para medir los recursos utilizados, los

resultados obtenidos, las variaciones en las actividades o la conformidad en los

resultados. Con este fin se seguira los pasos para la formulacién de indicadores

definidos en el item 2.6.2.4 mientras que la tabla de indicadores se localiza en el

anexo E.

3.5.1 FIJACION DE METAS PARA LOS INDICADORES

El establecimiento de metas se lo realiz6 a través del método de talleres de

discusién y consenso:
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» Talleres de discusion y consenso: a través de reuniones de discusion y
consenso con la gerencia administrativa, de ventas y de servicios se
establecio las metas a cumplir ya que no se tiene registros de ningun tipo
respecto a los procesos. Los indicadores cuyas metas se debid establecer
bajo este criterio son basadas en la experiencia de los gerentes, politicas

de la empresa y metas que se desea cumplir.

3.6 DESARROLLO DEL MANUAL DE PROCESOS

El manual de procesos de la empresa Camiones y Buses del Ecuador S.A.
Camioneq se estructura de acuerdo a lo mencionada en el item 2.7.5, algunos de
los elementos contenidos en el mismo se describen mas detalladamente a

continuacion.

3.6.1 CARACTERIZACION DEL PROCESO

A través de la caracterizacion del proceso se muestra tal cual inicia y finaliza el
proceso es decir indica los proveedores internos o externos, los insumos, la
transformacion (actividades), el producto y el cliente diferenciado si es interno o

externo. Ademas se plantea de forma clara el objetivo del proceso.

3.6.2 DESCRIPCION DEL PROCESO

Es una vision completa del proceso, incluye aspectos como: el duefio del proceso,
el alcance, objetivo, los recursos a utilizarse, indicadores de desempefio,
controles presentes a lo largo del proceso, registros y anexos ademas de
aspectos antes ya incluidos como los proveedores, insumos, transformacion,

productos y clientes.

Con este formato sin duda se establece todo lo relacionado a un proceso

permitiendo obtener un enfoque global.
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3.6.3 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Describe de manera detallada y formal cada una de las actividades que forman
parte de un proceso y que se encuentran en el diagrama de flujo, indica ademas
aspectos como la entidad donde se ejecuta y el responsable de hacerlo.

3.7PLAN DE IMPLEMENTACION DE LOS PROCESOS

El enfoque para la implementacion del manual de procesos en la empresa
Camiones y Buses del Ecuador S.A. Camioneq es la capacitaciéon al personal
especialmente el operativo ya que en el levantamiento de procesos se pudo
observar el sentimiento de insatisfaccion por el poco interés que ponen en ellos
los directivos. Sin embargo se detectd entusiasmo en los empleados para que las

cosas mejoren en la empresa para beneficio de todos.

La capacitacion debera tener un enfoque en que los trabajadores se sientan
participes del cambio y sean reconocidos por lo importante de su trabajo para la

ejecucion de cada uno de los procesos.

Para que se pueda concretar la implementacién se necesitara de la colaboracion
y compromiso de la gerencia ya que esta debera facilitar los recursos necesarios

tanto fisicos, humanos y tecnoldgicos siendo esta una decision estratégica.

Es precisamente con la gerencia con quien se establecio un listado de actividades
para la implementacion del manual de procesos cada una de ellas utilizara el

método 5W 1H como se puede observar en la tabla 3.1.
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4 RESULTADOS Y DISCUSIONES

4.1 INFORME DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
CAMIONES Y BUSES DEL ECUADOR S.A. CAMIONEQ

El analisis de la situacién actual de la empresa se la realiz6 través del analisis
ambiental tanto en el ambiente interno como el externo tomando en cuenta el

entorno cercano y el entorno global.

Para este se tomd en cuenta el Business Plan del afio 2011 ademéas de
entrevistas conjuntamente con la aplicacion de una encuesta al a todo el personal
y a los clientes, dialogos con la gerencia y la observacion de los procesos en
accion de los cuales surgen los problemas del dia a dia. Cabe establecer que las

encuestas a clientes fueron hechas a los 25 con mayor recurrencia.

) @, o . @,
o T g T o T g
= 8= < 82
O T S - < S
o 0= L 0O 0w -
o o
=
(&) ©
O _ o c =
c 2 = 9
© @ . [T
2 g 52 8%, 8 e 82
)] o o O] = kel
s Eng=eE - ® 8 @
2 30 == 0 Cc'h O 98 > S0
Q‘o(ﬁ S 0T o CGC S5 o @ o
- caco0gBoETRY 8o
) T Lo SC—ocow?Coucaggd = £
S ol o0 em-GD\CQmEmoC © O
(=2 S 0 g “’q"UU’-Q‘Um'—mEE c
= s a2 @:E\(UULG)(I) o © s O
s | Zfg | C55885889c586 | Zso,
o L35 g S8s 0> 'Ew'O% S8S &
=D Np 2o 8OETOG SE28%5
Hgg TLETEWN ®mOQ S o g O
3c %g_@c—ngmggmaa s E=0
o= S - Sat , s eSS T
25 0 © © ) 520 cQ n
== c = 0 ® = T un © Q ©
] = ttSCDO = > EO:S
< n o A 8T ESoEe oo E oEo0T
—
— —
S g S
o S 3
o —
o 3 5 <
he] S b o
£ - o
3
S o o —
o - - g
o o o IV
S N ‘\.' &
= o —
= N < -
3 g o
© —
o @
& s




78

4.1.1 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Los resultados de la investigacion a traveés de encuestas ayudan a determinar la
situacion de la empresa desde el punto de vista de los empleados y de los
principales clientes de la empresa ademas de detectar los problemas existentes.
Los formatos de las encuestas se pueden observar en los anexos B 'y C

respectivamente.

4.1.1.1Encuestas a los empleados

Las encuestas fueron realizadas a los empleados localizados en Quito, no se
tomo en cuenta a quienes se encuentran en la sucursal en Guayas ya que estos a
penas se encuentran trabajando dos meses para la empresa. Mientras que a las
gerencias no se los encuestd para tener una mejor apreciacion de que ocurre en

la empresa.

e Tabulacién

Numero de preguntas: 16 preguntas
Numero de encuestados: 20 empleados
Empleados del area de servicios: 12 empleados

Empleados del area de administracion y ventas: 8 empleados

Nunca Casi Nunca A veces Sigrii)ire Siempre
Pregunta | Ser. | Adm. | Ser. |Adm. | Ser. |Adm. | Ser. |Adm. | Ser. | Adm.

1 6 6 8
2 8 4 8
3 7 1 4 4 1 3
4 6 6 8
5 12 2 6
6 12 4 4
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10

12

10
11
12
13
14
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Pregunta 1: La empresa provee todos los materiales para que realice mi trabajo

La empresa provee todos los materiales para
gue realice mi trabajo

B Nunca

B Casi Nunca
m A veces

B Casi Siempre

M Siempre

Figura 4.1 -Porcentajes en que la empresa provee los materiales

La empresa provee todos los materiales para
que realice mi trabajo

10

8

B Administracion

W Servicios

o N b O

T T T
Nunca Casi Aveces Casi Siempre
Nunca Siempre

Figura 4.2 - Respuestas por areas sobre si la empresa proveeates
Andlisis

El 70% de los encuestados considera que la empresa siempre le provee todos los
materiales necesarios para realizar su trabajo mientras el 30% restante piensa

que casi siempre se le provee de los materiales (ver figura 4.1)

Al discriminar por &reas se observa que la mitad del personal de servicios
considera que no siempre se provee de los materiales necesarios para realizar su

trabajo como indica la figura 4.2
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Pregunta 2: Mi ambiente de trabajo es bueno

Mi ambiente de trabajo es bueno

M Nunca
M Casi Nunca
™ A veces

M Casi Siempre

M Siempre

Figura 4.3 -Respuestas en porcentaje sobre el ambiente dgotraba

Mi ambiente de trabajo es bueno
10
8 8

8

6

4 4 B Administracién

I Servicios
2
O T T T
Nunca Casi Aveces Casi Siempre
Nunca Siempre

Figura 4.4 -Respuestas por areas sobre el ambiente de trabajo
Analisis
El 60% de los empleados consideran que su ambiente de trabajo es bueno

siempre, mientras que el restante 40% considera que casi siempre el ambiente de

trabajo es bueno como se observa en la figura 4.3.

En el area de servicios la mayoria de empleados consideran que el ambiente de
trabajo no siempre es bueno como indica la figura 4.4.



82

Pregunta 3: Mi area tiene buena comunicacion con otras areas de la empresa

Mi area tiene buena comunicacion con
otras areas de la empresa

B Nunca

Baca .
M Casi Nunca

> A veces
40%

A veces
M Casi Siempre

W Siempre

Figura 4.5 -Respuestas en porcentaje sobre la comunicacide &eas

Mi area tiene buena comunicaciéon con
otras areas de la empresa
8 7
6
4 4

4 W Administracion
2 1 Servicios
O T T . T T 1

Nunca Casi A veces Casi  Siempre

Nunca Siempre

Figura 4.6 - Respuestas por areas sobre la comunicacionlestneismas
Analisis

El 40% de los empleados consideran que su area a veces tiene buena
comunicaciéon con otras areas, el otro 40% que casi siempre tiene buena
comunicaciéon y el restante 20% piensa que siempre tiene buena comunicacién

con otras areas como la figura 4.5 indica.

La mayoria del personal de servicios considera que solo a veces tiene buena

comunicacién con otras areas de la empresa como muestra la figura 4.6



83

Pregunta 4: Puedo comunicarme con la gerencia facilmente

Puedo comunicarme con la gerencia
facilmente

B Nunca

B Casi Nunca
A veces

H Casi Siempre

m Siempre

Figura 4.7- Respuestas en porcentaje sobre la comunicaciola gmrencia

Puedo comunicarme con la gerencia
facilmente
10
8
8
6 6
6
4 W Administracion
2 Servicios
O T T T T 1
Nunca Casi Aveces Casi Siempre
Nunca Siempre

Figura 4.8— Respuestas por areas sobre la comunicaciéragmréncia
Analisis

El 40% considera que puede comunicarse con la gerencia facilmente los, el 30%
consideran que pueden comunicarse casi siempre y el restante 30% dice que a
veces se pueden comunicar con la gerencia facilmente como muestra la figura 4.7

La mitad del &rea de servicios considera que a veces puede comunicarse con la
gerencia facilmente, la otra mitad opina que casi siempre puede comunicarse con
la gerencia facilmente a diferencia del area administrativa que siempre se

comunica con la gerencia facilmente como indica la figura 4.8
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Pregunta 5: Las sugerencias que hacen los empleados son acogidas por la

gerencia

Las sugerencias que hacen los
empleados son acogidas por la gerencia

Siempre
0%

B Nunca

M Casi Nunca
A veces

B Casi Siempre

m Siempre

Figura 4.9 - Respuestas en porcentaje sobre la acogida deesoes

Las sugerencias que hacen los
empleados son acogidas por la gerencia

6

i

3 33 .. .
4 000 | M Administracion
T 1 Servicios

O Rr N W b U1 OO N

Nunca Casi A veces Casi  Siempre
Nunca Siempre

Figura 4.10 -Respuestas por areas sobre la acogida de sugerencia
Andlisis
El 20% de los empleados consideran que casi siempre Sus sugerencias son
acogidas, el 30% dice a veces sus sugerencias son acogidas, el 35% consideran

que casi nunca las sugerencias son aceptadas y el restante 15% opinan que

nunca se acogen sus sugerencias por la gerencia (ver figura 4.9)

La mitad del personal administrativo manifiesta que sus sugerencias son tomadas
en cuenta casi siempre sin embargo el resto del personal cree que sus

sugerencias no son tomadas en cuenta asi se puede observar en la figura 4.10
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Pregunta 6: Conozco acerca de lo que sucede en la empresa

Conozco acerca de lo que sucede en la
empresa

B Nunca

B Casi Nunca
A veces

B Casi Siempre

m Siempre

Figura 4.11-Respuestas en porcentaje sobre el conocimieneeapresa

Conozco acerca de lo que sucede en la
empresa
14 12
12
10
8
6 4 4 B Administracién
4 I Servicios
2
O T T
Nunca Casi Aveces Casi Siempre
Nunca Siempre

Figura 4.12 -Respuestas por areas sobre el conocimiento depieesan

Andlisis

Tan solo el 20% de los empleados consideran que siempre conocen que ocurre
en la empresa, otro 20% casi siempre dicen conocer que sucede con la empresa,
mientras que el 60% a veces manifiesta conocer que sucede con la empresa

como se en la figura 4.11

Todo el personal de servicios manifiesta que solo a veces conoce que sucede con

la empresa como indica la figura 4.12
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Pregunta 7: La empresa es sensible ante mis necesidades individuales

La empresa es sensible ante mis
necesidades individuales

B Nunca

B Casi Nunca
A veces

B Casi Siempre

m Siempre

Figura 4.13 -Respuestas en porcentaje sobre sensibilidad acesidades

Conozco acerca de lo que sucede en la
empresa
10
8 8
8
6 4
4 B Administracién
2 I Servicios
O T T T
Nunca Casi Aveces Casi Siempre
Nunca Siempre

Figura 4.14 -Respuestas por areas sobre sensibilidad ante dedesi
Analisis
El 80% de los empleados considera que la empresa siempre es sensible ante sus

necesidades individuales, mientras el restante 20% dijo que casi siempre la

empresa es sensible ante sus necesidades como indica la figura 4.13

La tercera parte del personal de servicios considera que casi siempre la empresa
es sensible ante sus necesidades individuales como muestra la figura 4.14
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Pregunta 8: Recibo un pago justo por mi trabajo

Recibo un pago justo por mi trabajo

B Nunca

H Casi Nunca
= A veces

M Casi Siempre

m Siempre

Figura 4.15 -Respuestas en porcentaje sobre si el pago es justo

Recibo un pago justo por mi trabajo
10
8

8 7

6

4 B Administracion

2 2 i Servicios
2 1
O T T
Nunca Casi Aveces Casi Siempre
Nunca Siempre

Figura 4.16-Respuestas por areas sobre si el pago es justo

Analisis

El 45% de los empleados consideran que reciben un pago justo por su trabajo,
otro 45% opina que casi siempre recibe un pago justo por su trabajo y el restante
15% dice que solo a veces recibe un pago justo por su trabajo como se puede ver
en la figura 4.15

Los empleados administrativos en su mayoria son quienes consideran que su
pago es justo siempre, mientras los empleados de servicios mantienen criterios

divididos como muestra la figura 4.16
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Pregunta 9: Se reconoce mi contribucién cuando se cumple objetivos y metas

Se reconoce mi contribucién cuando se
cumple objetivos y metas

B Nunca

W Casi Nunca

A veces
Agg;es W Casi Siempre

W Siempre

Figura 4.17- Respuestas en porcentaje sobre reconocimientdopetives cumplidos

Se reconoce mi contribucidon cuando se
cumple objetivos y metas

14 12
12
10
8 6
6 B Administracion
4 Servicios
2
0 : : T T .

Nunca Casi  Aveces Casi Siempre
Nunca Siempre

Figura 4.18 -Respuestas por areas sobre reconocimiento poivaigieumplidos

Analisis

El 10% considera que su trabajo siempre es reconocido, el 30% considera que no
siempre su trabajo es recocido y el 60% considera que a veces su trabajo es

reconocido cuando se cumple objetivos y metas (ver figura 4.15).

Todo el personal de servicios coincidid en que a veces su contribucién es

reconocida en el cumplimiento de objetivos y metas (ver figura 4.16).
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Pregunta 10: Recibo capacitacion para ser efectivo en mi trabajo

Recibo capacitacion para ser efectivo en
mi trabajo

B Nunca

B Casi Nunca
A veces

B Casi Siempre

m Siempre

Figura 4.19-Respuestas en porcentaje sobre capacitacioneglescib

Recibo capacitacion para ser efectivo en

mi trabajo
& 5 55
5
4 3
3 2 m Administracion
2

m Servicios

1
0

Nunca Casi Aveces Casi Siempre
Nunca Siempre

Figura 4.20 -Respuestas por areas sobre capacitaciones recibidas
Analisis

El 25% de los encuestados piensan que siempre reciben capacitacion para
desempefiarse mejor en su trabajo, otro 25% considera que a veces recibe
capacitacion y el 50% opinan que casi siempre reciben capacitacion para ser

efectivo en su trabajo. (Ver figura 4.19)

No se considera influencia sobre el area en cuanto tiene que ver a capacitacion

como la figura 4.20 muestra.
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Pregunta 11: Estoy dispuesto a trabajar duro para contribuir al mejoramiento de

la empresa

Estoy dispuesto a trabajar duro para
contribuir al mejoramiento de la empresa

B Nunca

H Casi Nunca
m A veces

M Casi Siempre

M Siempre

Figura 4.21 -Respuestas en porcentaje sobre disponibilidadajw

Estoy dispuesto a trabajar duro para
contribuir al mejoramiento de la empresa

10
8
8
6 4 4 4
4 W Administracion
2 m Servicios
O T T T

Nunca Casi Aveces Casi Siempre
Nunca Siempre

Figura 4.22 -Respuestagor areas sobre disponibilidad al trabajo
Analisis
El 40% de los empleados siempre esta dispuesto a trabajar duro para el

mejoramiento de la empresa y el 60% casi siempre esta dispuesto a trabajar duro
como muestra la figura 4.21

La mayoria del personal de servicios esta dispuesto a trabajar casi siempre para

el mejoramiento de la empresa (ver figura 4.22).
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Pregunta 12: Me gusta trabajar en esta empresa

Me gusta trabajar en esta empresa

B Nunca

H Casi Nunca
A veces

H Casi Siempre

m Siempre

Figura 4.23 -Respuestas en porcentaje sobre gusto de trabdmeerpresa

Me gusta trabajar en esta empresa

/

B Administracion

W Servicios

O R, N WA UIONO®

Nunca Casi Aveces Casi Siempre
Nunca Siempre

Figura 4.24 -Respuestas por areas sobre gusto de trabajaespltasa
Analisis
El 25% del personal manifestd que siempre le gusta trabajar en la empresa, el

55% dice que casi siempre le gusta trabajar en la empresa y finalmente el 20%
dice que tan solo a veces le gusta trabajar en esta empresa. (Ver figura 4.23)

No se considera que el area en que trabajan los empleados influya en esta
respuesta como se observa en la figura 4.24
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Pregunta 13: Mi carga laboral es adecuada

Mi carga laboral es adecuada

B Nunca

B Casi Nunca
A veces

B Casi Siempre

m Siempre

Figura 4.25 -Respuestas en porcentaje sobre la carga laboral

Mi carga laboral es adecuada
8 7
7
6
5
4 3 B Administracion
3 22 2 .
2 1 W Servicios
1
0
Nunca Casi Aveces Casi Siempre
Nunca Siempre

Figura 4.26 -Respuestas por areas sobre la carga laboral
Analisis

El 25% del personal considera que siempre su carga laboral es adecuada, el 45%
respondié que casi siempre tiene una carga laboral adecuada mientras, que el
20% indica que a veces y finalmente el 10% respondié que casi nunca tiene una
carga laboral adecuada como indica la figura 4.25

En esta pregunta no se ve una incidencia significativa respecto a la diferenciacion

de respuestas segun el area en la que trabajan los empleados (ver figura 4.26)
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Pregunta 14: Estoy dispuesto a poner un esfuerzo extra cuando sea necesario

Estoy dispuesto a poner un esfuerzo extra
cuando sea necesario

B Nunca

B Casi Nunca
A veces

B Casi Siempre

m Siempre

Figura 4.27 -Respuestas en porcentaje sobre la disponibilidad

Estoy dispuesto a poner un esfuerzo extra
cuando sea necesario

12

10
10
8
6 Z | B Administracién
4 2 ..
m Servicios
2
0

Nunca Casi Aveces Casi Siempre
Nunca Siempre

Figura 4.28 -Respuestas por areas sobre la disponibilidad
Analisis

El 70% manifiesta estar dispuesto casi siempre a poner un esfuerzo extra cuando
sea necesario, el restante 30% dice que siempre esta dispuesto a poner esfuerzo
extra como se observa en la figura 4.27.

Una pequefia parte del personal de servicios esta dispuesto a poner siempre
esfuerzo extra cuando sea necesario el resto casi siempre esta dispuesto a poner

el esfuerzo extra como la figura 4.28 muestra.
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4.1.1.2Encuesta a los clientes regulares

Los clientes considerados como regulares se aproxima a un total de 50 personas
ya sea por la compra de repuestos o atenciones en taller, de este total se tomo al
50% es decir a 25 clientes.

e Tabulacién

NUmero de encuestados: 25 clientes

Numero de preguntas: 9 preguntas

Casi A Casi ]
Nunca ) Siempre
Nunca | veces | Siempre

1 |Recibo un trato amable por parte los empleados 4 21

2 | El tiempo de atencion es 6ptimo 4 7 8 6

3 | Recibo respuestas ante mis necesidades 1 10 14
Encuentro todo que requiero en el momento

4 | 6 8 11
indicado

He tenido problemas con el producto y o servicio

tras la entrega

6 | Confio en la capacidad y honestidad del personal 1 12 12
Si No
7 | ¢ Recomendaria a mis conocidos este concesionario? Si/no porque 24 1
8 | ¢ Compro repuestos alternos? Si/no porque 12 13
Vendedor Conocidos Otro

9 | ¢Cémo supe de este concesionario? 21 4 0
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Pregunta 1: Recibo un trato amable por parte los empleados

Recibo un trato amable por parte los empleados

B Nunca

M Casi Nunca
W A veces

M Casi Siempre

m Siempre

Figura 4.29 -Respuesta sobre el trato que reciben los clientes
Andlisis

El 84% de los clientes encuestados dice que siempre recibe un trato amable por
parte de los empleados, el restante 16% manifiesta que casi siempre recibe un
trato amable por parte de los empleados.

Pregunta 2: El tiempo de atencion es 6ptimo

El tiempo de atencion es 6ptimo
Nunca
0%

H Nunca

m Casi Nunca
W A veces

M Casi Siempre

m Siempre

Figura 4.30 -Respuesta sobre el tiempo de atencion



96
Analisis
El 24% de los encuestados coinciden en que el tiempo de atencién es optimo, el
32% dice que casi siempre el tiempo de atencion es 6ptimo, el 28% dice que solo
a veces el tiempo de atencion es éptimo y finalmente el 16% dice que casi nunca

el tiempo en que son atendidos es éptimo.

Pregunta 3: Recibo respuestas ante mis necesidades

Recibo respuestas ante mis necesidades

A veces
Caﬂgggﬁc 4%

B Nunca

m Casi Nunca
W A veces

M Casi Siempre

m Siempre

Figura 4.31 -Respuesta sobre el la atencion a las necesidades
Anélisis
El 56% dice que sus necesidades son atendidas, el 40% manifiesta que casi

siempre obtiene respuesta a sus necesidades y el 4% dice que a veces sus
necesidades reciben respuestas como muestra la figura 4.31.
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Pregunta 4: Encuentro todo que requiero en el momento indicado

Encuentro todo que requiero en el momento

indicado
cNGAca
0%

B Nunca

M Casi Nunca

M A veces

M Casi Siempre

m Siempre

Figura 4.32 -Respuesta sobre el stock en productos
Analisis
El 44% de los encuestados coincide en que siempre encuentra lo que necesita en
el momento indicado, el 32% dice que casi siempre encuentra lo que requiere y el

24% restante manifiesta que a veces encuentra lo que requiere en el momento

indicado como en la figura 4.32.

Pregunta 5: He tenido problemas con el producto y o servicio tras la entrega

He tenido problemas con el producto y o

Aveceservicio tras la entrega
4% __ Siempre
0%

Casi
Siempre
0%

m Nunca

M Casi Nunca

M A veces

H Casi Siempre

m Siempre

Figura 4.33 -Respuesta sobre problemas posteriores
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Analisis
El 56% de encuestados manifiesta que nunca ha tenido problemas posteriores
con el producto o servicios, el 40% dice que casi nunca ha tenidos problemas
posteriores y el 4% dice que a veces ha tenido problemas posteriores con los

productos o servicios entregados como muestra la figura 4.33.

Pregunta 6: Confi6 en la capacidad y honestidad del personal

Confid en la capacid%d y honestidad del
pe(sonal
cAW6Rca 496
8% _—

M Nunca

m Casi Nunca
A veces

M Casi Siempre

m Siempre

Figura 4.34 -Respuesta sobre la confianza en el personal

Analisis

El 48% de los encuestados dicen que siempre confian en el personal, otro 48%
dice que casi siempre confia en el personal y un 4% dice que solo a veces confia
en el personal tal como se ve en la figura 4.34
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Pregunta 7: ¢Recomendaria a mis conocidos este concesionario? Si/no

éporque?
¢, Recomendaria a mis conocidos este
concesionario?
BSi
H No
Figura 4.35 -Respuesta sobre si recomendaria el concesionario
Analisis

El 96% de los encuestados dice que si recomendaria el concesionario y el 4%
restante dice que no recomendaria este concesionario como indica la figura 4.35.
Los motivos para recomendar al concesionario es su seriedad y servicio como lo
manifestaron los clientes encuestados y el motivo para no recomendarlo es la
entrega tardia de los vehiculos.

Pregunta 8: ¢Compro repuestos alternos?

¢, Compro repuestos alternos?

mSi

m No

Figura 4.36 -Respuesta sobre la compra de repuestos alternos
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Analisis
El 52% de encuestados dice que no compra repuestos alternos la principal causa
gue expusieron es que no tienen la misma calidad que los originales y el 48% dijo
gue si los compra por su precio inferior o por que no encuentra rapidamente los

repuestos originales. (Ver figura 4.36)

Pregunta 9: ¢Como supe de este concesionario?

¢, Como supe de este concesionario?
. Otro
Conocidos 0%

16%

m Vendedor
M Conocidos

Otro

Figura 4.37 -Respuesta sobre como conoci6 al concesionario
Analisis
El 84% de los encuestados dijo que conociéo al concesionario a través del

vendedor en sus cooperativas de trabajo, el restante 16% manifesté conocer al
concesionario a través de un conocido como muestra la figura 4.37.
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4.1.1.3Conclusion de la investigacion

Tras la tabulacion y analisis de las encuestas tanto realizadas a los empleados

como a los principales clientes se obtiene las siguientes conclusiones:

 La empresa provee los materiales a los empleados para la ejecucion
correcta de su trabajo salvo ocasiones que ciertos empleados de servicios
opinan que no tiene siempre todas las herramientas necesarias.

» El ambiente de trabajo en su mayoria se considera siempre bueno.

» La comunicacion entre areas es una pequefia debilidad de la empresa.

* Los empleados de servicios manifestaron que no siempre pueden
comunicarse con la gerencia.

* Se denota que la gerencia no presta atencion a las sugerencias que se
presentan aunque existe mayor aceptacion en lo que corresponde a
sugerencias de empleados administrativos.

« Los empleados consideran que solo a veces conocen de lo que sucede en
la empresa con lo cual se observa que no existe involucramiento de los
empleados.

« La mayor parte del personal considera su pago justo por el trabajo que
realizan aunque seria conveniente identificar los motivos y las personas
gue no estan de acuerdo con su pago y por qué.

» La mayoria del personal considera que su contribucion a la empresa no es
reconocida lo que genera desmotivacion en especial en el area de servicios
donde la mayoria del personal tiene poca instruccion formal.

» El personal en general manifiesta no siempre a ver recibido capacitacion
para la buena realizacion de su trabajo, eso lo toman ellos como una
excusa para no realizar su trabajo efectivamente.

» Existe buena disposicion del personal para trabajar en el mejoramiento de
la empresa factor que se lo puede utilizar para mejorar la situacion interna

junto con otras medidas.
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Se manifestd que a la mayoria de empleados casi siempre les gusta
trabajar en esta empresa, pero se debe trabajar con otro grupo de
empleados que no piensan igual por las condiciones que tienen.

Respecto a la carga laboral que cada persona tiene, se identifica que la
mayoria esta relativamente conforme con esta, ademas de tener buena
disposicion a esforzarse cuando sea necesario un esfuerzo adicional.

Hace falta mucho trabajo y mayor atencién al personal de servicios pues
son los que tienen mayores inconvenientes con muchos puntos
establecidos en las preguntas.

El trato que recibe los clientes de parte de los empleados en algunos casos
no es el adecuado por lo que hace falta que se concientice mas a los
empleados sobre la importancia del cliente.

Una gran debilidad es el tiempo de atencién a los clientes ya que este no
es el ptimo.

La respuesta a las necesidades del cliente en su mayoria se esti
cumpliendo pero a través de capacitacion al personal se podria mejorar.
La apreciacion del cliente es que no siempre encuentra todo lo que
necesita en el momento indicado por el limitado stock que se tiene.

Los clientes se hallan satisfechos tras la entrega del producto o servicio
prestado pues en su mayoria nunca han tenido problemas.

Se debe trabajar con el cliente para demostrar la capacidad de los
empleados al desarrollar su trabajo y que este confié siempre en él.

Los clientes estan dispuestos a recomendar al concesionario a sus
conocidos.

El cliente esta consiente medianamente acerca de la calidad inferior de los
repuestos alternos respecto a los originales por esos se debe concientizar
que los repuestos originales no son un gasto alto sino una inversion
duradera que cuidara su vehiculo.

Al concesionario le hace falta una campafa publicitaria para darse a
conocer entre otros clientes potenciales, ya que actualmente la mayor parte
de clientes lo conocieron gracias a las visitas de los vendedores a las
cooperativas donde laboran.
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4.1.2 ANALISIS INTERNO

En relacion a las visitas, entrevistas y encuestas realizadas a la gerencia,
trabajadores y clientes de Scaneq se detectaron debilidades y fortalezas en el

desemperio interno de la organizacion obteniéndose las siguientes conclusiones:

4.1.2 1Fortalezas

e La empresa cuenta con infraestructura nueva, cdémoda ademéas de
vehiculos para el traslado del personal en cumplimiento de su trabajo.

* Se posee un sistema informatico contable integral recientemente adquirido
y programas de apoyo en el area de taller para la solucién de problemas
con comunicacion a la fabrica de Scania en Brasil.

» El personal esta dispuesto a colaborar para el mejor desempefio de la
empresa.

» Existe personal capacitado y capacitandose dia a dia en area de taller en
cuanto a reparacion y mantenimiento.

* Varios clientes confian en el trabajo que realizan los mecanicos por el

desempeiio mostrado en su labor y los buenos resultados obtenidos.

4.1.2.2Debilidades

e Las sugerencias de los trabajadores no son tomadas en cuenta por la
gerencia.

« Los empleados en especial en el area de servicios se encuentran
desmotivados.

* No se realiza capacitacion en areas complementarias que ayuden al mejor
desempeiio de los trabajadores.

» Las politicas y ofrecimientos a los trabajadores que se han establecido no

tienen seguimiento.
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« El taller no cuenta con las herramientas suficientes para la prestacion de
servicio al cliente de forma efectiva.

» La venta de camiones y buses no cuenta con una persona especializada
que se encuentre de forma permanente en el concesionario para la
atencion al cliente.

* No se cuenta con el stock suficiente en repuestos ni en vehiculos.

» El cliente no ha recibido educacion respecto a lo importante de utilizar
repuestos originales en su vehiculo por la implicacion de costo-beneficio

que esto tiene.

4.1.3 ANALISIS EXTERNO

Como parte del analisis ambiental en el componente externo se tomé en cuenta el
Business Plan del afio 2011 y los resultados de la encuesta a los clientes (ver

anexo B) tanto de vehiculos, servicios y repuestos.

De estas se obtuvo las siguientes conclusiones:

4.1.3.10portunidades

e La empresa es la Unica autorizada por Scania Latin America para
comercializar sus productos a nivel sierra y oriente desde el 2007.

* Meses atras la Unica empresa competidora del pais la cual comercializaba
los productos Scania originales para la costa se liquido.

e Se inicié un proceso de expansion con la apertura de una sucursal en
Guayas para proveer a la regién costa.

» El producto que se comercializa es técnicamente superior respecto a los
productos alternos ademas de contar con garantia y respaldo técnico.

» La marca comercializada cuenta con prestigio y aceptacion a nivel mundial.
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4.1.3.2Amenazas

* Muchos transportistas pesados no conocen sobre la marca Scania ni la
empresa que la provee en Ecuador.

» Existe amplia competencia que provee gran numero de productos
sustitutos ya sea repuestos alternos, vehiculos de otras marcas o servicios
de talleres no especializados los cuales ofrecen menores precios y calidad
inferior.

» Otros concesionarios destinan altas sumas de dinero a la promocion de su
nombre y la marca distribuida.

 La empresa posee una alta competencia en productos sustitutos en sus
tres ambitos de accidn: venta de repuestos, venta de camiones y buses y
prestacion de servicios de reparacion y mantenimiento.

 La marca Scania distribuida por la empresa no esta consolidada en el
mercado ecuatoriano prueba de esto hallamos la participacion de mercado

de los afios pasados en el segmento de camiones y buses en la tabla 4.1:

Tabla 4.1-Participacion de mercado segmento camiones y buses

PARTICIPACION DE MERCADO
Afo Camiones Buses
2005 0.66% 7.29%
2006 1.73% 0.16%
2007 1.41% 1.6%
2008 0.35% 1.83%
2009 2.03% 1.04%

Business Plan 2011, Camiones y Buses del EcuadoCamioneq
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4.1.4 SITUACION ACTUAL DE LOS MACROPROCESOS

La empresa posee siete macroprocesos, cuatro de ellos pertenecen a los
procesos operativos y los otros tres pertenecen a los procesos de apoyo; la

empresa no realiza procesos gobernantes.

Los diversos procesos de la empresa poseen caracteristicas propias como a

continuacion se presenta:

4.1.4.1Recepcion (A)

En este macroproceso se recibe los repuestos e insumos que seran para la venta
en mostrador y a través del taller ademas de la recepcion de los vehiculos tanto

para la venta asi como para la prestacion de servicios en el taller.

En este intervienen 5 personas, su regularidad es diaria en la recepcion de
vehiculos para taller, de una vez por semana en la recepcién de repuestos e
insumos y aproximadamente una vez por mes en la recepcion de vehiculos para

la venta.

El espacio fisico para el desarrollo de las actividades es amplio y suficiente de

acuerdo a las necesidades actuales.

Los problemas principales que se presenta en el desarrollo del macroproceso es
la escasa delimitaciéon de responsabilidad ademas de la falta de comunicacién
para la recepcion de buses o camiones cuando estos son para la venta; una
causa de estos problemas es la regularidad con la que se realiza este proceso ya

gue es muy raro que se realice.
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4.1.4.2Gestion de venta (B)

Forma parte de los procesos operativos, en este se tiene el mayor contacto con el
cliente, existe la intervencién de cinco personas para su correcto desarrollo en un
espacio fisico de aproximadamente 100 m? en el area de ventas que resulta muy

comodo para los clientes.

A través de este se realiza la venta de repuestos y vehiculos, pedidos exclusivos

y envio de repuestos a la sucursal para la venta de los mismos.

La venta de repuestos tiene ejecucion diaria mientras que la venta de vehiculos
se ejecuta aproximadamente de 2 veces por mes. Los pedidos exclusivos pueden
variar entre 1 y 3 mensual mientras que el envio de repuestos puede variar entre

1y 4 semanales.

La atencion deficiente al cliente es parte de los problemas que surgen, la causa
principal es el escaso compromiso de los empleados por el servicio que prestan y
la falta de motivacion que ellos poseen a mas de otros factores como la falta de

stock en repuestos y vehiculos.

La falta de una persona destinada especificamente para la venta de vehiculos que

se encuentre todo el tiempo en el concesionario es otra de las deficiencias.
4.1.4.3Reparacion y mantenimiento (C)

Pertenece a los procesos operativos de la empresa, se desarrolla en el taller de
servicios y zona de espera de aproximadamente 800 m? en estos procesos

intervienen 10 personas Yy la frecuencia de ejecucion es diaria.

Cabe aclarar que la marca establece procedimientos claros que ayudan al

cumplimiento de estandares en la reparacion de los vehiculos estos se hallan en
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los manuales y programas informaticos de la marca Scania por ese motivo los

procesos establecidos son para las actividades propias de la empresa.

El principal inconveniente que se encuentra en este macroproceso es el
incumplimiento de los horarios de entrega del vehiculo al cliente. Los retrasos
fundamentalmente se da por la falta de stock de repuestos, la falta de
herramientas adecuadas para la realizacion de los trabajos y la mala planificacion

en cuanto a tiempos.

Algunos problemas surgen por la falta de comunicacion entre el area de servicios
y el area administrativa, por esta se ha dado dificultad al momento del cobro en

especial en la atencion en carretera.

4.1.4.4Atencion post-venta y seguimiento (D)

Forma parte de los procesos operativos de la empresa, intervienen en el tres
personas las cuales realizan su trabajo en el area demostrador en
aproximadamente 20 m?. El macroproceso lo conforma la gestién de garantias y

el seguimiento al cliente.

Su frecuencia de ejecuciéon es casi nula por la falta de interés en que se ejecute
por parte de la gerencia en cuanto a seguimiento al cliente, la ejecucion de la
gestion de garantias es muy variable pero se puede considerar que se la realiza

cuatro veces al mes.

4.1.4.5Importacion (E)

Forma parte de los procesos de apoyo dentro de la empresa, lo ejecuta dos
personas de forma directa y dos personas mas en forma complementaria, para
este proceso se utiliza servicios externos en cuanto tiene que ver a los tramites

aduaneros.
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En estos procesos no se han detectado problemas relevantes puestos que el
desempeiio de los mismos es aceptable gracias a que las responsabilidades se
han asignado claramente y existe alto control de estos procesos por parte de la

gerencia.

4.1.4.6Gestion administrativa (F)

Es otro de los macroprocesos de apoyo de la empresa, dentro de este se
encuentra la gestién del talento humano, participan todos los miembros de le
empresa. Estos procesos se ejecutan regularmente. Su desarrollo se realiza en el

area administrativa de aproximadamente 120 m?.

Las principales complicaciones que surgen en el desarrollo de estos procesos es

la falta de motivacion por parte de la administracion al personal operativo.

4.1.4.7Gestion financiera (G)

Es un procesos de apoyo se encuentra subdividido en dos procesos: la gestion de

tesoreria y la gestion de contabilidad.

En la gestion de tesoreria intervienen tres personas, se desarrolla en la oficina de
tesoreria y el area administrativa en aproximadamente 20 m? el principal
inconveniente es que no se respetan a cabalidad las politicas establecidas en
cuanto a créditos y descuentos. La recuperaciéon de cartera es otro de los

problemas consecuencia del primero.

La gestién de contabilidad es realizada por tres personas, se desarrolla en 15 m?,

el desempeiio de estos procesos es aceptable y no presenta problemas.
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4.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PROPUESTO PARA
CAMIONES Y BUSES DEL ECUADOR S.A. CAMIONEQ

Basados en la situacion actual de la empresa y lo que se puede lograr en el largo

plazo se propone el siguiente direccionamiento estratégico.

4.2.1 MISION

Somos una comercializadora de vehiculos pesados y extra pesados Premium
marca SCANIA, que ofrecemos a los transportistas pesados de todo el Ecuador el
mejor servicio en las areas de venta de vehiculos, repuestos y talleres; aportando

al crecimiento sustentable de transporte de pasajeros y carga.

4.2.2 VISION

Para el 2015 seremos uno de los tres concesionarios de vehiculos pesados mas
importantes del Ecuador, teniendo reconocimiento de ser una empresa justa y
socialmente responsable. Lograndolo dia a dia a través del mejoramiento
continuo Si olvidar la preservacion del medio ambiente con la tecnologia de punta

y amigable que tienen los vehiculos comercializados y los servicios prestados.

4.2.3 OBJETIVO CORPORATIVO

Incrementar la participacion de mercado en 5% anual, afianzando el nombre de la
marca Yy fidelizando a los actuales clientes, a través de la comercializacion con
técnicas de venta actualizadas, personal calificado. Ademéas de incrementar
nuestra cartera de productos ofreciendo valor agregado y atencion diferenciada a

nuestros clientes.
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4.2.3.10bjetivos de corto plazo

Desarrollar conocimientos y competencias en todo el personal.
Difundir el direccionamiento estratégico planteado.

Mejorar el trato al cliente y optimizar los tiempos de entrega de vehiculos.

4.2.3.20bjetivos de mediano plazo

Aumentar la participacion de mercado mensualmente.
Mejorar la fuerza de venta del concesionario.

Difundir el concesionario en todo el territorio nacional.

4.2.3.30bjetivos de largo plazo

4.2.4

Aumentar los ingresos por ventas en un 100%.
Ser uno de los diez concesionarios mas importantes del pais.

Implementar un sistema informatico de seguimiento al cliente.

POLITICAS

Generales
Cumplir las funciones asignadas responsablemente y en el tiempo previsto.
Trabajar en equipo y coordinar las actividades a realizar con los demas

departamentos.

Comerciales

Administrar y alcanzar los presupuestos de ventas mensuales establecidos
por la gerencia.

Realizar ventas bajo la modalidad de crédito Unicamente a las personas

calificadas como sujetos de crédito.
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Operacionales

El personal de servicios debe llevar puesto el equipo de proteccion
necesario para realizar el trabajo asignado.

Se hara responsable al personal de turno de los recursos entregados para

la produccion.

Administrativas

Administrar los recursos de la empresa y distribuirlos de acuerdo a
prioridades.

Las actividades o cambios que se desee realizar en la empresa deberan

ser autorizadas por la Gerencia General.

De talento humano

Capacitar al personal de produccion periédicamente para mejorar los
procesos.

La seleccion de personal serd hecha por la Gerencia General, previa la
realizacion de pruebas de aptitud.

Financieras
En la primera semana de cada trimestre, presentar el informe del estado

financiero de la empresa.

PRINCIPIOS

Globalidad e innovacién permanente de la oferta
Actuacion coordinada entre la gerencia y el nivel operativo
Vocacion de liderazgo

Alta calidad en el servicio a los clientes

Busqueda permanente de la efectividad
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4.2.6 VALORES

 Trabajo en Equipo.- La integracion del personal con las metas
empresariales, generan el interés colectivo por los resultados consiguiendo
un buen clima laboral.

e Compromiso.- Poseer el compromiso de producir y brindar un producto
excelente, asi como de promover el sentimiento de pertenencia hacia la
empresa.

* Puntualidad.- Los servicios son entregados en el tiempo acordado.

 Respeto a las personas y al medio ambiente.- El cuidado del medio
ambiente es primordial, sobre todo cuando se tratamos con materiales
NoCIvos.

» Calidad — Productividad.- La calidad es muy importante, por eso Scaneq
busca satisfacer las necesidades de sus clientes.

4.3 MANUAL DE PROCESOS

El manual de procesos de la empresa Camiones y Buses del Ecuador S.A.
Camioneq se lo realizdé conforme a la informacién recolectada a cada uno de los
empleados de la empresa ademas de los dialogos mantenidos con la gerencia, el
manual con cada una de sus partes se lo puede encontrar en el anexo D el mismo

siguié la metodologia expuesta en el literal 2.7

4.4 TABLA DE INDICADORES DE LOS PROCESOS

Cada uno de los procesos de la empresa cuenta con sus respectivos indicadores,
sin que haya sido el objetivo crear un sinfin de indicadores que no tengan
significado o una representacion en el control del proceso, cada indicador fue
establecido bajo la metodologia previamente citada y se encuentran el al anexo E

correspondiente a la tabla de indicadores de los procesos.
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e La empresa Camiones y Buses del Ecuador S.A. Camioneq se encuentra
10 afios en el mercado de transporte pesado, en los cuales no ha logrado
una participacion significativa por el poco impulso de la marca y la falta de

recursos para realizar campafas publicitarias.

 La empresa trabaja bajo una administracion centralizada donde existe
distancia entre el nivel operativo y la gerencia, esto es percibido por el
personal lo cual genera desmotivacion y falta de interés por el trabajo que

realizan.

* No se cuenta con un plan estratégico que guie el accionar de la empresa y
explote sus fortalezas por este motivo no ha conseguido diferenciarse de
sus competidores. Ademas la falta de la planificacion estratégica ha
producido que el personal no se comprometa con el logro de objetivos pues

no se conoce que se desea alcanzar.

» La organizacién cuenta con un sistema informatico recién adquirido el cual
satisface gran parte de los requerimientos de la empresa sin embargo
existe médulos que no cubre como el seguimiento al cliente y el cobro de

cartera.

» El capital de la empresa se encuentra distribuido entre familiares esto
produce que se tenga conflicto de intereses e intromisién dentro de la labor

de la gerencia.

* No se cuenta con procesos documentados lo cual ocasiona varios
problemas como repeticion de actividades, desperdicio de tiempo y
desconocimiento de la responsabilidad en los procesos.



5.2

115

No existe evaluacion de procesos ni de personal, lo que limita el

mejoramiento de la empresa.

Los empleados no tienen un enfoque basado en el cliente pues no conocen

la verdadera importancia que este tiene.

Existe alta desmotivacién en los empleados de taller debido a la falta de
atencién de la gerencia y al desconocimiento de la importancia que tiene su

trabajo para la empresa.

La empresa no cuenta con el stock suficiente de productos en bodega lo
que genera molestias y pérdida de tiempo en el area de taller y en los

clientes.

RECOMENDACIONES

Se recomienda aplicar la gestion por procesos lo mas pronto posible a fin
que la empresa logre eficacia en su gestion diaria, ayude a aumentar la

satisfaccion del cliente y mejore el clima organizacional.

Se recomienda establecer una direccidn estratégica clara y difundirla entre
los miembros de la organizacién para que se conozca especificamente los

objetivos de la organizacién y se pueda contribuir a su cumplimiento.

Se recomienda que la gerencia de mayor apertura a los trabajadores través
de la acogida de sugerencias para eliminar las barreras existentes y

mejorar la comunicacion entre todos los niveles de la organizacion.

Se recomienda a los directivos de la organizacion implantar planes de
capacitacion en todos los niveles para que se maneje de forma adecuada
la resistencia al cambio que generaria la implantacién del manual de

procesos de la empresa.
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Se recomienda capacitar al personal en temas como seguridad industrial y
primeros auxilios para asi obtener mejor rendimiento en el desempefio de

los trabajadores.

Se recomienda aumentar la fuerza de ventas al doble del personal por ser
esta la forma en que se difunde al producto y al concesionario en el

mercado nacional.

Se recomienda aplicar los indicadores de gestion propuestos para
monitorear los procesos y tener un enfoque de mejora continua dentro de

la empresa.

Se recomienda mejorar los métodos de calificar a los clientes en cuanto a
crédito aplicando normas mas rigurosas para evitar problemas en el cobro

de cartera.

Posterior a la implantacion de los procesos se recomienda realizar
seguimiento a los procesos disefiados para proponer mejoramiento de los

mismos y asegurar una efectiva gestion empresarial.
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ANEXO A - Formato de la encuesta al personal

ENCUESTA PARA EL PERSONAL

Objetivo: La presente encuesta tiene como fin conocer las condiciones que se presentan

dentro de la empresa.

Instrucciones: A continuacion se presenta una lista de diversos aspectos relacionados a su
trabajo, sus respuestas son confidenciales hagalo con la mayor sinceridad.
Por favor marque con una X dentro del cuadro correspondiente, teniendo en cuenta que:

N=Nunca CN=Casi hunca A=A veces CS=Casi siempre S=Siempre

Unidad que la que pertenece: .........cooeevveieiiieineennns

La empresa provee todos los materiales para que realice mi trabajo

Mi ambiente de trabajo es bueno

Mi &rea tiene buena comunicacion con otras areas de la empresa

Puedo comunicarme con la gerencia facilmente

Las sugerencias que hacen los empleados son acogidas por la gerencia

Conozco acerca de lo que sucede en la empresa

La empresa es sensible ante mis necesidades individuales

Recibo un pago justo por mi trabajo

Se reconoce mi contribucion cuando se cumple objetivos y metas

Recibo capacitacion para ser efectivo en mi trabajo

Estoy dispuesto a trabajar duro para contribuir al mejoramiento de la
empresa

Me gusta trabajar en esta empresa

Mi carga laboral es adecuada

Estoy dispuesto a poner un esfuerzo extra cuando sea necesario
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ANEXO B - Formato encuesta de satisfaccion

ENCUESTA

122

OBJETIVO: La presente encuesta tiene como fin conocer la opinion de los clientes

respecto a los productos y servicios que presta Scaneq.

INSTRUCCIONES: A continuacion se presenta una lista de diversos aspectos, sus

respuestas son confidenciales hagalo con la mayor sinceridad.

Por favor marque con una X dentro del cuadro correspondiente, teniendo en cuenta que:

N=Nunca CN=Casi nunca A=A veces CS=Casisiempre S=Siempre

CSs

Recibo un trato amable por parte los empleados

El tiempo de atencion es 6ptimo

Recibo respuestas ante mis necesidades

Encuentro todo que requiero en el momento indicado

He tenido problemas con el producto y o servicio tras la entrega

Confié en la capacidad y honestidad del personal

¢Recomendaria a mis conocidos este concesionario? si/no ¢ Porque?
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ANEXO C - Formato para el levantamiento de la informacién
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ANEXO D - Manual de procesos de Camiones y Buses del EciidorCamioneq
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1 INTRODUCCION

El manual de procesos es una herramienta que permite a la organizacion integrar
una serie de acciones encaminadas a agilizar el trabajo de la administracion y
mejorar la calidad del servicio, comprometiéndose con la busqueda de

alternativas que mejoren la satisfaccion del cliente.

Los procesos conforman uno de los elementos principales del sistema de control
interno; por lo cual deben ser plasmados en manuales practicos que sirvan como
mecanismo de consulta permanente para todos los trabajadores permitiéndoles

un mejor desenvolvimiento en las funciones a su cargo.

Teniendo en cuenta lo anterior, se ha preparado el presente manual de procesos
el cual contiene la documentaciébn de los procesos que llevan a cabo en

Camiones y Buses del Ecuador S.A. Camioneq,.

Para que tenga validez este manual requiere de revisiones periddicas para su
actualizacion. Los contenidos aprobados deben ser de cumplimiento obligatorio

para todo el personal profesional, técnico y administrativo.

2 MISION

Somos una comercializadora de vehiculos pesados y extra pesados Premium
marca SCANIA, que ofrecemos a nuestros clientes el mejor servicio en todas las
areas relacionadas en venta de vehiculos, repuestos y talleres asegurando asi la
provisibn para Ecuador de la marca lider en los segmento de desarrollo
tecnolégico y crecimiento sustentable de transporte de pasajeros y carga, de

esta manera seremos el concesionario de vehiculos pesados mas grande de la
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region generando rendimiento sostenido a nuestros asociados, pagando
impuestos puntualmente al gobierno para su redistribucion, siendo el mejor aliado
de desarrollo para nuestros clientes y preservando el medio ambiente con la

tecnologia de punta y amigable que tienen nuestros motores.

3 VISION

Para el 2015 seremos el concesionario de vehiculos pesados mas grande de las
region sierra-oriente teniendo reconocimiento de ser una empresa justa y
equitativa en nuestros valores, con la aplicacion de conocimientos técnicos
actualizados, tecnologia de punta en los distintos departamentos, haciendo
retroalimentacion de las experiencias cotidianas, basandonos en la investigacion
de preferencia de productos de nuestros clientes externos y capacitando
constantemente a los clientes internos dependientes de nuestra firma. Esto lo

logramos dia a dia de manera consecutiva con mejoramiento continuo.
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Junta general
de accionistas
|
Presidente del
direcctorio
1
Gerente Gerente de Gerente de
inistrativo servicios ventas
ad;‘c‘ilrfitsi:;teiva | Jefe de taller Jefe de taller | Asistente de
(UI0) (uio) (GYE) ventas
Asesor 7 7
- financiero
As_ls_tente_ Asistente de A Encargado de Vendedor de Vendedor de
administrativa - 1 Mecanicos .
(GYE) taller bodega camiones buses
T
Contadc}r Mecénicos Jefe de bodega | Ayudantes de
genera macdnica
¥ Y ¥y
3 Auxiliar de | Ayudantes de | Vendedor de
esorero contabilidad Jacanica mostrador
T
Vendedor de
-+ Mensajero - mostradory
garantias

El presente manual de procesos tiene como objetivo estandarizar los procesos de

toda la organizacion para contribuir a la gestion de la organizacion, ademas de

establecer mediciones y controles para los procesos.

6 ALCANCE DEL MANUAL

El manual abarca todos los procesos que se realizan en Camiones y Buses del

Ecuador s.a.

Camioneq Yy contiene diagramas de flujo funcionales,

la
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caracterizacion y descripcion de los procesos, descripcién de las actividades e
indicadores.

7 GLOSARIO DE TERMINOS

* Actividad: Conjunto de trabajos o acciones que se hacen con un fin
determinado o0 son propias de una persona, una profesion o una entidad.

e Calidad: Cumplimiento con los requisitos que el cliente necesita ademas
de las caracteristicas técnicas necesarias.

» Cliente externo: Es la persona natural o juridica a quien se le entrega
productos o servicios de la organizacion.

e Cliente interno: Proceso receptor de productos o servicios generados por
otros proceso relacionados dentro de la organizacion y que son utilizados
como insumos para generar productos terminales.

» Diagramas de flujo: representaciones graficas de las actividades
interrelacionadas en un proceso.

« Entrada: conjunto de insumos o0 actividades necesarias para la
transformacion y obtencion de salidas o productos.

» Gestion: actividades coordenadas para dirigir 'y controlar una
organizacional.

e Indicador: conjunto de datos que permite medir objetivamente una
actividad o proceso.

» Objetivo: enunciado general o especifico que expresa lo que se desea
alcanzar en un periodo por la organizacion, unidad, proceso o persona,
gue ayude a cumplir la visién y misidén organizacional.

* Proceso: Conjunto de actividades relacionadas entre si que transforman
insumos agregando valor a fin de entregar un bien o servicio al cliente

externo o interno, optimizando los recursos utilizando.
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* Proceso productivo: conjunto de actividades que aseguran la entrega de
bienes o servicios conforme a los requerimientos del cliente y relacionados
con la misién organizacional.

* Proceso de apoyo: conjunto de actividades requeridas para la gestion de
recursos humanos, financieros y tecnologicos necesarios para la entrega
de bienes y servicios al cliente.

* Producto: resultado del proceso de transformacién de las entradas en
salidas.

« Salida: es el resultado de las transformaciones de un proceso, ya sea
productos o servicios.

» Subproceso: nivel inferior a un proceso de acurdo a su jerarquia.

e« Tarea: conjunto de acciones que se realizan para cumplir una tarea
especifica.

« Transformacién: conversion de varias actividades para obtener resultados

como un producto o servicio.
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8 SIMBOLOGIA

SIMBOLO

SIGNIFICADO

Accion .- se utiliza para representar una actividad y contiene

una descripcién de la actividad.

Decision .- plantea la posibilidad de elegir una alternativa para

continuar en una u otra via, incluye una pregunta clave.

Referencia en pagina.- conexion o relacion entre partes de un

diagrama.

Documentacion.- significa que se requiere una

documentacion para desarrollar el proceso.

Espera.- Se utiliza para indicar espera antes de realizar una

actividad.

Archivo.- se utiliza cuando existe una condicién de

almacenamiento documentario.

U o

Limites.- indica el inicio y fin de un proceso.

Proceso predefinido.- indica la existencia de un proceso

previamente establecido.

Entidad externa.- indica intervencién en el proceso de una

persona u organismo externo.

Conector.- se utiliza para efectuar un enlace de pagina a otra

donde continda el flujograma.

Inal

Sentido del flujo.- la flecha indica la direccion del flujo, puede

ser horizontal, ascendente o descendente.
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Recepcion
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importacién administrativa financiera
. - " Y,
> RECEPCION (A) >
* Recepcion de repuestos e insumos (A.1)
* Recepcion de vehiculos para la venta (A.2)

Recepcion de vehiculos para servicios (A.3)
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> GESTION DE VENTA  (B) >

* Venta de repuestos (B.1)
* Venta de camiones y buses (B.2)
» Gestion de pedido exclusivo (B.3)
* Envio de repuestos (B.4)
> REPARACION Y MANTENIMIENTO (C) >
* Requerimiento de repuestos e insumos (C.2)
* Compra de repuestos locales (C.3)
e Entrega del vehiculo (C.49)
e Auxilio mecanico en carretera (C.5)
> ATENCION POST- VENTA Y SEGUIMIENTO (D) >
* Gestion de garantias (D.1)

* Seguimiento del cliente (D.2)
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> GESTION DE IMPORTACION  (E) >
e Importacién de repuestos (E.1)
* Importacion de camiones y buses (E.2)
> GESTION ADMINISTRATIVA (F) >
e Administracién del talento humano (F.1)
= Gestidn de permisos, vacaciones, anticipos (F.1.2)
» Pago de sueldos (F.1.2)
= Capacitaciones (F.1.3)
= Contrataciones (F.1.4)
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GESTION FINANCIERA (G)

>

= Gestion de tesoreria (G.1)
= Facturacion (G.1.1)
= Gestion de crédito (G.1.2)
= Gestidn de cobranza (G.1.3)

* Gestidn de contabilidad (G.2)
= Registro contable (G.2.1)
= Gestion tributaria (G.2.2)
= Elaboracion de estados financieros (G.2.3)
= Pago a proveedores locales (G.1.4)




REVISION: 00

APROBACION: INICIAL

{f}'r\ T&mOS pAara wyted

E_E] SCANEQ MANUAL DE PROCESOS VERSION No_ 01

PAG. 12/134
CODIGO: MP
10 INVENTARIO DE PROCESOS

Proceso Caodigos
Recepcion (A)
Recepcion de repuestos e insumos (A.1)
Recepcidn de vehiculos para la venta (A.2)
Recepcion de vehiculos para servicios (A.3)
Gestion de venta (B)
Venta de repuestos (B.1)
Venta de camiones y buses (B.2)
Gestion de pedido exclusivo (B.3)
Envio de repuestos (B.4)
Reparacion y mantenimiento ©
Requerimiento de repuestos e insumos (C.1)
Compra de repuestos locales (C.2)
Entrega del vehiculo (C.3)
Auxilio mecanico en carretera (C.4)
Atencion post- venta y seguimiento (D)
Gestion de garantias (D.1)
Seguimiento del cliente (D.2)
Gestion de importacion (E)
Importacion de repuestos (E.1)
Importacién de camiones y buses (E.2)
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Gestion administrativa (F)
Administracion del talento humano (F.1)
Gestion de permisos, vacaciones, anticipos y préstamos (F.1.1)
Pago de sueldos (F.1.2)
Capacitaciones (F.1.3)
Contratacion (F.1.4)
Gestion financiera (G)
Gestion de tesoreria (G.1)
Facturacion (G.1.1)
Gestion de crédito (G.1.2)
Gestion y cobranza (G.1.3)
Gestion de contabilidad (G.2)
Registro contable (G.2.1)
Gestion tributaria (G.2.2)
Elaboracion de estados financieros (G.2.3)
Pago a proveedores locales (G.2.4)

11 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
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PROCESO: RECEPCION DE REPUESTOS E INSUMOS (A.1)
Objetivo: Recibir y almacenar en bodega los repuestos e insumos adquiridos
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Importacién | Transportista | Mercaderia * Revisar que el contenedor se encuentre | Mercaderia Ventas de
de repuestos Factura sellado almacenada | repuestos (B.1)
(E.1) original « Revisar el contenedor en presencia del | Informe de la | Gestion de
Guia de transportista recepcion pedido
remision « Sefialar diferencias en la gufa de exclusivo (B.3)
remision Envio de

* Firmar la guia de remision

« Recibir los repuestos comparar la
factura con lo recibido

« Crear la ubicacién fisica y colocar la
etiqueta

« Registrar la ubicacidn en el sistema

« Ubicar en la respectiva percha

« Ingresar en el sistema informatico

* Elaborar informe

* Enviar informe a asistencia de ventas

repuestos (B.4)
Requerimiento
de repuestos e
insumos en
taller (C.1)
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PROCESO: RECEPCION DE VEHICULOS PARA LA VENTA (A.2)
Objetivo: Recibir los vehiculos importados vendidos o para la venta
Proveedor y Clientes
Insumo Transformacién Producto(s)
Interno Externo Interno Externo

Importacién Transportista | Vehiculos Confirmar la fecha de llegada del Vehiculos Proceso de
de vehiculos vehiculo listos para garantias
(E.2) Avisar a taller la fecha de llegada del entregar (D.1)

vehiculo Venta de

Planificar personal e insumos para la camiones y

atencion buses (B.2)

Recibir el vehiculo

Asignar Box para la atencién

Enviar personal con instrucciones
Desarrollar el mantenimiento de pre
entrega

Informar novedades vy finalizacién del
trabajo

Revisar el trabajo realizado

Realizar informe

Enviar informe a ventas
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PROCESO: RECEPCION DE VEHICULOS PARA SERVICIOS (A. 3)
Objetivo: Recibir los vehiculos para darles atencién preventiva y correctiva
Proveedor ) Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Cliente Vehiculos Atender la solicitud de servicio Vehiculo listo Requerimiento
con fallas Recibir al vehiculo y asignar box de para entrar a de repuestos e

servicio

Realizar la orden de ingreso y el check
list

Exponer al cliente las reparaciones
necesarias

Elaborar la orden de trabajo segun las
indicaciones del cliente

Hacer que firme el cliente la orden de
ingreso, check list y orden de trabajo
Colocar la orden de trabajo en el
vehiculo

Asignar personal para el servicio

Dar las indicaciones al personal
Planificar el tiempo con el personal
Indicar al cliente fecha y hora de entrega

mantenimiento
0 correccién

insumos en
taller (C.1)
Compras
locales (C.2)
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PROCESO: VENTA DE REPUESTOS (B.1)
Objetivo: Satisfacer las necesidades del cliente a través de la entrega de los repuestos originales
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)

Interno Externo Interno Externo
Recepcion Solicitud de Atender la solicitud de servicio Entrega del Proceso de Cliente
de repuestos servicio Revisar en el sistema de existencias producto pedido
e insumos Revisar fisicamente la existencia Copiadela | exclusivo
(A1) Comunicar al cliente nota de (C.3)

Indicar al cliente el producto pedido Proceso_ fje
Enviar copia de nota de pedido facturacion
(G.1.1)

Recibir y revisar la nota de pedido
Entregar el producto y registrar en el
kardex

Solicitar la factura al cliente
Entregar el producto al cliente de
acuerdo a la factura
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PROCESO: VENTA DE CAMIONES Y BUSES (B.2)
Objetivo: Satisfacer las necesidades del cliente a través de venta de camiones y buses de excelente calidad
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)

Interno Externo Interno Externo
Recepcion Clientes Solicitud de Contactar con clientes potenciales Vehiculo Recepcion Cliente
de vehiculos servicio Informar sobre el producto y pagos entregado al | de vehiculos
para la venta Definir caracteristicas del vehiculo cliente para la venta
(A.2) Elaborar una proforma Nota de (A.2)Proceso

Entregar la proforma al cliente pedido de 3
Pactar la forma de pago Factura facturacion
Solicitar el 40% de entrada Pa.lp.eles (G.1.1) .
Verificar que se haya hecho el pago onﬁlnalles del :jmporttfcml)n
Avisar al cliente la llegada del vehiculo venhiculo Eez\)/e iculos

Subir los datos del vehiculo al sistema
del SRI1y de la empresa

Realizar check list de entrega

Dar instrucciones sobre uso y cuidado
Explicar el acuerdo de mantenimiento
Firmar contrato de mantenimiento
Entregar el vehiculo y los papeles
respectivos
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PROCESO: GESTION DE PEDIDO EXCLUSIVO (B.3)
Objetivo: Ayudar al cliente cumpliendo con la entrega de pedidos de forma exclusiva
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)

Interno Externo Interno Externo
Ventas de Pedido de Indicar al comprador el precio y Comprobante | Proceso de Cliente
repuestos e repuesto anticipo que debe realizar de pago facturacion
insumos Enviar a tesoreria para el cobo Nota de (G.1.1)

(B.1) Cobrar el anticipo y extender el pedido
Factura

comprobante

Revisar el comprobante

Indicar al cliente la fecha de llegada
de la importacién

Incluir el repuesto solicitado en el
pedido

Comunicar al cliente la llegada de lo
solicitado

Atender al cliente

Recibir la factura entregar los
repuestos
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PROCESO: ENVIO DE REPUESTOS (B.4)
Objetivo: Entregar a la sucursal de Guayaquil los repuestos necesarios en el menor tiempo posible
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)

Interno Externo Interno Externo
Venta de Clientes Pedido del Revisar en el sistema que exista el Nota de Proceso de Cliente
repuestos e repuesto repuesto envio pedido
insumos (B.1) Solicitar el repuesto a Quito exclusivo
Requerimiento Confirmar la existencia del repuesto (B.3)
de repuestos Registrar en el sistema la salida Proceso de
e insumos en Embalar lo solicitado facturacion
taller (C.1) (G.1.1)

Confirmar que el pago se aseguro
Solicitar datos del cliente

Enviar a la direccién correspondiente
Entregar los repuestos
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PROCESO: REQUERIMIENTO DE REPUESTOS E INSUMOS EN TALLER (C.1)
Objetivo: Entregar al taller los repuestos e insumos necesarios para cumplir con el servicio prestado
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)

Interno Externo Interno Externo
Recepcién de Dafio en una Identificar la pieza necesaria Copia de Compra de
vehiculos pieza Verificar que la pieza a cambiar orden de repuestos
para servicios esta fallando trabajo locales (C.2)

(A.3) Avisar al encargado de garantias registrada Proceso de
Acercase al computador designado pedido
Revisar en el sistema el repuesto exclusivo
Solicitar a bodega con el cédigo y la (C.3)
ubicacion Proceso de
Registrar en la copia de la orden de facturacion
trabajo correspondiente lo (G.1.1)
entregado

» Entregar los solicitado
* Llamar al cliente para la
autorizacion
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PROCESO: COMPRA DE REPUESTOS LOCALES (C.2)
Objetivo: Cumplir con el trabajo en taller cuando repuestos originales no se encuentran a disposicién inmediata
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo

Requerimiento Proformas Avisar al jefe de taller la necesidad y Repuesto Importacion

de repuestos solicitar recursos comprado de

e insumos en Solicitar recursos a contabilidad Factura Egpf)estos

taller(C.1) Entregar recursos Registro
Acudir a proveedores recurrentes contable
Solicitar proformas (G.2.1)

Escoger la mejor proforma

Comprar el repuesto necesario

Solicitar la respectiva factura

Avisar a bodega sobre el repuesto
comprado

Registrar en el sistema el ingreso
Registrar en la orden de trabajo el repuesto
Entregar la factura

Guardar la factura para justificar la caja
Entregar la factura a contabilidad
Solicitar a bodega se incluya en el pedido
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PROCESO: ENTREGA DEL VEHICULO (C.3)
Objetivo: Entregar al vehiculo en éptimas condiciones al cliente
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)

Interno Externo Interno Externo
Reparacién y Vehiculo en Avisar al jefe de taller la terminacion Vehiculo Proceso de Cliente
mantenimien optimas del trabajo entregado facturacion
to (C) condiciones Revisar el trabajo realizado (G.1.1)

Enviar a registrar la orden de trabajo
en el sistema

Dar las instrucciones al personal
Ejecutar los trabajos indicados
Solicitar la copia de la orden de trabajo
a bodega

Subir la orden de trabajo al sistema
Entregar la orden de salida del
vehiculo

Salir con el cliente a realizar la prueba
de manejo

Entregar los repuestos cambiados

Dar un informe al cliente sobre el dafio
Entregar al cliente el vehiculo
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PROCESO: AUXILIO MECANICO EN CARRETERA (C.4)
Objetivo: Asistir a los clientes cuando se encuentran lejos del taller e imposibilitados de llegar a este
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Cliente Datos del Atender la llamada del cliente Documentos | Requerimiento | Cliente
cliente Solicitar todos los datos para cobro de repuestos e
sobre la Comunicar a tesoreria ?rgeﬂ de insumos en
. e rabajo
situacion Llamar al cliente para asegurar el pago firmaJda taller (C.1)
actual del Confirmar el servicio Facturacion
vehiculo Designar personal y comunicar al mismo (G.l..l,)
Planificar con el personal el trabajo Gestion de
Entregar al personal documentos para cobranza
(G:1.3)

el cobro

Alistar herramientas y repuestos
Solicitar permiso de salida y vehiculo
Realizar el trabajo planificado
Comunicar al jefe de taller para buscar
una nueva solucion

Ejecutar los nuevos trabajos

Hacer firmar los respectivos documentos
para el cobro
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PROCESO: GESTION DE GARANTIAS (D.1)
Objetivo: Entregar al cliente respaldo cuando se encuentre fallas en piezas cubiertas por garantias
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Cliente Pieza Recibir la queja del cliente Repuesto Facturacion | Cliente
defectuosa Revisar si se contempla dentro de nuevo (G.11)
Queja garantias entregado al
Realizar la valoracién mecénica cliente
Realizar el informe sobre el repuesto | Informe del
en garantia repuesto en
Revisar y corregir el informe garantia
Subir al sistema el informe Factura a
fabrica

Entregar el nuevo repuesto al cliente
Informar a tesoreria
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PROCESO: SEGUIMIENTO AL CLIENTE (D.2)

Objetivo: Mantener a la empresa en la mente del cliente para asi lograr su fidelidad

Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)

Interno Externo Interno Externo
Venta de Lista de » Realizar la lista de clientes a Informe de Recepcion Cliente
vehiculos clientes contactar mantenimientos | de vehiculos
(B.2) « Enviar la lista de clientes al vendedor | Programados para
Entrega de de mostrador servicios
vehiculo (C.3) « Realizar la llamada (A.2)

Auxilio en » Presentar a la empresa
carretera (C.4) « Recordar mantenimientos a realizar
» Coordinar la fecha y hora con el
cliente
» Realizar informe de mantenimiento
programados
« Enviar informe al jefe de taller
* Planificar recursos humanos y fisicos
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PROCESO: IMPORTACION DE REPUESTOS (E.1)
Objetivo: Adquirir los repuestos necesarios para ponerlos a disposicion de los clientes
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Venta de Pedidos Entregar el presupuesto de importacion | Factura Recepcion
repuestos e diversas Reunir los pedidos de otras areas Mercaderia de insumos y
insumos (B.1) areas Revisar items de mayor rotacion importada repuestos
Gestion de Generar el pedido (A1)
ped|dq Enviar el pedido a asistencia de ventas
(exch;szo Verificar que el pedido y presupuesto
B.

Requerimiento
de insumos y
repuestos en
taller (C.1)

Hacer el pedido a fabrica

Recibir y revisar la pre factura
Autorizar la facturacién y separacion
Indicar el valor total de factura
Realizar la transferencia para el pago
Recibir detalles del embarque

Enviar por los documentos originales
Entregar la documentacion original al
agente de aduana

Enviar a liquidar valores por la
importacion
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PROCESO: IMPORTACION DE VEHICULOS (E.2)
Objetivo: Adquirir vehiculos para la venta buscando satisfacer las necesidades y expectativas del cliente
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Venta de Pedido del Programar caracteristicas del vehiculo Fa_lc_tura Recepcion
camiones y vehiculo Elaborar la orden de pedido original de vehiculos
buses (B.2) Enviar la orden de pedido a fabrica Certificado para la venta
de origen

Realizar la transferencia del 20%
Conocer la fecha de produccién y la
cancelacién del 80%

Solicitar el pago al cliente

Realizar la transferencia del 80%
Tramitar la carta de crédito con el
banco

Enviar el Swift de la carta de crédito
Coordinar el envio del vehiculo de
fabrica al carrozado

Contactar con el transportista
Recibir los documentos originales
Contactar con el agente afianzado y
entregar los documentos originales

(A.2)
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PROCESO: IMPORTACION DE VEHICULOS (E.2)
Objetivo: Adquirir vehiculos para la venta buscando satisfacer las necesidades y expectativas del cliente
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Venta de Pedido del Tramitar el certificado INEN y MOP | Factura Recepcion
camiones y vehiculo Recibir informacion sobre valores a | ©riginal de vehiculos
buses (B.2) cancelar Certificado para la venta
de origen

Informar a contabilidad

Recibir documentos para retirar el
vehiculo

Retirar el vehiculo de la almacenera
Enviar el vehiculo a carrozar

Llevar el vehiculo al concesionario

(A.2)




=E]SCANEQ

MANUAL DE PROCESOS SCANEQ

T L. para sithed Revision: 0.1 Fecha de Aprobacion: 01-08-2011
Version: 0.1 Pag.1de1l
PROCESO: GESTION DE PERMISOS, VACACIONES, ANTICIPOS Y PRESTAMOS (F.1.1)
Objetivo: Ayudar al personal con diversas situaciones que atraviese y que requiera apoyo de la empresa
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Empleado Solicitud Recibir la solicitud Respuesta a | Registro
Revisar y corregir la solicitud la solicitud contable
Entregar la solicitud para analisis (G.2.1)

Analizar la solicitud

Coordinar los recursos humanos y la carga
laboral

Tomar una decisién

Enviar respuesta a los involucrados
Revisar la liquidez y la posibilidad de
aprobar la solicitud

Avisar a contabilidad

Guardar documentos en la ficha personal
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PROCESO: PAGO DE SUELDOS (F.1.2)
Objetivo: Generar y entregar la retribucion mensual a todos los empleados
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Todos los Registro de Acceder al sistema de control de horas Cheques Empleados
procesos horas Cuadrar horas trabajadas de cada Comprobante
empleado en el mes de egreso
Calcular el valor de ingresos Rol de pagos

Afectar a los ingresos

Calcular las provisiones
Determinar el valor a pagar
Imprimir el rol de pagos general
Revisar el rol de pagos

Aprobar el rol de pagos

Generar el rol de pagos individual
Imprimir los respectivos cheques
Firmar los cheques

Registrar valores en el sistema
Entregar el rol de pagos y cheque
Hacer firmar el comprobante de egreso
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PROCESO: CAPACITACION (F.1.3)
Objetivo: Entregar una alternativa para capacitar al personal y mejorar el trabajo de los empleados
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Todos los Necesidad Plantear la necesidad de capacitacion Respuesta a la | Registro
procesos de Investigar detalles del curso solicitud contable
capacitacion Elaborar solicitud Entrega de (G.2.1)
. . o, recursos
Analizar la necesidad de capacitacion autorizados
Consultar la disponibilidad de recursos Comprobante
econémicos de egreso

Autorizar la entrega de recursos

Asignar un responsable para planificar el
curso

Entregar los recursos autorizados
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PROCESO: CONTRATACION (F.1.4)
Objetivo: Sumar el mejor talento humano a la empresa
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo

Todos los Aspirantes al | Necesidad Elaborar la solicitud Contratos de | Pago de
procesos cargo de un Analizar la solicitud trabajo sueldos y

trabajador Planificar recursos financieros salarios

Enviar mail con la respuesta a los (F.1.1)

involucrados

Ordenar se inicie la seleccién
Iniciar reclutamiento

Seleccionar personas idéneas
Coordinar citas con la gerencia
Hacer llamadas para confirmar las citas
Entrevistar a cada persona
Seleccionar la persona adecuada
Entrevistar al seleccionado
Elaborar los documentos

Firmar el contrato de trabajo
Asignar un tutor

Crear una ficha
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PROCESO: FACTURACION (G.1.1)

Objetivo: Entregar la respectiva factura a los clientes ya sea por concepto de ventas o servicios

Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)

Interno Externo Interno Externo
Venta de Nota de Elaborar la nota de pedido Facturay Cliente
repuestos pedido Enviar nota de pedido a tesoreria copias de la
(B.1) Revisar en el sistema el pedido factura
Venta de Pregunta r la forma de pago al cliente
vehiculos Aplicar descuentos
(B.2) Imprimir la factura
Entr,ega del Entregar la factura para la firma
vehiculo Guardar copias de la factura
(C.49)

Enviar la factura al cliente
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PROCESO: GESTION DE CREDITO (G.1.2)
Objetivo: Brindar facilidades al cliente para el pago de los productos o servicios.
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)

Interno Externo Interno Externo
Facturacion Cliente Solitud de Recibir la solicitud de crédito verbal Respuesta Facturacion Cliente
(G.1.2) crédito Entregar la solicitud a llenar y los lista de | de la (G.1.1)

verbal requisitos solicitud Gestion de
Recibir la solicitud llena y los requisitos cobranza
Enviar documentacién a asesorfa (G.1.3)

financiera

Revisar la documentacion

Validar la informacion entregada
Calificar la informacion del cliente
Analizar la capacidad de pago
Analizar la factibilidad de aprobar el
crédito

Establecer montos y plazos

Enviar lo analizado a gerencia general
Guardar la documentacion

Enviar respuesta para la comunicacién
Comunicar la respuesta al clientes
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PROCESO: GESTION DE COBRANZA (G.1.3)
Objetivo: Realizar los cobros de cartera tanto actual como vencida a los clientes
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)

Interno Externo Interno Externo
Venta de Lista de Revisar los créditos Cobros Gestion de
repuestos créditos Hacer un listado de créditos por realizados contabilidad
(B.1) vencer (G.2)

Llama la cliente para recordar la
obligacion

Actualizar la lista de créditos vencidos

Llamar al cliente para renegociar el
crédito

Indicar formas de pago

Incluir en la hoja de ruta este cliente
Entregar hoja de ruta, documentos e
instrucciones.

Visitar al cliente

Realizar el cobro y entregar
documentacion

Entregar los cobros realizados y
documentos
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PROCESO: GESTION DE COBRANZA (G.1.3)
Objetivo: Realizar los cobros de cartera tanto actual como vencida a los clientes
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Venta de Lista de * Registrar los cobros en el sistema Cobros Gestion de
repuestos créditos - Depositar el dinero del cobro realizados contabilidad
(B.1) « Realizar el reporte de cobros (G.2)

Enviar el reporte de cobros
Analizar el reporte de cobros




SCANEG

MANUAL DE PROCESOS SCANEQ

T L. para sithed Revision: 0.1 Fecha de Aprobacion: 01-08-2011
Version: 0.1 Pag.1de1l
PROCESO: REGISTRO CONTABLE (G.2.1)
Objetivo: Registrar los ingreso y egresos que ha tenido la empresa
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)

Interno Externo Interno Externo
Todos los Documentacion Recibir la documentacion Cheques Gestién
procesos soporte Analizar y revisar la documentacion Comprobantes | tributaria

soporte de egreso (G.2.2)
Solicitar la documentacion faltante Elaboracion
Analizar a que cuentas contables de estados
Revisar y registrar comprobantes de (G.23)
gastos Pago a
Calcular el valor final del cheque proveedores
Generar el cheque locales
Hacer firmar los cheques (G.2.4)
Entregar cheque y hacer firmar

comprobante de egreso

Registrar todos los valores en las cuentas

correspondientes

Guardar la documentacion soporte
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PROCESO: GESTION TRIBUTARIA (G.2.2)
Objetivo: Determinar los valores a pagar por concepto de impuestos mensuales
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Registro Ingresos y Verificar que no existen ingresos Formularios Registro
contable egresos de pendientes al sistema 103y 104 contable
(G.2.1) la empresa Revisar los mayores de compras, ventas (G.21)

e IVA

Ingresar todo y corregir errores

Bajar del sistema el reporte de compras,
ventas y retenciones

Revisar que todos los comprobantes
estén registrados

Registrar comprobantes de retencién
Ingresar al sistema del SRI

Llenar los formularios 103y 104

Enviar la informacion

Imprimir comprobantes de los
formularios 103 y 104

Registrar los valores de la transferencia
electronica
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PROCESO: ELABORACION DE ESTADOS FINANCIEROS (G.2.3)
Objetivo: Determinar la situacion financiera de la empresa
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Registro Informacion Revisar que todas las facturas se hayan | Estados Junta de
contable contable registrado financieros accionistas

(G.2.1)

Realizar asientos de depreciacion y
amortizacion

Registrar provisiones mensuales de
gastos

Revisar que la informacién contable este
completa

Liquidar provisiones del mes

Conciliar saldos en las cuentas

Realizar los asientos de correccion
Completar la informacién

Revisar los mayores contables

Generar los estados financieros

Firmar los estados financieros

Enviar estados financieros para revision,
firma y analisis
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PROCESO: PAGO A PROVEEDORES (G.2.4)
Objetivo: Entregar los respectivos pagos a los proveedores de la empresa a tiempo
Proveedor Clientes
Insumo Transformacion Producto(s)

Interno Externo Interno Externo
Todos los Facturas Revisar las facturas a pagarse Cheques Proveedores
procesos Comprobantes Hacer el flujo de pagos Comprobantes locales

de retencion . : de retencion
Enviar el flujo de pagos
) ] Comprobante
Revisar el flujo de pagos de egreso

Aprobar los pagos de acuerdo a los
fondos existentes

Enviar la provision aprobada
Imprimir cheques de pagos y
comprobantes de egreso
Calcular las retenciones

Llenar comprobante de retencion
Enviar documentos para pago
Hacer que firme los documentos
Entregar el cheque

Enviar documentos firmados
Guardar los documentos soporte
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DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Recepcién de repuestos e insumos | CODIGO: A1

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de Bodega

FECHA: 1-8-2011

ALCANCE: Inicia con la llegada del contenedor a la bodega y termina con el informe enviado a la asistente de ventas

RECURSOS

FISICOS: Bodega

RR.HH. : Jefe de bodega

TECNICOS: Computadora, Sistema Fénix

PROVEEDORES

1 PROCESO 1

CLIENTES

Importacion de repuestos (E.1)
Transportista

.

ENTRADAS

Mercaderia
Factura original
Guia de remision

. Revisar que el contenedor se encuentre sellado

. Revisar el contenedor en presencia del transportista
. Sefialar diferencias en la guia de remisién

. Firmar la guia de remisién

. Recibir los repuestos comparar la factura con lo recibido
. Crear la ubicacion fisica y colocar la etiqueta

. Registrar la ubicacion en el sistema

. Ubicar en la respectiva percha

. Ingresar en el sistema informatico

. Elaborar informe

. Enviar informe a asistencia de ventas

Ventas de repuestos (B.1)

Gestion de pedido exclusivo (B.3)

Envio de repuestos (B.4)

Requerimiento de repuestos e insumos en taller

(€.1)

SALIDAS

Mercaderia almacenada
Informe de la recepcién

INDICADORES

OBJETIVO

Tiempo de retraso en el cumplimiento de
entrega del informe
indice de error en importaciones

Recibir y almacenar en bodega los repuestos e insumos adquiridos

REGISTROS/ANEXOS

f CONTROLES

Informe de llegada de importaciones

Informe de la recepcién

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Ximena Rengel

Sr. David Andrade

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Recepcién de vehiculos para la venta | CODIGO: A.2

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de taller

FECHA: 1-8-2011

ALCANCE: Inicia con la confirmacion de la fecha de llegada del vehiculo y termina con el informe entregado a la gerencia de ventas

RECURSOS

FISICOS: Box de reparacion, herramientas

| RR.HH. : Vendedor encargado, Jefe de taller y mecanico encargado

TECNICOS: Computadora

PROVEEDORES

1 PROCESO

Importacion de vehiculos (E.2)

CLIENTES

Venta de camiones y buses (B.2)
Proceso de garantias (D.1)

4+

SALIDAS

Vehiculos listos para la entrega

Transportista «  Confirmar la fecha de llegada del vehiculo

. Avisar a taller la fecha de llegada del vehiculo
l . Planificar personal e insumos para la atencién
. Recibir el vehiculo
ENTRADAS . Asignar Box para la atencién

. Enviar personal con instrucciones
. Desarrollar el mantenimiento de pre entrega
. Informar novedades y finalizacion del trabajo

Vehiculos . Revisar el trabajo realizado
. Realizar informe
. Enviar informe a ventas

INDICADORES OBJETIVO

Tiempo de retraso en el cumplimiento de
entrega del vehiculo
indice de fallas en vehiculos nuevos

Recibir los vehiculos importados vendidos o para la venta

REGISTROS/ANEXOS

f CONTROLES

1t

Politicas de la empresa
Informe a gerencia de ventas del vehiculo

Informe sobre el vehiculo

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Ximena Rengel

Ing. Miguel Corella

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Recepcioén de vehiculos para servicios | CODIGO: A.3

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de taller

FECHA: 01-8-2011

ALCANCE: Inicia con la atencion de solicitud de servicio y finaliza con la indicacion de la fecha y hora de entrega del vehiculo

RECURSOS

FISICOS: Patio de servicios | RR.HH. : Jefe de taller y asistente de taller

TECNICOS: Sistema informatico Multi

PROVEEDORES 1 PROCESO 1

CLIENTES

Requerimiento de repuestos e insumos en taller

(C.1)
*

Compras locales (C.2)
SALIDAS

Vehiculo listo para entrar a mantenimiento o
correccion

Cliente
. Atender la solicitud de servicio
. Recibir al vehiculo y asignar box de servicio

1 . Realizar la orden de ingreso y el check list
ENTRADAS . Exponer al cliente las repgracion?s nec'esgrias' .
. Elaborar la orden de trabajo segun las indicaciones del cliente
. Hacer que firme el cliente la orden de ingreso, check list y orden de trabajo
. Colocar la orden de trabajo en el vehiculo
‘ . Asignar personal para el servicio

Vehiculo con fallas o para mantenimiento . Dar las indicaciones al personal
. Planificar el tiempo con el personal
. Indicar al cliente fecha y hora de entrega

INDICADORES OBJETIVO

Recibir los vehiculos para darles atencion preventiva y correctiva

REGISTROS/ANEXOS

Cambio porcentual en atencién en taller f f

indice de espacio faltante en el taller CONTROLES

Politicas de la empresa
Orden de trabajo firmada por el cliente

Orden de ingreso
Check list
Orden de trabajo

ELABORADO POR: REVISADO POR:

Ximena Rengel Ing. Miguel Corella

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Venta de repuestos

| cobiGo:

B.1

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Vendedor de mostrador

FECHA: 01-10-2011

ALCANCE: Inicia con la solicitud de servicio hasta la entrega del producto facturado al cliente

RECURSOS

FISICOS: Area de ventas

RR.HH. : Vendedor de mostrador , jefe de bodega y tesorera

TECNICOS: Computador, sistema informéatico Fénix

PROVEEDORES

1 PROCESO

Recepcion de repuestos e insumos (A.1)

4

ENTRADAS

Solicitud de servicio

. Atender la solicitud de servicio

. Revisar en el sistema de existencias

. Revisar fisicamente la existencia

. Comunicar al cliente

. Indicar al cliente el producto

. Enviar copia de nota de pedido

. Recibir de la nota de pedido y revisién

. Entregar el producto y registrar en el kardex

. Solicitar la factura al cliente

. Entregar el producto al cliente de acuerdo a la factura

CLIENTES

Proceso de pedido exclusivo (C.3)
Proceso de facturacion (G.1.1)

4+

SALIDAS

Nota de pedido
Factura
Entrega del producto

INDICADORES

OBJETIVO

Cambio porcentual de las ventas
indice de repuestos escasos

Satisfacer las necesidades del cliente a través de la entrega de los repuestos originales

REGISTROS/ANEXOS

1

f CONTROLES
Nota de pedido

Copia de la factura firmada por el cliente

Copia de la nota de pedido

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Ximena Rengel

Sra. Paola Barriga

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Venta de camiones y buses

| CODIGO: B.2

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Gerente de ventas

FECHA: 01-10-2011

ALCANCE : Inicia con el acercamiento hacia los clientes potenciales hasta la entrega del vehiculo al propietario

RECURSOS

FISICOS: Area de ventas

| RR.HH. : Vendedor de vehiculos, jefe de taller y gerente de servicios

TECNICOS: Sistema informético Musys

PROVEEDORES

1 PROCESO 1

Recepcion de vehiculos para la venta (A.2)

Cliente

ENTRADAS

Solicitud de servicio

. Contactar con clientes potenciales

. Informar sobre el producto y pagos

. Definir caracteristicas del vehiculo

. Elaborar una proforma

. Entregar la proforma al cliente

. Pactar la forma de pago

. Solicitar el 40% de entrada

. Verificar que se haya hecho el pago

. Avisar al cliente la llegada del vehiculo

. Subir los datos del vehiculo al sistema del SRI y de la empresa
. Realizar check list de entrega

. Dar instrucciones sobre uso y cuidado

. Explicar el acuerdo de mantenimiento

. Firmar contrato de mantenimiento

. Entregar el vehiculo y los papeles respectivos

CLIENTES

Recepcion de vehiculos para la venta (A.2)
Proceso de facturacion (G.1.1)
Importacién de vehiculos (E.2)

4+

SALIDAS

Vehiculo entregado al cliente
Nota de pedido

Factura

Papeles originales del vehiculo

INDICADORES

OBJETIVO

Satisfacer las necesidades del cliente a través de venta de camiones y buses de
excelente calidad

REGISTROS/ANEXOS

Eficacia de entrega de proformas

indice de variacién de venta de vehiculos

. CONTROLES f

Politicas de la empresa

Proforma
Check list de entrega
Contrato de mantenimiento

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Ximena Rengel

Ing. Luis Gordillo

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Gestion de pedido exclusivo | CODIGO: B.3 EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Vendedor de mostrador FECHA: 01-10-2011

ALCANCE: Se inicia con la indicacion del precio y anticipo por el repuesto y finaliza con la entrega del repuesto

RECURSOS

FISICOS: Area de ventas

| RR.HH. : Vendedor de mostrador, jefe de bodega, tesorera

TECNICOS: Sistema informatico Fénix

PROVEEDORES

1 PROCESO 1

CLIENTES

Ventas de repuestos e insumos (B.1)

4

ENTRADAS

Pedido del repuesto

. Indicar al comprador el precio y anticipo que debe realizar
. Enviar a tesoreria para el cobo

. Cobrar el anticipo y extender el comprobante

. Revisar el comprobante

. Indicar al cliente la fecha de llegada de la importacion

. Incluir el repuesto solicitado en el pedido

. Comunicar al cliente la llegada de lo solicitado

. Atender al cliente

. Recibir la factura entregar los repuestos

Proceso de facturacion (G.1.1)

Cliente

SALIDAS

Nota de pedido
Factura

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTROS/ANEXOS

Eficacia de ventas de repuestos no existentes
Cumplimiento de entregas al cliente

Ayudar al cliente cumpliendo con la entrega de pedidos de forma exclusiva

f CONTROLES .

Politicas de la empresa

Comprobante de pago

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Ximena Rengel

Sra. Paola Barriga

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Envio de repuestos

| CODIGO: B.4

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de bodega

FECHA: 01-10-2011

ALCANCE: El proceso de inicia con la revision en el sistema de la existencia del repuesto, hasta la entrega del repuestos en la sucursal Guayaquil

RECURSOS

FISICOS: Bodega

RR.HH. : Jefe de bodega y vendedor de Guayaquil

TECNICOS: Sistema informatico Fénix

PROVEEDORES

1 PROCESO 1

Venta de repuestos e insumos (B.1)
Requerimiento de repuestos e insumos en

taller (C.1)

Cliente
ENTRADAS

Pedido de repuestos

. Revisar en el sistema que exista el repuesto
. Solicitar el repuesto a Quito

. Confirmar la existencia del repuesto

. Registrar en el sistema la salida

. Embalar lo solicitado

. Confirmar que le pago se aseguro

. Solicitar datos del cliente

. Enviar a la direccién correspondiente

. Entregar los repuestos

CLIENTES

Proceso de pedido exclusivo (B.3)
Proceso de facturacion (G.1.1)

Cliente

SALIDAS

Nota de envio

INDICADORES

OBJETIVO

indice de repuestos solicitados

Entregar a la sucursal de Guayaquil los repuestos necesarios en el menor tiempo posible

REGISTROS/ANEXOS

f CONTROLES .

Politicas de la empresa

Nota de envio

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Ximena Rengel

Sr. David Andrade

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Requerimiento de repuestos e insumos en taller

| cobico: c.1

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de bodega

FECHA: 01-10-2011

ALCANCE: El proceso se inicia con la identificacion de la pieza necesaria para finalizar con la entrega de lo solicitado

RECURSOS

FISICOS: Area de servicios y bodega

RR.HH. : Mecanico, Jefe de bodega y asistente de taller

TECNICOS: Sistema informatico Fénix

PROVEEDORES

1 PROCESO 1

Recepcion de vehiculos para servicios (A.3)

4

ENTRADAS

Dafio en una pieza

. Identificar la pieza necesaria

. Verificar que la pieza a cambiar estéa fallando

. Avisar al encargado de garantias

. Acercase al computador designado

. Revisar en el sistema el repuesto

. Solicitar a bodega con el cédigo y la ubicacién

. Registrar en la copia de la orden de trabajo correspondiente lo entregado
. Llamar al cliente para la autorizacién

. Entregar los solicitado

CLIENTES

Compra de repuestos locales (C.2)
Proceso de pedido exclusivo (C.3)
Proceso de facturacion (G.1.1)

4+

SALIDAS

Copia de orden de trabajo registrada

INDICADORES

OBJETIVO

Variacion de ventas de repuestos en taller

Entregar al taller los repuestos e insumos necesarios para cumplir con el servicio

REGISTROS/ANEXOS

prestado
. CONTROLES f

Orden de trabajo
Politicas de la empresa

Copia de orden de trabajo

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Ximena Rengel

Sr. David Andrade

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Compra de repuestos locales

| cobico: c.2

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de taller

FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso inicia con el requerimiento de repuestos y recursos y finaliza con la solicitud a bodega de que se ingrese esa compra

RECURSOS

FISICOS: Area de taller y bodega

| RR.HH.: Mecénico, jefe de taller y jefe de bodega.

TECNICOS: Sistema informatico Fénix

PROVEEDORES

1 PROCESO 1

Requerimiento de repuestos e insumos en

taller(C.1)

ENTRADAS

Proformas

Avisar al jefe de taller la necesidad y solicitar recursos
Solicitar recursos a contabilidad

Entregar recursos

Acudir a proveedores recurrentes

Solicitar proformas

Escoger la mejor proforma

Comprar el repuesto necesario

Solicitar la respectiva factura

Avisar a bodega sobre el repuesto comprado -

Registrar en el sistema el ingreso

Registrar en la orden de trabajo el repuesto
Entregar la factura

Guardar la factura para justificar la caja
Entregar la factura a contabilidad

Solicitar a bodega se incluya en el pedido

INDICADORES

OBJETIVO

indice de repuestos escasos

Cumplir con el trabajo en taller cuando repuestos originales no se encuentran a
disposicion inmediata

f CONTROLES f

Arqueos de caja

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Ximena Rengel

Ing. Miguel Corella

CLIENTES

Importacion de repuestos (E.1)
Registro contable (G.2.1)

4+

SALIDAS

Repuesto comprado
Factura

REGISTROS/ANEXOS

N/A

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Entrega del vehiculo | CODIGO: C.3

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de taller

FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso inicia con el aviso al jefe de taller sobre la terminacion del trabajo, y finaliza con la entrega del vehiculo al cliente.

RECURSOS

FISICOS: Area de servicios RR.HH. : Jefe de taller, asistente de taller, mecanico encargado y tesorero

TECNICOS: Sistema informatico Multi y Fénix

PROVEEDORES 1 PROCESO 1

Reparacion y mantenimiento © . . L .
P y . Avisar al jefe de taller la terminacion del trabajo

. Revisar el trabajo realizado

1 . Enviar a registrar la orden de trabajo en el sistema
. Dar las instrucciones al personal
ENTRADAS . Ejecutar los trabajos indicados

. Solicitar la copia de la orden de trabajo a bodega
. Subir la orden de trabajo al sistema
‘ . Entregar la orden de salida del vehiculo

. Salir con el cliente a realizar la prueba de manejo
. Entregar los repuestos cambiados
. Dar un informe al cliente sobre el dafio
. Entregar al cliente el vehiculo

Vehiculo en éptimas condiciones

CLIENTES

Proceso de facturacion (G.1.1)

4+

SALIDAS

Vehiculo entregado al cliente

INDICADORES OBJETIVO

Entregar al vehiculo en éptimas condiciones al cliente

REGISTROS/ANEXOS

Tiempo de retraso promedio en la entrega de
indice de trabajo completo . CONTROLES .

un vehiculo
Orden de salida firmado por tesoreria

Orden de salida

ELABORADO POR: REVISADO POR:

Ximena Rengel Ing. Miguel Corella

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Auxilio mecanico en carretera | CODIGO: C.4

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de taller

FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso si inicia con la llamada del cliente y finaliza con la entrega de los documentos de cobro a tesoreria

RECURSOS

FISICOS: Area de servicios RR.HH. : Jefe de taller, mecanicos y tesorero

TECNICOS: Sistema informativo Fénix y multi

PROVEEDORES 1 PROCESO 1

Clientes «  Atender la llamada del cliente
. Solicitar todos los datos
. Comunicar a tesoreria
1 . Llamar al cliente para asegurar el pago
ENTRADAS »  Comunicar lo ocurrido

. Designar y comunicar al mismo
. Planificar con el personal el trabajo

. Entregar al personal documentos para el cobro
‘ . Alistar herramientas y repuestos
Datos del cliente sobre la situacién actual del . Solicitar permiso de salida y vehiculo
vehiculo . Realizar el trabajo planificado

. Comunicar al jefe de taller para buscar una nueva solucion
. Ejecutar los nuevos trabajos
. Hacer firmar los respectivos documentos para el cobro

INDICADORES OBJETIVO
Asistir a los clientes cuando se encuentran lejos del taller e imposibilitados de llegar a
este
Variacién mensual de atenciones en carretera
indice de error en el registro de documentos t f
de cobro CONTROLES

Orden de trabajo firmada por el cliente

ELABORADO POR: REVISADO POR:

Ximena Rengel Ing. Miguel Corella

CLIENTES

Requerimiento de repuestos e insumos en taller
(C.1)

Facturacion (G.1.1)

Gestién de cobranza (G:1.3)

4+

SALIDAS

Documentos para cobro
Orden de trabajo firmada

REGISTROS/ANEXOS

Orden de trabajo

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Gestion de garantias | CODIGO: D.1 EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Vendedor de mostrador y garantias FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso se inicia con la queja del cliente y finaliza con la facturacion del repuesto

RECURSOS
FISICOS: Area de ventas RR.HH. : Vendedor de mostrador y garantias, jefe de taller y tesorero
TECNICOS: Sistema informatico Fénix
PROVEEDORES 1 PROCESO 1 CLIENTES

Cliente

Cliente Facturacion (G.1.1)

1 . Recibir la queja del cliente f

. Revisar si se contempla dentro de garantias
ENTRADAS . Realizar la valoracion mecénica SALIDAS

. Realizar el informe sobre el repuesto en garantia

. Revisar y corregir el informe

‘ *  Subir al sistema el informe -

. . Entregar el nuevo repuesto al cliente .

Pieza defectuosa 9 . P Repuesto nuevo entregado al cliente
. Informar a tesoreria

Queja Informe del repuesto en garantia
Factura a fabrica

INDICADORES OBJETIVO REGISTROS/ANEXOS

Entregar al cliente respaldo cuando se encuentre fallas en piezas cubiertas por garantias

indice de garantias aceptadas por fabrica f f Informe de garantias
CONTROLES

Politicas de la empresa

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Ximena Rengel Sr. Andrés Loya Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Seguimiento al cliente

CODIGO: D.2

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Vendedor de mostrador

FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso se inicia con la lista entrega de clientes a contactar y finaliza con la planificacion de recursos para la atencion al cliente

RECURSOS

FISICOS: Area de servicios, teléfono

RR.HH. : Vendedor de mostrador y jefe de taller

TECNICOS: Computador

PROVEEDORES

1 PROCESO 1

Venta de vehiculos (B.2)
Entrega de vehiculo (C.3)
Auxilio en carretera (C.4)

4

. Realizar la lista de clientes a contactar
. Enviar la lista de clientes al vendedor de mostrador
. Realizar la llamada

ENTRADAS +  Presentar ala empresa

. Recordar mantenimientos a realizar
. Coordinar la fecha y hora con el cliente
. Realizar informe de mantenimiento programados -

. . . Enviar informa al jefe de taller

lista de clientes - L
. Planificar recursos humanos vy fisicos

INDICADORES OBJETIVO

indice de eficiencia en seguimiento al cliente

Mantener a la empresa en la mente del cliente para asi lograr su fidelidad

. CONTROLES f

Informe de mantenimientos programados
Politicas de la empresa

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Ximena Rengel

Sra. Paola Barriga

CLIENTES

Cliente
Recepciéon de vehiculos para servicios (A.2)

4+

SALIDAS

Informe de mantenimientos programados

REGISTROS/ANEXOS

Lista de clientes a llamar
Informe de mantenimientos programados

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Importacion de repuestos

| CODIGO: E.1

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Asistente de ventas

FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso se inicia con la entrega del presupuesto de importacion y finaliza con la liquidacién de los valores correspondientes por la importacién

RECURSOS

FiSICOS: Area administrativa

RR.HH. : Gerente administrativo, Asistente de ventas y jefe de bodega

TECNICOS: Computador, internet y Coresnet

PROVEEDORES

1 PROCESO 1

Venta de repuestos e insumos (B.1)
Gestion de pedido exclusivo (B.3)
Requerimiento de insumos y repuestos en

taller (C.1)

ENTRADAS

Pedidos de las diversas areas

. Entregar el presupuesto de importacion

. Reunir los pedidos de otras areas

. Revisar items de mayor rotacién

. Generar el pedido

. Enviar el pedido a asistencia de ventas

. Verificar que el pedido y presupuesto

. Hacer el pedido a fabrica

. Recibir y revisar la pre factura

. Autorizar la facturacion y separacion

. Indicar el valor total de factura

. Realizar la transferencia para el pago

. Recibir detalles del embarque

. Enviar por los documentos originales

. Entregar la documentacion original al agente de aduana
. Enviar a liquidar valores por la importacién

CLIENTES

Recepcién de insumos y repuestos (A.1)

4+

SALIDAS

Factura
Mercaderia importada

INDICADORES

OBJETIVO

Tiempo de retraso en el cumplimiento en la
entrega de los pedidos

Adquirir los repuestos necesarios para ponerlos a disposicion de los clientes

REGISTROS/ANEXOS

. CONTROLES f

Politicas de la empresa

Pedido

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Ximena Rengel

Sta. Katherine Coba

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Importacién de vehiculo

| CODIGO: E.2

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Gerente de ventas

FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso inicia con la programacion del vehiculo y finaliza con la llegada del vehiculo al concesionario

RECURSOS

FISICOS: Area de ventas

RR.HH. : Vendedor de vehiculos y gerente administrativo

TECNICOS: Computador y Sistema Musys

PROVEEDORES

1 PROCESO 1

CLIENTES

Venta de camiones y buses (B.2)

4

ENTRADAS

Pedido del vehiculo

. Programar caracteristicas del vehiculo

. Elaborar la orden de pedido

. Enviar la orden de pedido a fabrica

. Realizar la transferencia del 20%

. Conocer la fecha de producciény la cancelacion del 80%
. Solicitar el pago al cliente

. Realizar la transferencia del 80%

. Tramitar la carta de crédito con el banco

. Enviar el Swift de la carta de crédito

. Coordinar el envio del vehiculo de fabrica al carrozado

. Contactar con el transportista

. Recibir los documentos originales

. Contactar con el agente afianzado y entregar los documentos originales
. Tramitar el certificado INEN y MOP

. Recibir informacién sobre valores a cancelar

. Informar a contabilidad

. Recibir documentos para retirar el vehiculo

. Retirar el vehiculo de la almacenera

. Enviar el vehiculo a carrozar

. Llevar el vehiculo al concesionario

Recepcion de vehiculos para la venta (A.2)

4+

SALIDAS

Factura original
Certificado de origen

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTROS/ANEXOS

indice de eficiencia en la elaboracién de la
orden de pedido

Adquirir vehiculos para la venta buscando satisfacer las necesidades y expectativas del

cliente
. CONTROLES f

Politicas de la empresa

Orden de pedido

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Ximena Rengel

Ing. Luis Gordillo

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Gesti6n de pedido de permisos, vacaciones, anticipos y prestamos | CODIGO: F.1.1 EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Gerencia administrativa FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso inicia con la elaboracion de la solicitud y finaliza con el archivo de los documentos en la ficha del personal

RECURSOS
FISICOS: Area administrativa RR.HH. : Gerente administrativo, asistente administrativa
TECNICOS: Computador
PROVEEDORES 1 PROCESO 1 CLIENTES
Empleado Empleado
. Recibir la solicitud
. Revisar y corregir la solicitud
1 . Entregar la solicitud para andlisis f
ENTRADAS . Anahzgr la solicitud SALIDAS
. Coordinar los recursos humanos y la carga laboral
. Tomar una decision
. Enviar respuesta a los involucrados -
- . Revisar la liquidez y la posibilidad de aprobar la solicitud
N . Avisar a contabilidad . Respuesta
Solicitud «  Guardar documentos en la ficha personal
INDICADORES OBJETIVO REGISTROS/ANEXOS
Ayudar al personal con diversas situaciones que atraviese y que requiera apoyo de la
empresa
indice de ausentismo por empleados f f Memo de respuesta
CONTROLES
Politicas de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Ximena Rengel Ing. Gabriel Gordillo Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Pago de sueldos | CODIGO: F.1.2

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Contador general

FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso inicia cuando se accede al sistema de control de horas y finaliza con la entrega y firma del comprobante de egreso

RECURSOS

FISICOS :Area de ventas | RR.HH. : Gerente administrativo y contador general

TECNICOS: Computador, sistema contable y sistema de control de horas

PROVEEDORES

1 PROCESO 1

Todos los procesos

4

ENTRADAS

Registro de horas

. Acceder al sistema de control de horas
. Cuadrar horas trabajadas de cada empleado en el mes
. Calcular el valor de ingresos

. Afectar a los ingresos

. Calcular las provisiones

. Determinar el valor a pagar

. Imprimir el rol de pagos general

. Revisar el rol de pagos

. Aprobar el rol de pagos

. Generar el rol de pagos individual

. Imprimir los respectivos cheques

. Firmar los cheques

. Registrar valores en el sistema

. Entregar el rol de pagos y cheque

. Hacer firmar el comprobante de egreso

CLIENTES
Empleados

SALIDAS
Rol de pagos
Cheques

INDICADORES

OBJETIVO

Tiempo de retraso en el pago

Generar y entregar la retribucion mensual a todos los empleados

REGISTROS/ANEXOS

. CONTROLES f

Politicas de la empresa

Rol de pagos
Cheques
Comprobante de egreso

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Ximena Rengel

Sra. Cecilia Tapia

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Capacitacion

| CODIGO: F.1.3

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Gerente administrativo

FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso se inicia con la necesidad de capacitacion y finaliza con la entrega de recursos

RECURSOS

FISICOS: Area administrativa

RR.HH. : Gerente administrativo, asistente administrativa y gerente de la rea interesada

TECNICOS: Computador e internet

PROVEEDORES

1 PROCESO 1

CLIENTES

Todos los procesos

.

ENTRADAS

Requerimiento de capacitacion

. Plantear la necesidad de capacitacion

. Investigar detalles del curso

. Elaborar solicitud

. Analizar la necesidad de capacitacion

. Consultar la disponibilidad de recursos econémicos
. Autorizar la entrega ge de recursos

. Asignar un responsable para planificar el curso

. Entregar los recursos autorizados

Empleados

4

SALIDAS

Respuesta a la solicitud
Entrega de recursos autorizados
Comprobante de egreso

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTROS/ANEXOS

indice de capacitaciones entregadas

Entregar una alternativa para capacitar al personal y mejorar el trabajo de los

empleados
. CONTROLES .

Politicas de la empresa

Solicitud de capacitacién

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Ximena Rengel

Ing. Gabriel Gordillo

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Contratacion CODIGO:F.1.4

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Gerente administrativo

FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso inicia con la elaboracién de la solicitud y finaliza con la creacién de la ficha del nuevo empleado.

RECURSOS

FISICOS: Area administrativa RR.HH. : Gerente administrativo, asistente administrativo y gerente del area interesada

TECNICOS: Computador e internet

PROVEEDORES 1 PROCESO 1

CLIENTES

. Elaborar la solicitud

. Analizar la solicitud

. Planificar recursos financieros

. Enviar mail con la respuesta a los involucrados

Todos los procesos

1 e Ordenar se inicie la seleccién
. Iniciar reclutamiento
ENTRADAS +  Seleccionar personas idoneas

. Coordinar citas con la gerencia
. Hacer llamadas para confirmar las citas
‘ . Entrevistar a cada persona
. Seleccionar la persona adecuada
. Entrevistar al seleccionado
. Elaborar los documentos
. Firmar el contrato de trabajo

. Asignar un tutor
. Crear una ficha

Aspirantes al cargo

Pago de sueldos y salarios (F.1.1)

4+

SALIDAS

Contratos de trabajo

INDICADORES OBJETIVO

REGISTROS/ANEXOS

Sumar el mejor talento humano a la empresa

indice de crecimiento laboral f

CONTROLES f

Politicas de la empresa

Solicitud de nuevo empleado
Documentos del empleado nuevo

ELABORADO POR: REVISADO POR:

APROBADO POR:

Ximena Rengel Ing. Gabriel Gordillo

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Facturacion | CODIGO: G.1.1

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Tesorero

FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso inicia con la elaboracion de la nota de pedido y finaliza con la entrega de la factura al cliente

RECURSOS

FISICOS: Area de ventas RR.HH. : Vendedor de mostrador y tesorera

TECNICOS: Computador, impresora y sistema informatico Fénix

PROVEEDORES 1 PROCESO 1

Venta de repuestos (B.1)
Venta de vehiculos (B.2)
Entrega del vehiculo (C.4)

. Elaborar la nota de pedido
1 . Enviar nota de pedido a tesoreria

. Revisar en el sistema el pedido

ENTRADAS .
. Pregunta r la forma de pago al cliente
. Aplicar descuentos
. Imprimir la factura
‘ . Entregar la factura para la firma
Nota de pedido . Guardar copias de la factura
. Enviar la factura al cliente
INDICADORES OBJETIVO

Entregar la respectiva factura a los clientes ya sea por concepto de ventas o servicios

Tasa de error en facturas mal registradas

Tasa de error en ordenes de pedido t f
CONTROLES

Facturas firmadas por el cliente

Politicas de la empresa

ELABORADO POR: REVISADO POR:

Ximena Rengel Lic. Alexandra Bonilla

CLIENTES

Cliente

4+

SALIDAS

Facturas y copias de las facturas

REGISTROS/ANEXOS

Nota de pedido
Factura

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Gestion de crédito | CODIGO: G.1.2

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Asesor financiero

FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso inicia con la peticion de crédito del cliente y finaliza con la comunicacion de la decision al cliente.

RECURSOS

FISICOS: Area de ventas y area administrativa RR.HH. : Tesoreray Asesor financiero

TECNICOS: Computador e internet

PROVEEDORES 1 PROCESO 1

CLIENTES

Cliente
Facturacion (G.1.1) . Recibir la solicitud de crédito verbal
. Entregar la solicitud a llenar y los lista de requisitos
. Recibir la solicitud llena y los requisitos
1 . Enviar documentacién a asesoria financiera
ENTRADAS *  Revisar la documentacion

. Validar la informacion entregada

. Calificar la informacién del cliente

. Analizar la capacidad de pago

‘ . Analizar la factibilidad de aprobar el crédito
. Establecer montos y plazos

. Enviar lo analizado a gerencia general

. Guardar la documentacion

. Enviar respuesta para la comunicacién

. Comunicar la respuesta al clientes

Solicitud de crédito

Facturacion (G.1.1)
Gestion de cobranza (G.1.3)

4+

SALIDAS

Respuesta de la solicitud

INDICADORES OBJETIVO

REGISTROS/ANEXOS

Brindar facilidades al cliente para el pago de los productos o servicios.

Tasa de créditos aprobados f t
CONTROLES

Politicas de crédito de la empresa

Respuesta con los montos y plazos

ELABORADO POR: REVISADO POR:

APROBADO POR:

Ximena Rengel Ing. Victor Vizcarra

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Gesti6n de cobranza | CODIGO: G.1.3

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Tesorera

FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso inicia con la revision de los créditos y finaliza con el andlisis del reporte de cobros

RECURSOS

FISICOS: Oficina de tesoreria RR.HH. : Tesorera, mensajero y asesor financiero

TECNICOS: Computador y el sistema informatico Fénix

PROVEEDORES 1 PROCESO 1

. Revisar los créditos

. Hacer un listado de créditos por vencer

. Llama la cliente para recordar la obligacién
. Actualizar la lista de créditos vencidos

Venta de repuestos (B.1)

1 «  Llamar al cliente para renegociar el crédito
. Indicar formas de pago
ENTRADAS » Indicar en la hoja de ruta este cliente

. Entregar hoja de ruta, documentos e instrucciones.
. Visitar al cliente
‘ . Realizar el cobro y entregar documentacion
. Entregar los cobros realizados y documentos
. Registrar los cobros en el sistema
. Depositar el dinero del cobro
. Realizar el reporte de cobros
. Enviar el reporte de cobros
. Analizar el reporte de cobros

Lista de créditos

CLIENTES

Gestion de contabilidad (G.2)

4+

SALIDAS

Cobros realizados y Depositos

INDICADORES OBJETIVO

Realizar los cobros de cartera tanto actual como vencida a los clientes

REGISTROS/ANEXOS

Reporte de cobros

indice de eficacia en la recuperacion de f f
cartera vencida CONTROLES
Informe de cobros realizados
Politicas de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR:

Ximena Rengel Lic. Alexandra Bonilla

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Registro contable

| cODIGO: G.2.1

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Contador general

FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso inicia al recibir la documentacion soporte y finaliza con el archivo de la documentacion soporte

RECURSOS

FisICOS:

RR.HH. : Asistente contable

TECNICOS:

PROVEEDORES

1 PROCESO 1

Todos los procesos

4

ENTRADAS

Documentacion soporte

. Recibir la documentacion

. Analizar y revisar la documentacién soporte

. Solicitar la documentacion faltante

. Analizar a que cuentas contables corresponde

. Calcular el valor final del cheque

. Generar el cheque

. Hacer firmar los cheques

. Entregar cheque y hacer firmar comprobante de egreso
. Registrar todos los valores en las cuentas correspondientes
. Guardar la documentacion soporte

. Revisar y registrar comprobantes de egreso

CLIENTES

Gestion tributaria (G.2.2)
Elaboracién de estados financieros (G.2.3)
Pago a proveedores locales (G.2.4)

4+

SALIDAS

Cheques y comprobantes de egreso

INDICADORES

OBJETIVO

Tasa de error en el registro de transacciones

Registrar los ingreso y egresos que ha tenido la empresa

REGISTROS/ANEXOS

. CONTROLES f

Politicas contables

Comprobantes de egreso
Cheque

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Ximena Rengel

Sra. Cecilia Tapia

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Gestion tributaria

| CODIGO: .G.2.2

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Contador general

FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso inicia con la verificacion de que no existe pendientes de ingresar al sistema y finaliza con el registro de los valores pagados en el sistema

RECURSOS

FISICOS: Area administrativa

RR.HH. : Asistente contable

TECNICOS: Computador, impresora y sistema informatico contable Fénix

PROVEEDORES

1 PROCESO 1

Registro contable (G.2.1)

4

ENTRADAS

ingresos y egresos de la empresa

Verificar que no existen ingresos pendientes al sistema
Revisar los mayores de compras, ventas e IVA
Ingresar todo y corregir errores

Bajar del sistema el reporte de compras, ventas y retenciones
Revisar que todos los comprobantes estén registrados
Registrar comprobantes de retencién

Ingresar al sistema del SRI

Llenar los formularios 103 y 104

Enviar la informacion

Imprimir comprobantes de los formularios 103 y 104
Registrar los valores de la transferencia electrénica

CLIENTES

Registro contable (G.2.1)

4+

SALIDAS

Formulario 103 y 104

INDICADORES

OBJETIVO

Cumplimiento de obligaciones tributarias

Determinar los valores a pagar por concepto de impuestos mensuales

REGISTROS/ANEXOS

f CONTROLES .

Politicas de la empresa

Formulario 103 y 104

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Ximena Rengel

Sra. Cecilia Tapia

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESQO: Elaboracion de estados financieros | CODIGO: G.2.3 EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Contador general FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso se inicia con la revision de que todas las facturas se encuentren registradas en el sistema y finaliza con el envio de los estados financieros para la firma al gerente administrativo

RECURSOS
FISICOS: Area administrativa RR.HH. : Contador
TECNICOS: Computador, impresora y sistema informéatico Fénix
PROVEEDORES 1 PROCESO 1 CLIENTES
Registro contable (G.2.1) Junta de accionistas
. Revisar que todas las facturas se hayan registrado
. Realizar asientos de depreciacién y amortizacion
1 . Registrar provisiones mensuales de gastos f
ENTRADAS *  Revisar que la informacion contable este completa SALIDAS

. Liquidar provisiones del mes
. Conciliar saldos en las cuentas

. Realizar los asientos de correccion
. Completar la informacion -
‘ . Revisar los mayores contables
Informacién contable . Generar los estados financieros Estados financieros

. Firmar los estados financieros
. Enviar estados financieros para revision, firma y analisis

INDICADORES OBJETIVO REGISTROS/ANEXOS

Determinar la situacion financiera de la empresa

Margen de utilidad bruta f . Estados financieros
CONTROLES

Politicas de la empresa

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Ximena Rengel Sra. Cecilia Tapia Ing. Gabriel Gordillo




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Pago a proveedores

| CODIGO: G.2.4

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Contador general

FECHA: 01-08-2011

ALCANCE: El proceso se inicia con la revision delas facturas a pagarse y finaliza con el archivo delos documentos soporte

RECURSOS

FISICOS: Area administrativa

RR.HH. : Tesorero, asistente de contabilidad y Gerente administrativo

TECNICOS: Computador e impresora

PROVEEDORES

1 PROCESO 1

CLIENTES

Todos los procesos

4

ENTRADAS

Facturas
Comprobantes de retencién

. Revisar las facturas a pagarse

. Hacer el flujo de pagos

. Enviar el flujo de pagos

. Revisar el flujo de pagos

. Aprobar los pagos de acuerdo a los fondos existentes
. Enviar la provision aprobada

. Imprimir cheques de pagos y comprobantes de egreso
. Calcular las retenciones

. Llenar comprobante de retencion

. Enviar documentos para pago

. Hacer que firme los documentos

. Entregar el cheque

. Enviar documentos firmados

. Guardar los documentos soporte

Proveedores locales

4+

SALIDAS

Cheques
Comprobantes de retenciéon
Comprobante de egreso

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTROS/ANEXOS

Eficiencia de pagos

Entregar los respectivos pagos a los proveedores de la empresa a tiempo

. CONTROLES .

Politicas de las empresas

Flujo de pagos
Cheques y comprobante de egreso

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Ximena Rengel

Sra. Cecilia Tapia

APROBADO POR:

Ing. Gabriel Gordillo
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

@ SCAN EQ MACROPROCESO: Recepcion (A)
NRIRIAE . sy PROCESO: Recepcidn de repuestos e insumos (A1)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag.1de 1l
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD | RESPONSABLE
Revisar que el contenedor se encuentre ) _ )
1 sellado A la llegada del contenedor se revisa que este no haya sido abierto Bodega Jefe de bodega
Revisar el contenedor en presencia del En caso de que el contenedor se encuentre forzado o abierto debe ser
2 transportista revisado conjunto con la factura en presencia del transportista Bodega Jefe de bodega
Sefalar diferencias en la guia de De existir diferencias de lo encontrado en el contenedor y lo facturado se
3 remision debe sefialar en la guia de remisién estas diferencias Bodega Jefe de bodega
. . iz Se debe firmar la guia de remision como responsabilidad de haber
4 Firmar la guia de remision recibido la mercaderia Bodega Jefe de bodega
Recibir los repuestos comparar la Se recibird los repuestos en el contenedor sellado y se procede a
> factura con lo recibido compararlos con los facturados Bodega Jefe de bodega
Crear la ubicacion fisica y colocar la ) ] )
6 etiqueta Es necesario que se ubique a los repuestos en orden y con una etiqueta Bodega Jefe de bodega
7 Registrar la ubicacion en el sistema La ubicacién debe ser registrada y guardada en el sistema Bodega Jefe de bodega
: : Para los repuestos que si poseen una ubicaciéon creada tan solo se
8 Ubicar en la respectiva percha procede a ubicar en la percha correspondiente en orden Bodega Jefe de bodega
. : ” Se procede al ingreso en el sistema informatico de las nuevas
9 Ingresar en el sistema informético existencias en bodega Bodega Jefe de bodega
. Terminada la ubicacién de los repuestos y registro en el sistema se
10 | Elaborar informe debera hacer un informe con todas aquellas novedades que pudieran | Bodega Jefe de bodega
existir
11 Enviar informe a asistencia de ventas El informe debe ser enviado para su conocimiento a la asistencia de Bodega Jefe de bodega

ventas por ser encargada de importaciones de repuestos




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ﬁ SCANEQ MACROPROCESO: Recepcion (A
CAMBIAIIL pAra uiled PROCESO: Recepcién de vehiculos para la venta (A.2)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag.1del
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD | RESPONSABLE
1 Confirmar la fecha de llegada del Confirmar con el agente aduanero la fecha en que el vehiculo estara | Ventas de Vendedor
vehiculo posibilitado de salir de la aduana vehiculos encargado
Avisar a taller la fecha de llegada del Se debe informar la fecha en la que el vehiculo llegara a la | y/gnaq e Vendedor
2 hiculo concesionaria en el momento en que ya se posea la confirmacion de vehiculos encaraado
ve esta informacion 9
Planificar personal e insumos para la De acuerdo a la fecha indicada se procedera a planificar recursos para .~
3 atencion la recepcion y servicio del automovil a recibir Servicios Jefe de taller
. El vehiculo arriba a la concesionaria traido por el respectivo -
4 Legada del vehiculo transportista Servicios Jefe de taller
5 Recibir el vehiculo Se debe recibir al vehiculo Servicios Jefe de taller
De acuerdo a lo planificado asignarle un lugar en el concesionario ya
6 Asignar Box para la atencion sea en un box para el servicio o en el espacio destinado para la | Servicios Jefe de taller
exhibicién hasta que se disponga la atencién del vehiculo
. . . Se debe asignar el personal respectivo para que realice la atencién al -
7 Enviar personal con instrucciones vehiculo y se le debera indicar lo que deben realizar en ese vehiculo. Servicios Jefe de taller
8 Desarrollar el mantenimiento de pre Se debe desarrollar lo indicado por el jefe de taller como el cambio de Servicios Mecanico
entrega aceite, filtros y limpieza general del vehiculo encargado
Informar novedades vy finalizacién del Se debe informar al jefe de taller la terminacién del trabajo y las - Mecanico
9 . . . Servicios
trabajo novedades que hayan surgido en el desarrollo del mismo encargado
10 Revisar el trabajo realizado Se procede a inspeccionar lo realizado en el vehiculo Servicios Jefe de taller
. . Realiza un informe en caso de haber existido fallas para iniciar un .
11 Realizar informe proceso de garantia o haber existido al algin problema detectado Servicios Jefe de taller
12 Enviar informe a ventas Envia el informe a la gerencia de ventas para informacion del producto Servicios Jefe de taller

importado.




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

é] SCANEQ MACROPROCESO: Recepcion (A)
SOMETRRN: TR Surey PROCESO: Recepcién de vehiculos para servicios (A.3)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag.1del
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD | RESPONSABLE
. . Atiende al cliente para otorgarle un servicio personalizado y saber el .
1 Atender la solicitud de servicio motivo de su visita al taller Servicios Jefe de taller
Recibir al vehiculo y asignar box de Recibe eI'vehlcqu yle asigna un vos de servicio para reallzar el tre}bajo o Asistente de
2 servicio en el vehiculo o de lo contrario se asigna un lugar en el estacionamiento | Servicios taller
vicl mientras un box de servicio es desocupado
Realizar la orden de ingreso y el check LIena_Ia orden dt_a ingreso del vehiculo ple acuerdo al formr_slto esta_lblec!(?O o Asistente de
3 list y realiza una revisién completa del vehiculo donde determina la situacion | Servicios taller
actual del vehiculo tanto mecénica como exterior
Exponer al cliente las reparaciones Indica al cliente la situacion actual del automotor y los trabajos que -
4 necesarias requiere este para encontrarse en optimas condiciones Servicios Jefe de taller
Elaborar la orden de trabajo segun las Elabora la orden de trabajo de acuerdo al formato existente con las .-
S indicaciones del cliente instrucciones del cliente de lo que se le realizara al vehiculo. Servicios Jefe de taller
Hacer que firme el cliente la orden de El cliente debera firmar la orden |ngreso,_Qe trabajo y el check_ list q,el o
6 . heck list v orden de trabaio automotor para el descargo de responsabilidades en cualquier situacion | Servicios Jefe de taller
Ingreso, ¢ y J ajena a las reparaciones a realizar
7 Colocar la orden de trabajo en el Coloca la orden de trabajo en el vehiculo para que sea visible lo que se Servicios Asistente de
vehiculo realizara taller
8 Asignar personal para el servicio Asigna el personal para la atencién del vehiculo Servicios Jefe de taller
9 Dar las indicaciones al personal Indica al personal las actividades que realizara en ese vehiculo Servicios Jefe de taller
10 Planificar el tiempo con el personal Identlflca_r el tiempo aproximado que se necesitard para la ejecucion de Servicios Jefe de taller
los trabajos
Indicar al cliente fecha y hora de i ' -
11 y Informa al cliente la fecha y hora en que se debe acercar a retirar su Servicios Jefe de taller

entrega

vehiculo ya arreglado




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ﬁ sc AN EQ MACROPROCESO: Gestion de venta (B)
e [ b PROCESO: Venta de repuestos (B.1)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag.1del
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
.- . Atiende la solicitud de servicio del cliente a la llegada de este al Ventas en Vendedor de
1 Atender la solicitud de servicio area de ventas mostrador mostrador
2 Revisar en el sistema de existencias Reyl_sa en el sistema informético si existe disponible el producto Ventas en Vendedor de
solicitado mostrador mostrador
3 Revisar fisicamente la existencia E)I(ispt;ondcl:;to debe ser revisado en la bodega para confirmar su Bodega Jefe de bodega
. . Se comic al cliente la no existencia del producto y se le informa que Ventas en Vendedor de
4 Comunicar al cliente este puede ser pedido de forma exclusiva si lo requiere mostrador mostrador
: : Indica el producto al cliente para que lo observa y confirme que es Ventas en Vendedor de
5 Indicar al cliente el producto este el que desea mostrador mostrador
. . . Envia la copia de la nota de pedido con el numero de la factura al p
6 Enviar copia de nota de pedido que corresponde este pedido Tesoreria Tesorera
7 Recibir y revisar la nota de pedido Eizﬁid%lﬁe lo entregado sea igual a la nota de pedido hecha en Bodega Jefe de bodega
Entregar el producto y registrar en el El producto sera entregado de acurdo a lo revisado anteriormente
8 kardex esto se registrara en el kardex del producto Bodega Jefe de bodega
9 Solicitar la factura al cliente Solicita la factura al cliente Ventas en Vendedor de
mostrador mostrador
10 Entregar el producto al cliente de Entrega los productos de acuerdo a lo facturado indicando al Ventas en Vendedor de
acuerdo a la factura cliente todo lo entregado mostrador mostrador
11

12




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ﬁ SCAN EQ MACROPROCESO: Gestion de venta (B)
CAMBIAIIL pAra uiled PROCESO: Venta de camiones y buses (B.2)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag. 1de 2
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD | RESPONSABLE
_ _ Contacto con los cllf_entfes de después d_e hacer perfilado al cI_|e_r_1te POr | \entas de Vendedor
1 Contactar con clientes potenciales ser el producto dirigido a transportistas con altas posibilidades hicul d
econdmicas debido al valor de los vehiculos veniculos encargaco
Indicar al cliente Igs caracter|§t|cas que posee los vehiculos de Ventas de Vendedor
2 Informar sobre el producto y pagos acuerdo a las necesidades del cliente el valor de este y los pagos que hicul d
deberia realizar para adquirir un vehiculo de esta categoria. veniculos encargaco
3 Definir caracteristicas del vehiculo Definir con el cliente las caracteristicas de vehiculo de acuerdo a sus VenEas de Vendedor
necesidades vehiculos encargado
4 Elaborar una proforma Elabora una proforma del vehiculo perfilado para conocimiento del Vengas de Vendedor
cliente vehiculos encargado
5 Entregar la proforma al cliente La pr0f9rma debe ser entregada al cliente para que estimule la compra VenFas de Vendedor
del vehiculo vehiculos encargado
Dgflmr como se realizara la formz_a de pago sea este de contado, o por Ventas de Vendedor
6 Pactar la forma de pago crédito bancario, el valor del primer adelanto y las fechas para los hicul d
siguientes pagos vehiculos encargado
7 Contactar al cliente con el banco AV|s_ar al banco del cliente para que se inicie el proceso del préstamo Vengas de Vendedor
al cliente vehiculos encargado
. Se solicita la valor acordado de la entrada para iniciar el proceso de | Ventas de Vendedor
0,
8 Solicitar el 40% de entrada importacion del vehiculo vehiculos encargado
Verificar que se haya hecho el pago Verlflca que el pago se encuentre realizado a través dgl deposll'to Ventas de Vendedor
9 L realizado en la cuenta de la empresa para proceder a la importacion .
inicial del vehiculo vehiculos encargado
10 Avisar al cliente la lleqada del vehiculo Se informa al cliente la llegada del vehiculo al concesionario para que | Ventas de Vendedor
9 este lo pase a retirar vehiculos encargado
Subir los datos del vehiculo al sistema Se debe ingresar al sistema del SR y registrar la importacion del | y/gpaq ge Vendedor
11 del SRI v de | vehiculo para que sea posible la matricula del carro y subir los datos hicul d
e y 0€ la empresa del vehiculo al sistema de la empresa por cuestiones de garantia veniculos encargaco




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

@ SCAN EQ MACROPROCESO: Gestion de venta (B)
ki I ot PROCESO: Venta de camiones y buses (B.2)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag. 2de 2
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD | RESPONSABLE
. . Realiza el check list de entrega indicando cada una de las cosas que le .
12 Realizar check list de entrega son entregadas con el vehiculo Servicios Jefe de taller
Dar instrucciones sobre uso y cuidado Indica al duefio del automotor los cuidados que debe tener con el .-
13 respectivos vehiculo para su mantenimiento Servicios Jefe de taller
14 Explicar el acuerdo de mantenimiento Explica en que consiste el acuerdo de mantenimiento que ofrece la Servicios Gererjt_e de
empresa servicios
15 Firmar contrato de mantenimiento Firma del contrato para realizar el mantenimiento Servicios Gseerfv?é?oge
16 Entregar el vehiculo y los papeles Se procede a entregar el vehiculo, sus llaves y documentos Vengas de Vendedor
vehiculos encargado
17
18
19
20
21
22

23




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ﬁ SCAN EQ MACROPROCESO: Gestion de venta (B)
CRSNRIRINN . PROCESO: Gestion de pedido exclusivo (B.3)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag.1del
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
1 Indicar al comprador el precio y anticipo | Indica al comprador el costo del repuesto a pedir y el anticipo que Ventas en Vendedor de
que debe realizar debe realizar para solicitar el repuesto a Fabrica mostrador mostrador
2 Enviar a tesoreria para el cobo Se envia al cliente a tesoreria para que este realice el anticipo del Ventas en Vendedor de
repuesto mostrador mostrador
3 Cobrar el anticipo y extender el Se cobra el respectivo anticipo y se extiende un recibo sobre este Tesoreria Tesorera
comprobante
. Revisa el comprobante y solicita se incluya este repuesto en el Ventas en Vendedor de
4 | Revisar el comprobante siguiente pedido que se realice mostrador mostrador
5 Indicar al cliente la fecha de llegada de | Se indica la fecha aproximada de la llegada del repuesto la Ventas en Vendedor de
la importacién concesionario mostrador mostrador
6 :Dnec(;lij(;roe' repuesto solicitado en el Incluye el repuesto solicitado en el pedido a realizar Bodega Jefe de bodega
7 Comunicar al cliente la llegada de lo Comunica al cliente que la importacién ya llego y que ya puede Ventas en Vendedor de
solicitado retirar el producto solicitado mostrador mostrador
. Recibe al cliente y se lo atiende indicAndole se procedera a la Ventas en Vendedor de
8 | Atender al cliente facturacion del repuesto mostrador mostrador
9 Recibir la factura entregar los repuestos Recibe la factura original y se le entrega el producto solicitado y la Ventas en Vendedor de
factura mostrador mostrador
10
11

12




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ﬁ SCAN EQ MACROPROCESO: Gestion de venta ©

CARIITINN AR N PROCESO: Envio de repuestos (B.4)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag.1del
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
1 Revisar en el sistema que exista el Revise} en el sistema si el producto solicitado existe en la bodega Ventas de Vendedor (GYE)
repuesto de Quito mostrador
. : Solicitar via telefonica al je fe de bodega el repuesto que se Ventas de
2 Solicitar el repuesto a Quito necesita mostrador Vendedor (GYE)
3 Confirmar la existencia del repuesto Confirma si el repuesto solicitado existe en la bodega Bodega Jefe de bodega

Se registra en el sistema informatico la salida del repuesto de la

4 Registrar en el sistema la salida bodega de Quito Bodega Jefe de bodega
5 Embalar lo solicitado agjgrocede a embalar el repuesto y asegurar que no se dafie por el Bodega Jefe de bodega
. Se confirma telefénicamente que el pago del repuesto es seguro
6 Confirmar que el pago se aseguro para poder enviarlo Bodega Jefe de bodega
. . En caso de que el repuesto deba ser enviado directamente al
7 Solicitar datos del cliente cliente se averigua sus datos como nombre y direccion de envio Bodega Jefe de bodega
. . - . Envia a la direccion correspondiente a través de un transporte
8 Enviar a la direccién correspondiente terrestre contratado Bodega Jefe de bodega
. Ventas de
9 Entregar los repuestos Se entrega el repuesto al comprador o al taller segln sea el caso mostrador Vendedor (GYE)
10
11

12




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ﬁ SCAN EQ MACROPROCESO: Reparacién y mantenimiento (©)
CARIITINN AR N PROCESO: Requerimiento de repuestos e insumos en taller (C.1)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag.1del
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
1 Identificar la pieza necesaria Se progede a identificar cual es el repuesto que debe ser cambiado Servicios Me_canlco
del vehiculo asignado
2 Verificar que la pieza a cambiar esta Se debe verificar que la pieza identificada anteriormente en efecto Servicios Mecanico
fallando deba ser cambiada por encontrarse defectuosa o en mal estado asignado
3 Avisar al encaraado de garantias De ser el caso que la pieza se encuentre dentro de garantia se Servicios Mecanico
9 9 debe indicar al encargado de garantias para que inicie el proceso asignado
4 Acercase al computador designado Acceder al computador designado para el este uso Servicios ':;;ﬁggg
. . . . . . - Mecanico
5 Revisar en el sistema el repuesto Acceder al sistema para revisar si el repuesto existe en la bodega Servicios asignado
6 Solicitar a bodega con el cédigo y la Solicitar el repuesto a bodega con su respectivo cédigo y ubicacion Servicios Mecanico
ubicacién obtenidos de la informacion del sistema asignado
Registrar en la copia de la orden de Debe registrar (':a.da uno de los repuesto'o insumos que se
7 trabaio correspondiente o entreaado entregue al mecanico responsable de un vehiculo en la respectiva Bodega Jefe de bodega
: P g copia de orden de trabajo
8 Entregar los solicitado Entrega lo que fue solicitado por el mecéanico Bodega Jefe de bodega
. o En caso de que el repuesto no exista se debe solicitar autorizacién . Asistente de
9 Llamar al cliente para la autorizacion al propietario del vehiculo para colocar repuestos alternos Servicios taller
10
11

12




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ﬁ SCAN EQ MACROPROCESO: Reparacién y mantenimiento (©)
CARIITINN AR N PROCESO: Compra de repuestos locales (C.2)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag. 1de 2
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
Avisar al jefe de taller la necesidad y Se_ informa al jefe de taller la necesidad _de un repuesto no o Mecanico
1 . existente en la bodega para que entregue el dinero necesario para Servicios .
solicitar recursos la com asignado
pra
. s En caso de que no sea suficiente el dinero de caja chica se solicita .
2 Solicitar recursos a contabilidad recUrsos a contabilidad Servicios Jefe de taller
3 Entregar recursos Se entrega el dinero para la compra de lo necesario Servicios Jefe de taller
. Se concurre donde los proveedores recurrentes por los beneficios . Mecanico
4 Acudir a proveedores recurrentes de descuentos y posibilidad de crédito Servicios asignado
5 Solicitar proformas Se solicita proformas del repuesto para evaluar donde realizar la Servicios Mepamco
compra asignado
. De existir inconvenientes o dudas se llama al jefe de taller para . Mecanico
6 Llamar al jefe de taller consultar cualquier inquietud Servicios asignado
. . : ) - Mecanico
7 Escoger la mejor proforma Se procede a elegir la mejor proforma por calidad Servicios asignado
. . . . Mecanico
8 Comprar el repuesto necesario Se realiza la compra del repuesto necesario Servicios asignado
- . . i R . - . Mecanico
9 Solicitar la respectiva factura Se solicita la factura necesaria para justificar el dinero solicitado Servicios asignado
Avisar a bodega sobre el repuesto Al regreso en el concesionario se avisa al jefe de bodega la compra - Mecanico
10 ; Servicios .
comprado realizada asignado
. . . : : i . Mecanico
11 Registrar en el sistema el ingreso Se ingresa al sistema el repuesto comprado por motivos contables Servicios asignado
12 Registrar en la orden de trabajo el El repuesto debe ser registrado en la copia de orden de trabajo Bodega Jefe de bodega

repuesto

entregada a bodega para este fin




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

@ SCAN EQ MACROPROCESO: Reparacién y mantenimiento (©)

----- CAREIRINN PArn. Wy PROCESO: Compra de repuestos locales (C.2)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag. 2de 2

No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE

13 Entregar la factura al jefe de taller Eg;:i%?e Sla factura al jefe de taller ademas de los recursos Servicios Zseigiggg

14 Guardar la factura para justificar la caja ;Zrafzztgrsugsgessrejruggﬁégggzﬁil ae Ir g;i)r:)esrigi gf gzngj?z a caja chica Servicios Jefe de taller

15 Entregar la factura a contabilidad Ic‘g nt;ﬁ?g;ﬁ s)i/ e srteecgrrifesg Oslgggétjrss o Sdggf; | a?:irm perr;tregados a Servicios Jefe de taller

16 | Solicitar a bodega se incluya en el edido s ese es necesars due 56 ehouentie en sk seqtn of | Sevicios | Jefe de taller

pedido criterio del jefe de taller

17

18

19

20

21

22

23

24




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ﬁ SCAN EQ MACROPROCESO: Reparacién y mantenimiento (©)
CARIITINN AR N PROCESO: Entrega del vehiculo (C.3)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag.1del
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
Avisar al jefe de taller la terminacion del | Indica al jefe de taller que el trabajo designado fue concluido con - Mecanico
1 . o Servicios
trabajo éxito encargado
2 Revisar el trabajo realizado Revisa el trabajo ejecutado para comprobar su efectividad Servicios Jefe de taller
3 Elnsvigre?n;eglstrar la orden de trabajo en Se envia al asistente de taller que ingrese la orden de trabajo Servicios Jefe de taller
. . Se indica al personal que trabajo adicional se debe ejecutar para .
4 Dar las instrucciones al personal concluir con el trabajo Servicios Jefe de taller
. ST Se realiza lo indicado por el jefe de taller en el vehiculo para . Mecanico
5 Ejecutar los trabajos indicados concluir con el trabajo Servicios encargado
6 Solicitar la copia de la orden de trabajo Se pide la copia de la orden de trabajo a bodega por contener la Servicios Asistente de
a bodega lista de repuestos utilizados taller
Se ingresa la orden de trabajo con los respectivos repuestos Asistente de
7 Subir la orden de trabajo al sistema utilizados y valor por la mano de obra en el sistema informatico de Servicios tall
la empresa, de esta forma se pueda facturar aller
. . Tras el pago se entrega la orden de salida del vehiculo para que p
8 Entregar la orden de salida del vehiculo este se pueda retirar de |a concesionaria Tesoreria Tesorero
9 Salir Con_el cliente a realizar la prueba Se debe indicar al cliente que el dafio ya ha sido subsanado Servicios Jefe de taller
de manejo
. Se realiza la entrega de los repuestos cambiados del vehiculo para .
10 Entregar los repuestos cambiados la justificacién del cambio de los mismos Servicios Jefe de taller
11 Dar un informe al cliente sobre el dafio Lrgrc:]rg::(;aal cliente por qué motivo se produjo el dafio en la pieza Servicios Jefe de taller
12 Entregar al cliente el vehiculo Se entrega el vehiculo al cliente en éptimas condiciones Servicios Jefe de taller




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ﬁ SCAN EQ MACROPROCESO: Reparacién y mantenimiento (©)
CAREIRINN Parh. W PROCESO: Auxilio mecéanico en carretera (C.4)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag. 1de 2
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
1 Atender la llamada del cliente Atiende la llamada telefénica del cliente Servicios Jefe de taller
. Se recopila los datos de la condicién del vehiculo para intentar dar .
2 Solicitar todos los datos un pronéstico ademés de Ia ubicacién del vehfculo Servicios Jefe de taller
3 Comunicar a tesoreria Se comunica a tesoreria la llamada y necesidad del cliente Servicios Jefe de taller
. Se llama al cliente para poder asegurar el pago por los trabajos que p
4 Llamar al cliente para asegurar el pago sean necesarios Tesoreria Tesorero
5 Confirmar el servicio Indicar al jefe de taller lo sucedido Tesoreria Tesorero
Designar personal y comunicar al i irmo i i i ..
6 esig p y Si se cqnflrmo el pago se designa personal para enviarlo a realizar Servicios Jefe de taller
mismo el trabajo
. . Se planifica que es lo que se realizara segun el prondstico que se .
7 Planificar con el personal el trabajo tiene del vehiculo Servicios Jefe de taller
Entregar al personal documentos para Se entrega al .personal documentos para .eI cobro como una letra - y )
8 de cambio a firmar en caso de que el cliente no posea linea de | Administracion Tesoreria
el cobro o
crédito
. . i i i . Mecanico
9 Alistar herramientas y repuestos Se to.ma las herramientas y repuestos necesarios para realizar el Servicios
trabajo encargado
. : : p Se solista el permiso de salida para el vehiculo de la empresa . Mecanico
10 Solicitar permiso de salida y vehiculo designado para la atencién en carretera Servicios encargado
. . . . . . : . Mecanico
11 Realizar el trabajo planificado Se realiza el trabajo planificado por el jefe de taller Servicios
encargado
Comunicar al jefe de taller para buscar | En €aso de que el problema no pueda ser resuelto por el mecanico . Mecanico
12 g encargado este comunicara via telefénica los inconvenientes Servicios
una nueva solucion encargado

surgidos para buscar una nueva solucion




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

@ SCAN EQ MACROPROCESO: Reparacién y mantenimiento (©)
CAREIRINN PArn. Wy PROCESO: Auxilio mecéanico en carretera (C.4)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag. 2de 2

No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
. . Se procede a realizar los nuevos trabajos en el vehiculo para . Mecanico

13 Ejecutar los nuevos trabajos solucionar el problema Servicios encargado
Hacer firmar los respectivos Se ere hacer fllrmar la ordep de trabajo i?.l cliente con los trabajos o Mecanico

14 d ¢ | cob realizados y piezas cambiadas ademas de los documentos Servicios d
ocumentos para el cobro entregados por tesoreria segun sea el caso encargaco

15 Entregar la orden de trabajo al asistente | Se debe entregar la orden de trabajo llena y firmada al asistente de Servicios Mecanico
de taller taller para que el la ingrese al sistema encargado

16 Entregar los documentos a tesoreria Una vez de regresos en la concesionaria se procede a la entrega Servicios Mecanico
para el cobro de los documentos para el cobro. encargado

17

18

19

20

21

22

23

24




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ﬁ SCAN EQ MACROPROCESO: Atencién post-venta y seguimiento (D)
CARIITINN AR N PROCESO: Gestién de garantias (D.1)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag.1del
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
o : : Se atiende al cliente que posee una queja del producto antes | Ventas de Vendedor de
1 Recibir la queja del cliente vendido mostrador | mostrador y garantias
2 Revisar si se contempla dentro de Se revisa en el sistema y de acuerdo al repuesto si este se | Ventas de Vendedor de
garantias contempla dentro de garantias mostrador | mostrador y garantias
3 Realizar la valoracién mecénica Se debe valorar al repuesto para conocer si el dafio es por defecto | Ventas de Vendedor de
de fabrica o por mal uso del repuesto mostrador | mostrador y garantias
4 Realizar el informe sobre el repuesto en Se hace un borrador del informe final Ventas de Vendedor de
garantia mostrador | mostrador y garantias
5 Revisar y corregir el informe Fees\SSZSt)/a gzr]ff;ici informe & ingresarse en el sistema para la Servicios Jefe de taller
. : . Se procede a ingresar el informe al sistema para que esperar una | Ventas de Vendedor de
6 Subir al sistema el informe respuesta de fabrica mostrador | mostrador y garantias
. : Ventas de Vendedor de
7 Entregar el nuevo repuesto al cliente Se entrega el repuesto nuevo al cliente mastrador | mostrador y garantias
. Se informa a tesoreria para que se proceda a la facturacion a | Ventas de Vendedor de
8 Informar a tesoreria fabrica del repuesto mostrador | mostrador y garantias
9 Proceso de facturacion (G.1.1) Se factura a nombre de Scania Latin America Tesoreria Tesorero
10
11

12




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ﬁ SCAN EQ MACROPROCESO: Atencién post-venta y seguimiento (D)
CARIITINN AR N PROCESO: Seguimiento del cliente (D.2)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag.1del
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
) ) ) Se enlista a los clientes que por el tiempo de entrega de su auto
1 Realizar la lista de clientes a contactar nuevo 0 por su ultimo mantenimiento ya puede requerir de un Servicios Jefe de taller
nuevo mantenimiento
Enviar la lista de clientes al vendedor de . . ) .
2 Se envia la lista de clientes al vendedor de mostrador Servicios Jefe de taller
mostrador
) Con la lista de clientes entregada se procede a llamar a cada uno Vendedor de
3 Realizar la llamada de los clientes para recordarles que su vehiculo podria requerir Servicios trad
mantenimiento mostrador
Se debe presentar con su nombre como parte de la empresa de . Vendedor de
4 Presentar a la empresa forma amable y amistosa Servicios mostrador
5 Recordar mantenimientos a realizar Se recuerda sobre el mantenimiento del vehiculo Servicios Vﬁqu)dsti:ja%ro(:e
6 Coordinar la fecha y hora con el cliente Si el cliente desea se puede programar una cita de acurdo a su Servicios Vendedor de
tiempo mostrador
7 Realizar informe de mantenimiento Realiza el informe de mantenimientos programados con las Servicios Vendedor de
programados respuesta obtenidas mostrador
8 Enviar informe al jefe de taller Entrega del informe sobre el trabajo realizado al jefe del taller Servicios Vﬁqu)dsti:ja%ro(:e
Planifica los recursos segin el dia y hora en que se haya
9 Planificar recursos humanos y fisicos programado el mantenimiento para entregar un trabajo oportuno al Servicios Jefe de taller
cliente
10

11
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ﬁ SCAN EQ MACROPROCESO: Importacién (E)
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Elaborado por: Ximena Rengel Pag. 1de 2
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
. L Se envia el presupuesto semanal de importacién elaborado . . Gerente
1 Entregar el presupuesto de importacion previamente basado en ciertos parametros Administracion administrativo
2 Reunir los pedidos de otras areas Se junta todos los pedidos realizados por venta y por taller Bodega Jefe de bodega
Se debe incluir los items de mayor rotacion en bodega para
3 Revisar items de mayor rotacion reemplazar los de mayor rotacibn y que no existe Bodega Jefe de bodega
desabastecimiento.
. Con los datos anteriores se genera el pedido el cual debe
4 Generar el pedido ajustarse al presupuesto entregado Bodega Jefe de bodega
. . . . El pedido debe ser enviado a asistencia de ventas para que
5 Enviar el pedido a asistencia de ventas se proceda a la importacién Bodega Jefe de bodega
- _ Se debe asegurar que el pedido se hal!a_ sometldo al Ventas de Asistente de
6 Verificar que el pedido y presupuesto presupuesto entregado por la gerencia administrativa de la .
vehiculos ventas
empresa
7 Hacer el pedido a fabrica Via mail se realiza el pedido a fabrica Vengas de Asistente de
vehiculos ventas
8 Recibir v revisar la pre factura Con la informacién del pedido se genera en fabrica una pre Ventas de Asistente de
y P factura la cual debe ser cuidadosamente revisada vehiculos ventas
. L - Si la pre factura se halla correcta se procede a autorizar la Ventas de Asistente de
9 Autorizar la facturacion y separacion facturacién y separacién de dichos articulos vehiculos ventas
: Se debe indicar a la gerencia el valor total de la factura para Ventas de Asistente de
10 Indicar el valor total de factura que se pueda proceder al pago vehiculos ventas
11 Reahz_ar la trar_w:sferenma para el pago Se debe realizar el pago para que la mercaderia pueda ser Administracion G_erente_
de la importacién embarcada administrativo
12 Recibir detalles del embarque Se recibe los detalles del embarque Ventas de Asistente de

vehiculos

ventas
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_ o Los documentos originales son enviados por una empresa de Ventas de Asistente de
13 Enviar por los documentos originales transporte de documentos y estos deben ser retirados de las hicul i
oficinas de la empresa transportista venicuios ventas
14 Entregar la documentacion original al La documentacion original debe ser entregada al agente de aduana Ventas de Asistente de
agente de aduana para que la mercaderia pueda ser nacionalizada vehiculos ventas
15 Enviar a liquidar valores por la Indicar los valores a cancelar por servicio del agente aduanero y Ventas de Asistente de
importacion los impuestos a cumplir vehiculos ventas
16
17
18
19
20
21
22
23

24
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Elaborado por: Ximena Rengel Pag. 1de 2
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_ p Con asistencia del programa informatico Musys se programa las Vendedor
1 Programar caracteristicas del vehiculo caracteristicas requeridas del vehiculo a pedir Ventas responsable
2 Elaborar la orden de pedido Se efectla el pedido a fabrica con las caracteristicas programadas Ventas Vendedor
responsable
. : £l La orden de pedido debe ser enviada a fabrica para que se inicie Vendedor
3 Enviar la orden de pedido a fabrica con la fabricacion del vehiculo ventas responsable
. . Se transfiere la primera parte del pago para que se inicie la .- s Gerente
0,
4 Realizar la transferencia del 20% fabricacion del vehiculo Administracién administrativo
5 Conocer la fecha de produccién y la informa la fecha en que se debe cancelar el total por el vehiculo y Ventas Vendedor
cancelacién del 80% la fecha en que el vehiculo saldra de la Fabrica responsable
6 Solicitar el pago al cliente Solicita el pago restante al cliente para que se pueda entregar el Ventas Vendedor
pago responsable
: . , . - s Gerente
7 Realizar la transferencia del 80% Se transfiere a la cuenta correspondiente el resto del pago Administracién L .
administrativo
8 Tramitar la carta de crédito con el | Siel pago no es en efectivo se debe tramitar una carta de crédito Ventas Vendedor
banco con el banco responsable
. . P Una vez aprobada la carta de crédito se debe enviar el SWIFT de Vendedor
9 Enviar el Swift de la carta de crédito la carta de crédito para que se libere el vehiculo Ventas responsable
10 Coordinar el envio del vehiculo de Si el vehiculo debe carrozarse en Brasil se coordina la salida de Ventas Vendedor
fabrica al carrozado fabrica e ingresos a la fabrica de carrozado responsable
11 Contactar con el transportista Se contacta con el medio de transporte ya sea este maritimo o Ventas Vendedor
terrestre responsable
12 Recibir los documentos originales Se rembe los documentos del vehiculo para los respectivos Ventas Vendedor
tramites responsable
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13 Contactar con el agente afianzado y Se contacta con el agenta afianzado para que se realice la Ventas Vendedor
entregar los documentos originales nacionalizacion de la mercaderia responsable
. oo Se tramita los certificados necesarios para que el vehiculo pueda Vendedor
14 Tramitar el certificado INEN y MOP circular libremente Ventas responsable
15 Recibir informacién sobre valores a Se recibe los valores a cancelar por impuestos y servicios del Ventas Vendedor
cancelar agente aduanero responsable
16 Informar a contabilidad Los valores se informan a contabilidad para que procesa a realizar Ventas Vendedor
el pago responsable
17 Recibir documentos para retirar el Se recibe los documentos para que se pueda retirar el vehiculo de Ventas Vendedor
vehiculo la almacenera responsable
. . Se envia a alguien a retirar el vehiculo de la almacenera con los Vendedor
18 Retirar el vehiculo de la almacenera docUmentos necesarios Ventas responsable
. . Si el vehiculo debe carrozarse en ecuador se envia a la fabrica de Vendedor
19 Enviar el vehiculo a carrozar carrozado para que se realice el respectivo trabajo en el vehiculo Ventas responsable
20 Llevar el vehiculo al concesionario El vehiculo debe ser llevado al concesionario Ventas Vendedor
responsable
21
22
23
24




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

SCAN EQ MACROPROCESO: Gestién administrativa (F
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No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
1 Recibir la solicitud Se recibe la solicitud para que la haga llegar a la gerencia Administracién As_ls_tente_
administrativa
. . - . ' - . s o Asistente
2 Revisar y corregir la solicitud Se revisa y corrige la solicitud en caso de ser necesario Administracién L :
administrativa
- A . s - . Asistente
3 Entregar la solicitud para analisis Se procede a la entrega de la solicitud para el anélisis Administracion - .
administrativa
. - . . . - L Gerente
4 Analizar la solicitud La solicitud es analizada para asi darle una respuesta oportuna Administracién = .
administrativo
Coordinar los recursos humanos y la En caso de ser vacaciones o permisos es necesario que se o y Gerente
5 laboral coordine la carga laboral y el resto de talento humano con el | Administracion administrativo
carga gerente del area a la pertenece el empleado solicitante
6 Tomar una decisién con .el andlisis anterior se puede tomar una decision sobre la Administracién G_erente_
solicitud administrativo
Se envia la respuesta via mail para el conocimiento del empleado Gerente
7 Enviar respuesta a los involucrados ademas de informar a través de la asistente administrativa | Administracion L .
administrativo
verbalmente
. P P Para caso de préstamos o anticipos dependiendo del monto se
8 Revisar la Ilqu_ld_ez y la posibilidad de debe revisar la liquidez de la empresa y la disponibilidad de | Administracion G.e'fe”te.
aprobar la solicitud [eCUrSOS administrativo
. - . . . . . . - . Gerente
9 Avisar a contabilidad Si la solicitud es aprobada debe comunicarlo a contabilidad via mail | Administracion L .
administrativo
10 Guardar documentos en la ficha Se guarda la solicitud en la ficha de la persona Administracién Asistente

personal

administrativa

11
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No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
. Via internet y con la clave para el ingreso al sistema se accede al -
1 Acceder al sistema de control de horas control de horas de cada empleado Contabilidad Contador
Cuadrar horas trabajadas de cada Estas horas deben ser cuadradas de acuerdo a si se cumplié o no iy
2 empleado en el mes las horas mensuales Contabilidad Contador
3 Calcular el valor de ingresos Egrs%?]s: a las horas trabajadas se calcula los ingresos de cada Contabilidad Contador
4 Afectar a los ingresos En caso de existir préstamos o anticipos se afecta los ingresos Contabilidad Contador
. Se debe calcular las provisiones que debe hacer la empresa por los -
5 Calcular las provisiones beneficios sociales Contabilidad Contador
6 Determinar el valor a pagar Se calcula el valor final a pagar Contabilidad Contador
7 Imprimir el rol de pagos general Imprime el rol de pagos general para entregar a la gerencia Contabilidad Contador
. ) . - . Gerente
8 Revisar el rol de pagos Se procede a revisar el rol de pagos elaborado por contabilidad Administracién s .
administrativo
— . - . Gerente
9 Aprobar el rol de pagos Se aprueba el rol de pagos de no existir inconvenientes Administracién L .
administrativo
10 Generar el rol de pagos individual Se genera el rol de pagos individual para la entrega al empleado Contabilidad Contador
. . Se procede a la impresion de los cheques con los valores -
11 Imprimir los respectivos cheques correspondientes Contabilidad Contador
. ) . - . Gerente
12 Firmar los cheques Los cheques deben ser firmados para su validez Administracion L .
administrativo
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No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE

13 Registrar valores en el sistema Los valores a pagar debe ingresarse en el sistema Contabilidad Contador

14 Entregar el rol de pagos y cheque Se entrega el rol de pagos conjunto con el cheque del sueldo Contabilidad Contador

15 Hacer firmar el comprobante de egreso Se debe hacer firmar el comprobante de egreso para que pueda Contabilidad Contador
ser justificarlo

16

17

18

19

20

21

22

23

24
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No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
. S, Se identifica la necesidad de capacitacion de una persona en Area .
1 Plantear la necesidad de capacitacion especifico 0 de un grupo de personas interesada Gerente del area
2 Investigar detalles del curso Se investiga si existe un curso ya sea en el pais o fuera de él . Area Gerente del area
interesada
3 Elaborar solicitud Con la informacién se labora una solicitud explicando la necesidad int:r(reedea Gerente del area
. . o . . - . - L Gerente
4 Analizar la necesidad de capacitacion Se analiza que tan viable es la solicitud y que tan necesaria es Administracion L .
administrativo
5 Consultar la disponibilidad de recursos Se observa si la empresa estd en posibilidad de realizar esta Administracion Gerente
econdmicos capacitacion por su costo administrativo
. De aprobarse la solicitud se indica a contabilidad para que se - Lz Gerente
6 Autorizar la entrega de recursos entregue I0s recursos necesarios Administracién administrativo
7 Asignar un responsable para planificar Si esta capacntamon debe ser planificada se asigna un responsable Administracion G_er_ente_
el curso para este fin administrativo
8 Entregar los recursos autorizados ;:grgtsggdad procede a la entrega de recursos autorizados por la Administracion Contador
9
10
11

12
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No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
. Se identifica la necesidad de contratar un nuevo empleado para Area .
1 Elaborar la solicitud estos se hace la solicitud dirigida a la gerencia administrativa interesada Gerente del area
2 Entregar la solicitud Se entrega la solicitud elaborada a la gerencia administrativa intéAr\reedea Gerente del area
. . Se analiza que tan factible es al momento la contratacién de un . y Gerente
3 Analizar la solicitud Administracion L .
nuevo empleado administrativo
L . . Se planifica recursos financieros para la contratacion de una nueva . s Gerente
4 Planificar recursos financieros Administracion L :
persona administrativo
Enviar mail con la respuesta a los iSio ici it - L Gerente
5 _ p Se .toma un decision sobre la solicitud, esta se la hace saber via Administracién er _
involucrados mail administrativo
e ‘2 En caso de aprobado se ordena que se inicie la seleccion para el . y Gerente
6 Ordenar se inicie la seleccion Administracion L .
nuevo empleado administrativo
. . Se inicia el reclutamiento del personas a través del método .- . Asistente
7 Iniciar reclutamiento considerado ya sea por referencias o anuncios Administracion | 5 yministrativa
. 1z En base al perfil para el puesto selecciona a las posibles personas .- .. Asistente
8 Seleccionar personas idoneas Administracion - .
P para este cargo administrativa
. . . [ i i 4 . . Asistente
9 Coordinar citas con la gerencia _Se realiza un calendario para las citas con el gerente del area Administracién IS .
interesada administrativa
. : Se llama a las personas para indicar la cita y confirmar que . y Asistente
10 Hacer llamadas para confirmar las citas asistiran a la misma Administracién administrativa
. Se entrevista a cada persona con la finalidad de conocerlos un de Area .
11 Entrevistar a cada persona evaluar sus conocimientos interesada Gerente del area
. . . Area )
12 Seleccionar la persona adecuada Se selecciona a la mejor persona para ocupar el cargo Gerente del area

interesada
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. . Se entrevista a la persona seleccionada para aprobar su . y Gerente
13 Entrevistar al seleccionado contratacion Administracion administrativo
. . Asistente
14 Elaborar los documentos Se elabora el contrato para el nuevo empleado Administracion L .
administrativa
. . ) - L Gerente
15 Firmar el contrato de trabajo Se procede a la firma del contrato con el empleado Administracion L .
administrativo
. Se asigna a una persona la cual guié la labor que realizara el Area .
16 Asignar un tutor nuevo empleado interesada Gerente del &rea
17 Crear una ficha Se crea la ficha personal del nuevo empleado Administracién As_ls_tente_
administrativa
- o Asistente
18 Guardar documentos del empleado Se guarda los documento entregados por el empleado Administracion L .
administrativa
19
20
21
22
23

24
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No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
. Se elabora la nota de pedido con los respectivos rubros a Ventas de Vendedor de

1 Elaborar la nota de pedido facturar al cliente mostrador mostrador

2 Enviar nota de pedido a tesoreria Se envia la nota de pedido con el cliente Ventas de Vendedor de
mostrador mostrador

. . . Con el pedido fisico se lo revisa en el sistema para verificar que .
3 Revisar en el sistema el pedido este correcto Tesoreria Tesorero
: Se pregunta la forma en que cancelara el cliente su factura sea p

4 Preguntar la forma de pago al cliente efectivo o crédito Tesoreria Tesorero

5 Aplicar descuentos Se aplica descuentos segun las politicas de la empresa Tesoreria Tesorero

6 Imprimir la factura Se imprime la factura de acuerdo a la nota de pedido Tesoreria Tesorero

7 Entregar la factura para la firma Se entrega la factura al cliente para que la firme y reciba Tesoreria Tesorero

8 Guardar copias de la factura Se guarda las copias de la factura como respaldo Tesoreria Tesorero

9 Enviar la factura al cliente Se entrega la factura al cliente Tesoreria Tesorero

10

11

12
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1 Recibir la solicitud de crédito verbal Se recibe la solicitud de que se realice el pago a crédito Tesoreria Tesorero
Entregar la solicitud a llenar y los lista Se entrega la solicitud y los requisitos para que sea calificado como .
2 de requisitos sujeto de crédito dentro de la empresa Tesoreria Tesorero
3 Recibir la solicitud llena y los requisitos Se recibe la solicitud para credito llena junto con los requisitos Tesoreria Tesorero
necesarios
Enviar documentacion a asesoria . . o . . .
4 - . Se envia la documentacion a asesoria financiera para su estudio Tesoreria Tesorero
financiera
5 Revisar la documentaciéon Se revisa la documentacion si se encuentra completa Administracion | Asesor financiero
6 Validar la informacion entregada Se verifica que la informacion entregada sea verdadera y confiable | Administraciéon | Asesor financiero
7 Callificar la informacion del cliente Se procede a evaluar la informacién del cliente Administracion | Asesor financiero
. . Con los datos anteriores se analiza la capacidad de pago del .- .. . .
8 Analizar la capacidad de pago cliente solicitante Administracién | Asesor financiero
9 ?rrg(ijliltzoar la factibilidad de aprobar el Se analiza que tan bueno es el aprobar la linea de crédito al cliente | Administracién | Asesor financiero
10 Establecer montos y plazos i:g%sstable el limite de credito y el plazo que tendra para realizar los Administracion | Asesor financiero
. . . Se envia la informaciébn a la gerencia administrativa para - L 2 . .
11 Enviar lo analizado a gerencia general conocimiento y aprobacién definitiva Administracién | Asesor financiero
12 Guardar la documentacion Se archiva la documentacién correspondiente Administraciéon | Asesor financiero
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No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD | RESPONSABLE
13 Devolver la documentacién Se envia la documentacién para que sea devuelta al cliente Administracidon | Asesor financiero
14 Enviar respuesta para la comunicacion Se envia la respuesta para que sea comunicada al cliente Administracion | Asesor financiero
15 Comunicar la respuesta al clientes Se informa al cliente la resolucién respecto a la solicitud hecha Tesoreria Tesorero
16
17
18
19
20
21
22
23

24
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No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
1 Revisar los créditos Se revisa en con las facturas aquellas que son a crédito Tesoreria Tesorero
2 Hacer un listado de créditos por vencer Se enlista aquellos créditos préximos a vencer Tesoreria Tesorero
Llama la cliente para recordar la Se realiza las llamadas al cliente para recordarle que su factura .
3 obligacion debe ser pagada hasta el plazo establecido Tesoreria Tesorero
4 Actualizar la lista de créditos vencidos Se actualiza la lista de créditos vencidos Tesoreria Tesorero
Llamar al cliente para renegociar el Se llama al cliente telefénicamente para renegociar la deuda de tal .
5 crédito forma que se pueda recuperar esa deuda de forma efectiva Tesoreria Tesorero
6 Indicar formas de pago Se le indica cémo podria pagar lo adeudado Tesoreria Tesorero
7 Incluir en la hoja de ruta este cliente Incluir en la hoja de ruta del mensajero la direccién del cliente Tesoreria Tesorero
8 _Entregar hoja de ruta, documentos e Se procede a entregar Ia_ hoja de_ ruta al mensajero conjunto con los Tesoreria Tesorero
Instrucciones. papeles a entregar y las instrucciones
9 Visitar al cliente Se visita al cliente en su direccion Mensajeria Mensajero
Realizar el cobro y entregar Se cobra los valores correspondientes y se le entrega los . .
10 documentacion documentos respectivos del cobro Mensajeria Mensajero
Entregar los cobros realizados y Se entrega los valores cobrados a los clientes y aquellos . .
111 documentos documentos no entregados Mensajeria Mensajero
12 Registrar los cobros en el sistema fc?nltg%zzsa los cobros que fueron hechos en el sistema informatico Tesoreria Tesorero
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No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
13 Depositar el dinero del cobro Se realiza el depésito en la cuenta de la empresa Tesoreria Tesorero
14 Realizar el reporte de cobros Se realiza el informe sobre los valores cobrados en la semana Tesoreria Tesorero
15 Enviar el reporte de cobros Se envia el reporte de cobros al asesor financiero Tesoreria Tesorero
. Se analiza los valores recuperados asi como aquellos pendientes .- s . .
16 Analizar el reporte de cobros de cobro y vencidos para tomar otras medidas Administracién | Asesor financiero
17
18
19
20
21
22
23

24
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No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
- L, . - . . Asistente
1 Recibir la documentacion Se recibe la documentacién soporte correspondiente como facturas Contabilidad contable
2 Analizar y revisar la documentacion Se analiza a que corresponde la informacion y se revisa la Contabilidad Asistente
soporte documentacion para ver si esta se encuentra completa contable
. ‘s Se solicita la documentacién para que esta se encuentre completa - Asistente
3 Solicitar la documentacion faltante y se pueda registrar y justificar los valores Contabilidad contable
4 Analizar a que cuentas contables Se analiza a que cuentas contables corresponde la transaccién Contabilidad Asistente
corresponde contable
5 Revisar y registrar comprobantes de Para la reposicién de caja se revisa y registra en las cuentas los Contabilidad Asistente
gastos comprobantes de gastos contable
. Se calcula el valor del cheque dependiendo de retenciones que se - Asistente
6 Calcular el valor final del cheque deba realizar Contabilidad contable
7 Generar el cheque Se genera el cheque a entregar Contabilidad Asistente
contable
, T . Asistente
8 Hacer firmar los cheques Llevar para que el gerente administrativo firme el cheque Contabilidad contable
9 Entregar cheque y hacer firmar Se entrega el cheque a quien corresponda ademas de que se debe Contabilidad Asistente
comprobante de egreso hacer que firme el comprobante de egreso contable
Registrar todos los valores en las Se registra los respectivos valores en las cuentas antes . Asistente
10 . ; o Contabilidad
cuentas correspondientes identificadas contable
11 Guardar la documentacién soporte Guarda la documentacion soporte en las carpetas correspondientes | Contabilidad ﬁiﬁ::gr:
12




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

SCAN EQ MACROPROCESO: Gestion financiera (G)
g My Lottt PROCESO: Gestion de contabilidad (G.2)
: SUBPROCESQO: Gestion tributaria (G.2.2)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag.1del

No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
1 Verificar que no existen ingresos Se revisa que no se encuentre pendientes ingresos al sistema Contabilidad Asistente
pendientes al sistema informético contable contable
2 Revisar los mayores de compras, Se revisa cada uno de los mayores para verificar su veracidad Contabilidad Asistente
ventas e IVA contable
. Se ingresa todo lo faltante y se corrige los posibles errores que se - Asistente
3 Ingresar todo y corregir errores pudieron dar en el registro contable Contabilidad contable
4 Bajar del sistema el reporte de Se imprime el reporte de compras, ventas y retenciones del Contabilidad Asistente
compras, ventas y retenciones sistema informatico contable contable
5 Revisar que todos los comprobantes Se revisa que todos los comprobantes estén registrados basada en Contabilidad Asistente
estén registrados la numeracion de estos contable
6 Registrar comprobantes de retencion Se registra aquellos comprobantes que no han sido registrados Contabilidad 'i‘f)'r?ttgglf
7 Ingresar al sistema del SRI Se ingresa al sistema del SRI via Internet Contabilidad ﬁ‘iﬁ::gree
. Se llenas los formularios nimero 103 y 104 con la informacion - Asistente
8 Llenar los formularios 103 y 104 contable del mes Contabilidad contable
. . L, : . . . . : o Asistente
9 Enviar la informacion La informacion es enviada a través del mismo sistema del SRI Contabilidad contable
10 Imprimir comprobantes de los Se imprime los formularios para contar con un respaldo de la Contabilidad Asistente
formularios 103 y 104 transaccion contable
11 Registrar los valores de la transferencia | Los valores pagados son registrados en el sistema de la empresa Contabilidad Asistente
electrénica en las respectivas cuentas contable

12




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

SCAN EQ MACROPROCESO: Gestion financiera (G)
[Es—ss—— mbiamas para ust PROCESO: Gestion de contabilidad (G.2)
SUBPROCESO: Elaboracion de estados financieros (G.2.3)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag.1del
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
1 rReZ\i/s?ard%ue todas las facturas se hayan Se revisa que todo se encuentre ingresado en el sistema Contabilidad Contador
Realizar asientos de depreciacion y Se procede a realizar los correspondientes asientos de o
2 amortizacion depreciacion y amortizacion Contabilidad Contador
3 gRaesgtlsérar provisiones mensuales de Se registra las provisiones mensuales de los gastos Contabilidad Contador
4 Revisar que la informacién contable Se revisa que toda la informacién contable se halle completa Contabilidad Contador
este completa
5 Liquidar provisiones del mes Se liquida las provisiones del mes pasado Contabilidad Contador
6 Conciliar saldos en las cuentas Se procede a conciliar los saldos de cada una de las cuentas Contabilidad Contador
7 Realizar los asientos de correccion Se realiza los asientos de correccién necesarios Contabilidad Contador
. .. Se completa la informacion cuando se ha detectado que falta algun -
8 Completar la informacién detalle en las cuentas contables Contabilidad Contador
9 Revisar los mayores contables ':r)rf)rrggyores contables son revisados para que asino se den Contabilidad Contador
. . Se genera los estados financieros con los saldos de las cuentas en -
10 Generar los estados financieros ol sistema contable Contabilidad Contador
11 Firmar los estados financieros Se firma los estados financieros ya impresos Contabilidad Contador
Enviar estados financieros para Se envia los estados financieros firmados a la gerencia o
12 revision, firma y andlisis administrativa para su revision, firma y andlisis Contabilidad Contador




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

SCAN EQ MACROPROCESO: Gestion financiera (G)
[Es—ss—— mbiamas para ust PROCESO: Gestion de contabilidad (G.2)
SUBPROCESO: Pago a proveedores locales (G.2.4)
Elaborado por: Ximena Rengel Pag. 1de 2
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE
1 Revisar las facturas a pagarse Se revisa las facturas pendientes de pago Contabilidad 'i‘f)'r?ttggl'[:
: . . . Asistente
2 Hacer el flujo de pagos En base a las facturas se realiza el flujo de pagos de la semana Contabilidad contable
. : El flujo de pagos es enviado a la gerencia administrativa para la - Asistente
3 Enviar el flujo de pagos aprobacion de los mismos Contabilidad contable
. : . . . o Asistente
4 Revisar el flujo de pagos Se revisa el flujo de pagos elaborado en contabilidad Contabilidad contable
5 Aprobar lqs pagos de acuerdo a los Se aprueba los pagos de acuerdo al criterio de liquidez Administracion G_er_ente_
fondos existentes administrativo
. : El flujo de pagos es aprobado o modificado es enviado a - Lz Gerente
6 Enviar el flujo aprobado contabilidad para el pago Administracién administrativo
Imprimir cheques de pagos y Se imprime los respectivos cheques para el pago y comprobantes . Asistente
7 Contabilidad
comprobantes de egreso de egreso contable
. : . Asistente
8 Calcular las retenciones Se calcula las retenciones de ser el caso Contabilidad contable
L, - . Asistente
9 Llenar comprobante de retencion Se procede a llenar el comprobante de retencion Contabilidad contable
, ] ] . . . Asistente
10 Enviar documentos para pago Se envia a tesoreria los pagos para que aqui se los realice Contabilidad contable
. Se hace firmar los respectivos documentos como respaldo de que .
11 Hacer que firme los documentos el pago se o realiz6 Tesoreria Tesorero
12 Entregar el cheque Se entrega el cheque correspondiente Tesoreria Tesorero




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

SCAN EQ MACROPROCESO: Gestion financiera (G)
'''' cambiamas para usied PROCESO: Gestion de contabilidad (G.2)
: SUBPROCESO: Pago a proveedores locales (G.2.4)

Elaborado por: Ximena Rengel Pag. 2 de 2

No. ACTIVIDAD DESCRIPCION ENTIDAD RESPONSABLE

13 Enviar documentos firmados Se envia los documentos firmados al asistente contable Tesoreria Tesoreria
Los documentos se los archiva en las carpetas correspondientes I, Asistente

14 Guardar los documentos soporte para respaldos futuros Contabilidad contable

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24
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MACROPROCESO: Recepcion (A)
PROCESO: Recepcion de repuestos e insumos (A.1)

CODIGO: A1

HOJA 1DE1

Bodega

Revisar el
contenedor en
presencia de
agente de envié

¢Existen
diferencias?

Si

Sefialar las
diferencias en la
guia de remision

Inicio

Revisar que el
contenedor se
encuentre sellado

e encuentra
sellado?

Firmar la guia de
remision

'

Recibir los

repuestos

.

Comparar la
factura con lo
recibido

¢ Tiene
ubicacion?

No
h 4

Crear ubicacion
fisica y colocar la
etiqueta

v

Registrar la
ubicacion en el
sistema

@

A

Ubicar en la
respectiva percha

v

Ingresar en el

sistema informatico

!

Elaborar informe

I

Informe de la
recepcion

\/r\

Enviar informe a
asistencia de
ventas

Fin

s




MACROPROCESO: Recepcion (A) CODIGO: A.2
é‘ E : NE,Q PROCESO: Recepcién de vehiculos para la venta (A.2) HOJA 1DE 1
Ventas de vehiculos Servicios
Confirmar la fecha Planificar el
de llegada del personal e
vehiculo insumos para la
atencién

Y

Avisar a taller la
fecha de llegada
del vehiculo

Proceso de

2

Esperar la llegada
del vehiculo

Recibir el vehiculo

Asignar Box para
la atencién

I 2

Enviar personal
con instrucciones

!

Desarrollar el
mantenimiento de
pre-entrega

Informar de
novedades y
finalizacion del
trabajo

Revisar el trabajo
realizado

¢Existe
inconvenientes

Si

Realizar informe

v

Informe del
vehiculo

\{x

Enviar informe a

(1)

garantias <

ventas

Fin




MACROPROCESO: Recepcién (A) CODIGO: A.3
=E1SCANE

AbrbTAar o, Wi PROCESO: Recepcién de vehiculos para servicios (A.3) HOJA 1DE1
Servicios
Atender la
solicitud de
servicio

!

Recibir al vehiculo
y asignar box de
servicio

S E—

Realizar la orden
deingresoy el
Check list

Orden de ingreso
y Check list

Exponer al cliente
las reparaciones
necesarios

Elaborar la orden

de trabajo segun

indicaciones del
cliente

Orden de trabajo

Hacer firmar al
cliente la orden de
ingreso, check list
y orden de trabajo

y

Colocar la orden
de trabajo en el
vehiculo

v

Asignar personal
para el servicio

} .

Dar las Planificar el
indicaciones al tiempo con el
personal personal

]

A

Indicar al cliente

hora y fecha de
entrega del

H vehiculo

Fin




“E MACROPROCESO: Gestion de venta (B) CODIGO: B.1
E"E‘—J E ’ : fikdea Jooure Q PROCESO: Venta de repuestos (B.1) HOJA 1 DE 1
Cliente externo Ventas en mostrador Bodega Tesoreria
Solicitar Atender la
verbalmente la : solicitud de
atencion : servicio
Revisar en el
: sistema de
: existencias
: Revisar
: -Si—  fisicamente la
: : existencia
Comunicar al <7N ¢ Existe el
: cliente : producto?
¢Desea Pedic!o
adquirir el Si———» exclusivo Fin
roducto? : (C-3)
Indicar al cliente el | o
producto : he
;Desea Proceso de
No adquirir el Si facturacién
roducto? (G-1-1)
No
Copia de la nota
Fin de pedido
Reqbw y revisar la Enviar copia de la
copia de nota de )
h nota de pedido
pedido
A
: Entregar el
Solicitar lafactura | | : producto y
al cliente : registrar en el
: kardex
Entregar el
producto al cliente
de acuerdo a la
factura

Fin




cEISCANEQ

MACROPROCESO: Gestién de venta (B)
PROCESO: Venta de buses y camiones (B.2)

CODIGO: B.2

HOJA 1DE1

Ventas de vehiculos

Servicios

Inicio

Contactar con
clientes
potenciales

v

Informar sobre el
producto y formas
de pago

¢ leinteresa el
producto?

Si
A 4

Definir
caracteristicas del
vehiculo requerido

v

Elaborar una
proforma

v

Proforma

%\

Entregar la
proforma al cliente

Esperar la
decision del
cliente

¢€l cliente
adquirira el
producto?

Pactar la forma de
pago

iesal
contado?

Si
v

Solicitar el 40% de

entrada ' S

Verificar que se
haya realizado el
pago inicial

¢ el pago estd
hecho?

No

: Si
No—p Fin J v

Proceso de
importacién de
buses y camiones
(E.2)

b

Avisar al cliente la
llegada del
vehiculo

'

Proceso de
recepcion de
vehiculos para la
venta (A.2)

Esperar que el
cliente se acerque
al concecionario

ubir fos datos del
vehiculo al
sistema del SRl y

o)

Realizar el check
list de entrega

.

Check list

;ar msérucmones

generales sobre
uso y cuidado del
vehiculo

Explicar sobre los
acuerdos de
mantenimiento

¢Se firma el

acuerdo?

Si
v

Firmar contrato de
mantenimiento

v

Contrato de
mantenimiento

—No
Contactar al
No—p cliente con el
banco
h 4
el banco [ Entregarel |
aprobo el vehiculo y los
crédito? papeles
re 'np‘-fiunq
No
v

Fin Fin

.
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MACROPROCESO: Gestion de venta (B)
PROCESO: Gestion de pedido exclusivo (B.3)

CODIGO: B.3

HOJA 1DE1

Ventas de mostrador

Bodega

Tesoreria

Inicio

ndicar al
comprador el

precio y anticipo

que debe realizar

¢El cliente esta
de acuerdo?

Si
v

Enviar a tesoreria

Cobrar el anticipo

para el cobro

A

Revisar el

» yextender el
comprobante

Comprobante de
pago

comprobante

v

Indicar al cliente la

Incluir el repuesto
solicitado en el

fecha de llegada
de la importacion

Comunicar al

pedido

v

Importacién
de repuestos
(E.1)

Esperar la llegada
de la importacion

Recepcion de
impuestos e

cliente lallegada \4—
de lo solicitado

Esperar que el
cliente se acerque

insumos (A.1)

Facturacion

Atender al cliente

(GA.1)

Recibir la factura |«

v

Entregar los
repuestos

Fin
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MACROPROCESO: Gestion de venta (B)
PROCESO: Envi6 de repuestos (B.4)

Ventas de de mostrador GYE

Bodega UIO

Inicio

Revisar en el
sistema si existe
el repuesto

¢Existe en
Quito?

Si
v

Llamar a solicitar
No el repuesto

;Se necesita
de todos
modos?

Si

Gestion de
pedido
exclusivo
(B.3)

Confirmar que es
pago es seguro

|

Facturacion
(G.1.1)

¢ Fue enviado
al cliente?

No

Esperar la llegada
de lo solicitado

Entregar los
repuestos

Fin

4

Solicitar datos del
cliente

Confirmar la
existencia del
repuesto

!

Registrar en el
sistema la salida

!

Embalar lo
solicitado

v

Realizar una nota
de envio

v

Nota de envié

¢{Se debe
enviar

Enviar a la
direccion
correspondiente

CODIGO: B.4

HOJA 1DE1
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MACROPROCESO: Reparacién y mantenimiento

PROCESO: Requerimiento de repuestos e insumos en taller (C.1)

CODIGO: C.1

HOJA 1DE1

Servicios

Bodega

Inicio

Identificar la pieza
necesaria

'

Verificar que la
pieza a cambiar
este fallando

;8e encuentra
cubierto por

Gestion de

Si— garantias

garantia? (D.1)
No
v A
Acercase al Fin
computador
designado
Revisar en el
sistema del
repuesto
¢ Existe el
repuesto?
Si
No | Solicitar a bodega cop?g |§er irrjgn ade
con el codigo y > trabajo lo
ubicacién L entregado
- A
Llamar al cliente
L, para pedir Copia de orden de
autorizacion trabajo
ponetr no Entregar lo
repuestos solicitado
alternos?
si
v Gestion de Fin
Compras de pedido
repuestos exclusivo
locales (C.2) (B.3)

Fin
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MACROPROCESO: Reparacion y mantenimiento
PROCESO: Compra de repuestos locales (C.2)

CODIGO: C.2

HOJA 1DE1

Servicios

Bodega

Inicio

Avisar al jefe de
taller la necesidad
y solicitar recursos

Acudir a

Solicitar recursos
a contabilidad

proveedores (4
recurrentes

Solicitar proformas

¢Hay dudas?

Si

v

Llamar al jefe de
taller

)

Escoger el mejor
producto

A

Comprar el
repuesto
necesario

|

Solicitar la
respectiva factura

A
Avisar a bodega

Entregar recursos 4

No Guardar las

facturas para
justificar la caja

Entregar la factura
a contabilidad

€S necesaria
el repuesto en
stock?

Si
v

Solicitar a bodega
No | seincluyaen el
pedido

Fin

b 4

Fin

sistema el ingreso

sobre el repuesto
comprado

Entregar la factura

Registrar en el

del repuesto

|

orden de trabajo el

al jefe de taller

Registrar en la

respuesto




MACROPROCESO: Reparacién y mantenimiento

PROCESO: Entrega del vehiculo (C.3)

CODIGO: C.3

HOJA 1DE1

Servicios

Tesoreria

Inicio

Avisar al jefe de
taller la

terminacion del

tr%o

Revisar el trabajo
realizado

¢El trabajo
esta correcto?

3

Enviar a registrar

Solicitar la copia

en el sistema

Dar las
L instrucciones al
personal

.

Ejecutar los

trabajos indicados

;/Se requiel
una prueba de

A

de orden de
trabajo a bodega

v

Subir la orden de
trabajo al sistema

A 4

Esperar al cliente

manejo?

Si

v

No | Salir con el cliente
arealizar la
prueba de manejo

)

Entregar los
> repuestos
cambiados

)

Dar un informe al
cliente sobre el
dafo

v

Entregar al cliente
el vehiculo

Fin

Proceso de
facturacion
(G.1.1)

A

Entregar la orden
de salida del
vehiculo

.

Orden de salida

.




MACROPROCESO: Reparacién y mantenimiento

CODIGO: C.4

PROCESO: Auxilio mecanico en carretera (C.4) HOJA 1DE1
Tesoreria Servicios
Alistar
herramientas y
Atender la llamada repuestos

Llamar al cliente

del cliente

)

Solicitar todos los
datos

)

Comunicar a

para asegurar el |«
pago

A

Confirmar el

tesoreria

¢El pago fue

Y

servicio

ntregar a
personal los

asegurado?

Si
v

Designar personal
y comunicar al
mismo

)

Planificar con el

documentos para

personal el trabajo

Fin

necesarios

4

Solicitar permiso
de saliday la
llaves del vehiculo

!

Realizar el trabajo
planificado

}

Elaborar la orden
de trabajo

.

Orden de trabajo

Comunicar al jefe

de taller para
buscar una nueva
solucién

v

Ejecutar los
nuevos trabajos

[ Hacer firmar oS |
respectivos
documentos para
el cobro

Entregar la orden
de trabajo llena al
asistente de taller

Entregar los

documentos a
tesoreria para el

copro

»

»

Fin




MACROPROCESO: Atencion Post- venta y seguimiento (D) CODIGO: D.1

=EISCANEQ

PROCESO: Gestion de garantias (D.1) HOJA 1DE1

Ventas en mostrador Servicios Tesoreria

Inicio

Recibir la queja
del cliente

)

Revisar si se
contempla en
garantias

Fin

Realizar la
valoracion
mecanica

'

Realizar el informe
sobre el repuesto
en garantia

v

Informe de
garantia

\_/\

N Revisgr y corregir
el informe

Subir al sistema el |
informe

Esperar respuesta
de Brasil

2 Se aceptd la
garantia ?

Si
v

Entregar el nuevo
repuesto al cliente

)

Informar a : : Facturacion
tesoreria : : (G.1.1)

Fin
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MACROPROCESO: Atencion Post- venta y seguimiento (D)
PROCESO: Seguimiento del cliente (D.2)

CODIGO: D.2

HOJA 1DE1

Ventas de mostrador

Servicios

Realizar la

Inicio

Realizar la lista de
clientes a
contactar

)

Lista de clientes a
contactar

—

Enviar la lista a

llamada

!

Presentar a la
empresa

!

Recordar
mantenimientos a
realizarse

¢Le interesa
programar

Si

Coordinar la hora N
y fecha con el
cliente

¢Existe ma
clientes por
llamar?

No

Wifa#ﬁfﬁm?

de
mantenimientos

Informe de .H

mantenimientos
programados

Enviar informe al

vendedor de
mostrador

Planificar recursos

jefe de taller

" humanos y fisicos

Fin




MACROPROCESO: Importacion

(E)

CODIGO: E.A

....... PROCESO: Importacion de repuestos (E.1) HOJA 1 DE 1
Administracion Bodega Ventas
e
Entregar el . . : Verificar que el
presupuesto de y Reunir los pedldos : » pedido se ajuste al
. iy de otras areas :
importacion : presupuesto
Incluir items de
mayor rotacion 7Se encuentra
¢ correcto?
No
Generar el pedido Y
) Realizar las
Si correcciones
¢ necesarias
Pedido L
Hacer el pedido a
fabrica
Enviar el pedido a
la asistente de
ventas
Esperar la pre
factura
Recibir y revisar la
™ pre factura
¢ Se encuentra
correcta?
No
h 4
L Solicitar Si
rectificacion
Autorizar la
facturaciony ¢~
separacion
Realizar la Indicar el valor
transferencia para total de la factura
el pago a gerencia

Recibir detalles de

Enviar a liquidar

embarque

v

Enviar por los
documentos

los valores
correspondientes

Fin

originales

Enfregar os

documentos
originales al
agente de aduana




MACROPROCESO: Importacién (E) CODIGO: E.2

E-““—I E: ,NEQ PROCESO: Importacién de vehiculos (E.2) HOJA 1 DE 2

Ventas de vehiculos Administracion

Inicio

Programar
caracteristicas del
vehiculo

v

Elaborar la orden
de pedido

No Orden de pedido @

2el cliente
apruebala
orden?

P

. Realizar la
Enviar la orden de .
transferencia del

pedido a fabrica 20%

A 4

[ Conocerlafecha |

de produccién y la

de cancelacion del |
80%

Solicitar el pago al : Realizar la
cliente : » transferencia del
: 80%

Tramitar la carta
de crédito con el
banco

v

Enviar el SWIFT
de la carta de
crédito

Coordinar el envio
del vehiculo de
fabrica al
carrozado

¢Debe
carrozarse el
vehiculo en
Brasil?

No
\ 4

Contactar con el
medio de
transporte

Recibir los
documentos
originales del
vehiculo

Contactar con el
agente afianzado




SCANE

Ak laieal pare aifor

MACROPROCESO: Importacion (E)
PROCESO: Importacién de vehiculos (E.2)

CODIGO: E.2

HOJA 2DE2

Ventas de vehiculos

Y

Enviar
documentos
originales al
agente afianzado

Tramitar el
certificado INEN y
MOP

Y

Esperar
informacion del
agente afianzado

y
Recibirla
informacion sobre
valores y salida de

la importacién

Informar a
contabilidad

A

Registro
contable
(G.2.1)

Y
Recibir los
documentos para
retirar el vehiculo

'

Retirar el vehiculo
de la almacenera

¢ Se debe
carrozar el
vehiculo?

Si
v

Enviar el vehiculo
a carrozar

I

Levar el vehiculo
al concesionario

Fin




MACROPROCESO: Gestion administrativa (F)

PROCESO: Administracion del talento humano (F.1)
SUBPROCESO:Gestion de permisos, vacaciones, anticipos y

prestamos (F.1.1)

CODIGO: F.1.1

HOJA 1DE1

Administracion

Inicio

Recibir la solicitud

)

Revisar y corregir
la solicitud

'

Entregar la
solicitud para
analisis

)

Analizar la
solicitud

Coordinar los
recursos humanos
y la carga laboral

.

Tomar una
decision

'

Enviar respuesta a

los involucrados

'

Memo de
respuesta

—1

Guardar los
documentos en la
ficha personal

oy

documentos

Rewsar‘l.quldez y
posibilidad de
aprobar la
solicitud

;/se aprobda
el anticipo o
préstamo?

Si
v

+—No

Avisar a
contabilidad

|

Registro
contable
(G.2.1)




MACROPROCESO: Gestion administrativa (F) CODIGO: F.1.2

EE_I scANEQ PROCESO: Administracion del talento humano (F.1)

HOJA 1DE1

SUBPROCESO:Pago de sueldos (F.1.2)

Contabilidad Administracién

Inicio

Acceder al
sistema de control
de empleados

Cuadrar horas
trabajadas de
cada empleado en

el mes
Calcular las
Calcular el monto provisiones por
de ingresos No beneficios
sociales
.| Determinar el
valor a pagar
Afectar a los Imprimir el rol de
ingresos [ pagos
Rol de pagos : _| Revisar el rol de
: pagos

w

¢Esta
correcto?

Corregir el rol de

¢ No

pagos
Si
h 4
| Aprobar el rol de
pagos
Generar el rol de : ‘
pagos individual [~ ;
Irr:g;;glt:vlgz Cheques | Firmarlos
cheques w : cheques

Esperar que el : Registrar valores
empleado se |« T

b en el sistema
acerque

Entregar el rol de
pagos y el cheque
correspondiente

I

Hacer firmar el
comprobante de
egreso

Fin




= SCGANEQ

MACROPROCESO: Gestion administrativa (F)
PROCESO: Administracion del talento humano (F.1)

CODIGO: F.1.3

HOJA 1DE1

Area interesada

SUBPROCESO:Capacitacion (F.1.3)

Administracion

Inicio

Plantear
necesidad de
capacitacion

¢ Se conoce
cursos?

Investigar detalles
del curso

«—Si

No
v

Elaborar solicitud

!

Solicitud de
capacitacion

0

Fin

Analizar la
necesidad de la
capacitacion

Consultar
disponibilidad de
recursos
economicos

$€s un curso
existente?

Si
v

Asignar un
responsable para
planificar el curso

Autorizar entrega
de recursos

A

Entregar los
recursos
autorizados

Fin




persona

Entrevistar a cada |

v

Seleccionar a las
personas idéneas

v

Coordinar citas
con el gerente

v

'

Seleccionar a la
persona adecuada

Hacer llamadas
para confirmar las
citas

MACROPROCESO: Gestion administrativa (F) CODIGO: F.1.4
:_E_] SCANEQ PROCESO: Administracién del talento humano (F.1)
RRCRRARA R AW SN SUBPROCESO:Contratacién (F.1.4) HOJA 1 DE1
Area interesada Administracién
Analizar la
solicitud
Elaborar la
solicitud
# Fin puesto?
Solicitud
Si
%x \ 4
Ordenar se inicie | Planificar recursos
la seleccion financieros
Entregarla | |
solicitud
v s 1
Iniciar Enviar mail con la
reclutamiento respuesta a los

involucrados

¢ Se aprobd |2
solicitud?

No

Fin

Asignar un tutor

@ <+—No

Entrevistar al
seleccionado

¢Se apruebaa
la persona

Si
A 4

]

Crear una ficha

v

Guardar
documentos del
empleado

oy

Documentos

Fin

Elaborar los
documentos
pertinentes

v

Documentos

1

Firmar el contrato
de trabajo

L]




MACROPROCESO: Gestion Financiera (G) CODIGO: G.1.1
CE_] SCANEQ PROCESO: Gestion de tesoreria (G.1)
s SUBPROCESO:Facturacién (G.1.1) HOJA 1 DE 1
Ventas de mostrador Tesoreria
Elaborar la nota Revisar en el
de pedido sistema el pedido
Nota de pedido Preguntar la forma
de pago al cliente
Enviarnotade | | JEs en Gestion de
pedido a tesoreria o= No——p crédito
efectivo? ©12)

: Aplicar
: descuentos
: autorizados

Si
v

}

!

Factura

\_/vf-\

Entregar la factura
para la firma

(4
recibid la
factura?

Si
v

Guardar copias de

Imprimir la factura |¢———Si

zel crédito fue
aprobado?

Enviar la factura al
cliente

la factura




==SCANEQ

MACROPROCESO: Gestion Financiera (G)
PROCESO: Gestion de tesoreria (G.1)

CODIGO: G.1.2

HOJA 1DE1

SUBPROCESO:Gestion de crédito (G.1.2)

Tesoreria Administracién
Recibir solicitud Revisar la
de crédito verbal documentacion
) Validar la
¢ Se encuentra inf L
calificado como informacion
jeto de crédito? entregada
No Calificar la
v informacion del
Entregar la cliente
solicitud a llenar y L
requisitos
Analizar la
capacidad de
Esperar que el pago
cliente se acerque
con los L
documentos Analizar la
factibilidad de
aprobar el crédito

Recibir la solicitud
llena y requisitos

2 Se debe
aprobar el

crédito?
documentacion Si
e ; N S
No | Establecer montos
Si y plazos
nviar ¢
documentacién a !
asesoria Enviar lo
financiera L»  analizado a
gerencia general

Comunicar la

respuesta al <

Esperar la
aprobacién
definitiva

2.Se aprobd e
crédito?

Si
v

Guardar
documentacion

v

No

cliente

Fin

Enviar respuesta
para
comunicacion

Devolver
documentacion

v

\_/—\

Respuesta con
montos y plazos




=EISCANEQ

MACROPROCESO: Gestion Financiera (G)
PROCESO: Gestion de tesoreria (G.1)

CODIGO: G.1.3

HOJA 1DE1

Tesoreria

SUBPROCESO:Gestion de cobranza (G.1.3)

Mensajeria

Administracion

Inicio

Revisar los
créditos

v

Hacer una lista de
los créditos por
vencer

v

Llamar al cliente

para recordar la
obligacion

llamar?

———» para renegociar el

Si

zexiste ma
clientes por
llamar?

<+No

Actualizar la lista
No» de créditos
vencidos

v

Llamar al cliente

credito

!

Indicar formas de
pago

2Se pudo
llegar a un
acuerdo?

Si

» Visitar al cliente 4

'

: Realizar el cobro y
No : entregar Si
A 4 : documentacion

zel cliente se
acercara a
ealizar el pago

Incluir en la hoja

ruta este cliente

Zexiste mas
clientes por
visitar?

Entregar hoja de

Registrar los
cobrosenel |4

» ruta, documentos
e instrucciones

No

v

Entregar los

sistema

v

Realizar el reporte
de cobros

Reporte de cobros

cobros realizados
y documentos

Enviar el reporte

de cobros

v

Analizar el reporte

de cobros




MACROPROCESO: Gestion Financiera (G) CODIGO: G.2.1
E‘EJ SCANEQ PROCESO: Gestion de contabilidad (G.2)
: Puy |l irpgt . i HOJA 1DE1
SUBPROCESO:Registro contable (G.2.1)
Contabilidad
Recibir la
documentacion

Analizar y revisar Solicitar la

la documentacion documentacion
soporte faltante

4

Si
Analizar a que
cuentas
corresponde

Si
v

Pago de
proveedores
locales
(G.2.6)

Fin

No———» los comprobantes

Revisar y registrar

de gastos

'

Calcular el monto
final del cheque

!

Generar el cheque
y comprobante de
egreso

Cheque y
comprobante de
egreso

\{\

Hacer firmar los
cheques

Entregar cheque'y
hacer firmar el
comprobante de
egreso

egistrar todos los

valores el las
cuentas
correspondientes

Guardar la
documentacion
soporte

oy

documentos,

Fin




E=ISCANEQ

MACROPROCESO: Gestion Financiera (G)
PROCESO: Gestion de contabilidad (G.2)
SUBPROCESO:Gestion tributaria (G.2.2)

CODIGO: G.2.2

HOJA 1DE1

Contabilidad

Ingresar todo y
corregir errores

Inicio

Verificar que no
exista ingresos
pendientes al
sistema

Revisar mayores
de compras,
ventas e IVA

¢Hay
pendientes o
errores?

No ‘

h 4
Bajar del sistema
> reportes de

compras, ventas y
retenciones

Revisar que todos
los comprobantes
estén registrados

¢Hay
comprobantes
ndientes?

Si
v

Registrar
comprobantes de
retencion

v

Ingresar al
sistema del SRI

'

Llenar los
formularios 103 y
104

v

Guardar en el
sistema

'

Enviar la
informacién

Tmprimir
comprobantes de

los formularios

103y 104

Formulario 103 'y
104

Registrar los

valores de la

transferencia
automatica

Guardar la
documentacion

oy

Formulario
103y 104

h 4

Fin




EESCANEQ

MACROPROCESO: Gestion Financiera (G)
PROCESO: Gestion de contabilidad (G.2)
SUBPROCESO:Elaboracién de estados financieros (G.2.3)

CODIGO: G.2.3

HOJA 1DE1

Contabilidad

Inicio

Revisar que todas
las facturas se
hayan registrado

v

Realizar asientos
de depreciacion y
amortizacion

Regisfrar
provisiones
mensuales de
astos

Revisar que Ta
informacion
contable este
completa

¢esta
completa?

No
v

Completar la

v

Liquidar

informacion

provisiones del
mes

v

Conciliar saldos
en las cuentas

'

Realizar los
asientos de
correccion

No

Ztodo se
encuentra
revisado y
sQrregido?

Si No

v

Revisar los
mayores
contables

iel saldo esta
correcto?

Si

v

Generar los
estados
financieros

}

Estados
financieros

—

Firmar los estados
fiancieros

Enviar estados
financieros para
revision, firma y

analisis

»

>

v
Fin




facturas a pagarse

!

Hacer el flujo de
pagos

oy

Flujo de pagos

\{\

Enviar el flujo de

| Revisar el flujo de

pagos

Imprimir cheques
de pagos y

h

de pagos

)

Aprobar los pagos
de acuerdo a los
fondos existentes

.

Enviar el flujo con

comprobante de
eqgreso

Chequey
comprobantes de
egreso

Calcular las
retenciones

!

Llenar
comprobante de
retencion

'

Enviar

la aprobacion

MACROPROCESO: Gestion Financiera (G) cODIGO: G.2.5
E‘E"] SCANEQ PROCESO: Gestién de contabilidad (G.2)
5 anebinmar pare wiied HOJA 1DE1
SUBPROCESO:Pago a proveedores locales (G.2.4)
Contabilidad Administracion Tesoreria
Reuvisar las

Esperar a que el

documentos para
el pago

Guardar

documentos |«
soporte

Documentos
soporte

G.2.4-m1

—  documentos

»{ proveedor se
acerque

Hacer que firme
los documentos

v

Entregar cheque

v

Enviar

firmados
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ANEXO E - Tabla de indicadores



SCAMNEGD

canb TAR~SS JAra ujfe

INDICADORES DE GESTION Y PRODUCCION

Revision: 0.0

Aprobacion: 0.0

Nombre del Unidad Herramientas
Tipo Nombre Definicién Unidad operacional de Frecuencia Meta Responsable
proceso X de control
medida
Recepcion Tiempo de retraso | nG de di
de repuestos en el cumplimiento Es el namero de las gue se Fecha acordada de la entrega . . .
. A.1-ml retrasa la entrega del informe de Dias Semestral 5dias |Hoja de control|Jefe de bodegal
e insumos de entrega del . - fechareal de la entrega
- la fecha estipulada
(A1) informe
Recepcion ) Es la relacion porcentual del |# de importaciones con diferencias
de repuestos A1-m3 Indlce de erroren | numero dg veces que se recibe respecto .alo factu.rado +100 % Semestral 5% ' Reglstrp de Jefe de bodegal
e insumos importaciones importaciones diferentes a las Total de importaciones importaciones
(A1) facturadas recibidas
Recepcion Tiempo de retraso . .
. L Es el niumero de dias que se
de vehiculos en el cumplimiento Fecha acordada de la entrega . . . Gerente de
A.2-ml retrasa la entrega de los Dias Semestral 5dias |Hoja de control
para la venta de entrega del . ; - - fechareal de la entrega ventas
P vehiculos al concesionario
(A.2) vehiculo
ReceQuon - Mide el porcentaje de vehiculos # de vehiculos con fallas
de vehiculos A.2-m3 Indice de fallas en ue deben ingresare a proceso Total de i i x100 % Semestral 2% Hoja de control Gerente de
para la vental vehiculos nuevos | @ p gresare a p otal de importaciones ) ventas
e garantias recibidas
(A.2)
Recepcion
de vehiculos Cambio porcentual Muestra la variacion de Total de $ en servicios mes actual —
para A.3-ml P atenciones en taller respecto al total de $ en servicios mes anterior % Mensual 2% Hoja de control| Jefe de taller
o en atencion en taller . — — x10
servicios mes anterior Total de $ en servicios mes anterior

(A.3)




SCAMEG

cam TAa oS pAara Mjfe

INDICADORES DE GESTION Y PRODUCCION

Revision: 0.0 Aprobacion: 0.0
Nombre del Tipo Nombre Definicién Unidad operacional Un'da.d de Frecuencia | Meta Herramientas Responsable
proceso medida de control
Recepcion de Mide el porcen,taje de veces #de vehiculos sin asignar
vehiculos paral indice de espacio faltante en Jgue un vehiculo no es al box de servcio :
o A.3-m3 asignado un box de servicio > x100 % Mensual 3% Hoja de control | Jefe de taller
servicios el taller . : . Total de vehiculos
inmediatamente a su ingreso .
(A.3) s ingresados a taller
por falta de espacio fisico
Venta de Cambio porcentual de las Muestra la variacién en las Total de ventas § mes actual Hoja de control
- — 1 0, 0, ili
repuestos B.1-m1 ventas ventas de mes a mes total de ventas $ mes anter'wr ¥ 100 % Mensual 2% Informe de | Contabilidad
(B.1) total de ventas $ mes anterior ventas
Venta de Mide el porcentaj_e de total de repuestos .
oo repuestos que no existen en s . Grafico de | Vendedor de
repuestos | B.1-m3 |Indice de repuestos escasos . solicitados no existentes % Mensual 5%
bodega y que son solicitados — 100 control mostrador
(B.1) . total de respuestos solicitados
por el cliente
Venta de Mide el porcentaje de
i icaci # de ventas realizadas
camionesy | o, 0 Eficacia de entrega de proforme.\s. que han ayudado a %100 % Mensual 60% | Hoja de control Gerente de
buses proformas la decision de compra del # de proformas entregadas ventas
(B.2) cliente
Venta de indice de variacién de venta Mide Ia} variacion de las ventas # de ventas proye?tads Control de Gerente de
camionesy | B.2-m3 . realizadas respecto a las — # de ventas realizadas % Semestral 5%
de vehiculos - x 100 ventas ventas
buses (B.2) ventas proyectadas # de ventas realizadas




SCAMEG

cam TAa oS pAara .—.-uie

INDICADORES DE GESTION Y PRODUCCION

Revision: 0.0 Aprobacion: 0.0
Nombre del Tipo Nombre Definicién Unidad operacional Un'da.d de Frecuencia | Meta Herramientas de Responsable
proceso medida control
Gestion de . . total de pedidos
. o Mide el porcentaje repuestos . ;
pedido B.3-m1 Eficacia de ventas de no existentes que son pedidos exclusivos realizados _ , 100 % Mensual 70% | Hoja de control Vendedor de
exclusivo repuestos no existentes ; total de repuestos mostrador
de forma exclusiva . .
(B.3) solictados no existentes
Geann de L Mide la diferencia entre las fecha acordada de entrega
pedido Cumplimiento de entregas al . . . . . Vendedor de
. B.3-m3 : fechas ofrecidas de entrega y — fecha real de entrega Dias Trimestral 5 dias | Hoja de control
exclusivo cliente mostrador
la fecha real de entrega
(B.3)
Envio de . Mide el nimero de repuestos | total de repuestos solicitados Vendedor de
Indice de repuestos - x 100 .
repuestos | B.4-ml solicitados que deben ser solicitados a total de repuestos % mensual 5% Hoja de control | mostrador
(B.4) Quito vendidos (GYE) (GYE)
I?jequerlmlento A L Total de ventas $ mes actual
€ repuestos C.1-ml1 Variacion de ventas de Muestra la variacion de las —total de ventas § mes anterior % mensual 2% |Gréfico de control| Jefe de taller
e insumos ' repuestos en taller ventas de mes a mes en taller - 100
(C.1) total de ventas $ mes anterior
ropubsos. repuestos que no exsten en | __ total deepuestos
P C.2-m1 |indice de repuestos escasos P d X solicitados no existentes % Mensual 5% |Gréfico de control| Jefe de taller
locales bodega y son necesarios en T d licitados ~ 100
(C.2) bodega total de respuestos solicitados




SCAMEG

cam TAa oS pAara Mjfe

INDICADORES DE GESTION Y PRODUCCION

Revision: 0.0 Aprobacion: 0.0
Unidad .
Nombre del Tipo Nombre Definicién Unidad operacional de Frecuencia | Meta Herramientas de Responsable
proceso ; control
medida
Ent del Ti de ret di Mide gl numero dethoraT Horade entrega real
ntrega del | ¢ 3 py | | 1€MPO O€ relraso promedio | promecio que se retrasa la — horade entrega of recida Horas mensual 0 horas | Tabla de control | Jefe de taller
vehiculo en la entrega de un vehiculo| entrega de un vehiculo del rotald . voch
(C.3) tiempo planificado otat de enlregas hechas
Mide el porcentaje de veces # de veces del trabajo
Entrega del .. . que no se halla el trabajo incompleto
vehiculo | C.3-m2 | Indice de trabajo completo . - Td 7] haios X 100 % mensual 4% Tabla de control | Jefe de taller
(C.3) completo desp_ues_(,je avisar su total de veces de trabajos
terminacion entregadas por mecanico
Auxilio Variacién mensual de Muestra la variacion de las Total de atenciones $ mes actual
e i : B ; . 0 0 e
mecanico en | C.4-ml atenciones en carretera atenciones en carreteras mes |—total de atenc.‘wnes $ mes antenfzor 100 % mensual 2% |Gréfico de control| Jefe de taller
carretera a mes total de atenciones $ mes anterior
(C.4)
Ayx_lllo o _ Es I,a relacion porcentual del #de regsitros erroneos
mecénico en Indice de error en el registro namero de errores en el
C.4-m3 . . en documentos de cobro % mensual 4% Tabla de control | Tesorero
carretera de documentos de cobro registro errébneo de los p - x 100
total de registros realizados
(C.49) documentos de cobro
- Mide el porcentaje en que las # de ingresos al sistema
GeSt'On, de indice de garantias garantias ingresadas al aceptados por fabrica Vendedor de
garantias D.1-m1 - . - x 100 % mensual 100% | Tabla de control | mostrador y
aceptadas por fabrica sistema son aceptadas por total de ingresos por .
(D.1) fabrica garantias

garantias al sistema




SCAMEG

INDICADORES DE GESTION Y PRODUCCION

cam TAMW~OS pAara ujie_
Revision: 0.0 Aprobacion: 0.0
Nombre del Tipo Nombre Definicién Unidad operacional Un'da.d de Frecuencia | Meta Herramientas de Responsable
proceso medida control
Seguimiento - L Mide el porcentaje de llamadas # de llamadas que Hoja de
. Indice de eficiencia en o i ., S Vendedor de
del cliente | D.2-m3 L X gue permitieron que se planificaron una atencién % mensual 40% | mantenimientos
seguimiento al cliente o ! - 100 mostrador
(D.2) planifique atenciones total de llamadas realizadas programados
Importacion Tiempo de retraso en el Mide la diferencia entre la fecha acordada de entrega .
de repuestos S . . . . . Asistente de
E1-m3 | cumplimiento en la entrega | fecha de entrega del pedido y — fecha real de entrega Dias Trimestral 1dia Hoja de control
(E.2) . ventas
de los pedidos la fecha real de entrega
. - L . # de ordenes de pedido
Importacion Indice de eficiencia en la Mide el valor porcentual de no aprobadas Gerente de
de camiones y| E2-m3 | elaboracion de la orden de ordenes de pedido no total deplordenes e X 100 % trimestral 0% Hoja de control ventas
buses (E.2) pedido aprobadas . ;
pedido realizadas
Gestion de
permisos, Muestra el porcentaje de
i indi i i #deh d ti . i
vacaciones, | 4 4 4 Indice de ausentismo por |tiempo que cada empleado se e horas de ausentismo £100 % mensual 3% Hoja de control As_ls_tente_
anticipos y empleados ausenta de su puesto de total de horas laborables administrativa
préstamos trabajo
(F.1.1)
Pago de Indica el nimero de dias de fecha que se realiza el pago Asistente
sueldos |F.1.2-m1[Tiempo de retraso en el pago|retaso en el pago de sueldos y — fecha limite de pago Dias Semestral 0 dias Hoja e control dmini :
(F.1.2) salarios administrativa




SCAMEG

cam TAa oS pAara .—.-uie

INDICADORES DE GESTION Y PRODUCCION

Revision: 0.0 Aprobacion: 0.0
Nombre del Tipo Nombre Definicion Unidad operacional Un'da.d de Frecuencia | Meta Herramientas de Responsable
proceso medida control
Capacitacion indice de capacitaciones 'V“d? el _porcentaje de # de capacitaciones aprobadas . Asistente
F.1.3-m1 capacitaciones otorgadas —— — x 100 % semestral 70% Hoja de control S :
(F.1.3) entregadas L total de capacitaciones solicitadas administrativa
respecto a las solicitadas
) Mide el nimero de nuevos
Contratacion Indice de crecimiento  |empleados contratados en un # de empleados a fin de afio 2 . Asistente
F.1.4-m1 ~ o . N personas anual Hoja de control o .
(F.1.4) laboral afio por nuevos puestos —# de empleados al inicio del mismo afio personas administrativa
creados
i6 i i # de facturas anuladas
Facturacion G1.1-ml Tasa de error en facturas Indica el porcentaje de f : 100 % semanal 204 Hoja de control Tesorera
(G.1.1) mal registradas facturas anuladas total de facturas realizas
i6 i i # de notas de pedido mal hechas
Facturacion G.1.1-m3 Tasa de error en ordenes | Indica el .porcentaje Qe notas p ' x 100 % semanal 204 Hoja de control Tesorera
(G.1.1) de pedido de pedido mal realizadas total de notas de pedido hechas
Gestion de .- Indica el porcentaje de 1
< - #d dit bad
crédito G1.2-m1 Tasa de creditos créditos que son aprobados a ecre ,l (,)S apro. ‘% os x 100 % mensual 80% | Tabla de control _Ases_or
(G.1.2) aprobados los clientes total de créditos solicitados financiero




INDICADORES DE GESTION Y PRODUCCION

= SCAN EQ
ey cam TAMW~OS pAara mie
Revision: 0.0 Aprobacion: 0.0
Nombre del Tipo Nombre Definicién Unidad operacional Un'da.d de Frecuencia | Meta Herramientas de Responsable
proceso medida control
Gestion de indice de eficacia en la Muestra el porcentaje de total de cartera recuverada al mes
cobranza | G.1.3-ml1| recuperacion de cartera | cartera vencida que ha sido 7 p 7 x 100 % mensual 85% | Tabla de control | Tesoreria
(G.1.3) vencida recuperada del total total cartera vencida
Registro Tasa de error en el registro MUGStFa el porcentaje de # de transacciones mal registradas . Contador
contable | G.2.1-m1 . transacciones mal registradas - x 100 % mensual 4% Hoja de control
de transacciones . total de registros general
(G.2.1) en el periodo contable
Gestion o Indica los dias de retraso en el .
. . Cumplimiento de o Y Fecha que se realiza el pago . . . Asesor
tributaria | G.2.2-m1 S . . cumplimiento de obligaciones _ dias semestral 0 dias | Hoja de control ) .
obligaciones tributarias : . — fecha limite de pago financiero
(G.2.2) tributarias
Elaboracién -
Muestra el % de utilidad sobre
- . tas — tod t . .
d_e est_ados G.2.3-m1 | Margen de utilidad bruta | las ventas una vez cubierto el vemtas — costo de ventas x 100 % trimestral 30% Hoja de control _Ases_or
financieros ventas financiero
costo de ventas
(G.2.3)
Pago a
o j Total $ d lizad .
proveedores G.2.4-m1 Eficiencia de pagos E.S ellporcenta]e Qe otal § de pagos realizados x 100 % semanal 100% Hoja de control Contador
locales obligaciones cumplidas Valor total adeudado general
(G.2.4)




