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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion se encuentra enfocado al disefio de un modelo de
Gestion por Procesos que serd monitoreado a traves de indicadores de gestion para la
empresa de servicios Automdvil Club del Ecuador — ANETA, empresa pionera en la
capacitacion de conductores no profesionales desde hace 63 afios aproximadamente, con

sucursales a nivel nacional.

En el primer capitulo se realiza una descripcion del ambiente externo en su macro entorno
respecto al sector del transporte terrestre y la seguridad vial en el Ecuador; ademéas se
analiza el ambiente interno de la empresa estudiada, con el objetivo de obtener toda la
informacidn general que ayudara mas adelante al desarrollo de las oportunidades de mejora

que tiene.

En el segundo capitulo se realiza un levantamiento de informacion correspondiente a los
procesos que maneja Aneta en la actualidad con su analisis de valor agregado en volumen,
tiempo y costo; adicionalmente las debilidades y oportunidades de mejora son plasmadas

en cada proceso agrupador.

En base al primer levantamiento realizado, se identifican los procesos que deberan ser
disefiados y mejorados; a razon de esto se disefia el mapa de procesos codificado
dependiendo la naturaleza, sean estratégicos, misionales o de apoyo; de este mapa se

desprenderan los manuales de procedimientos de cada proceso. Ademas se analizara el
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valor agregado actual contra el mejorado, demostrando asi, en volumen, tiempo y costo el

progreso planteado de cada actividad en los procesos mejorados.

De los manuales de procedimientos de cada proceso de desprenden los indicadores de cada
proceso que seran categorizados como de eficiencia o eficacia segun el resultado que
pretenda otorgar; estos indicadores son priorizados en base a la satisfaccion de la empresa,

la satisfaccion del cliente y la frecuencia de uso.

Finalmente en el capitulo quinto se describen los planes de mejora que se implementaran,
sus actividades, responsables, duracién y costo; con el objetivo que el sistema de gestion
planteado sea ejecutado; asimismo se compara el presupuesto necesario para la elaboracion
de los planes de mejora contra el ahorro en costo y tiempo que representaria dichas
mejoras en la organizacion. Las conclusiones y recomendaciones obtenidas en el presente
documento son presentadas para optimizar la administracion de Aneta y le garantice una

ventaja competitiva.



INTRODUCCION

En una era del conocimiento, cuando todas las empresas tratan de innovar cada dia con
nuevas tecnologias, sistemas que ayuden a entender las necesidades de sus clientes,
herramientas que mejoren la eficiencia y eficacia; el mejoramiento continuo en aras de
incrementar la satisfaccion del usuario es un factor determinante para cualquier

organizacion.

Los procesos se consideran como una herramienta necesaria para poder detectar
debilidades, fortalezas y poder encontrar oportunidades de mejora. Entonces todas las
compafiias actualmente tratan de mantener procesos en todo el sistema empresa que

manejan.

Un Sistema de Gestion por Procesos (SGP) va a dar una ventaja competitiva ante otras
instituciones, ya que en el mejoramiento y en el cambio que se le pueda dar esta el éxito.
Un mejoramiento considerable es cuando la produccion de bienes o servicios incrementa la

satisfaccion del cliente y la comodidad que tendran para fidelizarse hacia con una empresa.

En el ambito de la educacién y seguridad vial se ha determinado considerables cambios
para mejorar la calidad en la preparacion de conductores y peatones; existen empresas
innovadoras que no descansan al incrementar controles en procesos y mejoramiento a su

estructura tanto administrativa como operativa, alineandose a normas de calidad y
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excelencia; por lo que ANETA no puede perder la oportunidad de atacar debilidades con

oportunidades y robustecer sus fortalezas para evitar amenazas en el mercado.

El mundo hoy en dia se maneja bajo procesos que pueden ser mejorados y encaminados
hacia la consecucion de objetivos estratégicos y operativos de las empresas. Razon por la
cual la aplicacién de las normas ISO y el SGP es indispensable para entender el mundo

cambiante y no quedarnos con tecnologia y sistemas obsoletos.



1 DIAGNOSTICO

1.1 ANALISIS EXTERNO

1.1.1 Politico

En el Ecuador, el problema de los accidentes de transito ha sido tratado en
diferentes niveles, debido a mdultiples razones, tales como la imprudencia al
conducir un vehiculo, conducir en estado de ebriedad, exceso de velocidad,
hablar por celular mientras conduce, la impericia del conductor, etc., son sélo
algunas de las razones por las que se producen los accidentes y en los cuales se

pierden numerosas vidas humanas, cada dia, mes y afio en el Ecuador.

Estas son las razones por las cuales, la seguridad y educacién vial de un pais,
en forma particular el Ecuador, dependen principalmente de las escuelas de
formacion de jovenes y adultos en los centros especializados en materia de

transporte terrestre, transito y seguridad vial.
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Fuente: Estadisticas de Agencia Nacional de Trénsito (2011) pagina web
Elaborado por: ANT



GréaficoN° 1

OCEANG PACIFICO

B & SIS
L}

Fuente: Estadisticas de Agencia Nacional de Trénsito (2613) pégina web
Elaborado por: ANT

Como se observa en el cuadro y grafico N° 1 el Guayas es la provincia con mas
indice de accidentabilidad, segun las estadisticas del afio 2011 hubieron mas de
8000 accidentes en ese periodo ya que las estadisticas oscilan entre 600 y 700
accidentes por mes; asi mismo en el afio 2013 el Guayas sigue siendo la

provincia con mas siniestros.

A razon de las estadisticas mostradas anteriormente, se ha establecido una Ley
Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial (1996), la cual ha
sido objeto de varias reformas con el fin de que organice, regule y controle la

actividad del transporte terrestre a nivel nacional.



Bajo las premisas expedidas en dicha Ley Organica; el aprobar un curso de
capacitacion es un requisito previo la obtencion de la licencia de conducir que

se requiera como se expresa en los siguientes articulos de la LOTTTSV.

Art. 90.- Para conducir vehiculos a motor, incluida la maquinaria agricola, se
requiere ser mayor de edad, estar en pleno goce de los derechos de ciudadania
y haber obtenido el titulo de conductor profesional o el certificado de

conductor no profesional y la respectiva licencia de conducir.

No obstante, mediante permisos, se podra autorizar la conduccion de vehiculos
motorizados a los menores adultos, mayores a dieciséis afios, si la persona que
lo represente legalmente lo solicita por escrito y presenta una garantia bancaria
por un valor igual a veinticinco (25) remuneraciones basicas unificadas del
trabajador en general, que garantice el pago de dafios a terceros y la
presentacion del menor ante el Juzgado de la Nifiez y Adolescencia para su
juzgamiento en caso de infracciones de transito. El permiso lo concederan las

Comisiones Provinciales de conformidad con el Reglamento.

Art. 92.- La licencia, constituye el titulo habilitante para conducir vehiculos a
motor, 0 maquinaria agricola, el documento lo entregard las Comisiones
Provinciales de Transito y su capacitacion y formacion, estara a cargo de las
escuelas de conduccion autorizadas en el pais, y en el caso de maquinaria

agricola del SECAP.

Art. 93.- El certificado o los titulos de aprobacion de estudios que otorguen las

escuelas autorizadas, incluido el SECAP, constituye requisito indispensable



para el otorgamiento de la licencia de conducir por parte de las Comisiones

Provinciales de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

Para lo cual la Agencia Nacional de Transito ha autorizado la apertura y
funcionamiento de escuelas de capacitacion que se encuentran regidas bajo
reglamentos de conductores profesionales, reglamento de conductores no

profesionales y reglamento de maquinaria agricola.

Muchas veces la direccion de la ANT se ha visto envuelta en actos de
corrupcion por lo que han cambiado de autoridades continuamente lo que deja
proyectos, reformas y actividades sin trascendencia e incompletas lo que
generd retraso y mala percepcion de los usuarios. Durante el ultimo afio se ha

visto mayor control en la direccion y desempefio de competencias

1.1.2 Social/ Cultural

En Ecuador antes del 2010, no existia una cultura de capacitacion con respecto
al aprendizaje de conduccion ya que simplemente las licencias o permisos de
conducir se obtenian pagando por el documento porque la ensefianza se
realizaba de manera hereditaria de padres a hijos; sin embargo con la direccion
del &rea de escuelas de la ANT a partir del 2010 se realizaron rigurosos
controles poniendo como requisito la aprobaciébn de examenes

psicosensomeétricos, de mecanica, de vista y capacitacion de conductores.



Grafico N° 2
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Fuente: ANT (2011-2012)
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan.
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Fuente: ANT (2011-2012)
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan.

Como se muestra en los gréficos 2 y 3, a partir del 2010 existe un incremento
de alumnos en los centros de capacitacion a razon de las Ultimas leyes

establecidas; en donde podemos encontrar el acrecentamiento con relacion al
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2012; entre las razones que justifican los inscritos en los centros de

capacitacion autorizados, tenemos:

e El control que realiza la ANT ha sido drastico en muchas de las escuelas,
pues en el afio 2011 se decidié cerrar todas las inscripciones para
conductores profesionales del afio 2012 hasta que las escuelas de
capacitacion de conductores profesionales cuenten con la infraestructura,
herramientas e indumentaria necesarias para la correcta ensefianza de los
alumnos. A mediados del afio 2012 se reaperturaron ciertas escuelas,
s6lo las que cumplian con los requisitos basicos enunciados en la

LOTTTSV.

e La exigencia y control en los sistemas de licencias ha sido mejorado
paulatinamente por lo que los conductores no profesionales estan
obligados a seguir y aprobar los cursos de capacitacion previa la
obtencion de licencia, las escuelas deben ser certificadas, y las notas y

examenes estan sujetas a revision por parte de la ANT.

Actualmente segun la pagina web de la ANT (2013) existen alrededor de 130
escuelas de capacitacion de conductores profesionales; 7 escuelas de
capacitacion para motos; y 112 escuelas de capacitacion de conductores no

profesionales tipo B.

Estos centros de ensefianza imparten clases précticas y tedricas bajo la malla

curricular aprobada por la ANT y reguladas por el costo definido por el
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Directorio de la misma entidad. Cualquier irregularidad que se detecte sera
sancionada por la Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y seguridad

Vial.

Ecuador a través de consultorias y modelos internacionales ha tratado de
estandarizar la ensefianza en materia de educacion y seguridad vial, por lo que
se puede visualizar un cambio notable en la regulacién del transporte terrestre,

en comparacion con la década anterior.

Es importante indicar que faltan muchos cambios con respecto a la
capacitacion y el respeto de los usuarios viales, para que los accidentes en las

vias dejen de causar pérdidas irreparables en las familias ecuatorianas.

1.1.3 Tecnoldgico

El avance tecnoldgico que ha desarrollado el Ministerio de Transporte y Obras
Publicas en conjunto con la Agencia Nacional de Transito y la Comision de
Trénsito del Ecuador es notable en el transporte publico sobretodo. Se puede
apreciar en muchas unidades de taxis y buses camaras y botones de panico que

brindan seguridad tanto al pasajero como al conductor.

Segun Jaime Jaramillo (2013), en las provincias de Guayas, Santa Elena y
Pichincha, la Agencia Nacional de Tréansito (ANT) de Ecuador, inici6 la

colocacidn de kits de seguridad, como parte del proyecto Transporte Seguro.
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GréaficoN° 4

Fuente: Extra.ec (2013)
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan.

Como muestra el grafico N° 4 y segin Jaime Jaramillo (2013), los kits
contemplan botones de auxilio, un GPS, 2 cdmaras de video infrarrojas con
sistema de audio, un grabador digital de video movil, los cuales funcionan con
una plataforma integrada con el ECU 911, que monitorea todas las

eventualidades para un auxilio inmediato.

Ademas opina que, se requiere un transporte tanto seguro como comodo para
aquellos que a diario hacen uso de este servicio, mejorando el transporte
publico tanto buses, metro buses y taxis, concientizando a sus choferes para
generar un transporte seguro, por consiguiente se necesita el control en las
licencias de conducir y la debida capacitacion por parte de las escuelas de

conduccion.
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En razon de estos cambios tecnoldgicos que ha experimentado nuestro pais
durante este afio, existe el compromiso de los ecuatorianos, como usuarios

viales de cumplir con las leyes de transito y respetar a los demas usuarios.

Ademas del proyecto Transporte seguro que se encuentra en implementacion,
se han colocado medidores de velocidad y controles de transito en vias de alto
riesgo a nivel nacional como muestra el gréfico No. 5; estos controles
permiten sancionar a los infractores con multas y/o prision dependiendo de la

falta que cometieren.

Fuente: Diario Hoy (2012)
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan.

Es importante rescatar el trabajo que ha realizado el Organo Regulador del
Transporte terrestre con respecto al ambito tecnoldgico, pero es preciso sefialar
que existen muchas brechas para combatir la accidentabilidad tan alta que

maneja nuestro pais.
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1.1.4 Ambiental

Segin Hernan Duran de la Fuente (2011), los problemas ambientales
conciernen a las ciencias exactas, naturales y sociales. Pero al mismo tiempo
son problemas que involucran decisiones politicas, a veces controvertidas y por

lo mismo muy dificiles de resolver.

Grafico N° 6
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Fuente: Padl Fernando Cérdova (2012)
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan.

Segun Paul Fernando Cdérdova (2012) y como muestra el grafico N° 6, la
mayor contaminacién atmosférica es causada por los vehiculos que utilizan
hidrocarburos de baja calidad, segun la Direccion Nacional de Hidrocarburos
de Ecuador. Por ejemplo, la cantidad de azufre que tiene el diésel en nuestro
pais es diez veces mayor a la que toleran las normas en Estados Unidos.

Aunqgue al menos estos combustibles ya no contienen plomo.
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GréaficoN° 7
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Fuente: CTE (Diario el Universo) 2011
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan.

A medida que las ciudades crecen junto con la contaminacion, a razén de que
el parque automotor ha incrementado aproximadamente 400.000 vehiculos
entre 2000 a 2011, como se muestra en el grafico N° 7; por diversas razones ya
sea por facilidades de adquisicidn, por trabajo, o por necesidad; entendiéndose
ademas como una de las razones la medida tomada por el municipio de DMQ

de intentar controlar el trafico vehicular con el denominado el pico y placa.

Pico y placa se conoce como la medida en donde el ultimo de la placa,
identifica el dia de la semana en el cual dicho vehiculo no puede circular dentro

de los limites establecidos.(Municipio DMQ 2009)
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1.2 ANALISIS INTERNO

1.2.1 Historia

La historia de Aneta se encuentra en la pagina web (2012) en donde se puede
encontrar los origenes de formacion de esta escuela de capacitacion, educacion

vial y seguridad vial.

Todo empez6 hace 63 afios, cuando un grupo de ciudadanos consideré que no
era posible que Ecuador quedara aislado del movimiento que surgia en
Latinoameérica para unirse a través del turismo por carretera, promovido por:
Argentina, Brasil, Colombia, Chile, Peri y Venezuela, paises que habian

constituido con anterioridad automoviles clubes.

En Quito un grupo de caballeros, cristalizaron esa idea, surgiendo "El
Automovil Club Del Ecuador. En varias provincias también surgié un solo
interés unionista naci6 LA ASOCIACION NACIONAL ECUATORIANA DE

TURISMO Y AUTOMOVILISMO ANETA.

ANETA creci0, pero habia que ofrecerle més servicios al automovilista no
profesional, habia que crear turismo por carreteras, seguros, auxilio mecanico,

graas, seguro de vehiculos y la promocion del deporte automovilista.

Asi surgieron las competencias por carretera, primero en pequefios circuitos y

finalmente a nivel nacional. ANETA, coadyuvo indirectamente para que
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hubiera una red de caminos de integracion nacional. Las autoridades
estimulaban esta actividad porque era una distraccion gratuita para el pueblo

que se volcaba a las carreteras para ver el espectaculo méas popular del pais.

Los servicios a los socios de Aneta fueron haciéndose realidad auspiciados por
organismos internacionales y avalados por las autoridades ecuatorianas en la
emision de pases por aduana y licencias internacionales. En corto tiempo
Aneta cred la primera Escuela de Conduccién Sportman, para satisfaccion de
las autoridades de transito. Esta escuela ayuda a hombres y mujeres a obtener

la capacidad real y legal para conducir un vehiculo.

Otro logro importante fue la instalacion de una estacion de servicios (gasolina
y lubricantes); hoy totalmente renovada, que presta un excelente servicio a la
comunidad por mantener los precios mas convenientes del mercado en
combustibles y lubricantes asegurando volumen exacto y calidad garantizada.
En la avenida Eloy Alfaro se encuentra el edificio de Aneta; en donde se

desarrollan las principales actividades de la entidad.

Hoy Aneta celebra con satisfaccion el crecimiento organico de una idea limpia,
clara, optimista, convertida en Institucion. Ello se debe a varias generaciones
que aportaron con su esfuerzo, tiempo y dinero para hacer realidad una idea
que no pretendia resaltar individualidades, ni lucro personal; sino de
promocidn, y acercamiento entre los pueblos, mediante el turismo por carretera
y demas servicios que hoy ofrece a la colectividad, de manera especial a sus

afiliados.
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Finalmente vale recordar que entre otros objetivos principales de Aneta se
encuentra la preservacion del medio ambiente y el sefialamiento de politicas

nacionales de transito y turismo.

1.2.2 Mision y Visién

Mision:

Se entiende como mision a la razén de ser de la empresa, es decir el trabajo y
componentes del mismo que debe cumplir para generar algin beneficio,
describiendo sus actividades y en el medio en el cual se desarrolla (José

Antonio Pérez 2010)

La misidn de la organizacion se encuentra en la pagina web de ANETA (2013),
Somos el Automovil Club del Ecuador, una organizacién sin fines de lucro,
que cree y participa en el desarrollo de una cultura vial segura, comprometidos
en entregar a los socios; automovilistas; peatones; turistas y a la comunidad
servicios con calidad, eficiencia y tecnologia dentro y fuera del pais, con los
recursos humanos més competentes e innovadores, empefiados en servir con

responsabilidad y puntualidad para generar productividad y beneficios al pais.

Desde su inicio el Automovil Club del Ecuador ANETA, es una persona
juridica de derecho privado con finalidad social, sin fines de lucro y de servicio
a la comunidad, que no recibe aportaciones para su funcionamiento, ni del

sector publico ni privado y se ha caracterizado por ACTIVIDADES DE
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AUTOGESTION, las que gracias a un direccionamiento acertado, le ha
permitido lograr un permanente desarrollo en los diferentes ambitos
relacionados con la consolidacion de una cultura vial segura, a la vez de
incrementar el volumen de actividades en todo el Ecuador, situacién que ha

servido como ejemplo a nivel nacional e internacional.

ANETA con el objetivo de atender a todos los ecuatorianos y ofrecer servicios
de calidad, cuenta actualmente con sucursales en todas las provincias del
Ecuador, constituyéndose de esta forma en una fuente generadora de trabajo;
pues mantiene una plantilla de empleados, que directamente trabajan bajo
relacion de dependencia y entre las que se incluyen personas con discapacidad,
cumpliendo asi directamente un objetivo social, el de contribuir a disminuir el

desempleo en nuestro pais.

Se puede concluir que la mision de ANETA se enfoca en la educacion y cultura
de las personas tanto en los conductores como peatones, lo cual genera
conciencia y capacita acerca de las responsabilidades y obligaciones, ya que
ademas de ser una escuela de conduccidn se encarga de impartir conocimiento

acerca de la seguridad vial.

Vision:

Vision hace referencia a la imagen a futuro o propésito a cumplir que se tiene

dentro de una empresa para conocer la perspectiva de afios posteriores (José

Antonio Pérez 2010)
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La vision de la organizacidn se encuentra mencionada en la pagina web de
ANETA 2013), y es, consolidar un liderazgo en servicios automovilisticos,
educativos viales y turisticos en el pais, generando para ello mejoramiento
continuo e innovacion de sus servicios y productos, empefiados en alcanzar a

futuro un rol protagénico en el desarrollo de una Cultura Vial segura.

Esta vision que explicitamos el afio 2003, sigue guiando nuestra
accion cotidiana, toda vez que lograr este liderazgo no sélo es un reto
técnico, sino que ademas representa establecer y mantener presencia activa

en gran parte de nuestro pais.

En estos afios hemos trabajado arduamente en el tema de concienciar a la
comunidad en la importancia de tener una Cultura Vial segura, en la
importancia de formar nuevos conductores responsables y también en apoyar a

los jovenes desde su etapa escolar en la toma de conciencia de la Cultura Vial.

Los nifios tienen dos roles en su educacion, por una parte es mas facil adquirir
y lograr que perduren creencias y convicciones cuando estas son aprendidas a
temprana edad y por otra parte sus comentarios pueden hacer reflexionar a un
adulto en el momento en que un nifio lesllame la atencion por su

comportamiento vial.

Finalmente se puede diferenciar que ANETA fija sus objetivos a futuro para
lograr el mejoramiento continuo a partir de la presente fecha, involucrando no

solo la organizacion sino principalmente a los nifios para lograr ensefiar desde
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una temprana edad a la responsabilidad automovilistica y a los adultos con

respecto al comportamiento vial.

1.2.3 Cultura Organizacional

Se entiende como cultura organizacional a todos aquellos valores que
caracteriza a una organizacion y que le da un valor cultural a la misma. Segln
Granell Eugenio (1997) es aquello que comparten todos o casi todos los
integrantes de un grupo social, esa interaccién compleja de los grupos sociales
de una empresa estd determinada por los valores, creencias, actitudes y

conductas.

Segun la pagina web ANETA (2012):

Los valores de la Organizacion son:

e Calidad

e Eficiencia

e Tecnologia

Estos valores se conjugan con los valores de nuestra gente:

e Disciplina

e | ealtad

e Honorabilidad
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Para generar una respuesta institucional en valores, como recursos humanos:

e Responsabilidad

e Puntualidad

Este sistema de valores se complementa con una orientacion hacia el logro de:

e Competitividad

e |nnovacion.

La Cadena de Valor de ANETA

Segun la pagina web de ANETA (2013), Cada necesidad que un Cliente
manifiesta a ANETA, es satisfecha a través, de procesos preestablecidos en el
cual participan personas en diferentes roles. La cadena de Valor la definimos
como los resultados generados de un rol a otro en tanto agreguen valor a la

resolucion de la necesidad del Cliente.

La naturaleza de la Institucion hace que sus actividades se enfoquen en brindar
diferentes tipos de productos y servicios a sus “Clientes”. Por ser la Institucion
un ente sin fines de lucro, que a su vez extiende los servicios que otorga mas

alla de sus asociados, es necesario definir qué es un “Cliente” para ANETA.
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El Sistema Cliente ANETA

Segun la pagina web de ANETA (2013), El Sistema Cliente ANETA esta

determinado mas alla del concepto de socio, por el concepto de “persona”.

En principio existen tres dimensiones para conceptuar a la persona como

cliente en la cadena de valor las dimensiones son:

e Automovilista
e Peaton

e Menor de edad

El Sistema Cliente, considera dos tipos claves de clientes: socios y no socios.
Esta cadena de valor es la base para el modelo esquematico funcional de las
actividades en general de la organizacién. Asi mismo ella condiciona la

estructura del organigrama vigente en la Institucion.

Por consiguiente se demuestra que los valores que presenta cada organizacion
son importantes ya que caracteriza y le da valor a la misma, con los cuales se
puede conocer la seriedad e importancia que se le da a la parte moral dentro de
la organizacion, por su parte ANETA tiene valores principales como la
eficiencia y calidad que sirven para dar un servicio de excelencia a los clientes,
asi mismo capacitando al personal en atencion al cliente e inculcando

puntualidad y responsabilidad.



23

1.2.4 Infraestructura

Se denomina infraestructura al conjunto de instalaciones que hacen posible que
se desarrolle las actividades dentro de una empresa, segun Estadisticas ANETA
(2012) se encuentra ubicada en 23 provincias del Ecuador brindando productos

y/o servicios de la manera como se explica en la tabla N° 1:

Tabla N°1

PROVINCIA SERVICIO
Pichincha QUITO
MATRIZ
Av. Eloy Alfaro 218 y Berlin.
ESTACION DE SERVICIO
Av. Eloy Alfaro y Berlin.
ESCUELA DE CONDUCCION
La Pradera N30-39 y San Salvador.
Sucursal Villaflora:
Alonso de Angulo #610 y Pedro de Alfaro. Esquina
Sucursal Solanda:
Av. Ajavi N65 y Cardenal de la Torre esq.
Sucursal San Rafael:
Av. General Pintag Diagonal Redondel EI Colibri.
Sucursal Tumbaco:
Av. Interoceanica Km 14 % via Ventura local 17 frente a Ventura
Mall.
Sucursal Carcelén:
Av. Mariscal Sucre N.- 71-918 y Pasaje F (Ponciano bajo).
Sucursal Guamani:
Av. Maldonado 552-184 y La Perla. Diagonal al Banco del
Pichincha
Guayas GUAYAQUIL
Av. Kennedy 401y Calle F
Centro de Servicio Automotriz
Lorenzo de Garaicoa No. 2800 y Maldonado (Esquina)
Sucursal Sur
Rosa Borja de Icaza y Vicente Trujillo
Cotopaxi Latacunga: Av. Unidad Nacional y Leopoldo Pino
Los Rios Babahoyo: 9 de noviembre entre Malecon y General Barona
Quevedo: Av. June Guzman y la Décima segundo piso (sobre
oficinas Diario la Hora)
Tungurahua Ambato: Av. Rumifiahui y los Shyris (esq.) frente al Colegio
Natalia Vaca
Imbabura Ibarra: Carrera Olmedo 11-67 entre Col6n y Av. Pérez Guerrero
Otavalo: Av. Atahualpa S/N y Jacinto Collahuazo, junto a la
empresa eléctrica
Carchi Tulcén: Av. Coral y Argentina, Redondel del Colegio Bolivar
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Bolivar Guaranda: Calle Olmedo #400 y antigua Colombia. Sector: 9 de
Octubre

Chimborazo Riobamba: Av. La Prensa 18-77 y Reina Pacha Sector Terminal
Terrestre

Cafiar Azogues: Av. 24 de mayo y Homero Castafieda diagonal a la
Univ. José Peralta

Azuay Cuenca:
Av. Enrique Arizaga Toral 2-77 y Francisco Cisneros

El Oro Machala: Calle Arizaga entre Avenida de las Palmaras y 6ta Oeste.

Loja Loja: Azuay 17-66 entre Av. Manuel Agustin Aguirre y Av.
Lauro Guerrero

Zamora Zamora: Av. del Maestro y 24 de Mayo

Chinchipe

Morona Macas: Av. Amazonas #1424 y Tarqui (barrio centro)

Santiago

Pastaza Puyo: Av. Conambo y Villano esq. Cdla. Pastaza

Napo Tena: Av. 9 de Octubre # 356 entre Tarqui y Av. Pichincha barrio
Bellavista baja

Orellana Coca: Av. Napo y José Feliciano (Frente al parque Santa Rosa).

Sucumbios Lago Agrio: Calle Manabi #1401 y la Ronda

Esmeraldas Esmeraldas: Olmedo #620 entre Quito y Calderon

Manabi El Carmen: Av. Chone y Vicente Rocafuerte diagonal Bco.
Pichincha
Manta: Via Manta —San Mateo, a un costado de Urb. Manta Beach
Sucursal: Av. 4 de Noviembre, CC Torre de Reyes local #10,
Junto a la Clinica Manta
Portoviejo: Av. Metropolitana y Vicente Macias

Santa Elena Santa Elena: Marquez de la Plata y Simén Bolivar

Santo Domingo

Santo Domingo: Av. Abraham Calazacon y Av. La Lorena

Fuente: pagina web (Estadisticas, ANETA, 2012)
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Se denota que ANETA es una organizacién con infraestructuras ubicadas casi

en la totalidad de Ecuador, bien equipadas, en diferentes sucursales

dependiendo de la poblacién de cada provincia; siendo pichincha la que tiene

mayor ndmero de infraestructuras como: oficinas, escuelas de conduccién,

estacion de servicios, parque vial, entre otros.

Es importante sefialar que aproximadamente hace tres afios ANETA contaba

con 40 escuelas a nivel nacional pero debido a la alta competencia en sectores

especificos, se ha visto en la necesidad de cerrar ciertas sucursales que no
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representaban ganancias a la organizacion y restaba recursos. De tal manera
que el listado de escuelas observado en la tabla No. 1 es el definitivo manejado

actualmente por ANETA.

1.2.5 Estructura Organizacional

Segun el Grafico N° 8 proporcionado por la alta gerencia, en una mesa de
trabajo realizado a largo del levantamiento de informacion, la estructura
organizacional de ANETA es vertical en donde se genera un sistema de cargos
y responsabilidades que debe cumplir cada uno de los miembros; encabezado

por la gerencia general quien ademas es presidente de la directiva de ANETA.



GraficoN° 8
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Como se ilustro, ANETA posee una organizacion bien estructurada que detalla
desde la persona que encabeza hasta los estudiantes, tomando en cuenta
algunos elementos necesarios y a su vez mostrando los recursos para contribuir

con la funcion de cada jerarquia.

1.2.6 Recursos Humanos

Se define a recursos humanos como la funcién que ocupa una persona o grupo
de personas dentro de una organizacion, para lo cual segln la revista anual

ANETA (2012), la empresa cuenta con el siguiente talento humano:

Personal Directivo, Administrativo y Técnico de instructores teoricos y de
conduccion practica, idoneo y altamente calificado en conocimientos de
Educacion y Seguridad Vial, debidamente seleccionados y capacitados de
manera periddica, que permiten coordinar las actividades de la Escuela y
cumplir con una ensefianza técnico-pedagdgica acorde a las necesidades de los

futuros conductores y de la Comunidad Ecuatoriana.

Cada uno de los Instructores cuenta con el Certificado de Asistencia y

Aprobacion actualizado al Curso de Instructor de Educacion Vial.

Muchos de los profesores y técnicos formados en ANETA, ahora prestan sus
servicios en varias Escuelas de Conduccién, Institutos Técnicos y
Universidades que capacitan a conductores profesionales, lo cual entusiasma a

la Escuela de Conduccion ANETA como una entidad que contribuye con todo
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el sector de entidades capacitadores de conductores profesionales y no

profesionales.

Las instalaciones de la escuela de conduccion ANETA Quito, ha sido sujeta de
sendas inspecciones a cargo de técnicos especializados de la Agencia Nacional

de Trénsito. En el afio 2011 se llevo a cabo la ultima inspeccion.

Conforme a lo estipulado en el Reglamento de Escuelas de Conduccion e
Institutos Superiores de Capacitacion para Conductores Profesionales, el
personal administrativo y operativo de la escuela estd estructurado de la

siguiente manera:

o Director General Administrativo

e Director Pedagogico

e Tesorero (Contabilidad y Caja)

e Secretario

e Consejo Académico

e Asesor Técnico en Educacion y Seguridad Vial
e Instructores de Conduccién y Educacion Vial

e Inspector

e Contador

e Guardias de Seguridad
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Se denomina recurso financiero a todo medio econdémico usado por las

empresas para producir ayudas financieras, generando recursos a través de

diversas actividades; por consiguiente segun las eestadisticas de ANETA,

(2012) sus recursos financieros son visualizados en la Tabla No. 2.

Tabla N° 2

SERVICIO

DESGLOSE

DESCRIPCION

Curso 15 dias laborables
TOTAL: USD 190,40

USD 145 més IVA
usD 18
usD 10

Manual de Conduccién

Test Programado de Preguntas vy
Respuestas

Permiso de Aprendizaje emitido por la

Comision Nacional de Transporte

Curso 8 dias laborables
TOTAL: USD 190,40

USD 145 mas IVA
usD 18
usD 10

Manual de Conduccion

Test Programado de Preguntas vy
Respuestas

Permiso de Aprendizaje emitido por la

Comisién Nacional de Transporte

Curso Fin de Semana
TOTAL: USD 190,40

USD 145 més IVA

Manual de Conduccién

Test Programado de Preguntas vy

USD 18 Respuestas
uUsD 10 Permiso de Aprendizaje emitido por la
Comision Nacional de Transporte
Estacion de Servicio| USD 2,00 incluido IVA | Super
/Gasolina USD 1,45 incluido IVA | Extra
Membresia USD 111,98 incluido IVA | Membresia Premium

USD 59,99 incluido IVA

Membresia Estandar

Turismo por Carreteras

en Ecuador

El servicio esta disponible para Socios
y no Socios del Automévil Club del
Ecuador ANETA. Nuestros Socios,
tienen un 10% DE DESCUENTO en

este servicio.

Fuente: pagina web (Estad

isticas, ANETA, 2012)

Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
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El ndmero de alumnos inscritos es la principal fuente de ingreso de la
organizacion, pese a que ha existido una disminucién notable de alumnos
inscritos en el afio 2012 con respecto al afio anterior como se muestra en la
tabla No. 3.; Aneta se sigue manteniendo como lider en el mercado competitivo

de la capacitacion.

Tabla No. 3
ANO INSCRITOS APROBADOS REPROBADOS
2011 80.576 74.130 6.446
2012 68.365 62.896 5.469

Fuente: Aneta 2013.
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

1.2.8 Equipos

Se entiende por equipo a los recursos fisicos o instrumentos que tiene una
empresa para acompafiar el desarrollo de sus actividades; segun las Estadisticas
ANETA, (2012) tiene los siguientes equipos (el numero depende de la

sucursal):

GréaficoN° 9

Fuente: pagina web ANETA
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
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e Como se observa en el grafico N° 9, ANETA cuenta con vehiculos
livianos con doble comando marca Peugeot 206, Chevrolet Aveo y

Chevrolet Sail. (Vehiculos nuevos y/o de vida util menor a 5 afios).

Grafico N° 10

Fuente: pagina web ANETA
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

e Asi mismo como se indica en el grafico N° 19 posee equipos
Psicotécnicos homologados de ultima generacion. Marca Petrinovic ATS

Integrado, modelo 2011.

e Aulas debidamente provistas con iluminacion adecuada, proyector,
pizarra liquida y pupitres comodos con capacidad para 25 estudiantes

cada una.

e Aula de Mecénica provista de las herramientas necesarias incluyendo el
vehiculo para el estudio y pupitres comodos con capacidad para 25

estudiantes cada una.
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e Servicio Médico, convenio con la cruz roja, para atencion de
emergencias menores y pintas de sangre para analisis de grupo sanguineo

(requisito para el curso de ANETA).

e Counter para Atencion al Cliente, provistas de mobiliario (escritorios,

sillas) ademas de computadoras.

e Audiovisual, provistos de proyector y laptop para exponer el material

audiovisual.

1.2.9 Sistemas

Los sistemas son aquellas herramientas informaticas que ayudan al desarrollo
procesos dentro de una empresa, ademas de reducir tiempo de elaboracion de

actividades y tareas. Segun Jesus Gomez (2012):

KMA es el sistema principal dentro de Aneta ya que permite:

e Revisar en que curso, sucursal, aula, auto esta inscrito el alumno.

e Conocer el pensum académico.

e Revisar y corregir los datos de los alumnos que se inscribieron.

e Revisar los pedidos de permisos antes de enviar para previa autorizacion
de compra.

e Generar solicitud de permisos de aprendizaje.

e Ingresar el nUmero de permiso.
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Consultar el nimero de estudiantes por aula.

Ingresar a las asistencias de los diferentes cursos.

Listar de alumnos aprobados y reprobados.

Controlar y generar solicitud de pedidos de titulo.

Gréfico N° 11
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Fuente: Informacién Levantada en ANETA (2012)
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

El grafico N° 11 indica el manejo del sistema en el registro de notas; cabe
sefialar que el sistema ha sido modificado en varias versiones y posee
numerosos parches tecnoldgicos. Adicional Aneta utiliza el sistema SPL que

se encarga del manejo de estadisticas de la empresa.

1.2.10 Productos/Servicios

Se denomina producto a cierto objeto que puede venderse con el fin de

satisfacer alguna necesidad mientras que servicio es un beneficio intangible



34
que se ofrece a los clientes sin que involucre un objeto necesariamente, pero

que a su vez también satisface emocionalmente al cliente. (Pérez José Antonio,

2010)

Segun las estadisticas de ANETA (2012):

LA ASOCIACION NACIONAL ECUATORIANA DE TURISMO Y
AUTOMOVILISMO - ANETA es una organizacién sin fines de lucro que
trabaja a nivel nacional con varios servicios para la ciudadania como Escuela
de conduccion, Seguridad Vial, Estacion de servicios, documentos
internacionales y seguros, tiene 63 afios en el Ecuador y con méas de 1000
personas trabajando para ofrecer una responsable seguridad en las vias a través

de la adecuada cultura vial en peatones y conductores.

Escuela de conduccién

La Escuela de Conduccion ANETA es un centro de capacitacion y formacion
para futuros conductores, aprobada por la Ley de Tréansito y Transporte
Terrestres, cuyos cursos son validos para obtener la licencia no profesional tipo

B.

Cuenta con instructores profesionales que preparan a los alumnos en técnicas
del transporte de personas y bienes, mecanica automotriz, leyes y reglamentos

de trénsito, primeros auxilios, actitud psicolégica del conductor.



35

Seguridad vial

Es el Departamento encargado de estudiar, disefiar y aplicar planes, programas
y campafas en educacion y seguridad vial, que permitan contribuir a la
reduccion de accidentes de transito y aportar en el mejoramiento de la Cultura

Vial.

Este Departamento es responsable de la operatividad del Programa Nacional de
Prevencion de Accidentes de Transito, que ANETA lo lleva a cabo desde hace
varios afos atras, por el cual se ha podido educar y formar a casi medio millén

de nifios y jovenes de todo el Ecuador continental.

Estacion de servicios

Como muestra en el grafico N° 12, la Divisién Estacion de Servicios del
Automovil Club de Ecuador ANETA, dispone de una estacion de servicios
afiliada al grupo de gasolineras PETROCOMERCIAL, ubicada en la ciudad de
Quito, en la Av. Eloy Alfaro N28-16 y Berlin, la cual cuenta con equipos de
ultima tecnologia para despacho de combustible con los productos EXTRA y
SUPER en cada uno de ellos, garantizando agilidad en la atencion, calidad y
volumen exacto del combustible, las 24 horas del dia los 365 dias del afio con

los precios mas convenientes del mercado.
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Gréafico N° 12

Fuente: pagina web (ANETA, 2012)

Membresia

Como muestra en el grafico N° 13, el Departamento de Comercializacion es el
encargado de promocionar y vender la membrecia Institucional y pélizas de
seguros, a través de ejecutivos de counter y de servicio, dispuestos en varias

sucursales del Pais.

Grafico N° 13

Tarjeta de Membresia ANETA

Fuente: pagina web (ANETA, 2012)

Documentos internacionales

ANETA cuenta con un Departamento destinado e emitir documentos de uso
internacional. Permisos Internacionales de Conducir y Libretas de Paso por

Adunas, documentos que la Federacion Internacional de Automovilismo FIA
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ha concedido a todos los Automoviles Clubes del Mundo, afiliados a la

Organizacion, entre ellos ANETA.

Turismo por Carreteras en Ecuador

Como muestra en el grafico N° 14, el Automovil Club del Ecuador ANETA,
ofrece el mejor servicio turistico por carreteras en el Ecuador, a través de
nuestros fantasticos paquetes turisticos, usted descubrird el Ecuador de una
manera diferente, con un servicio de turismo de primera calidad. EIl Ecuador
tiene mucho que ofrecer; sus cuatro regiones la Costa; la Sierra, la Amazonia y

Galédpagos; hacen de este pais, una tierra Gnica y paradisiaca.

Grafico N° 14

Bus de Turismo

Fuente: pagina web (ANETA, 2012)

Seguros

Como muestra en el grafico N° 15, el Departamento de Seguros de ANETA se
encarga de emitir pdlizas de seguro para los activos fijos de la Institucion, entre
ellos los vehiculos, herramienta fundamental para el establecimiento de las

actividades generales.
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Gréfico N° 15
Seguro ANETA

ScGUROS UNIDOS S.A.

ClA. DE SEGURDS ¥ REASEGUROS

Fuente: pagina web (ANETA, 2012)

1.2.11 Estadisticas

Se entiende por estadistica a la recopilacién e interpretacion de datos obtenidos
en un lapso de tiempo con el fin de identificar la situacion de la empresa
respecto a algun campo especifico. (Diccionario Enciclopédico Larousse,

2001)

ANETA actualmente posee algunas estadisticas para poder obtener
informacion anual y realizar una planificacion, en el Anexo No. 1 se
encuentran resultados de algunas estadisticas proporcionadas por ANETA

(2012).

Entre las principales estadisticas que maneja la organizacién estan:

e Numero de alumnos inscritos por sucursal y por curso

e Numero de alumnos aprobados y reprobados por sucursal y por curso
e Numero de vehiculos en el parque automotor por sucursal

e Numero de sucursales a nivel nacional

¢ Calificacion del curso por los alumnos por sucursal
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1.2.12 Proveedores

Basados en el diccionario en linea E-conomic (2013) proveedor se entiende
como la o las personas que surte a una empresa con existencias necesarias para

el desarrollo de una actividad.

Habiendo entendido el concepto de proveedor; se define que Aneta tiene varias
empresas que brindan servicios o venden sus productos dependiendo del tipo
de necesidad que tenga, uno de los proveedores mas notable es Automotores
continental con quien mantienen una alianza estratégica para la obtencién de

vehiculos “sail”.

Anteriormente se mantenia una alianza con Autofrancia para la adquisicion de
vehiculos Peugeot, pero debido a los costos de los vehiculos, la depreciacion y
el alto costo del seguro, desde hace cinco afios la alta gerencia decidié cambiar

el proveedor.

Otro de los importantes proveedores es la compafiia de Seguros Unidos S.A.
quien brinda los servicios de cobertura para los vehiculos del parque automotor
y las instalaciones donde funciona el parque vial. Asi mismo como empresas
de servicios publicos: Petro-amazonas y la empresa que facilita los equipos
Petrinovic desde Chile; cabe sefialar que ANETA es la Unica escuela de

capacitacion que importa los instrumentos Petrinovic.
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Se destaca ademas que ANETA mantiene cordial relacion con todos los
proveedores principalmente por la caracteristica de liderazgo en el mercado y

pagos puntuales de los insumos.



2 PROCESOS SITUACION ACTUAL Y MEJORAMIENTO

2.1 TEORIA DE PROCESOS

2.1.1 Qué es un Proceso

Segun Oscar Barros (1994), lider de la industria de Tecnologias de la
Informacion, define a un proceso como: un conjunto de tareas légicamente
relacionadas que existen para conseguir un resultado bien definido dentro de un
negocio; por lo tanto, toman una entrada y le agregan valor para producir una
salida. Los procesos tienen entonces clientes que pueden ser internos o
externos, los cuales reciben a la salida, lo que puede ser un producto fisico o un
servicio. Estos establecen las condiciones de satisfaccion o declaran que el

producto o servicio es aceptable o no.

Con lo cual se entiende como proceso a una sucesion de actividades que
interactlan entre si, con el objetivo de analizar cada etapa de desarrollo y
plantear soluciones para satisfacer una demanda. A su vez este proceso da
como resultado un bien o servicio que es parte de la transformacion ordenada y

planificada de sus componentes.

Cada proceso da origen a diagramas de flujos en el cual se aplica recursos

fisicos, tecnoldgicos y econdmicos; que pueden ser medidos y cuantificados
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con el fin de lograr un objetivo que se ha planteado, y se hace posible
transformar los elementos de entrada en resultados satisfactorios, en el cual

todo proceso forma parte de un sistema que lo abarca.

Segun Jose Antonio Pérez (2010), los procesos han existido desde siempre ya
que es la forma mas natural de organizar el trabajo, por consiguiente se debe
determinar limites a este proceso asignando niveles de responsabilidades
siempre y cuando se encuentren fuera del departamento con el fin de

interactuar con las demas areas de procesos.

Segun Pedro Muro (2010), los principales beneficios de utilizar procesos son:

e Medicidn de satisfaccion del cliente con el fin de tomarle en cuenta para
los objetivos de la empresa de esta manera generando cultura para

eliminar la burocracia.

e Conocer la existencia de los procesos internos de la empresa para tener

una vision mas amplia.

e Incremento de competitividad de la empresa ya que se reduce en el

tiempo de desarrollo.

e Conocer las necesidades del cliente, con lo cual se puede tomar
decisiones eficaces que permita identificar la limitacion dentro del

mismao.



43

e Se constituyen responsables de cada proceso con el fin de que se auto
evalle dentro de su proceso y asi produzca una mejora contribuyendo

para su motivacion.

e Asegura la mejora de los procesos de una manera continua.

e Reduce los costos operativos innecesarios también se encarga de

distribuir los diferentes recursos de manera equitativa y eficiente.

2.1.2 Que es un Diagrama de Flujos

Segun Palacios Echeverria, Alfonso J. (1996), el diagrama de flujos que se lo
conoce también como diagrama de actividades es una representacién grafica de
un proceso de actividades que demuestran el flujo de trabajo con una serie de
pasos en los que se descompone un sistema con el fin de identificar como

funciona el proceso y con el mismo plantear un resultado.

Todo este flujo de datos permite describir los elementos de un proceso y la
manera en como van a interactuar entre si; con lo cual se puede distinguir el
origen de los problemas mas importantes dentro de este, ya que es una

herramienta que funciona para el control del buen desarrollo del mismo.

Las caracteristicas principales de diagrama son la capacidad de comunicacién
el cual permite la comprensién del proceso y la claridad que es la encargada de

brindar informacion de los procesos de una manera certera y concisa.
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Segun Luis Miguel Manene (2011), el objetivo del diagrama de flujo es

representar graficamente las distintas etapas de un proceso y sus interacciones,

para facilitar la comprension de su funcionamiento. Es util para analizar el

proceso actual, proponer mejoras, conocer los clientes y proveedores de cada

fase, representar los controles, entre otros.

Los beneficios son:

e Permite la comprension del proceso de forma didactica.

e Facilita la toma de decisiones para las mejoras del mismo.

e Capacitar a los encargados de cada proceso, con el fin de motivarlos para

que contribuyan con buenas ideas para las mejoras necesarias.

e Permite la comunicacion interna entre los departamentos.

e Facilita conocer las necesidades del usuario.

Los diagramas siguen los siguientes pasos de elaboracion:

e ldentificar responsables y clasificar los procesos para el respectivo

estudio.

e Plantear objetivos y que se espera obtener del diagrama de flujos.
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e Establecer los limites para la construccion del proceso y establecer el

alcance del mismo.

e Obtencion de la informacidén necesaria para levantar el proceso, por
consiguiente se necesita clasificar las actividades principales y proponer
un orden cronoldgico; para lo cual se necesita realizar varias sesiones con

el fin de ir recopilando todos los datos.

e Se procede a realizar el diagrama de flujos y con la ayuda de la

simbologia que permite entender graficamente el proceso.

2.1.3 Elementos del Diagrama de Flujo y Simbologia

Para la construccion del Diagrama del Flujos se debe manejar diferentes
simbolos (figuras) con el fin de representar el proceso de acuerdo a las
actividades y asi facilitar la lectura del flujo; ya que la simbologia es universal
uniendo mediante flechas, con lo cual se muestra la secuencia de como se

desarrolla.



Tabla N°4
NOMBRE SIMBOLO DESCRIPCION
. , Permite marcar el inicio y término, es decir para
Terminator (6valo o
elipse) TERMINAGION indicar si se abre o cierra el diagrama.
. Muestra un proceso en accién en donde plantea
Proceso Actividad ETAPA DE P P
, PROCESO instrucciones para la ejecucion de actividades
(rectangulo)
Marca otra etapa del proceso que esta definido en
Proceso Predefinido PROCESO otro lugar
Sirve para evaluar y a su vez escoger una
Decision (Rombo) ’ alternativa, por lo general las respuestas son Sl o
NO
Datos (entrada y i /| Uso para la introduccion de datos
salida)
Implica un documento
Documento DOCUMENTO
—_ "
) Implica varios documentos
Multi Documento
- Se utiliza para el almacenamiento de datos de
Disco ~=———| | manera digital
(base de datos)

Almacenamiento

Interno

Permite la recopilacion de datos dentro de una

memoria, mas no en el archivo

Conector

CONECTOR

Se encarga de enlazar las actividades del proceso

dentro del mismo documento

Conector a otra

pagina

Permite la conexién de dos paginas diferentes

Archivo Definido

Combinacién

Sirve de almacenamiento de manera permanente

de las materias primas

Archivo Temporal

Extracto

g
V
JAN

Sirve como un archivo temporal, el cual
definido

almacenamiento del material ya usado

proporciona un tiempo para el

Lineas de Flujo

e

Se la utiliza para mostrar la direccidn de ejecucion

del proceso

Fuente: Ruiz Edwin

Elaborado por: Banda Barragan Sheila Natasha
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2.2 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

2.2.1 Inventario de Procesos

El inventario de procesos gque maneja actualmente ANETA fue realizado
mediante trabajo de campo en las instalaciones de la matriz y sucursal principal
en la ciudad de Quito; ademas se realizaron entrevistas con el Gerente de area
de Operaciones y Gerente General en relacion a los procesos que se manejan

diariamente en la alta Gerencia.

Adicionalmente se realizaron levantamientos in situ con los Jefes de area para
los detalles que cada proceso tiene. En la tabla No. 5, se puede observar el
inventario de los procesos encontrados en el levantamiento inicial de ANETA,;
el desglose de cada tipo de proceso con el codigo respectivo se puede encontrar

en el Cuadro N° 2.

Tabla N° 5
Procesos Inventario
Procesos estratégicos 4
Procesos misionales 12
Procesos de apoyo 15

TOTAL 31
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Cuadro N° 2
CODIGO PROCESOS
PE.O1 Gestion Estratégica y de Calidad
PE.01.1 Planificacion Estratégica y Operativa
PE.01.2 Control interno
PE.01.3 Gestion de la direccion
PE.01.4 Comunicacién organizacional
PM.01 Seguridad Vial
PM.01.1 Educacion vial y Asesoria técnica
PM.01.2 Documentos Internacionales
PM.02 Planificacion y disefio
PM.02.1 Disefio de calendarios, horarios y cursos
PM.03 Matriculacion
PM.03.1 Inscripcion
PM.03.2 Examenes previos
PM.03.3 Pago de matricula
PM.03.4 Compra de permisos de aprendizaje
PM.04 Operacion
PM.04.1 Clases précticas y tedricas
PM.04.2 Toma de examenes y supletorios
PM.04.3 Recuperacion de clases
PM.04.4 Emisién de titulos de conductores
PM.05 Posventa
PM.05.1 Monitoreo de la satisfaccion al cliente
R AT | IRROSESOS DERROYOI T
PA.01 Gestion financiera
PA.01.1 Registro contable
PA.01.2 Pagos
PA.01.3 Seguros
PA.02 Talento Humano
PA.02.1 Seleccién de personal
PA.02.2 Induccion
PA.02.3 Capacitacion
PA.02.4 Némina
PA.03 Comercial
PA.03.1 Tele Mercadeo
PA.03.2 Ventas Membresias
PA.03.3 Gestion de Turismo
PA.04 Mantenimiento General
PA.04.1 Mantenimiento
PA.04.2 Estacion de servicios
PA.04.3 Asistencia vehicular
PA.05 Soporte Operativo
PA.05.1 Soporte Técnico
PA.05.2 Desarrollo de sistemas

Fuente: Informacidn levantada ANETA (2012)
Elaborado por: Banda Barragéan Sheila Natasha
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2.2.2 Diagramacion de procesos

Los procesos anteriormente descritos encontrados en el funcionamiento de

ANETA se encuentran graficados de acuerdo a las actividades que cada uno

tiene en el Anexo No. 2

En el Cuadro N° 3 se detallan los procesos con el proposito de cada uno, para

poder entender la razon de ser de cada proceso y su visionamiento; cabe indicar

que proposito se define como el objetivo de cada proceso; es decir la razén de

lo que se realizard y como se lo va a realizar.

Cuadro N° 3
CODIGO PROCESOS DESCRIPCION / PROPOSITO
PE. PROCESOS ESTRATEGICOS
PE.O1 Gestion Estratégica y de Calidad
Planificacion Estratégica y Dirige las funciones de la organizacion a través de la
PE.O1.1 : - hy P, .
Operativa implementacion de politicas y estrategias anuales.
Controla y regula el desarrollo, crecimiento, rentabilidad y
PE.01.2 Control interno liguidez mediante mejoras tanto en talento humano como en
recursos productivos.
PE 013 Gesti6n de la direccion Mantene;r 'Ia cordialidad en la org_aqizaqifﬁn mediante el
establecimiento de compromisos de participacion colectivo.
Comunicar los eventos, avances y actividades que genera y
PE.01.4 Comunicacién organizacional participa ANETA, a sus colaboradores, a través de correos
electrénicos con anuncios y fotos.
PM. PROCESOS MISIONALES
PM.01 Seguridad Vial
Mejora la convivencia entre los usuarios viales determinando los
PM.01.1 Educacion vial y Asesoria técnica  problemas viales que mantiene el Ecuador y elaborando planes
de accion conjuntamente con la ANT.
Otorgar pase libre de transito con documentos provenientes de
PM.01.2 Documentos Internacionales paises parte de la FIA mediante la certificacion de dichos
documentos para conductores no profesionales internacionales.
PM.02 Planificacion y disefio
Mantiene un correcto orden de los itinerarios de clases
Disefio de calendarios, horariosy  dependiendo de las sucursales a través de la planificacion de
PM.02.1 . : -
Cursos horarios y cursos dependiendo de la demanda localizada por
sector.
PM.03 Matriculacion
Mantener un registro puntual de los requisitos aprobado por la
PM.03.1 Inscripcion ANT para la in_scripcic')n de aspirantes a c_onductores no
profesionales mediante el control de los calendarios de cursos y
reserva de cupo en linea.
Comprobar la capacidad de los aspirantes para una conduccién
PM.03.2 Examenes previos segura a través de examenes médicos y test psicotécnicos de
motricidad y reaccion.
Registrar los pagos de los alumnos y controlar el costo del curso
PM.03.3 Pago de matricula a impartir a través de una herramienta financiera y
contabilizacion de facturas.
Legalizar la conduccion préctica dirigido por los instructores
PM.03.4 Compra de permisos de aprendizaje fuera del parque vial a través de la adquisicion de permisos de

aprendizaje legalmente validos y avalados por la ANT y Policia



PM.04

PM.04.1
PM.04.2
PM.04.3

PM.04.4

PM.05
PM.05.1

PA.
PA.01

PA.01.1
PA.01.2
PA.01.3

PA.02

PA.02.1

PA.02.2

PA.02.3

PA.02.4
PA.03

PA.03.1

PA.03.2

PA.03.3
PA.04

PA.04.1

PA.04.2

PA.04.3

PA.05

PA.05.1

PA.05.2

Operacion

Clases practicas y tedricas

Toma de examenes y supletorios

Recuperacién de clases

Emision de titulos de conductores

Posventa

Monitoreo de la satisfaccion al

cliente
PROCESOS DE APOYO
Gestion financiera

Registro contable

Pagos

Seguros

Talento Humano

Seleccion de personal

Induccion

Capacitacion
No6mina
Comercial

Tele Mercadeo

Ventas Membresias

Gestién de Turismo
Mantenimiento General

Mantenimiento

Estacion de servicios

Asistencia vehicular

Soporte Operativo

Soporte Técnico

Desarrollo de sistemas

Nacional.

Fomentar la conduccion segura y alerta ademas de promover el
respeto a los usuarios viales mediante la educacion vial y
conduccién bésica y defensiva.

Conocer el resultado y la pericia de los alumnos cursantes de
acuerdo a la LOTTTSV mediante pruebas preestablecidas en
banco de preguntas y test de manejo.

Brindar las facilidades a los alumnos cursantes para en el caso
de casos fortuitos consigan la educacion vial adecuada y
completa con la recuperacién de clases teéricas y practicas.
Formalizar el curso de conductores no profesionales para
obtener la licencia de conducir tipo B otorgando el documento
habilitante autorizado por la ANT.

Conocer la satisfaccion de los alumnos respecto al curso
recibido realizando una encuesta al finalizar el curso.

Mantener un control del presupuesto y de las facturas que
maneja ANETA a nivel nacional de forma anual mediante el
registro de todas las transacciones financieras.

Registrar de forma ordenada coordinando con los proveedores
los documentos por pagar que maneja mensualmente la
organizacion.

Proporcionar las facilidades y beneficios a los colaboradores de
ANETA para la adquisicion de seguros médicos y de vida
mediante una alianza estratégica con un broker certificado.

Realizar la mejor seleccion de nuevos colaboradores
dependiendo del perfil del puesto y aptitudes del empleado a
través de pruebas técnicas y précticas bajo las circunstancias del
puesto.

Dar a conocer a ANETA a los nuevos colaboradores realizando
una presentacion de la organizaciéon con las politicas,
lineamientos, mision, valores y metas esperadas por perfil.
Incentivar el crecimiento profesional de los colaboradores de la
organizacion a través de la preparacién continua en temas viales.
Retribuir el esfuerzo de los colaboradores de ANETA a través
del pago agil y puntual del salario.

Ofrecer servicios adicionales que posee ANETA a los alumnos
que pasaron su curso mediante una llamada telefénica y/o
correos electrénicos con beneficios y promociones.

Permitir acceder a todos beneficios del Automdvil Club
mediante la adquisicion de membresias.

Promover el turismo nacional e internacional proporcionando
beneficios y promociones para recorrer en Ecuador y conocer
los lugares que tenemos a nivel nacional a socios de la
membresia.

Conservar en estado 6ptimo los vehiculos dedicados a la
ensefianza con el mantenimiento correctivo que necesite cada
unidad.

Prestar un servicio a socios miembros del Automévil Club y
también a personas que no poseen membresia por medio de la
estacion de servicios de combustible automotriz.

Dar un auxilio rapido y eficiente a los socios que forman parte
de la membresia a través de una asistencia personalizada en caso
de falta de combustible, accidentes de transito, problemas
mecénicos, olvidar las llaves dentro del vehiculo, entre otros.

Brindar ayuda eficaz a los colaboradores y usuarios de los
sistemas que maneja ANETA mediante ODT’s creadas por cada
necesidad con técnicos especializados.

Mejorar las herramientas tecnolégicas en la organizacién
creando programas y sistemas Utiles para el trabajo cotidiano.

Fuente: Informacion levantada ANETA (2012)
Elaborado por: Banda Barragan Sheila Natasha
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2.3 ANALISIS DE LA INFORMACION

2.3.1 Anadlisis de valor agregado

Segun Crece Negocios (2013), valor agregado es una caracteristica o servicio
extra que se le da a un producto o servicio con el fin de darle un mayor valor en

la percepcion del consumidor.

El valor agregado es un valor adicional que se le aumenta tanto a un bien 0 a
un servicio para mejorar la rentabilidad ya que el objetivo es brindar un mejor

producto o servicio a los clientes produciendo satisfaccion en los mismos.

Segin BOM Consulting Group (2008), se puede identificar algunos tipos de
actividades, como las que agregan valor que son aquellas actividades que se
encargan de proporcionarle funcion al producto o servicio que atienda las

necesidades y que ademas esté dispuesto a pagar el cliente.

Dentro de las cuales existen las actividades de valor agregado real que son
aquellas que se hacen necesarias ya que cumplen con las expectativas del
cliente, asi mismo las actividades de valor agregado al negocio que son
aquellas necesarias para brindar servicio pero que no son percibidas por el

cliente.

A su vez existen actividades sin valor agregado las cuales no brindan ningun
beneficio al producto o servicio y a su vez pierden el significado para el

cliente, el cual no va estar dispuesto a pagar, ya que las actividades estan
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funcionando de manera inadecuada con respecto al disefio propuesto o que no
son requeridas por el proceso y el hecho de ser eliminadas no influye en los

resultados.

Segun Rosa Marquez (2012), los objetivos del valor agregado son:

e Asegurarse de satisfacer los requerimientos y asi mismo de que

contribuya con el proceso, dando valor tanto al negocio como al cliente.

e Da valor a la estructura del proceso para finalmente organizar sus

actividades dentro de ella.

e Determina el desempefio de los involucrados en el trabajo para conocer

su capacidad.

De acuerdo al Analisis de Valor agregado definido por actividades descritas en
el Anexo No. 3 de cada uno de los procesos levantados e indicados
anteriormente e tienen los resultados analizados en los graficos No. 15-45 y su

resumen en las tablas N° 6-36.

PE. PROCESOS ESTRATEGICOS
PE.O1 Gestion Estratégica y de Calidad

PE.01.1 Planificacion Estratégica y Operativa

En la planificacion de la organizacion anual de ANETA demostrada en el

grafico No. 15 podemos observar que el volumen de las actividades que no
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generan valor se dan en mayor cantidad por las esperas que sufre el proceso y

el cambio de responsable de las actividades.

Ademas denota un considerable tiempo en actividades que generan valor al

negocio como lo es la inspeccion debido a que se miden los avances y

resultados por indicador propuesto en juntas directivas.

Tabla No. 6
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 8 16,0 horas $ 294,38
VAN 1 08,0 horas $ 125,00
NAV 9 05,4 horas $58,31

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréfico No. 15
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Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
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PE.01.2Control interno

En el Grafico No. 16 Se puede observar que el 66% de las actividades no
generan valor esto debido al traslado de la informacion necesaria para emitir
informes y deducciones; se debe recalcar que las actividades que generan mas
costo para la organizacién agregan valor al cliente por el cargo de las personas

responsables del flujo del proceso.

Tabla No. 7
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 7 47,0 horas $ 185,00
VAN 3 09,0 horas $ 103,13
NAV 19 14,8 horas $32,00

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréafico No. 16
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Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
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PE.01.3Gestion de la direccion

Las actividades que no generan valor que mas inciden se deben al transporte de
informacion y documentos ademas de la demora que conlleva mantener

muchos responsables dentro del proceso.

Tabla No. 8
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 8 52,0 horas $3.187,50
VAN 1 24,0 horas $ 375,00
NAV 14 27,7 horas $ 394,56

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréfico No. 17
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Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
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PE.01.4Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacion que mantiene ANETA se encuentra

relativamente equitativa, pero la demora que se tiene por el uso de un software

obsoleto influye en el 30% del tiempo en actividades que no generan ningln

valor.

Tabla No. 9

VOLUMEN

TIEMPO

COSTO

VAC

3

06,0 horas

$ 45,00

VAN

1

01,0 horas

$7,50

NAV

1

03,0 horas

$ 22,50

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréfico No. 18
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PM. PROCESOS MISIONALES
PM.01Seguridad Vial

PM.01.1Educacion vial y Asesoria técnica

Siendo que la educacion vial y la asesoria técnica es el gran fuerte de ANETA
tenemos que el tiempo que conlleva reunir la informacion necesaria de manera
manual es una carga importante dentro de las actividades que n generan valor;
por otro lado en el Gréafico No 19 se puede ver que el 61% de las actividades
son operaciones que mantienen a ANETA como a pionera en este campo

dentro de la educacion de conductores profesionales.

Tabla No. 10
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 11 70,0 horas $ 592,50
VAN 2 07,0 horas $52,50
NAV 5 58,0 horas $ 382,50

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréafico No. 19
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PM.01.2Documentos Internacionales

El proceso que lleva ANETA de certificacion de documentos internacionales es
en si un proceso que no compete a una organizaciéon privada, inclusive se
puede observar que la organizacion del proceso mantiene muchas demoras en
volumen y tiempo en el proceso debido a que el certificado es centralizado a

nivel nacional.

Tabla No. 11

VOLUMEN

TIEMPO

COSTO

VAC

2

04,0 min

$0,13

VAN

2

20,0 min

$1,17

NAV

6

70,0 min

$2,02

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréafico No. 20
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PM.02PIlanificacion y disefio

PM.02.1Disefio de calendarios, horarios y cursos

El disefio de calendarios se realiza una vez al afio manejando con las
estadisticas historicas de cada sucursal, pero al ser un proceso principalmente
manejado por la Alta gerencia tenemos demoras y transportes en el proceso y
el tiempo se ve afectado porque la junta general se reline durante una semana
para determinar las decisiones de horarios y cursos; mismas que dependen del

Gerente General.

Tabla No. 12
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 14 27,0 horas $ 371,89
VAN 2 02,5 horas $ 78,28
NAV 33 28,4 horas $ 314,46

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréfico No. 21
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PM.03Matriculacion

PM.03.1Inscripcion

En el proceso de inscripcion no se mantiene un control sistematizado y las

herramientas tecnoldgicas que se manejan no son las adecuadas por lo que el

tiempo de atencion a los requerimientos se ve afectado sobremanera.

Tabla No. 13
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 6 15,0 min $ 0,50
VAN 1 02,0 min $ 0,07
NAV 3 14,0 min $0,33
Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
Gréfico No. 22
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PM.03.2Examenes previos
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La evaluacion médica y psicotécnica que se realizan en las instalaciones de

ANETA se ven seriamente afectadas por el tiempo que demora preparar los

equipos para que los examenes sean precisos.

Tabla No. 14
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 5 43,0 min $1,79
VAN 2 07,0 min $0,25
NAV 5 40,0 min $1,52
Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
Gréfico No. 23
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PM.03.3Pago de matricula

Dentro del pago de matricula que debe realizar el alumno las actividades se
centralizan en su mayoria generando valor al cliente, sin embargo en tiempo y
costo son demasiado altos en la formacion de valor al negocio, debido al
cuadre de caja que se debe realizar al finalizar el dia, debido a que se maneja

de forma manual este cuadre y lleva demasiado tiempo.

Tabla No. 15
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 4 08,5 min $0,35
VAN 2 62,0 min $2,58
NAV 2 20,0 min $0,83

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréafico No. 24
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PM.03.4Compra de permisos de aprendizaje

La compra de permisos de aprendizaje se marca Como un proceso que requiere
mejoras en la estructura y en los procedimientos, ya que existen actividades
que requieren trasporte y por lo tanto demoras para ser aprobados y completar

la compra, como indica el Gréafico No. 25

Tabla No. 16
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 8 302,0 min $11,43
VAN 2 15,0 min $1,67
NAV 18 2450,0 min $ 15,48

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréfico No. 25
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PM.040peracion

PM.04.1 Clases practicas y tedricas

La organizacion del proceso de clases tanto las practicas como las tedricas se

encuentran levantados procedimientos sin embargo existen documentos que

viajan manualmente y registros en kardex de horas extras, por ejemplo, que

obstaculizan el proceso en un 36% de actividades, como indica el Grafico No.

26
Tabla No. 17
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 5 140,0 min $5,67
VAN 2 12,0 min $0,40
NAV 4 69,0 min $3,01
Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
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PM.04.2Toma de examenes y supletorios

La demora principal se marca en la autorizacion y entrega de examenes para
los alumnos ya que se valida de forma manual, ademas de la firma de cada

examen por parte del instructor, sin que este proceso pueda ser automatico.

Tabla No. 18
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 5 200,0 min $6,73
VAN 1 20,0 min $ 0,66
NAV 9 152,0 min $ 4,36

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréfico No. 27
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PM.04.3Recuperacién de clases

La autorizacion para la recuperacion de clases se marca en las personas

responsables y cambio de comprometidos en el proceso, y del tramite

burocratico que maneja la organizacion por definicion.

Tabla No. 19

VOLUMEN

TIEMPO

COSTO

VAC

8

140,0 min

$5,98

VAN

2

10,0 min

$0,86

NAV

17

751,0 min

$4,43

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréafico No. 28
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PM.04.4Emisién de titulos de conductores

La emision de titulos de conductores no profesionales marca su volumen de

actividades que no generan valor en el 66% como indica el Grafico No. 29;

puesto que previa la emision definitiva del documento la autorizacién la realiza

a nivel naci

onal la matriz de ANETA centralizando la actividad y

disponibilidad de los documentos. Ademas del transporte de la documentacion

a nivel nacional a casa matriz para que sea desembolsado el dinero y la firma

autorizando.

Tabla No. 20
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 9 24,0 horas $70,31
VAN 4 04,8 horas $ 38,28
NAV 25 54,3 horas $ 89,67
Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
Grafico No. 29
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PM.05Posventa

PM.05.1Monitoreo de la satisfaccion al cliente

El monitoreo de satisfaccion de los cursos impartidos son generalizados en una
encuesta modelo sin cddigo que es producida de acuerdo a la solicitud y
peticion de cada sucursal, por lo que el cambio de responsable en cada
actividad y las demoras que conlleva este transporte se observa en el Gréfico

No. 30 que el tiempo de dichas actividades ascienden al 88%.

Tabla No. 21
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 10 16,3 horas $42,92
VAN 1 01,0 horas $ 15,63
NAV 15 130,2 horas $ 279,03

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréafico No. 30
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PA. PROCESOS DE APOYO
PA.01Gestion financiera

PA.01.1Registro contable

El costo de las actividades que agregan valor al negocio se ubica segun el
Gréafico No. 31 en el 36% en razon que la inspeccion y controles que se
realizan son manejados por cabezas de area y el tiempo que tarda realizarlo es

considerable para una mejora.

Tabla No. 22
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 3 08,0 horas $22,50
VAN 2 06,0 horas $22,19
NAV 6 06,0 horas $ 16,56

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréfico No. 31
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PA.01.2Pagos

Con relacidn al proceso de pagos que maneja ANETA actualmente en relacién
a las actividades que no generan valor marcan el 64% del total ya que el
transporte de la documentacion fisica por cada interviniente del proceso se
realiza manualmente y las esperas que esto lleva hacen que el proceso no

marque las actividades propias del proceso como principales.

Tabla No. 23
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 4 75,0 min $8,85
VAN 1 30,0 min $141
NAV 9 124,0 min $6,09
Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
Gréfico No. 32
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PA.01.3Seguros
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La solicitudes que se realizan por los seguros pedidos por colaboradores al

bréker aliado son enviadas, aprobadas y revisadas; razon por cual el proceso

cambia de responsables tres veces y genera mudas en el proceso.

Tabla No. 24
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 3 06,0 horas $ 15,63
VAN 2 02,0 horas $ 10,94
NAV 10 15,8 horas $22,31
Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
Grafico No. 33
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PA.02Talento

PA.02.1Seleccién de personal

Humano
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El proceso de seleccion del personal se ve gravemente afectado en las

actividades que no generan valor principalmente por el cambio de responsables

para aprobar y publicar perfiles requeridos, ademas del transporte que el

proceso maneja en un departamento centralizado a nivel nacional.

Tabla No. 25

VOLUMEN

TIEMPO

COSTO

VAC

9

37,0 horas

$ 157,19

VAN

3

04,0 horas

$ 32,50

NAV

18

17,0 horas

$ 43,67

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréfico No.34
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PA.02.2Induccion

Dentro de las actividades que no generan valor se observa en el Grafico No. 35
que el tiempo es concentrado en un 49% por la entrega de manuales y solicitud
de los mismos con la justificacion respectiva; ademas del registro y almacenaje
de las firmas de los nuevos colaboradores que formaron parte de la induccion

proporcionada por la organizacion.

Tabla No. 26
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 4 200,0 min $ 35,00
VAN 2 50,0 min $ 37,76
NAV 14 242,0 min $ 20,31

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréafico No. 35
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PA.02.3Capacitacion

La Unica actividad que genera valor como tal es brindar la capacitacion, las
demas actividades se centralizan en el envio de solicitudes de aprobacion,
envio de modulos y envio de propuestas; mas, cabe sefialar que el 77% del

costo del proceso se centra en la actividad principal.

Tabla No. 27
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 1 08,0 horas $ 125,00
VAN 1 01,0 horas $8,13
NAV 12 11,0 horas $ 28,75

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréfico No. 36
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PA.02.4N6mina

El tiempo y el costo que marca el desembolso y registro de ndmina todos los
meses son importantes dentro de las actividades que generan valor, pero el
proceso se vuelve engorroso cuando la autorizacion no depende de la cabeza de

equipo sino, por el contrario necesita cambios de responsables del proceso.

Tabla No. 28
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 4 17,0 horas $74,38
VAN 3 03,0 horas $ 33,24
NAV 14 07,4 horas $ 9,66

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréfico No. 37
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PA.03Comercial

PA.03.1Tele Mercadeo

Las actividades que maneja Telemercadeo fueron definidas por un manual de
procedimientos por lo que concentra el 75% en tiempo y costo de las
actividades que generan valor, dejando solamente una actividades de

almacenaje como actividad que no genera valor.

Tabla No. 29
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 2 06,0 horas $11,93
VAN 1 01,0 horas $1,99
NAV 1 01,0 horas $1,99

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréafico No. 38
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PA.03.2Ventas Membresias

El costo del proceso esta bien definido por las actividades que realiza la fuerza
de ventas en la parte operacional, el tiempo en demoras del proceso por

transportes es considerable para mejorar.

Tabla No. 30
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 8 31,5 horas $ 390,59
VAN 1 01,0 horas $8,13
NAV 17 25,4 horas $32,80

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréafico No. 39
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PA.03.3Gestion de Turismo

Como parte del proceso de gestion de turismo existe la demora considerable en
la impresion de la factura debido al enlace de tres sistemas que debe existir;

pero la organizacion debera ser considerada para su mejora.

Tabla No. 31
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 3 60,0 min $2,19
VAN 1 05,0 min $0,18
NAV 3 40,0 min $1,09

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréafico No. 40
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PA.04Mantenimiento General

PA.04.1Mantenimiento

En el proceso de mantenimiento se centra principalmente en el transporte de
documentacién dentro del taller, es decir las ODT’s fisicas y su cambio de
responsables dentro del proceso. Por otro lado el tiempo y costo son otorgados
principalmente por las actividades que generan valor realizadas por los

mecanicos de taller.

Tabla No. 32
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 10 520,0 min $ 18,76
VAN 2 75,0 min $4,53
NAV 16 222,0 min $ 6,46

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréafico No. 41
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PA.04.2Estacion de servicios

El archivo manual de cada factura por parte del despachador, las demoras y el

transporte de documentos se observa en el Grafico No. 42 reflejados en el 40%

del tiempo del proceso; ademas del costo que generan estas actividades.

Tabla No. 33
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 7 79,0 min $ 5,67
VAN 2 105,0 min $13,91
NAV 10 123,0 min $11,08
Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
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PA.04.3Asiste

ncia vehicular
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El proceso de asistencia vehicular se observa una falta de inspeccién en cuanto

a las actividades de desembolso de beneficios por socio; pero el costo del

proceso en su mayoria es absorbido por las actividades que generan valor

realizadas por el mecanico auxiliar de la organizacion.

Tabla No. 34

VOLUMEN

TIEMPO

COSTO

VAC

8

97,0 min

$321

VAN

1

05,0 min

$0,17

NAV

6

55,0 min

$1,.33

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréfico No. 43
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PA.05Soporte Operativo

PA.05.1Soporte Técnico

El cambio de responsabilidades del proceso y las esperas que conlleva
demostradas en el gréafico se debe a la falta de herramientas en linea para

solicitar, y el uso manual de solicitudes.

Tabla No. 35
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 2 03,0 horas $ 30,63
VAN 2 02,0 horas $ 15,63
NAV 8 04,6 horas $ 30,63

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréafico No. 44
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PA.05.2Desarrollo de sistemas

Las actividades de desarrollo de sistemas, siendo que en la organizacion no se
generan en su totalidad, se observa que el costo para ANETA es del 41% en

actividades de transporte, espera y almacenaje.

Tabla No. 36
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 4 10,0 horas $ 110,94
VAN 3 10,0 horas $ 345,63
NAV 12 14,0 horas $ 109,22

Fuente: Informacion obtenida
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Gréafico No. 45
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2.3.2 ldentificacion de debilidades y Oportunidades
Las debilidades son el conjunto de actividades que no se realizan con eficiencia
y hacen que la organizacién se vea amenazada; mientras que las oportunidades
se ven marcadas como actividades que se pueden realizar con el objetivo de

minimizar las debilidades y amenazas.

Existen algunas formas de identificar las Debilidades en los procesos

levantados, asi;

e En el proceso es si; se identifican mudas en general a largo del ciclo.

e Personas; con respecto a cargas de trabajo, remuneracion, motivacion del

personal , entre otros;

e Infraestructura, en edificaciones, instalaciones, capacidad instalada;

e Equipos utilizados; como maquinaria, computadores, equipo de oficina,

entre otros;

e Software, como licencias, desarrollo, reportes;

e Materiales, materia prima, suministros de oficina;

e En normativas, que engloba reglamentos, politicas, directrices;
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e Medicion, como dispositivos de medicidn, indicadores;

e Documentacién en general, como manuales, instructivos, registros

fisicos, registros digitales.

De acuerdo a esta identificacion a continuacion se presentan las debilidades

localizadas en los procesos que actualmente maneja Aneta, ademas de las

oportunidades de mejora gque se puede implementar.

PE. PROCESOS ESTRATEGICOS

PE.01Gestion Estratégica y de Calidad

PROCESO:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Los objetivos que se plantean no son
socializados en la empresa a todo
nivel.

e En el proceso de gestion de la
direccion no participan los
trabajadores solo la alta gerencia.

e Los resultados son verificados por la
directiva una vez al afio

Los objetivos seran socializados en las
carteleras del taller y de las oficinas.
La participacion no podrd ser en un
100% pero se obtendran sugerencias y
comentarios.

La medicion de resultados deberd ser
periddica.

PERSONAS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No existe motivacion por parte del
personal de apoyo en este proceso ya
gue no tienen ni voz ni voto en las
decisiones ni acciones que se tomen.

e La remuneracién no es equitativa ni
equivalente al trabajo realizado.

e No existe comunicacién de doble
via.

Motivar a la participacion y
socializacion de ideas para implementar
planes de mejora e implementar
mejores politicas de calidad.

Realizar cargas de trabajo y medir
actividades para generar salarios justos.
Reforzar la comunicacion
organizacional  mediante  boletines
informativos y creacion de correo
genérico para poder atender al cliente
interno. (sugerencias@aneta.com)
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INFRAESTRUCTURA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Las oficinas de algunas sucursales se
encuentran deterioradas 0 poseen
colores diferentes a los reglamentarios
de Aneta, lo cual da una mala imagen
a la empresa

Las oficinas a nivel nacional deben
mantener un estandar de colores y
realce.

EQUIPOS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

o Ciertos equipos se encuentran en muy
mal estado e imposibilita el trabajo
eficiente de sus colaboradores, sobre
todo en las sucursales alejadas de la
matriz

Los equipos que ya no tengan vida util
seran renovados.

SOFTWARE:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

o El software que se maneja en las
computadoras es normal de acuerdo al
paquete office.

e Los sistemas son engorrosos y tienen
demasiado tiempo de uso por lo que
no cuenta con muchas herramientas
Gtiles actualizadas

La adquisicion de un software y
programas de punta para el manejo de
toda la informacion interna.

Capacitar a los empleados del sistema
para tener una adecuada

MATERIALES:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Los suministros de oficina no son
distribuidos equitativamente en la alta
gerencia y demas oficinas y sucursales

Los suministros que se estan
subutilizando dentro de algunas areas
seran distribuidos de acuerdo a
proveeduria planificada

NORMATIVA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No existe una politica actualizada
definida para los procesos que maneja
la Alta gerencia.

e EIl cumplimiento es medido una vez al
afio.

Instaurar manuales de procedimientos
necesarios para cumplir estandares de
buen servicio y calidad.

El cumplimiento y la politica deberian
ser menores a un afio para poder medir
a tiempo el incumplimiento y tomar
las medidas necesarias
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MEDICION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No existen indicadores de medicién
planteados

Implementar medicion de desempefio
para todo el personal de Aneta a nivel
nacional.

DOCUMENTACION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

¢ No existen registros electrénicos de la
documentacion y actas.

e EIl archivo nacional de Aneta no es
manejado ni controlado.

Implementar un registro permanente
de archivo.
Digitalizar los documentos y entrar en
proceso de Archivo de informacion
importante.

PM. PROCESOS MISIONALES

PM.01Seguridad Vial

PROCESO:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Muchas de Ilas actividades son
realizadas de forma manual lo que
entorpece el proceso y genera
demoras en todo nivel

Implementar pequefios sistemas y
programas para que el personal no
realice tantas actividades manuales

PERSONAS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e La carga de trabajo es extensa y no va
de acuerdo a la remuneracion
percibida, por lo que existe
descontento dentro del personal que
realiza estas actividades.

e El trabajo  deberia  compartir
responsabilidad con mas
intervinientes debido a que se
centraliza en una persona.

Determinar cargas de trabajo y
reasignar personal necesario para
poder desarrollar las actividades de
mejor manera y con la satisfaccion
salarial correspondiente.

Realizar la contratacion de personal de
apoyo para el levantamiento de datos
necesarios.
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INFRAESTRUCTURA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

El espacio en donde se realizan las
actividades medulares del proceso no
es el adecuado, pues existen archivos
fisicos en toda la oficina lo que
dificulta en muchas ocasiones el
acceso 'y movimiento de los
colaboradores.

Enviar a Archivo central y ordenar, de
manera que las cajas y carpetas de los
alumnos posean codigos de busqueda
digital y se tenga mas espacio en la
oficina administrativa.

EQUIPOS:
Debilidades Oportunidades de Mejora
El equipo de oficina no es el adecuado Obtener un equipo de oficina 6ptimo
ni completo para realizar ademas de un pequefio hardware que

certificaciones e  investigaciones
extensas de la educacion vial

ayude con la certificacion de
documentos automatico

SOFTWARE:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

El problema principal sobretodo en el
proceso de certificacion de
documentos internacionales se debe a
que es un proceso simple pero se
vuelve  engorroso  cuando  hay
actividades manuales y de papeles por
falta de desarrollo y tecnologia.

Se deberd desarrollar o comprar un
sistema de certificacion para la
computadora que maneja
certificaciones.

MATERIALES:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

Los suministros de oficina no guardan
una codificacion  especial para

Manejar templates para certificaciones
gue tengan cédigos.

sistematizar y mejorar las
certificaciones.
NORMATIVA:
Debilidades Oportunidades de Mejora

Las directrices y politicas son
otorgadas por la FIA internacional a
una empresa publica que maneje el
transporte terrestre nacional, pero
ANETA lo asumi6 al ser parte de esta
organizacion pero no es un ingreso
monetario.

Manejar posibilidades de mantener
ciertos procesos en el sector publico y
gue no sea privatizado.
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MEDICION:
Debilidades Oportunidades de Mejora
e No existen indicadores de medicién Disefiar e incluir indicadores de
en los procesos. gestion.

DOCUMENTACION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e La documentacion no guarda un
archivo correcto tanto el fisico como
el digital

Disefiar politicas de archivo para que
se realice un outsouring y guarde
registro.

PM.02Planificacion y disefio

PROCESO:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e La planificacidn es revisada una sola
vez al afio.

Deberia ser analizada por lo menos
semestralmente para poder determinar
errores y nuevas estrategias de forma
preventiva no correctiva

PERSONAS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

o EI costo del proceso en general de las
actividades que no generan valor es
alto debido a la intervencion de
muchas personas dentro de la decision
y toma de decision final de una sola
persona.

Mantener un comité completo para la
aprobacion semestral del disefio para
evitar la centralizacién en un cargo
para la decisién final tras pasar por la
revisibn y autorizacion de varios
filtros.

INFRAESTRUCTURA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e La infraestructura es buena pero el
traslado del personal de la matriz
quito al edificio principal resta tiempo
para las reuniones y juntas

Reunir todas las areas administrativas
en el mismo edificio.
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NORMATIVA:
Debilidades Oportunidades de Mejora
e Los reglamentos y politicas que Reformar las politicas y directrices que

definen los comités que se realizan no
han sido revisados en los ultimos
afos.

rigen estos disefios.

MEDICION:
Debilidades Oportunidades de Mejora
e Se mide la gestion de los calendarios Medir con nivel de satisfaccion y
con estadisticas elaboradas realizar investigaciones de mercado

histéricamente anuales

para determinar oferta y demanda de
las sucursales.

DOCUMENTACION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e La documentacion estadistica digital
no es archivada de forma correcta, por
lo que se perderia informacidn valiosa
con la falla de un solo computador

Mantener archivos digitales
permanentes.

PM.03Matriculacién

PROCESO:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No existen controles sistematizados
Optimos de inscripcién.

e Lacompra de permisos de aprendizaje
atraviesa por un proceso con
demasiados intervinientes.

e EIl transporte de documentos genera
demoras considerables en el proceso.

Implementar sistemas de control, con
implementacion de BPM.

Determinar responsables especificos
en la autorizacién y desembolso de
permisos de aprendizaje.

Cambiar el sistema de facturacion.
Evitar el transporte de personas con
documentos.

PERSONAS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

Existe mucha rotacién de personal en
cajas de cobranzay en examenes.

Determinar un salario competitivo en
el mercado que evite la rotacién de
personal.
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INFRAESTRUCTURA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Los departamentos interrelacionados
guedan en edificaciones distintas lo
gue aumenta el tiempo de transporte
de documentacion.

Mantener los procesos
interrelacionados en A&reas fisicas
cercanas.

EQUIPOS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Mantienen equipos de cobranzas y
registros médicos obsoletos.

¢ No tienen equipos de digitalizacion.

¢ No poseen cdmaras de fotos.

Renovar los elementos tecnoldgicos
utilizados.

Incorporar sistema de digitalizacion.
Adquirir equipos para poder tomar
fotografias de los alumnos e indexar
en linea

SOFTWARE:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No poseen licencias para sistemas
actuales de cobranza de facturas y

toma de citas en linea

Adquirir  licencias para sistemas
nuevos y completos para realizar
tramites on line.

MATERIALES:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Escasez de materiales de oficina en el
punto de contacto con el cliente.

Mejorar la distribucion de materiales
de oficina de acuerdo al personal y las
necesidades.

NORMATIVA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Reglamentos y politicas obsoletas
regidas a la antigua ley de transito.

Mejorar las politicas y actualizar
manuales.

MEDICION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Los ejecutivos de cobranza y ventas
no son medidos.

La medicion se realizara por
transacciones y gestion que realice el
personal en la punta con el cliente.
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DOCUMENTACION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

¢ No existen manuales ni politicas

Implementar manuales y
procedimientos especificos para cada
proceso.

PM.040peracién

PROCESO:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Los procesos son engorrosos por las
lineas de supervision en las que hay
que escalar para obtener
autorizaciones.

o Al tener procesos centralizados existe
un nivel de demora y espera por
proceso alto.

e Existe  burocracia
procesos.

en  muchos

Manejar una linea de supervision
suficiente para sustentar la
autorizacion respectiva.

Descentralizar ciertas actividades de
los procesos criticos.

Eliminar actividades duplicadas.

PERSONAS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e La remuneracién de los instructores
no es proporcional por lo que la
rotacion de personal es bastante alta.

Competir con buenos salarios y
estabilidad laboral.

INFRAESTRUCTURA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Patio de autos saturados de horas
pico.

Realizar un redisefio de los patios de
Aneta de nivel nacional.

EQUIPOS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

¢ No posee maquinaria suficiente para
un registro digital de horas extras y
horas a recuperar.

Adquirir equipos suficientes para
abastecer las necesidades de registro.
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MATERIALES:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Existen faltantes de materia prima

entre  instructores y  personal
administrativo relacionado en los
procesos.

e Los examenes no son codificados.
e Se registra la firma del instructor
manualmente.

Distribuir de mejor manera los
suministros de oficina.
Mantener un template con

codificaciones para cada curso y para
cada instructor con el objetivo de
evitar procesos manuales.

MEDICION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No se tiene la correcta medicion de
los cursos impartidos.

Valerse de las encuestas preelaboradas
gue se maneja para mantener una
retroalimentacién con los instructores
Yy manejarse con recompensas por
excelencia.

DOCUMENTACION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No existe correcto archivo de
solicitudes ni copias de exdmenes, ni
encuestas elaboradas.

A través del outsoursing planteado
para archivo mejorar la calidad de la
documentacion fisica y digital Gtil para
indicadores y resultados.

PM.0O5Posventa

PROCESO:
Debilidades Oportunidades de Mejora
o Existe demasiado transporte de|e Los documentos viajaran
personas por documentos. electronicamente por el sistema ha
adquirir.
INFRAESTRUCTURA:
Debilidades Oportunidades de Mejora
o Distancia amplia entre  4reas|e Redisefio de ubicacién de oficinas

involucradas en el proceso.

necesarias.
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EQUIPOS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No se dispone de maquinaria idénea
para realizar la tabulacion y traslado
de documentacion.

Adquirir equipos nuevos y
actualizados.

SOFTWARE:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No tienen software definido para
codificacién, tabulacion y gestion de
resultados.

Obtener software necesario.

DOCUMENTACION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

o No existe registro de las mediciones
realizadas

Documentar y registrar

PA. PROCESOS DE APOYO

PA.01Gestion financiera

PROCESO:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Las solicitudes de seguros que se
realizan no son manejadas en formatos
preestablecidos, y se envia al seguro
alianza; por lo que el proceso no
agrega valor a la organizacion.

El vinculo del seguro se deberia
realizar a través de un outsoursing
para evitar la carga de tiempo y
volumen con un mejoramiento a los
puntos constantes en el contrato que
mantiene actualmente Aneta con
Humana.

PERSONAS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

o El salario ubicado en las dos personas
gue manejan seguros es subutilizado.

e La carga laboral para el personal de
pagos bajo el modelo de las funciones
a realizar no se encuentra
contemplado en su totalidad.

Reubicacion o separacion del personal
y/o funciones; que manejan el proceso
de adquisicion de seguros.
Necesariamente se deberd realizar un
analisis de carga de trabajo en los
perfiles criticos que se detectaron en
etapa de levantamiento.
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INFRAESTRUCTURA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No existe un lugar definido para
archivo fisico para registros contables
y archivo de pagos.

Realizar la contratacion de un sitio
para el almacenaje de los archivos
contables y financieros.

EQUIPOS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Computadores y  equipos  de

facturacion obsoletos en su mayoria

Informe técnico de las maquinas que

necesitan cambio o reparacion.

SOFTWARE:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Programa de manejo financiero hace
15 afos atras.

Adquirir una licencia o un software
para el manejo de informacién
financiera

NORMATIVA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

¢ No existen reglamentos estatutarios ni|e Realizar la aprobacion formal de
politicas definidas para procesos manuales ya elaborados.
financieros.
DOCUMENTACION:
Debilidades Oportunidades de Mejora
e No existe un archivo ni registro|e Realizar la  digitalizacion  de

correcto de las facturas para una
bisqueda eficaz en caso de
necesitarlo

documentacion que data de 5 afios
atrés.

Mantener un archivo ordenado Yy
secuencial para facturas pagadas y
registros contables digitales
respaldados.
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PA.02Talento Humano

PROCESO:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Los programas de capacitacién son
enfocados en su mayoria a la
seguridad vial y no accesible a todo el
personal.

e Existen demasiados cambios de
autoridad para aprobar capacitaciones,
seleccion e incluso la busqueda de
personal.

Mejorar el rango de capacitaciones
gue necesite el personal.

No dejar por fuera al personal
operativo y administrativo de las
capacitaciones necesarias.

Mantener definidas las funciones de
cada rol para evitar cambio de
aprobaciones en cada proceso.

PERSONAS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e La carga, remuneracion y
motivaciones laborales en toda Aneta
dependen de los procesos que maneja
Talento Humano, y muchos perfiles
no son asignados de manera
equitativa.

e Los salarios asignados para perfiles
son menores a los salarios marcados
por el mercado.

Realizar un estudio completo de
perfiles de puestos y roles a nivel de
institucién, ademas de una consultoria
netamente de Talento Humano.

EQUIPOS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Se detectan ciertas maquinas
obsoletas de las personas que manejan
los procesos de talento humano.

Informe técnico de computadores
obsoletos, cambio o reparacion.

MEDICION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Aneta no tiene sistemas de medicién
por objetivos a nivel nacional.

Realizar la adquisicion de un programa
de indicadores del desempefio para
poder medir de mejor manera la
gestion realizada por los colaboradores
de Aneta.
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DOCUMENTACION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e La documentacion y registros de
némina, pagos de rol, y documentos
en general elaborados en los procesos
de talento humano no son archivados
ni registrados.

e A través del outsourcing con FILE
STORAGE que se realizara se
solventara el problema de archivo de
algunos procesos.

PA.03Comercial

PROCESO:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No existen controles dentro del
proceso ni adquisicion de membresias

¢ Implantar inspecciones y controles por

parte de las lineas de supervision para

evitar casos ya detectados de
corrupcion.
PERSONAS:
Debilidades Oportunidades de Mejora
¢ No existen capacitaciones | e Realizar capacitaciones atiles
permanentes dirigidas a la fuerza de permanentes para el personal de

ventas.

ventas.

e No existen renovaciones de|e Renovar promociones, motivaciones e
promociones para las membresias incentivos al personal que realiza las
vendidas. ventas.

EQUIPOS:

Debilidades Oportunidades de Mejora

e Los equipos que maneja el personal
de ventas no util ni tiene la capacidad
necesaria para realizar facturaciones.

e Otorgar equipos moviles al personal
de ventas.

SOFTWARE:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Manejo de BDD en herramientas
office.

e Adquisiciéon de wuna licencia para
programas de manejo de base de datos.
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MATERIALES:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

¢ No existe suficiente abastecimiento de
flyers y publicidad relacionada con las
ventas que realizan.

Realizar provisiones de material
necesario 'y tener en  stock
dependiendo del historial anual.

NORMATIVA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No existen politicas de educacion y
buen trato al cliente.

Incentivar la creacion de reglamentos
internos de cordialidad.

PA.04Mantenimiento General

PROCESO:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No existen provisiones planificadas
para los procesos de estacion de
servicios.

e Los procesos de mantenimiento no
son preventivos, sino correctivos.

Realizar un proceso de provision con
el fin de abastecer a tiempo y de forma
ordenada.

Crear procesos de mantenimientos
preventivos.

PERSONAS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

¢ No existe motivacion con respecto al
personal de  mantenimiento y
despachador.

Implementar metas a cumplir y
recompensas por lograrlo

INFRAESTRUCTURA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

o Taller pequefio para la demanda que
tiene.

Ampliar el taller hacia el terreno que
tiene Aneta, tras el taller actual.

EQUIPOS:
Debilidades Oportunidades de Mejora
e Mantienen registros controles Adquisicion de tabletas electrénicas
manuales. para registrar el ingreso, ODT, y salida
de los vehiculos a ser reparados.
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NORMATIVA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

¢ No mantienen politicas establecidas.

e Levantar e implementar politicas que
ayuden en el buen manejo de los
talleres.

MEDICION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e No existen mediciones de gestion

e Realizar mediciones de acuerdo a la
transaccionalidad que manejan.

PA.05Soporte Operativo

PROCESO:
Debilidades Oportunidades de Mejora
e El desarrollo de sistemas no es|e Realizar una contratacion de un
considerado notable, por lo que los proveedor que desarrolle sistemas, ya
cambios que realizan a las que los recursos que posee la
plataformas quedan archivadas. organizacion estan siendo
subutilizados.
PERSONAS:
Debilidades Oportunidades de Mejora
e Remuneracién no acorde a la carga de|e Determinacion de perfiles,

trabajo en algunos perfiles.

remuneracion salarial y reubicacion de
personal excedente.

INFRAESTRUCTURA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Infraestructura deteriorada.

e Renovacion, acomodacion y
remodelacién de infraestructura.

EQUIPQOS:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Equipos antiguos que datan de hace 5
0 4 afios atras.

¢ Renovacidn de equipos a utilizar como
servidores.
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SOFTWARE:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Servidores lentos y con problemas de

ventilacion.

Mejorar software actual en los
servidores.

NORMATIVA:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

o No existen procedimientos definidos.

Definir procesos y procedimientos
para realizar soporte en sitio.

MEDICION:

Debilidades

Oportunidades de Mejora

¢ No existe medicion de gestion.

Realizar la medicién por tiempo de
espera del usuario y por nimero de
soluciones efectivas, partiendo de la
ODT generada.




3 PROCESOS

3.1 TEORIA DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS

3.1.1 Concepto de Mejoramiento de Procesos

Segun Harrington James (1993), para él mejorar un proceso significa cambiarlo
para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cobmo cambiar

depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.

Se puede entender al mejoramiento de procesos como el medio para la
busqueda de excelencia en el cual el beneficio es tanto para la empresa como
para el cliente, para lo cual se necesita que se realice las mejoras de manera

progresiva y tomando en cuenta todas las actividades.

Dicho mejoramiento debe realizar cambios positivos para contribuir con el
desarrollo de la empresa evitando gastos innecesarios, provocando satisfaccion
en los clientes, entre otros; en lo que necesariamente implicara inversiones
como en equipos de tecnologia, maquinarias, y personas preparadas en dar

capacitaciones para mejorar la atencion al cliente.
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3.1.2 Actividades basicas del mejoramiento de procesos

Segun Harrington James (1987), existen diez actividades que permiten el

mejoramiento de procesos y que a su vez tendrian que formar parte de la

misma, sin importar el tamafio de la empresa o a que se dedique:

e Obtener el compromiso de la alta direccion

Es necesario que se logre obtener el compromiso de mejoramiento de

parte de las personas que encabezan la empresa; con el objetivo de crear

interés.

e Establecer un consejo directivo de mejoramiento

Crear un equipo de directivos que se encarguen del estudio del proceso

de acuerdo a las actividades de la empresa.

e Conseguir la participacion total de la administracion

Incentivar la participacion dentro del proceso por parte de todos los

responsables mediante capacitaciones.

e Asegurar la participacion en equipos de los empleados

Una vez capacitados los responsables o supervisores, se prosigue a

integrar a los empleados a dicha capacitacion.
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e Conseguir la participacién individual

Es necesario que cada uno de los participantes contribuya con la

aportacion de nuevas ideas.

e Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control

de los procesos)

Se debe establecer grupos de control que una vez establecidos los

diagramas de flujo y las debidas mediciones de indicadores mediante el

tablero de control, se pueda llevar un control riguroso para cerciorarse

del cumplimiento de los objetivos.

e Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores

Es importante tomar en cuenta dentro del proceso a los proveedores y sus

contribuciones.

e Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas

Crear recursos que se encarguen de solucionar los problemas y controlar

la calidad de los sistemas dentro de la empresa.

e Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una

estrategia de mejoramiento a largo plazo.
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e Establecer un sistema de reconocimientos

Realizar un método que permita castigar a las personas que no lograron
cumplir las expectativas 0 a su vez premiar a las personas que si lo

lograron.

3.1.3 Beneficios del Mejoramiento de Procesos

Segln José Angel Maldonado (2008), la importancia del mejoramiento de
procesos es eficaz ya que se puede conocer las debilidades y mejorarlas, a su
vez mantener las fortalezas para un correcto desarrollo y efectivizando el
tiempo, logrando ser mas productivos y competitivos en relacion a otras

empresa.

Es importante también para cuando existe algin problema, ya que se puede
corregir inmediatamente lo cual ayuda a que la empresa crezca en relacion a la
competencia y puede convertirse en lideres produciendo mejoras tanto a corto

como largo plazo y en donde se logra resultados visibles.

Aplicando el mejoramiento en los procesos ademas de favorecer a la clientela,
también lo hace con la empresa ya que con el correcto control se puede reducir
costos innecesarios ademas de la produccion defectuosa, aumentando la

calidad, incrementando la productividad y dando una vision de competitividad.

Uno de los beneficios mas importantes es que con el estudio y mejoramiento se

puede eliminar procesos repetitivos o superfluos, ademas de conocer el lugar
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en donde se produce la problematica; logrando asi adaptar nuevos procesos

acompariados por nuevos sistemas y recursos tecnolégicos.

3.1.4 Ciclo PHVA

Planificar - Hacer - Verificar - Actuar

Segun Samuel Azout (2007), la utilizacién continua del PHVA nos brinda una
solucién que realmente nos permite mantener la competitividad de nuestros
productos y servicios, mejorar la calidad, reduce los costos, mejora la
productividad, reduce los precios, aumenta la participacion de mercado,
supervivencia de la empresa, provee nuevos puestos de trabajo, aumenta la

rentabilidad de la empresa.

Es una herramienta que se utiliza para la organizacion eficaz de actividades de
manera que proporciona una guia basica para la gestion de procesos planeando,
definiendo objetivos e indicadores para determinar resultados con los cuales se

puede realizar una planificacion adecuada.
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Gréafico N° 46
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Fuente: Samuel Azout (2007)

Posee cuatro puntos importantes:

e Planificar: Se establece objetivos y procesos con el fin de conseguir los

resultados, que estén conformes con las necesidades del cliente y la

empresa.

e Hacer: Se implementa los procesos necesarios, se realiza un plan masa y

1-DEFINIR
LAS
MET AS

PLANIFICAR

.\'—— Acciones

2 DEFINIR
METODOS PARA
CUMPLIRLAS

IEDUC AR Y
CAPACIT AR

A REALIZAR

I

preventiv as

EL TRAB AID HACER

\

Ejecucidon

se prosigue a implementar las mejoras.

N

e Verificar: se realiza el respectivo seguimiento que vayan en relacion con

los objetivos, se los mide y reporta los resultados alcanzados.



107
e Actuar: Se toma acciones para promover las mejoras y lograr el

desempefio de los procesos y en si de la empresa.

El ciclo PHVA es contemporaneo con el mejoramiento de procesos, ya que
facilita el analisis del mismo resolviendo consecutivamente las problematicas,
logrando el correcto mantenimiento y mejora del proceso; promoviendo a que
mejore el desempefio del proceso de manera que conserve los clientes y
adquiera nuevos con los cambios 0 mejoras que se llevaron a cabo. Puede ser

un ciclo repetitivo.

3.2 MEJORAMIENTO DE PROCESOS EN ANETA

El mejoramiento de los procesos que mantenia la organizacion se realiz6 en base a
las debilidades localizadas y las oportunidades de mejora que podria tener Aneta al

ser pionera en la capacitacion de conductores no profesionales.

Cabe mencionar que los procesos mejorados fueron alineados bajo los planes de
mejora propuestos, ya que los Directivos de Aneta han manifestado su total apertura
al Sistema de Gestién por Procesos incluyendo los planes de mejora tal como se
muestra en el Anexo No. 4 mediante una carta formal firmada por el Gerente del area

de Escuelas de Capacitacion.
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3.2.1 Mapeo de Procesos

El mapa de procesos es una representacion grafica de los procesos estratégicos,
procesos misionales y procesos de apoyo con sus codigos, de tal manera que

fluya la cadena de valor.

En la Tabla No. 37 Se puede observar el inventario de procesos del Sistema de
Gestion por Procesos disefiado, teniendo 7 procesos estratégicos, 21 procesos

misionales y 17 procesos de apoyo.

Tabla No. 37
Procesos Inventario
Procesos estratégicos 7
Procesos misionales 21
Procesos de apoyo 16
TOTAL 44

Fuente: Sheila Natasha Banda Barragan
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

El mapa de procesos mejorado correspondiente a Aneta se encuentra en el

Anexo No. 5.

El Cuadro No. 4 Muestra el listado de todos los procesos mejorados con sus
respectivos codigos y la observacion, si fue disefiado, en caso de que en el
levantamiento inicial el proceso no existio; mejorado si es que al proceso se le
realizaron cambios para mejorar su valor agregado; y existente si el proceso ya

se delimitd en el levantamiento de procesos actuales.



109

Cuadro No. 4

CcODIGO PROCESOS OBSERVACION
PE PROCESOS ESTRATEGICOS
PE.O1 Gestion Estratégica
PE.01.1 Planificacion Estratégica y Operativa Mejorado
PE.01.2 Acciones correctivas y preventivas Disefiado
PE.01.3 Gestion de la direccion Disefiado
PE.02 Gestion de Calidad
PE.02.1 Control de documentos y registros Disefiado
PE.02.2 Auditoria interna Disefiado
PE.02.3 Comunicacién organizacional Mejorado
PE.02.4 Control de la gestion Disefiado
PM PROCESOS MISIONALES
PM.01 Seguridad Vial
PM.01.1 Educacion vial Mejorado
PM.01.2 Asesoria técnica Mejorado
PM.02 Planificacion y disefio
PM.02.1 Planificacion de clases Mejorado
PM.02.2 Disefio de horarios y clases Mejorado
PM.03 Matriculacion
PM.03.1 Inscripcion Mejorado
PM.03.2 Examenes previos Mejorado
PM.03.3 Pago de matricula Mejorado
PM.03.4 Compra de permisos de aprendizaje Mejorado
PM.04 Operacion
PM.04.1 Clases practicas y tedricas Mejorado
PM.04.2 Toma de examenes Mejorado
PM.04.3 Supletorios Mejorado
PM.04.4 Recuperacion de clases Mejorado
PM.04.5 Emision de titulos de conductores Mejorado
PM.05 Posventa
PM.05.1 Monitoreo de la satisfaccion al cliente Existente
PM.05.2 Gestion de reclamos Disefiado
PM.06 Otros servicios
PM.06.1 Abastecimiento de servicios Disefiado
PM.06.2 Gestion de estacion de servicios Mejorado
PM.06.3 Gestién de turismo Mejorado
PM.06.4 Certificacion de Documentos Internacionales Mejorado
PM.07 Gestion Comercial
PM.07.1 Telemercadeo Mejorado
PM.07.2 Gestion de Ventas Mejorado
PA PROCESOS DE APOYO
PA.01 Gestion financiera
PA.01.1 Registro contable Mejorado
PA.01.2 Gestion de Pagos Mejorado
PA.01.3 Presupuesto Disefiado
PA.01.4 Gestion de Seguros Mejorado
PA.01.5 Obligaciones tributarias Disefiado
PA.02 Talento Humano
PA.02.1 Seleccion de personal Mejorado
PA.02.2 Induccion Mejorado
PA.02.3 Capacitacion Mejorado
PA.02.4 Nomina Mejorado
PA.02.5 Evaluacion de personal Disefiado
PA.02.6 Desvinculacion del personal Disefiado
PA.03 Mantenimiento General
PA.03.1 Mantenimiento preventivo Mejorado
PA.03.2 Mantenimiento correctivo Mejorado
PA.03.3 Asistencia vehicular Mejorado
PA.04 Soporte Operativo
PA.04.1 Soporte Técnico Mejorado
PA.04.2 Desarrollo de sistemas Mejorado

Fuente: Sheila Natasha Banda Barragan
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
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3.2.2 Manual de Procedimientos

El manual de procedimientos es un documento formal de cada proceso que

tiene la organizacion en el cual se detallan los siguientes puntos:

1. Propdsito.- delinea el objetivo por el cual fue creado el proceso y su

sustento.

2. Alcance.- hace referencia al ambito de aplicacion del proceso.

3. Responsable del proceso.- se definird el cargo del funcionario que

liderard y seré responsable del proceso.

4. Definiciones.- todos aquellos términos relacionados con el proceso que

hagan falta aclarar.

5. Politicas.- Normas que regularan el proceso.

6. Indicadores.- datos que ayudan a medir objetivamente la evolucion del

proceso.

7. Documentos.- Escritos del proceso para cierta actividad.

8. Registros.- Documento que presenta los resultados obtenidos o

proporciona evidencia de actividades desempefiadas.
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9. Diagrama de flujo.- Representacion lineal del proceso con los

participantes, proveedores y clientes del proceso.

Bajo estas definiciones en el Anexo No. 6 Se encuentran los manuales de
procedimientos de todos los procesos disefiados y mejorados clasificados bajo

su naturaleza y con los codigos que se levantaron.

3.2.3 Comparativo del analisis de valor agregado entre procesos actuales y

mejorados

El anélisis de valor agregado del Sistema de Gestién por procesos disefiado se
encuentra detallado bajo las actividades de operacion, inspeccién, transporte,
demora y almacenaje; distribuidas en volumen tiempo y costo, en el Anexo No.

7.

La metodologia que se utiliz6 para realizar el comparativo y mejoramiento fue
visitas de campo en las cuales se mantuvieron entrevistas con los jefes de area;

ademas de mesas de trabajo con la alta direccion de Aneta.

Adicionalmente se realizaron entrevistas cortas con el personal que trabaja

diariamente en el proceso y conoce los procedimientos que se manejan.

La comparacion de los procesos iniciales y los procesos mejorados se muestra
desde el grafico No. 47 al grafico No. 79; es importante sefialar que algunos
procesos fueron disefiados por lo que el andlisis de valor agregado no sera

comparado sino solo analizado, al ser su disefio la mejora.
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PE PROCESOS ESTRATEGICOS

PE.01 Gestion Estratégica

PE.01.1 Planificacion Estratégica y Operativa — Mejorado

Como se muestra en el grafico No. 47 Las actividades que agregan valor en
volumen tiempo y costo fueron mejoradas, esto debido a que se redujo
notablemente los tiempos de espera y los transportes al ubicar estratégicamente
la Directiva de Aneta y sus oficinas; ademas el transporte de documentos en

cambios de responsabilidad fue suprimido a dos.

Grafico No. 47
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

PE.01.2 Acciones correctivas y preventivas — Disefiado

El proceso de acciones correctivas y preventivas fue disefiado con el objetivo

de tomar decisiones estraegicas sobre ciertas medidas preventivas y correctivas
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que podamos tener a lo largo del desarrollo del plan estratégico y plan
operativo; ademas es importante sefialar que con la asignacion de roles y

responsabilidades cada puesto asume su tarea y evita reprocesos.

PE.01.3 Gestion de la direccion — Disefiado

El proceso de Gestion de la direccion fue disefiado para elaborar planes
contingentes y nuevas estrategias a aquellas actividades que requieran control

al ser parte de los planes estratégicos y operativos.

PE.02 Gestion de Calidad

PE.02.1 Control de documentos y registros — Disefiado

El proceso de control de documentos y registros fue disefiado e incluido dentro
de la cadena de valor debido a que es de vital importancia el registro y archivo

de todos los documentos que maneja Aneta.

Actualmente Aneta posee un Archivo fisico el mismo que no posee
responsable ni orden en los documentos que almacena; por lo que se decidid

manejar Como proceso externo.

Es importante recalcar que FileStorage otorga este servicio, al ser una empresa
certificada y reconocida; Aneta confia sus archivos siendo estos documentos y

registros al proceso externo.
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PE.02.2 Auditoria interna — Disefiado

El proceso que sigue Auditoria Interna fue disefiado por la necesidad de
efectuar un control al sistema de gestion que se propone, de su cumplimiento y
de las actividades que se deben realizar con el objetivo de mejorar las buenas

précticas.

PE.02.3 Comunicacion organizacional — Mejorado

El mejoramiento realizado al proceso de comunicacion organizacional consiste
en utilizar el recurso de mejor manera, creando artes con informacion que se
debe difundir en toda la organizacion a través de correos electronicos masivos

o listados dependiendo del tipo de informacion.

La computadora que maneja el técnico disefiador deberd ser cambiada para

mejorar tiempos de respuesta.
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Gréfico No. 48
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PE.02.4 Control de la gestion — Disefiado

El proceso de control de la gestion fue disefiado bajo la necesidad de un control

y revision de la funcionalidad y mejoramiento del plan estratégico y operativo

que desarrolla la organizacion anualmente.

PM PROCESOS MISIONALES

PM.01 Seguridad Vial

PM.01.1 Educacion vial — Mejorado

El proceso levantado inicialmente combinaba educacién vial y asesoria técnica;

debido a la complejidad que tienen ambos procesos fueron separados.
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El grafico No. 49 Muestra el analisis de valor agregado del proceso mejorado
de educacién vial teniendo que las actividades que generan valor superan en

volumen tiempo y costo.

La formacién Optima de usuarios viales es parte fundamental de Aneta por lo

que el proceso de educacion vial es importante.

Grafico No. 49
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PM.01.2 Asesoria técnica — Mejorado

El proceso de asesoria técnica fue separado de la educacion vial, y ahora tiene
detalladas las funciones y actividades que realiza el técnico en seguridad vial y

de la colaboracion que brinda Aneta a la Agencia Nacional de Transito.
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El grafico No. Puede ilustrar la mejora evidente al proceso, siendo que fueron
administradas las tareas de otra manera otorgandole responsabilidades mas

grandes al operario.

Gréafico No. 50
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PM.02 Planificacién y disefio

PM.02.1 Planificacién de clases - Mejorado

La planificacion de clases y disefio de horarios formaban un solo proceso en la

etapa preliminar; pero fueron mejorados dividiéndolos.

El proceso inicialmente tenia demasiados transportes del proceso de un
responsable a otro lo que conlleva a demoras en todo el proceso, razon por la
cual las actividades que no generan valor representaban el 67%; en el grafico

No. 51 Podemos observar que este porcentaje bajo al 36%.
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La planificacion de clases es realizada en base a los datos historicos de cada

sucursal y sera decision del gerente del area de escuelas de capacitacion.

Gréfico No. 51
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PM.02.2 Disefio de horarios y clases — Mejorado

De la mismo manera que el proceso antes descrito, fue separado para tener un
mejor control y armonia en el proceso; el disefio de horarios y clases estara
disefiado por los Jefes de area de cada sucursal a nivel nacional en base al

comportamiento de afio anterior y serd aprobado por el Gerente de area.

Esto evita el transporte y demoras del proceso al pasar algunas veces de

responsables como demuestra el grafico No. 52
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Gréfico No. 52
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PM.03 Matriculacion

PM.03.1 Inscripcion — Mejorado

El proceso de inscripcidn fue mejorado con la sistematizacion del proceso en la
herramienta de BPM 8.5; después de la aceptacion del plan de mejora por parte
de los Directivos de Aneta, se decidid sistematizar algunos procesos para

mejorar en tiempo, costo y eficiencia en el proceso.

Como muestra el grafico No. 53 Las actividades que no generan valor se

redujo al 9%.

Para este disefio se realizaron cambios de fondo como la adquisicion de
camaras fotograficas que tomara en promedio 4 minutos y la adquisicion de

equipos para digitalizar informacidn que sera de gran utilidad mas adelante.
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Gréfico No. 53
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PM.03.2 Exadmenes previos — Mejorado

La implementacion del BPM 8,5 sistematizando este proceso mejora
notablemente en tiempo, costo y volumen de las actividades que generan valor
como muestra el Grafico No. 54, lo cual le da mayor fluidez y eficiencia al

proceso Yy a los procesos interrelacionados.
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Gréafico No. 54
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PM.03.3 Pago de matricula — Mejorado

Las mejoras que se realizaron al proceso de pago de matricula tenia una

actividad de revision y cuadre de caja que llevaba mucho tiempo; bajo el

esquema que se pretende implementar el BPM mejorara notablemente en el

tiempo que lleva esta actividad, ya que es un proceso automatico lo cual reduce

el tiempo de ciclo a la mitad aproximadamente como lo muestra el grafico No.

55
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Gréfico No. 55
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PM.03.4 Compra de permisos de aprendizaje — Mejorado

En el proceso de compra de permisos de aprendizaje de igual manera esta

sistematizado mediante BPM bajo el mismo NUT creado inicialmente.

La principal debilidad del proceso levantado inicialmente es el transporte y
demoras del proceso siendo que una sola persona era la encargada de autorizar
la compra de los permisos de aprendizaje a nivel nacional lo que demoraba el
proceso Y traia consecuencias inclusive con la perdida de documentos de los

alumnos.

El mejoramiento es demostrado en el grafico No. 56 ya que la responsabilidad
de autorizar la compra de permisos de aprendizaje sera del jefe de area de

capacitacion de cada sucursal.
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Gréfico No. 56
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PM.04 Operacion

PM.04.1 Clases précticas y tedricas — Mejorado

El mejoramiento del proceso de las clases préacticas y tedricas radica en la

compra de tabletas electronicas para el registro de la asistencia, calificaciones

diarias de los alumnos; ademas de esta manera quedaran registradas las horas

extras que el instructor realice.

Ademas también se realiz6 la implementacion de la herramienta del BPM en

este proceso lo cual bajo el costo del proceso de 9,08 a 2,68 como muestra el

grafico No. 57
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Gréfico No. 57
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PM.04.2 Toma de exdmenes — Mejorado

EL proceso de toma de examenes fue asumido bajo la responsabilidad del

instructor; ademas los examenes estan en el sistema dentro del BPM vy sera el

encargado de verificar si el alumno debe dar el examen o si necesita

recuperacion de clases caso contrario el sistema no permitira imprimir el

examen.

Se incremento la herramienta de digitalizacion que es movil, es decir puede ser

conectado a la tableta y automaticamente subira el examen al sistema y al

historico del alumno.

Estas acciones han permitido demostrar una mejora en el analisis de valor

agregado ilustrado en el grafico No. 58
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Gréfico No. 58
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

PM.04.3 Supletorios — Mejorado

El mejoramiento del proceso de supletorios fue separar del proceso de toma de
examenes, ya que debe autorizar la toma de supletorios el responsable del
proceso; esto debido a la deteccién de falta de control de los examenes

supletorios en el proceso inicialmente levantado.

El mejoramiento registrado es responsabilidad en el proceso y control
automatizado por BPM; en el analisis de valor agregado propuesto en el grafico
No. 59 podemos observar que la mayoria de tiempo y costo son parte de las

actividades agregadoras de valor.
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Gréfico No. 59
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PM.04.4 Recuperacion de clases — Mejorado

Para el proceso de recuperacion de clases se subio a la pagina web de Aneta el

formulario para evitar el transporte del proceso; ademas se sistematizé por

BPM para alertar cuando no cumple todas las horas de clases.

La mejora realizada en tiempo volumen y costo es visible en el grafico No. Al

demostrar el tiempo usado en actividades que agregan valor es notablemente

superior.
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Gréfico No. 60
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

PM.04.5 Emision de titulos de conductores — Mejorado

El mejoramiento al proceso de emision de titulo de conductores profesionales
fue automatizado parcialmente ya que hay actividades y demoras del proceso
que llevan tiempo por proveedores fuera de la organizacion imposibles de

mitigar internamente.

Existian actividades demoradas debido a la solicitud de exportacién de listas
del sistema que manejaba Aneta; una vez importadas con el vinculo debia
exportar de cada sucursal y cada curso lo que demoraba y hacia engorroso al

proceso.

Bajo la sistematizacion del BPM estas actividades demoradas son suprimidas

lo que se demuestra en el grafico No. 61
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Gréfico No. 61
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PM.05 Posventa

PM.05.1 Monitoreo de la satisfaccion al cliente — Mejorado

El proceso de monitoreo de la satisfaccion del cliente una vez mejorado a

través de una encuesta al finalizar el curso de capacitacion a los alumnos

muestra sus resultados en el grafico No. 62.

Las encuestas seran impresas con el codigo de cada curso disefiado por la

planificacidn de clases para evitar tener procesos manuales obsoletos. Ademas

también se solicitd la adquisicion de un equipo de digitalizacion para subir

directamente al sistema la tabulacion y las observaciones.
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Gréfico No. 62
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PM.05.2 Gestion de reclamos — Disefiado

El proceso de reclamos fue disefiado con el objetivo de tener un control sobre

los reclamos sefialados por los estudiantes al finalizar el curso; darles un

proceso separado y ordenado para poder satisfacer de mejor manera el servicio

que brinda Aneta.

De tal manera que, dependiendo de la observacion sefialada por el alumno,

tomar las respectivas correcciones y prevenir para una siguiente oportunidad.
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PM.06 Otros servicios

PM.06.1 Abastecimiento de servicios - Disefiado

Actualmente no existe un proceso de abastecimiento de servicios por lo que
cuando escasea el producto se realiza una llamada y es cargado nuevamente; al
notar esta necesidad se establecen actividades y responsables bajo un orden, y

controlado con indicadores.

PM.06.2 Gestidn de estacion de servicios — Mejorado

A la gestion de la estacidn de servicios se realizaron cambios ya que separamos

el abastecimiento de combustible, lo cual mejora notablemente como muestra

el grafico No. 63 El anélisis de valor agregado.

Grafico No. 63
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PM.06.3 Gestion de turismo - Mejorado

A la gestion de turismo se realizd la mejora con la implementacién de

capacitacion a la fuerza de ventas por parte del jefe de area, esta mejora esta

demostrada en el grafico No. 64

Grafico No. 64
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

PM.06.4 Certificacion de Documentos Internacionales — Mejorado

La certificacion de documentos internacionales fue mejorada de tal manera
para que se incluya en la pagina web de Aneta el formato a ser llenado por los
usuarios viales que requieran el documento internacional; ademas de la
herramienta de digitalizacion de documentos para agregar en el sistema BPM
8.5 en donde por defecto queda registrado que la emision del documento fue

exitosa.
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Gréfico No. 65
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PM.07 Gestion Comercial

PM.07.1 Telemercadeo — Mejorado

El proceso de Telemercadeo en el levantamiento no era tomado en cuenta para

decisiones porque solo gestionaba las ventas realizadas una encuesta de tres

preguntas y los resultados no eran procesados.

En las mejoras que se propone esta la planificacion de las preguntas claves que

colaboren con estrategias y decisiones a la organizacion.

Ademas de la capacitacion al personal de call center que atiende el proceso.
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Gréfico No. 66
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PM.07.2 Gestion de Ventas — Mejorado

En el proceso de gestion de ventas las mejoras fueron disefiadas bajo el circulo
de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar; con el objetivo de darle un control al

proceso Yy hacer la venta de membresias mas directa y personalizada.
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Gréfico No. 67
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PA PROCESOS DE APOYO

PA.01 Gestion financiera

PA.01.1 Registro contable — Mejorado

En el proceso de registro contable actual existian actividades de espera y
transporte de proceso; fue mejorado eliminando estas actividades vy

permitiendo el desarrollo normal de la contadora externa.

En el grafico No. 68 Se puede verificar que el proceso se simplificd y sus

actividades que generan valor sobresalen en volumen, tiempo y costo.
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Gréfico No. 68
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PA.01.2 Gestion de Pagos — Mejorado

El mejoramiento realizado en la gestion de pagos fue simplificar filtros hasta el
gerente del area financiera; una vez registrado y verificado el pago el gerente
del é&rea realizara la aprobacion para que los pagos sean realizados

efectivamente.
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Gréfico No. 69
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PA.01.3 Presupuesto — Disefiado

El proceso de gestion de presupuesto fue creado por la necesidad de tener
control y orden de las actividades importantes que requieren ser presupuestadas
anualmente o semestralmente para que no existan demoras en adquisiciéon de

bienes, materiales, abastecimiento de servicios entre otros.

PA.01.4 Gestion de Seguros — Mejorado

En el grafico No. 70 Se puede observar el mejoramiento del proceso de
seguros; en el cual se ha mejorado las actividades que agregan valor asi como
su costo y beneficios. La solicitud se realiza en linea lo cual disminuyo el

tiempo perdido en transporte y espera de procesos.
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Gréfico No. 70
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PA.01.5 Obligaciones tributarias — Disefiado

El proceso de obligaciones tributarias fue disefiado con el objetivo de mantener
un control de los registros que necesiten ser declarados sea al Servicio de
Rentas Internas como al Seguro Social con respecto a las obligaciones con los

empleados.

Adicionalmente cabe indicar que antes este proceso era relacionado con el
registro contable y no se realizaba de forma ordenada; era una empresa externa

quien se encargaba de realizar este proceso.
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PA.02 Talento Humano

PA.02.1 Seleccion de personal — Mejorado

Dentro del proceso de seleccién del personal se mejoraron actividades que
realizaban algunos responsables por responsables claves dentro del proceso
para evitar esperas y transporte. El proceso actual era muy engorroso y hasta
burocratico razén por la cual se eliminaron ciertas actividades que no

generaban valor para darle un flujo més simple y eficiente.

Grafico No. 71

0, -
80% 72%
67%
70% - 649
60% 6/f%
0, 4
60% 539
50% -
40% - %
30 209 M ACTUAL
0L
30% % 19% E MEJORADO
0y
20% - 17% V%
1003% o
10% - 7
0%
VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
Andlisis en volumen| Andlisis en tiempo | Andlisis en costo

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

PA.02.2 Induccién — Mejorado

El proceso de induccion se simplificd de tal forma que se realicen solo
actividades que generen valor al proceso; la mejora se ve reflejada en el

analisis de valor agregado como se muestra en el grafico No. 72
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Gréfico No. 72

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

83% 83%

70%

50% 49%

0,
11 38 41%

22%
20 17%
10 10% % %
% %

VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV

Andlisis en volumen| Analisis en tiempo | Andlisis en costo

MACTUAL

@ MEJORADO

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

PA.02.3 Capacitacion — Mejorado

El proceso de capacitacion al ser un proceso importante dentro del correcto

desempefio de los colaboradores en la organizacion tuvo mejoras e incremento

de controles; el 55% del costo de las actividades de inspeccion se debe

principalmente a la presencia de verificacion de asistencia de los técnicos en

las capacitaciones programadas fuera de Aneta en los salones con convenio.
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Gréfico No. 73
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PA.02.4 Nomina — Mejorado

El proceso de ndmina se ve notablemente mejorado debido a la asignacion
eficiente de roles y tareas para los técnicos de recursos humanos, lo cual se

puede observar en el Grafico No.
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Gréfico No 74
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PA.02.5 Evaluacion de personal — Disefiado

Aneta no poseia este proceso, razén por la cual se disefio la evaluacion de
personal tomando en cuenta la consultoria de recursos humanos misma que
dejara perfiles y roles por puesto de trabajo; ademas de implementar un
pequefio sistema de evaluacion al personal por objetivos de area alineados al

plan estratégico y plan operativo organizacional.

En el proceso existen controles suficientes y el tiempo y costo de las
actividades que generan valor son superiores ya que no existen reprocesos ni

muchas pérdidas de tiempo en transporte y demora.
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PA.02.6 Desvinculacion del personal — Disefiado

El proceso de desvinculacion de personal es muy importante para cualquier
empresa sobre todo para Aneta que posee gran rotacion de personal en el area
de instructores, fue disefiado con el objetivo de controlar los despidos o las

renuncias del personal que labora a nivel nacional.

Las actividades principales que generan valor son las operaciones propias del
proceso como generar actas de finiquito, subir a la pagina web del Ministerio

de Relaciones Laborales.

PA.03 Mantenimiento General

PA.03.1 Mantenimiento preventivo — Mejorado

Las mejoras al mantenimiento fueron extensas, iniciada con la separacion de
los procesos en mantenimiento preventivo y correctivo. EIl proceso de
mantenimiento preventivo fue mejorado en tiempo y administracion de
actividades por roles; ya que se propone como plan de mejora la compra de
tabletas electronicas que eviten el reproceso en la actividades de recepcién del

vehiculo y paso de datos al sistema.
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Gréfico No. 75
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PA.03.2 Mantenimiento correctivo — Mejorado

El mantenimiento correctivo de igual manera que el mantenimiento preventivo

fue separado y tiene controles adicionales; ademas de contar con tabletas

electronicas que ahorran tiempo costo y no permiten que se repitan tareas que

no agregan valor, lo cual se ve ilustrado en el grafico No. 76
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Gréfico No. 76
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PA.03.3 Asistencia vehicular — Mejorado

El mejoramiento a la asistencia vehicular fue minima solo se enmarcaron las

actividades dentro del ciclo PHVA ademas de la reduccion de tareas repetitivas

por la compra de tabletas electrénicas que registren en linea y en el momento

adecuado la asistencia y los controles que debe tener; es asi que el grafico No.

77 Puede mostrar claramente el andlisis de valor agregado en sus actividades

que generan valor.
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Gréfico No. 77
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PA.04 Soporte Operativo
PA.04.1 Soporte Técnico — Mejorado
El

mejoramiento al soporte técnico se baso

principalmente en

la

sistematizacion del proceso de atencidn de requerimientos de los colaboradores

a diario; ademas de la creacion de ODT para la respuesta inmediata al

requerimiento.
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Gréfico No. 78
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PA.04.2 Desarrollo de sistemas — Mejorado

Las mejoras en el proceso de desarrollo de sistemas estd sistematizado con

ODT para medir el tiempo de respuesta y su calidad de respuesta ante el

requerimiento; ademas la responsabilidad de tareas y actividades fue

reasignado para no tener pérdidas de tiempo en transporte y demoras como se

indica en el grafico No. 79
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Gréfico No. 79
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3.3 RESUMEN DEL VALOR AGREGADO

El valor agregado analizado en los graficos No. 47 al Gréfico No. 79 indica como
varia el porcentaje de las actividades que generan valor al cliente, al negocio y las
que no agregan valor. Pero la diferencia de volumen, tiempo y costo se indica
dividida en procesos por su naturaleza en las tablas a continuacion bajo las siguientes

premisas:

e EIl ndmero negativo indica la disminucion de actividades, de tiempo y ahorro
en costo, de tal manera que confronta al proceso levantado y al proceso

mejorado.

e EIl namero positivo indica el aumento de actividades, de tiempo e incremento
de costo comparando las actividades del proceso levantado y las actividades

del proceso mejorado
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La tabla No. 38 muestra el resumen de aumento o disminucion de las actividades en
volumen, tiempo y costo de los procesos estratégicos comparando el actual y el

mejorado.

Se puede diferenciar que las actividades disminuyeron en 28, se disminuy0 el tiempo

de proceso en 99,3 horas y economiz6 3.378,01 ddlares.

Tabla No. 38

, DIFERENCIA ENDIFERENCIA ENDIFERENCIA EN
PROCESOS ESTRATEGICOS

VOLUMEN TIEMPO COSTO
Planificacion Estratégica y Operativa 2 14,6 horas $ 230,44
Auditoria interna -15 -44,6 horas $ (103,35)
Gestion de la direccion -9 -69,7 horas $(3.519,72)
Comunicacidn organizacional -6 00,4 horas $ 14,62
TOTAL -28 -99,3 horas $(3.378,01)

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

En el caso del proceso de planificacion estratégica, se aumentaron 2 actividades
debido a la restructuraciéon de las tareas de la Directiva, por lo que el tiempo de
ejecucion del proceso se aumentd y su costo de igual manera; esto con el fin de
elaborar un plan estratégico optimo y aplicable a toda la organizacién, ademas de

monitorear y preparar planes contingentes apoyandose en otros procesos estratégicos.

Se diferencia ademéas un aumento de tiempo y costo en el proceso de comunicacion
organizacional; la razon es que se plante6 de otra manera el enfoque de la
comunicacion, al tener mas tareas que realizar solo fotografias y difundirlas, sino
aprovechar los beneficios de este proceso y las herramientas que tiene para transmitir

mensajes de alta importancia a nivel estratégico y a nivel de talento humano.
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La tabla No. 39 Se puede observar la diferencia y comparacion de los procesos
misionales actuales y mejorados en volumen, tiempo y costo; lo cual indica que
mediante los planes de mejora a implementar se disminuyen 442 horas

aproximadamente y existe un ahorro de 2.130 ddlares.

Cabe indicar que la educacion vial y asesoria técnica; asi como toma de examenes y
supletorios; y Planificacion de clases y Disefio de calendarios fueron separados como

procesos independientes para tener un mejor control.

Tabla No. 39

DIFERENCIA DIFERENCIA DIFERENCIA
PROCESOS MISIONALES

EN VOLUMEN EN TIEMPO EN COSTO

Educacion vial -3 -125,5 horas $ (954,96)
Asesoria técnica -4 -22,0 horas $(168,74)
Documentos Internacionales -1 -00,9 horas $(0,61)
Planificacion de clases -38 -42,6 horas $ (256,05)
Disefio de calendarios, horarios y

-36 -45,1 horas $(633,18)
Ccursos
Inscripcion 0 12,8 horas $ 131,45
Examenes previos -5 -00,6 horas $(1,27)
Pago de matricula 0 -00,7 horas $(1,73)
Compra de permisos de aprendizaje -12 -43,0 horas $(20,75)
Clases practicas y teoricas -3 -02,4 horas $ (6,40)
Toma de examenes -7 -04,0 horas $(7,22)
Supletorios 3 -03,2 horas $ (4,20)
Recuperacidn de clases -13 -12,5 horas $ (4,78)
Emisién de titulos de conductores -22 -34,1 horas $(13,44)
Monitoreo de la satisfaccion al cliente -12 -118,8 horas $(194,24)
Tele Mercadeo 3 -05,9 horas $(6,93)
Ventas Membresias -12 -15,4 horas $ (150,60)
Gestion de Turismo 4 02,3 horas $23,94
TOTAL -158 -461,4 horas $(2.269,71)

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
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En el proceso de inscripcion se puede notar claramente el aumento de tiempo y
costo; esto se le atribuye a que se tiempo en actividades en el punto de contacto con
el cliente como toma de fotografia al alumno inscrito, ademas de digitalizar
documentos e indexar al NUT los documentos de cada alumno. Pero esto ayudara a
que en las siguientes etapas y procesos no existan mudas ni reproceso en actividades

manuales.

Dentro del proceso de telemercadeo y gestion de turismo las actividades aumentaron
con el fin de seguir con el ciclo PHVA por lo que el tiempo pudo haber sido afectado

asi como el costo.

En la tabla No. 40 se muestra el balance del volumen tiempo y costo de los procesos

de apoyo con respecto a las mejoras propuestas en los procesos y planes de mejora en

general.
Tabla No. 40

PROCESOS DE APOYO DIFERENCIA DIFERENCIA DIFERENCIA

EN VOLUMEN EN TIEMPO EN COSTO

Registro contable -5 -13,3 horas $ (41,51)
Gestién de Pagos -4 -00,2 horas $ (0,26)
Gestidn de Seguros -9 -19,3 horas $(14,12)
Seleccidn de personal -11 -35,1 horas $ (34,90)
Induccién -14 01,8 horas $ (15,82)
Capacitacion 3 -02,8 horas $(29,14)
NOmina -9 -11,4 horas $178,87
Mantenimiento Preventivo -14 -06,8 horas $(17,07)
Mantenimiento Correctivo -11 -05,1 horas $(13,13)
Estacion de servicios -12 -04,6 horas $(29,42)
Asistencia vehicular -4 -01,0 horas $(1,33)
Soporte Técnico -2 -07,2 horas $(51,82)
Desarrollo de sistemas -7 -14,7 horas $ (439,47)
TOTAL -99 -119,6 horas $(509,12)

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
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En el proceso de capacitacion se aumentaron 3 actividades para realizar una
planificacion y un control que no se realizaba anteriormente, pero al reducir tiempo y
costo en otras actividades, no se aumenta en el proceso en general ni tiempo ni costo,

inclusive se ve una disminucion notable.



4 INDICADORES

4.1 TEORIA DE INDICADORES DE GESTION

4.1.1 ;Qué es un Indicador de Gestion?

Segun Valda Juan Carlos (2012), se entiende por indicador de gestion a un
instrumento 0 mecanismo que se encarga de evaluar el desempefio de una
organizacion con el fin de verificar el logro o cumplimiento de los objetivos

para garantizar eficiencia dentro del proceso de la misma.

Este indicador es importante para controlar cada proceso y conocer la
eficiencia de la empresa, contribuyendo para la toma de decisiones acertadas
principalmente identificando lo que esta ocurriendo en esos puntos mas débiles

para no perder la direccion de productividad.

Ademas con los indicadores de gestion se puede re direccionar el plan a seguir
para el desarrollo estratégico correcto y establecer una relacion entre
productividad — rentabilidad, proponiendo diferentes variables para introducir
cambios y mejoras con respecto a los resultados que se toman del estudio del

mismo.
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Segun Pérez Jaramillo Carlos Mario (2012), los beneficios de los indicadores

de gestion que pueden aportar a una empresa, son:

Satisfaccion del cliente.

Es una prioridad para una empresa marca la pauta del rendimiento, conociendo

la bienestar del cliente.

Monitoreo del proceso

Sélo es posible si se hace un seguimiento exhaustivo de cada desarrollo del

proceso las cuales se detectan mediante la medicion.

Benchmarking

Es parte de un proceso sistematico que se encarga de evaluar

comparativamente los procesos dentro de la empresa.

Gerencia del cambio

Permite conocer el aporte de las personas en relacion con las metas

organizacionales y obtener los resultados que afirmen que van por el camino

correcto.
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Segun Pérez José Antonio (2010) existen tipos de indicadores como:

Eficiencia es aquel que identifica con productividad de los recursos ya
que equivale a la relacion entre cantidad producida y recursos
consumidos, mientras que la eficacia es aquella que se encarga del nivel

de contribucion al cumplimiento de los objetivos.

4.1.2 Que es un Tablero de Control

Tablero de Control es aquella herramienta que tiene como objetivo diagnosticar
la situacion de la empresa, dependiendo de los indicadores de seguimiento para
obtener un mayor conocimiento mediante el diagndstico y monitoreo
permanente de los indicadores con lo cual se logra mantener el control y tomar

decisiones.

Esta actividad se acompafia con tecnologias informaticas y nace como un
meétodo adicional para organizar y configurar la informacion, cuando carece de
una metodologia, con el fin de evitar la simple intuicién y conocimiento a

ciegas de las personas.

Este método es utilizado cuando existe exceso de informacion, es decir hay
muchos datos dificiles de manipularlos manualmente mientras que con el
tablero se puede tener una idea general con tan solo una revision. También un

tablero da mayor credibilidad y calidad cuando los indicadores no puedan
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cubrir las expectativas deseadas. Permite ademas la vision integral de la

empresa y ademas por procesos para generar una estructura mas funcional.

Segun Marketwise (2007), los beneficios de contar con un Tablero de Control:

e Ayuda a que su empresa se concentre en lo que produce
e Integra las diferentes areas

e Hace operacional la estrategia de su empresa

e Permite desglosar los objetivos

e Da una vision completa de la empresa

4.1.3 Mediciéon de Gestion

Segun Carolina Obregdn Séanchez, Periodista Revista M-M (2009), los
Indicadores de Gestion Empresarial, permiten medir, conocer y analizar los
resultados de esta labor, convirtiéndose en el mecanismo mas eficaz y menos

costoso para saber hacia donde va una empresa.

Segun José Antonio Pérez (2010), se debe medir ciertos elementos para poder

gestionar:

Eficiencia: es la relacién entre cantidad producida y recursos consumidos, el

cual depende de la persona y su competencia, compromiso e interés.
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Eficacia: es el nivel de cumplimiento de los objetivos del proceso, la eficacia
hace referencia a la planificacion ordenada de las actividades y la eliminacion

de procesos sin valor.

Flexibilidad: es la capacidad de adaptacion a diferentes medios u operaciones
que obedezcan a una buena calidad deseada tanto por la empresa como por los

clientes, en la cual se afiade un valor positivo.

Competitividad: es la capacidad de mejora que se pretende incrementar de

manera progresiva con el fin de mejorar el desempefio.

La medicion del comportamiento del sistema de gestion, se puede realizar en
algunos puntos de vista como por ejemplo la medicién de la satisfaccion del
cliente, en donde se percibe la opinion del cliente con respecto a si se han

cumplido todos sus requerimientos y expectativas.

Para dicha medicion se debe tomar en cuenta el nimero de quejas que se ha
recibido de los clientes, pero si el caso es que no se recibe ninguna, tampoco
quiere decir que existe un alto nivel de satisfaccién; esta informacion se la
puede medir mediante encuestas o0 quejas con las cuales se puede dar

seguimiento para las acciones a tomar.

Otro punto importante es la medicién de la auditoria interna que se la realiza
periddicamente mediante un proceso documentado obteniendo asi los
resultados para posterior a esto valorarlos con el objetivo de definir en que

porcentaje se esta cumpliendo con la planificacion de la auditoria.



157
Se procede al seguimiento y medicion de procesos en el cual se desarrolla y se
da seguimiento a cada proceso para que se pueda generar datos que son
medibles con el fin de organizar las actividades de cada area, ya que cada
proceso debe tener un objetivo el cual produce un procedimiento que al

momento de medirlo se lo puede cuantificar y evaluar periédicamente.

4.2 DISENO DE INDICADORES DE GESTION PARA EL SISTEMA

4.2.1 Indicadores de cada proceso

Los indicadores de cada proceso fueron levantados bajo la metodologia
inductiva y entrevistas con los responsables de procesos y sus colaboradores.
Es indispensable indicar que los indicadores de cada proceso llevan la
denominacién de Eficiencia y Eficacia de cada proceso, esto para medir al

proceso implementado bajo las politicas sefialadas

En el Anexo No. 8 se encuentra el listado de los procesos divididos por su

naturaleza, y con el indicador o indicadores correspondientes, teniendo ademas

el tipo de indicador que se analizara.

4.2.2 Disefio de indicadores por proceso

En el Anexo No. 9 se muestra la evaluacion de los indicadores localizados en

cada proceso; en donde fueron evaluados de la siguiente manera:
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e Por el impacto que tienen en la organizacion en donde 3 es impacto alto y

1 es poco impacto.

e Por la satisfaccion al cliente, siendo 3 de mucha satisfaccion y 1 de poca

satisfaccion.

e Y por su frecuencia de uso, en donde 3 es muy frecuente y 1 es poco

frecuente.

La forma de priorizacion de indicadores corresponde a la siguiente férmula:

TOTAL=10*SC +F

En donde:

10 es el impacto que tiene en la organizacion.

SC es la satisfaccion al cliente, y

F es la frecuencia de uso.

4.2.3 Priorizacion de indicadores

La tabla No. 41 ilustra a los indicadores priorizados anteriormente siendo estos

los més influyentes en la frecuencia de uso, impacto en la organizacion e

impacto del cliente.
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Tabla No. 41
Cadigo de )
Proceso Indicador Forma de célculo
proceso
SR Acciones correctivas y Cumplimiento de Estrategias cumplidas /
o preventivas medidas implementadas | Estrategias propuestas * 100

» Cumplimiento de gestion | Pagos procesados / Pagos
PA.01.2 Gestion de pagos .
de pagos solicitados * 100
» Satisfaccion del cliente Encuesta de satisfaccion
PA.02.1 Seleccion de personal . .
interno interna
Capacitaciones realizadas /
PA.02.3 Capacitacion Gestion de capacitacion | Capacitaciones planificadas *
100
L Satisfaccion del empleado | Encuesta de satisfaccion del
PA.02.3 Capacitacion . .
capacitado capacitado
y Gestion de la evaluacion | Empleados evaluados / Total
PA.02.5 Evaluacion del personal
de personal de Empleados * 100
IAGE Mantenimiento Tiempo de gestion del | Tiempo promedio de gestion
T preventivo mantenimiento preventivo de mantenimiento
o Porcentaje de vehiculos 5 )
Mantenimiento . Vehiculos atendidos / total de
PA.03.1 . atendidos como ;
preventivo o . Vehiculos * 100
mantenimiento preventivo
. Tiempo de gestion de Tiempo promedio de
PA.04.1 Soporte técnico
soporte respuesta al soporte

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan



5 PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

5.1 PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

5.1.1 Propuesta de implementacién de los planes de mejora.

Una vez realizadas las propuestas de mejora para la organizacion es necesario

describir los planes de mejora que son necesarios para poder implementar el

sistema de gestion por procesos.

A continuacion se detallan las debilidades principales de Aneta

e Aneta realiza muchos procesos manuales.

e La organizacion no maneja archivos fisicos ni digitales.

e No existe una correcta division de cargas de trabajo y responsabilidades

por perfiles.

e Manejo de informacion de forma manual en muchos procesos.

e Existen equipo de computacion obsoletos en toda la organizacion que no

permiten trabajar de manera eficiente en muchos procesos.
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e El taller con el que cuenta ANETA matriz no tiene la capacidad operativa

gue necesita para los autos que atiende a diario.

e Los departamentos administrativos que se interrelacionan en algunos

procesos definidos no se encuentran fisicamente cerca.

e Aneta no cuenta con procesos de digitalizacion, necesarios para

implementar sistematizacion de procesos.

e En el proceso de emisién de titulos de conductores no profesionales, se

realiza un pegue de fotografias de alumnos manual por cada alumno.

e Existen formatos de cartas basicas que los alumnos deben completar para
seguir con procesos regulados por la Agencia Nacional de Transito que
obligan al alumno a acercarse a las oficinas de Aneta y solicitar estos
formularios para después ir nuevamente con los formularios llenos para

tramitar.

Los planes de mejora para contrarrestar el efecto negativo en la eficiencia de

los procesos son:

e Implementacion de BPM de IBM version 8.5.

e Contratacion de un proveedor externo que maneje archivos fisicos y

digitales.
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e Contratacion de una consultoria de Recursos Humanos para definir

perfiles y roles correctos por posicion.

e Adquisicion de tabletas electronicas para evitar el manejo de informacién

fisica y poder cargar datos en linea.

e Adquisicion de computadores nuevos para ANETA a nivel nacional.

e Ampliacion del taller mecanico actual que posee ANETA matriz.

e Reestructurar la ubicacion de los departamentos administrativos en

ciertos procesos en los que la distancia ocasiona mudas considerables.

e Adquisicion de herramientas de digitalizacion para los puntos de

inscripcion que no cuenten con escaner.

e Adquisicion de camaras de fotografia enlazadas en linea con el proceso

de inscripcidn en los puntos que no tengan dichos instrumentos.

e Colocar en la pagina web de Aneta los formularios necesarios para hacer

el proceso mas eficiente.

En el Anexo No. 10 Se puede observar el cuadro con las debilidades y planes

de mejora con los procesos que seran afectados.
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5.1.2 Desarrollo de los Planes de Mejora

Con el objetivo de desarrollar los planes de mejora de manera planificada y
controlar el funcionamiento de cada mejora se han realizado tareas por cada

plan de mejora con su responsable y el presupuesto esperado.

Es importante mencionar que muchos de los planes de mejora ya se encuentran
en ejecucion y muchas de las actividades planeadas ya estan en desarrollo, lo

que se encuentra en el Anexo No. 11.

En el cuadro No. 5 Se puede determinar cuales son los planes de mejora, el

responsable, la duracién de cada plan y el recurso financiero necesario.



Cuadro No. 5

PLAN DE MEJORA PROCESO RESPONSABLE DURACION | PRESUPUESTO

Implementacion de BPM de IBM version 8.5. Desarrollo de Sistemas 6 meses $ 300.000,00
Contratacion de un proveedor externo que maneje archivos fisicos y digitales. Control de documentos y registros 3 meses $ 25.000,00
Contratacion de una consultoria de Recursos Humanos para definir perfiles y »

o Evaluacion del personal 6 meses $20.000,00
roles correcto por posicion.
Adgquisicion de tabletas electrénicas para evitar el manejo de informacidn fisica o

] Soporte técnico 1 mes $17.500,00
y poder cargar datos en linea.
Adquisicion de computadores nuevos para ANETA a nivel nacional. Soporte técnico 2 meses $ 58.000,00
Ampliacion del taller mecanico actual que posee ANETA matriz. Mantenimiento 6 meses $ 50.000,00
Reestructurar la ubicacion de los departamentos administrativos en ciertos o
] ) ) ] Mantenimiento 3 meses $ 1.500,00
procesos en los que la distancia ocasiona mudas considerables.
Adgquisicion de herramientas de digitalizacion para los puntos de inscripcién que o
; Soporte técnico 2 meses $1.980,00
no cuenten con escaner
Adgquisicion de camaras de fotografia enlazadas en linea con el proceso de o
o ) ) Soporte técnico 1 mes $ 750,00
inscripcion en los puntos que no tengan dichos instrumentos.
Colocar en la pagina web de Aneta los formularios necesarios para hacer el )
Desarrollo de sistemas 1 mes $ 100,00

proceso mas eficiente

Fuente: Informacion encontrada.
Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
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Los planes de mejora como se indica en el cuadro No. 5 necesita de un
presupuesto de alrededor de $500.000,00 los cuales se veran devengados en las
mejoras realizadas en los procesos, ya que el costo que ahorraria Aneta bajo los
nuevos modelos propuestos se indica en el desglose de los procesos misionales

de Aneta en la tabla No. 42

Cabe indicar que el volumen y la frecuencia fueron levantados de los datos
historicos del afio 2012 de Aneta; datos proporcionados mediante una
entrevista con el Gerente de area de Escuelas de Capacitacion — Aneta; Ing.
Fabio Tamayo. La frecuencia es anual en todos los casos ya que los datos
proporcionados por Aneta corresponden al afio 2012 en general y el volumen

corresponde al nimero de veces realizadas en el afio.



Tabla No. 42

PROCESOS MISIONALES TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN UNIDADES
Educacién vial 125,5 horas $ 954,96 Anual 533340 capacitaciones
Asesoria técnica 22,0 horas $168,74 Anual 3 asesorias
Documentos Internacionales 00,9 horas $0,61 Anual 1059 documentos
Planificacion de clases 42,6 horas $ 256,05 Anual 1 veces
Disefio de calendarios, horarios y cursos 45,1 horas $633,18 Anual 1 veces
Inscripcién -12,8 horas $(131,45) Anual 68365 alumnos
Exéamenes previos 00,6 horas $1,27 Anual 68365 alumnos
Pago de matricula 00,7 horas $1,73 Anual 68365 alumnos
Compra de permisos de aprendizaje 43,0 horas $ 20,75 Anual 68365 alumnos
Clases practicas y teoricas 02,4 horas $6,40 Anual 68365 alumnos
Toma de examenes 04,0 horas $7,22 Anual 68365 alumnos
Supletorios 03,2 horas $4,20 Anual 5469 alumnos
Recuperacion de clases 12,5 horas $4,78 Anual 6343 alumnos
Emision de titulos de conductores 34,1 horas $13,44 Anual 62896 alumnos
Monitoreo de la satisfaccion al cliente 118,8 horas $194,24 Anual 68365 alumnos
Tele Mercadeo 05,9 horas $6,93 Anual 72368 alumnos
Ventas Membresias 15,4 horas $ 150,60 Anual 25879 membresias
Gestion de Turismo -02,3 horas $ (23,94) Anual 1538 ventas

Fuente: Informacién encontrada.

Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan
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Una vez identificado el volumen y la frecuencia con la que se realizan estos

procesos, se tiene que en dos procesos misionales existe un aumento de costo y

un incremento de tiempo debido a que las actividades se aumentaron para que

no exista duplicacion de tareas en otros procesos y las actividades manuales no

predominen en ningln proceso.

Tabla No. 43.
PROCESOS MISIONALES AHORRO ARORRO
EN COSTO EN TIEMPO

Educacidn vial $509.318.366,40  66.951.948 horas
Asesoria técnica $ 506,22 66 horas
Documentos Internacionales $ 645,99 918 horas
Planificacion de clases $ 256,05 43 horas
Disefio de calendarios, horarios y cursos $ 633,18 45 horas
Inscripcion $ (8.986.579,25) -875.072 horas
Examenes previos $ 86.823,55 42.158 horas
Pago de matricula $118.271,45 49.565 horas
Compra de permisos de aprendizaje $1.418.573,75 2.936.277 horas
Clases practicas y tedricas $437.536,00 164.076 horas
Toma de examenes $ 493.595,30 275.739 horas
Supletorios $22.969,80 17.227 horas
Recuperacion de clases $26.141,82 68.271 horas
Emisién de titulos de conductores $ 845.322,24 2.141.609 horas
Monitoreo de la satisfaccidon al cliente $13.279.217,60 8.118.344 horas
Tele Mercadeo $501.510,24 425.765 horas
Ventas Membresias $ 3.897.377,40 397.243 horas
Gestion de Turismo $ (36.819,72) -3.589 horas
$521.424.348,02  80.710.632 horas

Fuente: Informacidn encontrada.

Elaborado por: Sheila Natasha Banda Barragan

Como se observa en la tabla No. 43 una vez multiplicado el costo por el

nimero de veces realizada al afio se tiene el ahorro que produciria la
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implementacion del sistema de gestion planeado que asciende a

$521.424.348,00 tomando de referencia los datos histéricos.

Ademas la disminucion de tiempo anual implementado las mejoras seria de
80.710.632 horas por lo que bajo este analisis se concluye que la
implementacién de los planes de mejora es viable y tendrd una recuperacion
inmediata en tiempo y costo para la organizacion aplicando la mejora del

sistema de gestion propuesto en el presente trabajo.



6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

e EIl andlisis que se realizé al ambiente externo y al ambiente interno de la empresa
Aneta permitid identificar que el mercado de la educacion y seguridad vial ha crecido
en los dltimos 5 afios y ha sido un mercado muy competitivo que ha quitado

participacion a Aneta; sin embargo continGa siendo pionera y lider.

e Los principales problemas localizados en Aneta fueron identificados como el manejo
de procesos manuales, falta de organizacion en todos los procesos, falta de definicién
de actividades y responsables, falta de tecnologia en procesos basicos y que no existe

control en ciertos procesos.

¢ En el levantamiento de procesos realizado se concluy6 que ciertos procesos no tenian
el ciclo PHVA para su ejecucion razén por cual fueron mejorados bajo este

lineamiento.

e Entre los procesos estratégicos levantados se nota una falta de direccion y

comunicacion del plan estratégico y operativo a la organizacion.

e Aneta entre sus procesos de apoyo no poseia una evaluaciéon con indicadores de

gestion que permita brindar el beneficio de bonos por desempefio a sus empleados
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para que tengan una motivacion mas para aportar con su valioso talento al

desarrollo diario de la organizacion.

Las debilidades encontradas en Aneta fueron priorizadas de tal manera que las

principales sean atacadas con los planes de mejora presentados.

RECOMENDACIONES

Los planes estratégicos y el plan operativo deben ser difundidos y socializados en la
empresa a nivel nacional para que los empleados estén alineados con la mision vision

y valores que promulga Aneta.

La capacitacion continua en materia de procesos a los responsables de cada proceso
para el correcto manejo del Sistema de Gestion es importante para garantizar la

mejora.

Los manuales de procedimientos deben ser actualizados y revisados al menos una
vez al afio dependiendo de su impacto para garantizar la eficiencia de los procesos

planteados.

Los indicadores deben ser evaluados periddicamente para garantizar la eficiencia del

proceso y la validez de los mismos para tomar decisiones estratégicas en base a estos.

Se recomienda que los planes de mejora sean puestos en practica de forma paulatina

e inmediata para que el sistema de gestion sea optimizado, medido y controlado.
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e Los planes de mejora propuestos deben ser controlados por la direccion para que

cumplan el ciclo en el tiempo previsto y puedan ser mejorados.
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ANEXO 1

CALIFICACION DEL CURSO

NONNNNONOOINDBENOWONNNEPENONOPFPORPRPNPFRPORPOORPPRARPORPNRPPPOPRPOCONOOOOE WNE

EXCELENT MUY BUEN REGULA MAL Tota
E BUENA A R A I

AMBATO 35 15 4 0 0 54
AZOGUES 3 7 0 0 0 10
BABAHOYO 27 2 0 0 0 29
CARCELEN 42 31 3 0 0 76
CAYAMBE NO ENVIO REPORTES
CENTENARIO 48 32 2 1 0 83
CHONE NO ENVIO REPORTES
COCA NO ENVIO REPORTES
CUENCA 55 52 6 0 0 113
EL CARMEN 14 2 0 0 0 16
ESMERALDAS NO ENVIO REPORTES
GARZOTA 69 50 6 0 1 126
GUAMANI 33 17 4 0 0 54
GUARANDA 22 0 0 0 0 22
IBARRA 54 69 0 0 0 123
KENNEDY 74 39 4 1 0 118
LAGOAGRIO 1 8 2 0 0 11
LATACUNGA NO ENVIO REPORTES
LOJA 16 7 3 0 0 26
MACAS NO ENVIO REPORTES
MACHALA 23 7 0 0 0 30
MANTA 12 12 1 0 0 25
OTAVALO 27 18 6 0 0 51
PORTOVIEJO 44 0 0 0 0 44
PRADERA 98 112 21 1 0 232
PUYO 8 16 3 0 1 28
QUEVEDO 28 18 3 0 0 49
RIOBAMBA 36 25 1 0 0 62
SAN RAFAEL 62 48 3 0 0 113




SANTA ELENA
SANTO
DOMINGO
SOLANDA
TENA
TULCAN
TUMBACO

VILLAFLORA

~NWO WUIUITWPRArWWWNWE WO W

ZAMORA
Total

176

36 12 1 0

95 54 8 0

8 1 3 0

7 1 0 0
NO ENVIO REPORTES

103 36 6 0
NO ENVIO REPORTES

1080 691 90 3

57,9% 37,0% 4,8% 0,2%

NO ENVIO REPORTES

0 49

0 157

0 12

0 8

0 145

2 1866
0,1%

Fuente: (Estadisticas, ANETA, 2012)

CALIFIQUE AL CURSO A003-12

Fuente: (Estadisticas, ANETA, 2012)

ALUMNOS APROBADOS Y REPROBADOS POR PROVINCIA CURSO AQ001-12

APROBADO PENDIENTE Total
AZUAY 80 84,2% 15 15,8% 95 | 100%
BOLIVAR 24 100,0% 0 0,0% 24 | 100%
CANAR 13 92,9% 1 7,1% 14 | 100%
CARCHI 10 100,0% 0 0,0% 10 | 100%
CHIMBORAZO 43 89,6% 5 10,4% 48 | 100%
COTOPAXI 58 96,7% 2 3,3% 60 | 100%
EL ORO 25 100,0% 0 0,0% 25 | 100%
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ESMERALDAS 34 97,1% 1 2,9% 35 | 100%
GUAYAS 179 70,5% 75 29,5% 254 | 100%
IMBABURA 147 97,4% 4 2,6% 151 | 100%
LOJA 24 92,3% 2 7,7% 26 | 100%
LOS RIOS 132 98,5% 2 1,5% 134 | 100%
MANABI 207 100,0% 0 0,0% 207 | 100%
MORONA 12 100,0% 0 0,0% 12 | 100%
NAPO 31 83,8% 6 16,2% 37 | 100%
ORELLANA 47 94,0% 3 6,0% 50 | 100%
PASTAZA 17 100,0% 0 0,0% 17 | 100%
PICHINCHA 742 91,5% 69 8,5% 811 | 100%
SANTA ELENA 57 79,2% 15 20,8% 72 | 100%
SUCUMBIOS 10 100,0% 0 0,0% 10 | 100%
TSACHILAS 42 93,3% 3 6,7% 45 | 100%
TUNGURAHUA 67 100,0% 0 0,0% 67 | 100%
Total 2001 90,8% 203 9,2% 2204 | 100%

Fuente: (Estadisticas, ANETA, 2012)
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Alumnos Aprobados y Reprobados

ALUMNOS APROBADOS Y REPROBADOS POR PROVINCIA CURSO
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ANEXO 2

PROCESOS INICIALES DE APOYO

oum e,

=

ANETA

ANETA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO Proceso:
PA.01.1

Registro contable

Edicién No. 01

Pag. 1de 2

Soporte de
transacciones

INICIO

Recibe los documentos soportes
; de las transacciones

Asistente Contable

Revisa los documentos soportes

Asistente Contable

¢éEstan correctos?

Registra las transacciones en un
archivo excel

Asistente Contable

v

Guarda los documentos soporte

Asistente Contable

v

Realiza un informe de las
novedades encontradas

=z
o

FIN

Informe

Asistente Contable

¢Informe correcto?

Sio
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ANETA MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ANETA
CODIGO Proceso:
PA.01.1 Registro contable

Edicién No. 01

Pag. 2 de 2

7

Aprueba el informe de las
novedades

Informe firmado

Jefe de drea

v

Archiva el informe

Asistente Contable

=

Archivo
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO Proceso:
PA.01.2

Pagos

Edicion No. 01

Pag.1del

Contratos

Factura

Acreedor

INICIO

Revisa los convenios de forma de
pago en los archivos

Y

Asistente contable

v

Realiza la aprobacién para
desembolso de dinero

Asistente contable

éesta correcto?

Autoriza el desembolso de dinero

FIN

Autorizacién

Gerente de area

v

Desembolsa de la cuenta
dependiendo del convenio de
pago

Jefe de drea

v

Recibe la factura y sella su
recepcion

A 4

\/\

\ 4

Asistente contable

v

Saca copia de la facturay la
archiva

Asistente contable

FIN

A\ 4

\/i\

Cheque

.

Pagaré

\/_\

Archivo

Acreedor
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ANETA

=\
‘{@) ANETA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO Proceso:
PA.01.3

Seguros

Edicion No. 01

\ Pag.1de 2

Solicitud del

INICIO

Realiza conversatorios sobre los
beneficios del seguro

Ejecutivo de servicios

v

Entrega formularios para
registrar las necesidades

Formularios de
solicitud

Ejecutivo de servicios

v

empleado

Solicitud elaborada

\ 4

Revisa la solicitud del empleado

Asistente

v

Registra que tipo de seguro
desea

Asistente

v

Realiza la solicitud a Humana

| Solicitud elaborada

Asistente

¢Es correcto?

Si
v

\ 4

Aprueba la solicitud a ser enviada

s

Solicitud aprobada

Jefe de area

Humana Seguros

\/\
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ANETA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO Proceso:
PA.01.3

Seguros

Edicion

No. 01

Pag.2 de 2

¢Humana aprobé?

Registra la respuesta de Humana

Asistente

Registra la firma en el contrato
del empleado

No—| FIN

Contrato firmado

Asistente

Archiva

Asistente

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

LV ANETA

ANETA

CODIGO | Proceso:
PA.02.1

Seleccion de personal
Pag.1de3

Ediciéon No. 01

INICIO

Busca el perfil del puesto
requerido

Perfil del puesto

\ 4

Solicitud de vacante

\ 4

Asistente

No— FIN

¢Esta correcto?

Si
A 4

Aprueba la busqueda i
p q - Aprobacién

Jefe de drea

|

Elabora la publicacion el perfil
del puesto, requisitos y = Publicacién
beneficios »

Asistente

No +

A 4

¢éPublicacion
correcta?

A ba la publicacis iy
prueba la publicacion =@

Jefe de area

v

Recolectan carpetas

Hojas de vida

\ 4

Asistente

!
@
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ANETA

Aur,

ANETA MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
PA.02.1

Proceso:
Seleccion de personal
Pag.2de3

Edicion No. 01

Llamadas telefdnicas

Contacta a los candidatos

Asistente

v

Toma de pruebas de ingreso

Pruebas

) 4

I

Pruebas
preelaboradas

A 4

Asistente

Elabora un cronograma de
entrevistas Cronograma

Asistente

éCronograma
correcto?

Si,
v

Aprueba el cronograma Aprobacién

\ 4

U

Jefe de drea

v

Realiza las entrevistas

Entrevistas

Jefe de area

v

Escoge al personal idoneo

Jefe de area

v

©
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO | Proceso:
PA.02.1

Seleccion de personal

Edicion No. 01

Pag.3de3

¥

Elabora contrato

Contrato

Asistente

éContrato correcto?

Sir

Firma contrato y entrega al
nuevo colaborador una copia

) 4

No—P‘@

.| Contrato firmado

Jefe de drea

v

Archiva contrato

Asistente

v

FIN
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ANETA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CcODIGO
PA.02.2

Proceso:

Induccidn

Edicion No. 01

Pag.1de 2

INICIO

Enlista los nuevos colaboradores

Lista de nuevos
colaboradores

Asistente

v

Realiza la solicitud de
capacitacion al jefe de area

Solicitud de

) 4

capacitacion

Asistente

v

éAprueba la
capacitacion?

Aprueba la induccién

Gerente General

v

\ 4

Realiza la solicitud de manuales
de politicas

Solicitud de
manuales

Asistente

éSolicitud correcta?

Aprueba la solicitud

Gerente de area

!
@
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ANETA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO | Proceso:
PA.02.2

Induccidn

Edicion No. 01

Pag. 2 de 2

2 )

Entrega a los nuevos empleados
el manual de politicas

Manuales

Asistente

v

Realiza la induccion

Gerente de area

v

Registra y recoge la firma del
colaborador

) 4

Registro de induccién

Asistente

v

FIN

\ 4
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANETA
CODIGO | Proceso:
PA.02.3 Capacitacion
Edicién No. 01 Pag.1de1
INICIO

\ 4

Envia la propuesta de
capacitacion al nivel

A 4

correspondiente

Asistente

Si

¢Estd correcta?

Aprueba la capacitacion al

Propuesta de
capacitacion

personal

Jefe de drea

v

Envia modulos, temas y lugar de

capacitacion

Asistente

v

Realiza la capacitacion

g Aprobacion
Ll
- Médulos
Ll
~ Capacitacién
L

Gerente de area

v

Envia informe de la capacitacion
realizada

Informe de la
capacitacion

) 4

Asistente

v

Archiva el informe

Asistente

v

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CcODIGO

Proceso:

Nomina

PA.02.4

Ediciéon No. 01

Pag.1de 2

Tabla de sueldos

INICIO

Registro del personal

N

A 4

Asistente

v

referenciales

Roles de pago

A 4

Cuadra con tabla de sueldos
referenciales

) 4

Asistente

v

éExisten
sobresueldos?

Aprueba sobresueldos por
antigliedad

) 4

dmina de personal

Roles de pago

Aprobacién de
sobresueldos

Gerente de area

PR

Revisa los roles de pago

Secretaria

¢Esta correcto?

Aprueba los roles de pago

FIN

Firma en rol de pago

\ 4

Gerente de area

!
@
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ANETA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO Proceso:
PA.02.4

Nomina

Edicion No. 01

\ Pag. 2 de 2

Envia a némina

Roles de pago
probados y firmados

Secretaria

v

Desembolsa a fin de mes

Y

D bolso d
esemboiso de Cash Managment

Jefe de drea

v

Registro en la BDD el salario de
cada empleado

Asistente

v

Archiva roles de pago firmados

» »
cuenta
= = Banco

Roles de pago
emitidos

Asistente

FIN
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ANETA

ANETA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO | Proceso:

PA.03.1

Tele Mercadeo

Pag.1de1

Edicion No. 01

BDD de clientes

INICIO

Revisa la BDD de clientes

\ 4

Respuesta del cliente

Asesor comercial

v

Monitorea el servicio que
recibieron y ofrece nuevos

servicios

Asesor comercial

v

Registra la respuesta del cliente

\ 4

Asesor comercial

v

Alimenta la BDD

Asesor comercial

FIN

Llamadas telefénicas
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO | Proceso:

PA.03.2

Ventas Membresias

Edicion No. 01

Pag.1de 2

Manuales

INICIO

Planifica el itinerario para
promocionar las membresias a

nivel nacional

Gerente de drea

v

Capacitar sobre las
caracteristicas del producto a

A 4

ofrecer

Jefe de drea

v

\ 4

Da a conocer las visitas a
realizarse por la fuerza de ventas

Jefe de drea

v

Distribuyen los lugares a visitarse

Itinerario

Capacitaciones

Asesor comercial

v

Realiza la visita a los clientes

Asesor comercial

v

Comentan los beneficios y
caracteristicas del bien

Asesor comercial

v

éCliente de acuerdo?

\ 4

\/\

Distribucion

\/\

Llamadas telefénicas

No—P»|

Citas

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
PA.03.2

Proceso:

Ventas Membresias

Edicién

No. 01

Aceptacion del
cliente

\ 4

Finalizan la venta con los clientes

Asesor comercial

v

Entrega la tarjeta y los contratos

Mensajero

v

Ingresa al sistema los datos del
cliente para asistencia

Contrato de
aceptacion

\/\

Tarjeta de
membresia

|

_— e
&:ﬁ

Asesor comercial

v

Apuntes de las visitas

\ 4

Recolecta datos de los clientes
que no compraron en primera
instancia

Asesor comercial

v

Alimentan la base de datos

Asesor comercial

v

Registra las ventas por cada
ejecutivo

\ 4

@©
o
o

Registro de ventas

Directores

v

Aprueba la venta realizada

Jefe de area

v

FIN
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ANETA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
PA.03.3

Proceso:

Gestion de Turismo

Edicion No. 01

Pag.1de1

INICIO

Contacta a clientes de la BDD

. |Llamadas telefénicas

Ejecutivo de servicios

v

Paquetes de ofertas

A 4

Ofrecen paquetes turisticos o
pasajes aéreos

Ejecutivo de servicios

v

Verifica en el sistema el
requerimiento del cliente

Ejecutivo de servicios

v

Procede a facturar

Sistema

Factura

) 4

Ejecutivo de servicios

|

Espera por emision de factura

Ejecutivo de servicios

v

Factura emitida

Entrega factura y producto
(pasaje aéreo o condiciones
paquete turistico

Ejecutivo de servicios

Paquete turistico

v

Archiva

|

o
&:ﬁ

\ 4

@©
o
o

Ejecutivo de servicios

v

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANETA
CODIGO | Proceso:
PA.04.3 Mantenimiento
Edicién No. 01 Pag.1de3
INICIO

Autorizacién de ODT

Registra los datos del vehiculo a
mano

Libreta de apuntes

Mecénico

v

Registra los desperfectos del
vehiculo

) 4

Lista de arreglos

Mecanico

v

Describe el mantenimiento que
se va a proporcionar

Mantenimiento a
realizar

Mecénico

v

Ingresa el vehiculo

Mecénico

éesta correcto?

Firma la autorizacion para abrir la
oDT

A 4

Jefe de drea

v

Ingresa en el sistema los datos
recolectados anteriormente

Mecénico

v
(n)
N

FIN

Datos del vehiculo
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\\ V) ANETA

ANETA

CODIGO | Proceso:
Mantenimiento

PA.04.1
Edicién No. 01 Pag.2de3

Genera una ODT oDT

) 4

Mecénico
|

/B

N v
Realiza el mantenimiento
dependiendo de la ODT generada

Mantenimiento

Mecanico

v

oDT Revisa el vehiculo con la ODT

\ 4

Supervisor

v

No—N@

¢ODT correcta?

Cierra la ODT Cierre de ODT

\ 4

Mecanico

v

Lava el vehiculo y recubre con
forros protectores

Mecénico

v

Firma la salida del vehiculo en la
oDT ODT aceptada

\ 4

Jefe de area

v

©
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ANETA

CODIGO | Proceso:
PA.04.1 Mantenimiento

Edicién No. 01 Pag.3de3

A

©

Entrega el vehiculo con los
respuestos cambiados y/o Vehiculo
cambios realizados

\ 4

Mecénico

Registra en el sistema el
mantenimiento que le fue dado y
la fecha I

Rececionista

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
PA.04.2

Proceso:

Estacion de servicios

Edicion No. 01

\ Pag. 1 de 2

Factura

INICIO

Realiza el pedido de
abastecimiento

Pedido de
abastecimiento

Jefe de drea

ées correcto el
pedido?

Autoriza el pedido

s )

Autorizacion

Gerente de area

v

Desembolsa el valor de la factura

Cheque

Asistente

v

\/\

Pedido realizado

\/\

\ 4

Recibe el pedido y verifica con la
factura

Despachador

v

Firma la recepcion y sella la
factura

\ 4

Factura

Despachador

.

Archiva el documento

Despachador

A 4

A 4

Proveedor
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CODIGO | Proceso:
PA.04.2 Estacion de servicios

Edicién No. 01 Pag.2de 2

Recibe al cliente y verifica si es
socio

Despachador

v

Despacha el producto solicitado
por el cliente

Producto

\ 4

Despachador

v

Datos Emite la factura

\ 4

Despachador

v

Si

v

Cancela mediante llavero-chip o
forma de pago convencional

Despachador

v

Se entrega factura Factura

\ 4

A 4

Despachador

v

Archiva el documento

Despachador

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
PA.04.2

Proceso:

Asistencia vehicular

Edicidon No. 01

\ P3g.1de?2

INICIO

Datos del socio

\_/_\

) 4

Socio

Registra los datos del socio que
requiere asistencia

Recepcionista

v

Ubicacion

Y

Verifica la ubicacién del socio

Recepcionista

v

Ingresa la causa por la cual
requiere asistencia

Recepcionista

v

Localiza al asistente vehicular

Llamada

Recepcionista

v

Emite la ODT con los datos antes
recolectados

) 4

) 4

Recepcionista

v

Asiste al socio

oDT

Arreglos

Mecanico

v

Registra los datos del socio que
requiere asistencia

Mecanico

A 4
A 4

\f

Socio
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CODIGO | Proceso:

Asistencia vehicular
Pag. 2 de 2

PA.04.3

Edicion No. 01

Cierra la ODT con la fima del
socio obT

\ 4

Mecénico

v

Informe

Realiza el informe de la asistencia

\ 4

Mecénico

v

Entrega los documentos firmados
y el informe de la asistencia >

Documentos
firmados

Mecénico

Archiva los documentos y cierra
la ODT generada

Recepcionista

FIN
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ANETA
CODIGO | Proceso:
PA.05.1 Soporte Técnico
Edicién No. 01
INICIO
Envia solicitud de soporte e A
Gerente de area
Solicitud Revisa la solicitud
>

Técnico

v

¢Esta correcto?

Aprueba el soporte a realizarse

Jefe de drea

v

Realiza soporte en sitio o

Soporte

\ 4

controlado

Técnico

v

Archiva solicitud

Técnico

FIN
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CODIGO | Proceso:

Desarrollo de sistemas

PA.05.2

Edicion No. 01

Pag.1de 2

INICIO

Necesidades

\ 4

Registra las necesidades de los
usuarios

Técnicos

v

Determina solucion a la
problematica

Soluciones

) 4

Técnicos

v

Expone los caminos viables

Técnicos

Propuestas

¢Esta correcto?

No—P| FIN

Aprueba la propuesta

\ 4

Jefe de area

v

Expone la propuesta y el
presupuesto

Gerente de area

v

¢éEsta de acuerdo?

-

No— FIN
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CODIGO
PA.05.2

Proceso:

Desarrollo de sistemas

Edicion No. 01

Pag. 2 de 2

5

Aprueba la propuesta y el
presupuesto

Aprobacién

Gerente General

v

Registra presupuesto

Asistente

v

Desembolsa presupuesto

) 4

Presupuesto

Asistente

v

Archiva

Técnicos

FIN

aprobado
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ANETA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANETA

CODIGO | Proceso:

PE.01.1 Planificacion Estratégica y Operativa

Edicién No. 01 Pag.1de2
e )
( Nnco )
Resultados afio Establece equipos de trabajo en )
Contabilidad > todos los sectores Listado

pasado

w

) 4

Gerente de drea

v

Determina la planificacion
estratégica y operativa

Plan estratégico y

Gerente de drea

v

Determina los problemas
existentes y lo que puede ser
mejorado

Gerente general

v

Distribuye las tareas a cada
grupo y funcionario

Gerente de area

v

Establece tiempos y objetivos

Gerente de area

v

Define tareas y actividades para
cada jefe de area

Gerente de area

v

Establece la estrategia

Gerente de drea

) 4

operativo

Tiempos

w

Tareas y objetivos

f

Estrategias
—>
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CODIGO | Proceso:
PE.01.1 Planificacion Estratégica y Operativa

Pag.2 de 2

Edicion No. 01

Aplica la estrategia y ataca los
problemas; ademds presenta un
informe

Jefe de drea

v

Mide resultados alcanzados Informe

\/\

Indicadores
Control Interna

\ 4
\ 4

A\ 4

Gerente de drea

FIN
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CODIGO Proceso:
PE.01.2 Control interno
Edicion No. 01 Pag.1de 2
INICIO
o Determina visitas y controles a
Planificacién Informe determinadas sucursales Cronogramas
estratégica y » —> aleatoriamente g
operativa \/\
Jefe de drea
Recibe informacidn de las
Sucursales a nivel Informacién o sucursales
nacional d
Supervisor
(‘,-Es nece‘s'aria No FIN
inspeccién?
Si
v
Autoriza la inspeccién y los
gastos .| Autorizacién
»

Informacién

Gerente de drea

v

Realiza la visita no anunciada al
drea o sucursal en cuestién

Supervisor

v

Solicita y audita la informacion
pertinente

Supervisor

v

Ingresa la informacion al sistema
de control y determina
indicadores

Supervisor

!
@

Sistema
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CODIGO
PE.01.2

Proceso:

Control interno

Edicion No. 01

Pag.2 de 2

Determina el estado general de
la unidad o sucursal revisada

Informacién general

\ 4

Supervisor

'

Determina las situaciones de
nivel bdsico, medio o grave

Jefe de drea

v

Genera informa definitivo
incluyendo conclusiones y
recomendaciones

Informe definitivo

Supervisor

v

éInforme correcto?

Si,
v

Autoriza y firma el informe

Jefe de area

v

Archiva informe

Archivo

Supervisor

'

planificaciéon semestral

Revisa ultimos informes y
recomendaciones de los
controles previos para una

Cronograma

) 4

Jefe de drea

v

FIN
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ANETA
CODIGO | Proceso:
PE.01.3 Gestion de la direccién
Edicion No. 01 Pag.1de?2
Planificacion Plan estratégico y Difunde la misi.én,.visién y
estratpegica y > operativo > valores organizacionales
operativa \/\

Jefe de drea

v

Comunica los objetivos de la
organizacion

\ 4

Gerente de drea

v

Organiza equipos de trabajo

Gerente de drea

v

Mide los niveles de gestién de los
equipos

Gerente de drea

v

Coadyuba a los equipos
alentando que cumplan los
objetivos

Gerente de drea

v

Establece el presupuesto de
ingresos, gastos y costos

Gerente General

v

Lidera el plan estratégico

Gerente General

Objetivos en
carteleras

Presupuesto

\/_\

Actividades

\/_\
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CODIGO

Proceso:

Gestion de la direccion

Pag.2 de 2

PE.01.3

Edicion No. 01

Visita las diferentes sucursales a

nivel nacional

Gerente de area

v

Estrategias

Crea y difunde procedimientos y
directrices

Gerente de area

v

Realiza acciones de venta
corporativa y delinea directrices
nacionales.

Gerente General

Controla que se apliquen los
procedimientos, normas y

Planes contingentes

| Informe de acciones

drectrices

Gerente de area

v

Disefia y difunde nuevas
estrategias

\ 4

organizacionales

Gerente de area

v

FIN
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CcODIGO
PE.01.4

Proceso:

Comunicacion organizacional

Edicidon No. 01

Pag.1del

Usuarios viales

Invitacion a eventos

INICIO

) 4

¥/‘\

Fotografias

\ 4

Fotografia en los eventos

Técnicos

v

\ 4

Edita las fotografias tomadas

Técnicos

v

Realiza un arte con la fotografia y
resefia

Arte

Técnicos

) 4

|

v

Difunde a los empleados y sube a
la web de Aneta

Técnico

v

Archiva el arte

Correo electrénico

Técnico

FIN

\ 4

Empleados
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Educacion vial y Asesoria técnica

Edicion No. 01

/ INICIO

Analiza el problema de seguridad
vial en su contenido macro

Técnico

v

Recopila informacidn cuantitativa
y cualitativa

Informacion

Técnico

v

Detecta y prioriza una causa
atentatoria al problema macro
de seguridad vial

Técnico

v

Procede a planificar estudios de
campo

Técnico

v

Determina lugar, fecha,
participantes, etc.

) 4

Cronograma

Técnico

v

Realiza el estudio

Técnico

v

Tabula la informacién, entrega y
se emite un diagndstico

\ 4

—

Informacion

Técnico

@

procesada
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Proceso:

Educacidn vial y Asesoria técnica

Edicién

No. 01

Pag.2 de 2

Impacto del plan

)

A

Elabora un plan para atender el
problema

Técnico

|

Disefian estudios para
determinar elementos que
contribuyan al plan

Técnico

|

Tabula la informacion y se disefia
el plan

Técnico

¢éPlan aprobado?

Sl
v

Aplica el plan

Técnico

'

\ 4

Realiza un nuevo estudio para
determinar el impacto del plan

Informe de
resultados

Técnico

v

Tabula la informacién y se
emiten conclusiones y
recomendaciones

Archivo

Técnico

FIN
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CODIGO | Proceso:

PM.01.2 Documentos Internacionales

Edicién No. 01 Pag.1de 2

INICIO

Entrega de la carta modelo a ser
completada

Secretaria

v

Verificacién de los datos del
cliente en el sistema de la ANT |

Sistema ANT

Secretaria

NO—{ FIN

éDatos correctos?

Saca copias de los documentos
presentados

Secretaria

v

Emision del documento
internacional

Secretaria

éAutoriza? NO—»{ FIN

Sk

Firma y entrega el documento

Jefe de drea

v

Registra en la base de datos

Secretaria
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ANETA

CODIGO | Proceso:

PM.02.1 Disefio de calendarios, horarios y cursos
Edicion No. 01

INICIO

Solicita se exporten los datos del

sistema SAFI

Asistente Académico

3

A 4

Envia un correo electrénico con
la direccién de la exportacion

Director

v

Verifica las sucursales que falten
por enviar la exportacion

Asistente académico

b4

¢Completas?

Importa los datos del sistema
SAFI

Asistente académico

v

Consolida en el sistema
estadistico SPSS

Asistente académico

v

Envia las estadisticas de todo el
afio

Asistente académico

v

©)

A 4

Solicitud

NO—)@
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Proceso:

Disefio de calendarios, horarios y cursos

Edicién

No. 01

Pag.2de4

)

B

Expone estadisticas del afio
anterior

Gerente de area

N3

A 4

Realiza una propuesta de
eliminar o aumentar clases

Gerente de area

v

Exponen los puntos bajos y sus
razones

Jefe de area

v

Analizan la propuesta y delibera

Gerente General

v

¢Acepta propuesta?

Sl

Expone las propuestas mas
cercanas para votacion

Gerente de area

v

Decide la propuesta

Gerente General

!
()
)

- Propuesta
»
NO—N/C
o Aprobacién
Ll
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CODIGO
PM.02.1

Proceso:

Disefo de calendarios, horarios y cursos

Edicion No. 01

Pdg.3de4

Disefio

)

D

Disefia y expone los horarios de

las clases y sus nimeros de curso

Horarios

Gerente de area

'

Revisa y aprueba el disefio

\ 4

\ 4

Gerente General

v

¢éDisefio aprobado?

Elabora un acta para marcan la
propuesta aprobada

Acta de reunidn

Secretaria

v

Envia un correo electrénico del
disefio para el siguiente afio

Correo electrénico

Gerente de area

v

Imprime horarios y difunde en
Aneta nivel nacional

Secretaria

v

Sociabiliza a nivel nacional con
los ejecutivos de counter

Reuniones

\ 4

Gerente de area

v
©
&)
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CODIGO | Proceso:
PM.02.1 Disefio de calendarios, horarios y cursos

Edicién No. 01 Pag.4de 4

(&)

Elabora un acta de la

capacitacién y difusién Acta

\ 4

Secretaria

v

FIN
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CODIGO Proceso:
PM.03.1

Inscripcidn

Edicion No. 01

Pag. 1de 2

INICIO

Recolecta datos del alumno a
inscribirse

Asistente de counter

v

Proporciona horarios y
modalidades de cursos
disponibles

Asistente de counter

v

Reserva el cupo para el alumno
inscrito en el sistema SAFI

Asistente de counter

v

Revisa en el sistema si fue
exitoso el ingreso

Ssitema

Asistente de counter

Imprime un comprobante de
inscripcion

Comprobante de
inscripcion

Asistente de counter

v

Imprime la factura del alumno

Factura

J\

) 4
4

> Alumno

Asistente de counter
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CODIGO | Proceso:
PM.03.1

Inscripcion

Edicion No. 01

Pag.2 de 2

3

Entrega un turno para los
examenes previos

Turno

A 4

Asistente de counter

v

Coloca en carpeta todos los
documentos del alumno

Carpeta de cada
alumno

Asistente de counter

v

FIN
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CODIGO | Proceso:
PM.03.2

Examenes previos

Edicion No. 01

Pag.1de 2

INICIO

Verificar en el sistema la factura
y los nombres del alumno

Recepcionista

v

¢Cita correcta?

Preparar las mdquinas e
instrumentos necesarios

Médico

v

Realizar la evaluacién médica

Médico

v

Realizar la evaluacién
psicotécnica

Médico

v

para ANETA

Emitir un certificado de validez

Certificado

\ 4

Médico

v

carpeta del alumno

Registrar las observaciones en la

Médico
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ANETA

CODIGO | Proceso:
PM.03.2

Examenes previos
Edicion No. 01

Pag.2 de 2

¢Estd correcto?

NO INICIO

S,
v

Saca copias del certificado

Copia de certificado

Médico

Entregar la carpeta para su
archivo temporal

Carpeta del alumno

\ 4

Compra de permisos|
de aprendizaje

v

Médico

v

Limpiar y desinfectar las
mdquinas e instrumentos
utilizados

Médico

v

Archivar la ficha

Ficha del alumno

Médico

FIN
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ANETA
CODIGO | Proceso:
PM.03.3 Pago de matricula
Edicion No. 01 \ Pag.1de 2
) . . Verificar los datos del alumno en
Alumno > Cédula de identidad > la factura
Cajero
Ingresar al sistema de cobro en
linea
> Efectivo Cajero
Procesar el pago
Alumno > Cheque ~ pag

¥/\

Tarjeta de crédito

¥/\

Cajero

v

Imprimir comprobante de pago
para pasar a los examanes
previos

Comprobante de

Cajero

v

Entrega de manual para las
clases teoricas

pago

Manual y libro

Cajero

v

Ingresar datos del alumno en una
BDD para registro contable
manual

Cajero

v

Remitir las facturas al area
contable con una lista

ANETA

A\ 4

Facturas

Cajero

v

®

w

\ 4

Contabilidad
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CODIGO | Proceso:
PM.03.3

Pago de matricula

Edicion No. 01

Pag.2de 2

i

Cerrar caja a diario de los
alumnos que pagaron su
matricula

Cuadre de caja excel

Cajero

v

FIN

A 4
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CODIGO
PM.03.4

Proceso:

Compra de permisos de aprendizaje

Edicion No. 01

\ Pag.1de3

INICIO

Examenes previos

Carpeta de cada

alumno

\ 4

Revisa documentos de la
inscripcion de forma manual

Asistente académico

v

Elabora un listado que sera
entregado a la ANT (Direccion

Provincial)

Asistente académico

.

Revisa el listado y autoriza el
pago

Gerente de area

¢Estd correcto?

S,
h 4

Realiza el pago de los permisos

A 4

Listado

NO: INICIO

Asistente contable

.

Adjunta el pago y el listado que
se entrega en la ANT seguin
horarios definidos

Asistente académico

) 4

Cheque

\ 4

.

Entrega a la ANT el listado y la
factura de pago

Mensajero

Listado

w

Factura

0
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CODIGO | Proceso:

PM.03.4 Compra de permisos de aprendizaje

Ediciéon No. 01

Pag. 2 de 3

Imprimen permisos de
aprendizaje de acuerdo al serial
que otorga la ANT

Permisos de
aprendizaje

Asistente académico

Elabora un listado que sera
entregado a la ANT (Direccién
Provincial)

Listado de alumnos
con permisos de

Asistente académico

® J

Recopila la informacion de cada
alumno de acuerdo a un orden
especifico

Asistente académico

v

Membreta las carpetas de
acuerdo al formato emitido por
la ANT

aprendizaje

\/

Carpetas
membretadas

Asistente académico

¢Estd correcto?

Envia las carpetas a la ANT para
su legalizaciéon

) 4

No_>®

Carpetas de alumnos

Mensajero

v

Ordena alfabeticamente por
alumno, por curso y por sucursal

Asistente académico

@

\/7\

\ 4




228

Ay og,

;“’

)
\(@ ANETA MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
- —d

ANETA

CODIGO | Proceso:
PM.03.4 Compra de permisos de aprendizaje

Edicién No. 01 Pag.3de3

Mantiene en un archivo temporal
hasta la finalizacion del curso |

Archivo

Asistente académico

FIN
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CODIGO Proceso:

PM.04.1 Clases practicas y tedricas
Edicién No. 01 Pag.1de2
B . ) ) Verifica la identidad del alumno
Alumno > Cédula de identidad > con la factura

-

Listado del alumnos

Y

Instructores

v

Verifica la asistencia del alumno

Instructores

v

Imparte clases

Instructores

v

Registra notas y/o calificaciones

Manual

\/\

Apoyo didactico

\/\

Registro

Instructores

J

A 4

Registra de forma manual su
asistencia con firma

) 4

Registro

Instructores

v

Entrega las llaves del auto y/o
clase

Llaves

Instructores

¢Esta completo?

Sl

A 4

URuR

Alumnos
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Proceso:

Clases practicas y teodricas

Edicion No. 01

Pag.2 de 2

)

A

Registra las horas extras si las
realizé

Asistente

Actualiza el kardex de los

Kardex de cada

instructores » profesor
Asistente
A 4

Archivo de los registros diarios

Archivo

Asistente
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CODIGO | Proceso:

PM.04.2

Toma de examenes y supletorios

Edicion No. 01

Pag.1de 2

INICIO

Solicita los examenes y
autorizacion de impresion

Examen elaborado

Instructores

v

éAutorizacion
concedida?

Entrega examenes para cada
alumno

NO—|

A 4

Asistente académico

v

Realiza la toma de examenes

Instructores

v

Califica los examanes de acuerdo
a parametros

Instructores

v

Revisa el examen

\ 4

Instructores

'

Ingresa en el sistema las

alumnos

calificaciones y asistencia de los

Instructores

FIN

Examenes impresos

Ingreso de
calificaciones
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CODIGO
PM.04.2

Proceso:

Toma de examenes y supletorios

Edicion No. 01

Pag.2de 2

(a

Firma los examenes

Instructores

v

Entrega los examenes para su
archivo

Examenes por curso

\ 4

Instructores

v

Archiva los examenes en las
carpetas del alumno

Carpetas de cada

Asistente académico

FIN

e alumno

\/\

Emision de titulos de
conductores
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CODIGO
PM.04.3

Proceso:

Recuperacion de clases

Edicién No. 01

Pag.1de 3

Solicitud verbal

Alumno

) 4

INICIO

w

Carta completa

A\ 4

Proporciona la carta base al
alumno

Template

Asistente académico

|

Y

Recibe la carta completa del
alumno y sella

Asistente académico

|

Saca copias y entrega las dos

Asistente académico

|

Analiza la carta del alumno

Jefe de drea

¢Aprobado?

Indica si debe pagar las horas o si
las recuperara

Jefe de drea

v

Firma la autorizacién
correspondiente

Jefe de area

) 4

1> Alumno

w

Original y copia

NO: FIN
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CODIGO Proceso:
PM.04.3

Recuperacion de clases

Edicion No. 01 \ Pag.2 de 3

Entrega al alumno la carta en
blanco con la firma de
autorizacion

Carta autorizada

\/\

\ 4
A

» Alumno

Asistente académico

v

Dictan clases teoricas y practicas

Instructores

v

Firman la carta con las horas y
cursos en los cuales se
recuperara

Carta firmada

\ 4

Instructores

v

Recibe la carta firmada por los
instructores y revisa que esten
las horas que necesitaba

Asistente académico

¢Estd correcto?

Autoriza la carta Firma la carta

\ 4

Jefe de drea

v

Registra en el sistema las horas S
recuperadas y sus notas
respectivas

Registro

Asistente académico
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ANETA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
PM.04.3

Proceso:

Recuperacion de clases

Edicion No. 01

Pag.3de3

Archiva las cartas que son por

recuperacion de clases tedricas |

Asistente académico

v

Envia para archivo las cartas que
son por recuperacion de clases
practicas

Archivo

Carta de clases
practicas

Asistente académico

i

FIN




236

s o,

A
&

ANETA

ANETA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
PM.04.4

Proceso:

Emision de titulos de conductores

Edicién

No. 01

Pag.1de4

INICIO

Solicita la importacion de la lista
de los alumnos con las notas
finales

Correo electrénico

Asistente académico

Revisa que estén importadas
todas las listas del curso
correspondiente

Asistente académico

b4

éestdn completas?

Sl
A 4

Exporta las listas de los alumnos

Asistente académico

|

Revisa que alumnos han cursado
exitosamente el curso

Jefe de drea

¢Esta correcto?

Sl
A 4

Pasa la lista a excel de los
alumnos aprobados

NO— INICIO

Listado de alumnos
aprobados

Asistente académico

'
@
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
PM.04.4

Proceso:

Emisidon de titulos de conductores

Edicién No. 01

Pag.2de4

¢éEsta correcto?

Aprueba la compra de las
especies de los titulos

Aprobacién

Gerente de area

v

Envia una carta solicitando el
despacho de los titulos

Solicitud de despacho

Jefe de drea

éAutoriza?

Autoriza el despacho

\ 4

N O—V/A

Autorizacion de
despacho

Gerente de area

v

Escribe los datos de los alumnos
en cada titulo

Asistente académico

v

Firma el titulo de conductor

Titulo de conductor

Jefe de drea

.
©
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO Proceso:
PM.04.4

Emision de titulos de conductores

Jefe de drea

v

Ordena en la carpeta de los
permisos de aprendizaje por
cada alumno y por curso

Asistente académico

v

Saca copias de los documentos y
las pruebas de cada alumno

Asistente académico

v

Divide en dos grupos los
documentos de los alumnos

Asistente académico

v

Pega las fotos de los alumnos en
los titulos de conductores

\/\

Titulos de
conductores

Asistente académico

v

Entrega a los alumnos el primer
grupo de documentos

Jefe de drea

v

Archiva el segundo grupo de
documentos en las carpetas
respectivas

Asistente académico

completos

Archivo

Edicion No. 01 \ Pag.3de 4
Envia a la ANT para su Titulos de
aprobacion y legalizacion > conductores > ANT
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ANETA

CODIGO | Proceso:

PM.04.4 Emicidn dao tituloc da conductarac
V4. cIMISICN G TITUICS Ge coengucicres

Edicién No. 01 Pag.4de 4

Actualiza el archivo en excel de la
BDD

Asistente académico

v

FIN
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ANETA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
PM.05.1

Proceso:

Monitoreo de la satisfaccion al cliente

Edicion No. 01

Pag.1de3

INICIO

Prepara encuesta para los
alumnos que cursen clases

| Encuesta elaborada

Asistente académico

v

Realiza la encuesta a los alumnos
el ultimo dia de clases

Encuesta

\ 4

Instructores

»

Remitir las encuestas fisicas a la

Encuestas llenas

matriz de Aneta

Asistente académico

v

Enviar un correo electrénico con
los resultados obtenidos de las
encuestas por sucursal ala
matriz

Correo electrénico

Directores

éInformacion
completa?

Foliar las hojas de las encuestas
por curso y por sucursal

Encuestas numeradas
por grupo

Asistente académico

Digitalizar las encuestas

Asistente académico

Alumnos
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ANETA MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Proceso:
Monitoreo de la satisfaccion al cliente

Edicion No. 01 Pag.2de3

Tabular las encuestas

Asistente académico

Preparar informacion de cada
curso por cada sucursal

Asistente académico

Informacion Revisar informacién obtenida

procesada

) 4

Gerente de area

v

éInformacion
correcta?

Consolidar la informacién anual

Asistente académico

v

Compartir en la Junta Directiva
los resultados anuales
estadisticos

Gerente de area

i

FIN
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ANETA

CODIGO | Proceso:

PM.05.1 Monitoreo de la satisfaccion al cliente

Edicion No. 01

Pag.3de3

Gestiona e insiste la entrega
oportuna de los resultados
faltantes

Asistente académico

(c
N




PE.

PEO1

PEO1.1

PE01.2

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion Estratégica y de Calidad

Planificacién Estratégica y Operativa

ANEXO 3

ANALISIS DE VALOR AGREGADO ACTUAL

W, Operacién Inspeccion Transporte | Demora Andlisis en volumen Analisis en tiem| Analisis en costo
No. Actividades T (horas) Costo
o = D v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 Establece equipos de trabajo involucrando a todos los sectores X 2 31,25 Gerente de 4rea 1| - - 2,00 - - 31,25 - -
2 Plantea la finalidad de la planificacion estratégica y operativa X 1 15,63 Gerente de drea 1| - - 1,00 - - 15,63 - -
3 |Espera por proceso X 0,25 Gerente de drea - - 1 - - 0,25 - - -
4 Envio de proceso X 0,1 1,56 Gerente de rea - 1 - - 0,10 - 1,56
5 Determina el problema para el cual se disefia el plan X 1 75,00 Gerente General 1| - - 1,00 - - 75,00 - -
6 Espera por proceso X 0,25 Gerente General - - 1 - - 0,25 - - -
7 Envio de proceso X 0,1 7,50 Gerente General - - 1 - - 0,10 - - 7,50
8 Distribuye tareas adecuadas a cada grupo y funcionarios X 3 46,88 Gerente de drea - - 1 - - 3,00 - - 46,88
9 |[Establece tiempos y objetivos X 2 31,25 Gerente de drea 1| - - 2,00 - - 31,25 - -
10 |Aplica herramientas administrativas para generar creatividad, discusién y convergend X 3 46,88 Gerente de drea 1 - 3,00 - - 46,88 - -
11 |Definetareas y actividades X 3 46,88 Gerente de drea 1| - - 3,00 - - 46,88 - -
12 |Establecela estrategia X 2 31,25 Gerente de 4rea 1| - - 2,00 - - 31,25 - -
13 |Espera por proceso X 0,5 Gerente de 4rea - - 1 - - 0,50 - - -
14 |Envio de proceso X 0,1 1,56 Gerente de drea - - 1 - - 0,10 - - 1,56
15 |Aplica la estrategia a través de las tareas y actividades X 2 16,25 Jefe de drea 1 - 2,00 - - 16,25 - -
16 |Espera por proceso X 1 Jefe de drea - 1 - - 1,00 - - -
17 ___[Envio de proceso X 0,1 0,81 Jefe de rea - - 1 - - 0,10 - - 0,81
18 |Midelos avances y resultados X 8 125,00 Gerente de 4rea - 1 - - 8,00 - - 125,00 -
TOTAL 8 1 5 a 0 294 477,69 8 1 9 16,00 8,00 5,40 294,38 125,00 58,31
PORCENTAJE 44% 6% 28% 22% 0% 24% | 6% | 50% 54% 27% 18% 62% 26% 12%
Control interno
W, Operacién Inspeccién Transporte | Demora Andlisis en volumen Anglisis en tiem Andlisis en costo
No. Actividades T (horas) Costo
o = v vaC | van | Nav VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 Determina visitas y controles a determinadas areas y/o sucursales X 1 8,13 Jefe de drea 1 |- - 1,00 - - 8,13 - -
2 [Espera por proceso X 0,25 Jefe de drea - - 1 - - 0,25 - - -
3 Envio de proceso X 0,1 0,81 Jefe de drea - 1 - - 0,10 - 0,81
4 Recibe informacion de determinada 4rea o sucursal X 8 20,00 Supervisores - - 1 - - 8,00 - - 20,00
5 Espera por proceso X 0,25 Supervisores - - 1 - - 0,25 - - -
6 Envio de proceso X 0,1 0,25 Supervisores - - 1 - - 0,10 - - 0,25
7 Se autoriza la inspeccion X 1 15,63 Gerente de drea - 1 - - 1,00 - - 15,63 -
8 Espera por proceso X 0,1 Gerente de drea - 1 - - 0,10 - -
9 Envio de proceso X 0,1 1,56 Gerente de rea - 1 - - 0,10 - 1,56
10 |Realiza la visita no anunciada al drea o sucursal X 2 5,00 Supervisores - - 1 - - 2,00 - - 5,00
11 |Solicitay audita la informacién pertinente dela unidad X 24 60,00 Supervisores 1| - - 24,00 - - 60,00 - -
12 |ingresa la informacién al sistema de control y determina indicadores X 8 20,00 Supervisores 1| - - 8,00 - - 20,00 - -
13 |Completa la informacién determina el resultado general de la unidad X 2 5,00 Supervisores 1] - - 2,00 - - 5,00 - -
14 |[Espera por proceso X 05 Supervisores - 1 - - 0,50 - - -
15 [Envio de proceso X 0,1 025 Supervisores - - 1 - - 0,10 - - 0,25
16 |Determinan situaciones de nivel basico, medio o grave X 3 24,38 Jefe de rea 1| - - 3,00 - - 2438 - -
17 |Espera por proceso X 1 Jefe de rea - - 1 - - 1,00 - - -
18 [Envio de proceso X 0,1 0,81 Jefe de drea - - 1 - - 0,10 - - 0,81
19 |Genera el informe final, incluyendo conclusiones y r ione: X 1 2,50 Supervisores 1| - - 1,00 - - 2,50 - -
20 [Espera por proceso X 0.2 Supervisores - - - - 0,20 - -
21 [Envio de proceso X 0,1 025 Supervisores - - - - 0,10 - - 0,25
22 [seautoriza el informe X 3 46,88 Gerente de 4rea - 1 - - 3,00 - - 46,88 -
23 [Espera por proceso X 1 Gerente de 4rea - - 1 - - 1,00 - - -
24 |Envio de proceso X 0,1 1,56 Gerente de drea - - 1 - - 0,10 - - 1,56
25 [Archiva informe X 05 1,25 Supervisores - - 1 - - 0,50 - - 125
26 |Espera por proceso X 0,15 Supervisores - 1 - - 0,15 - -
27 [Envio de proceso X 0,1 025 Supervisores - - 1 - - 0,10 - - 0,25
28 |Revisa dltimos informes y recomendaciones de los controles previos X 5 40,63 Jefe de drea - 1 - - 5,00 - - 40,63 -
29 |[Realiza la planificacién semestral X 8 65,00 Jefe de drea 1| - - 8,00 - - 65,00 - -
TOTAL 7 3 10 8 1 70,75 32013 7 3 19 47,00 9,00 14,75 185,00 103,13 32,00
PORCENTAJE 24% 10% 34% 28% 3% 2a% | 10% | 66% 66% 13% 21% 58% 32% 10%

v



PEO13

PEO1.4

PM.

PM.O1

PM.01.1

Gestion de la direccion
No estoy segura del proceso

. o) i6 Transporte Demora Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en cost
No. Actividades T (horas) Costo
[e] O = v VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1 Difunde la visién, misién y valores organizacionales X 2 16,25 Jefe de drea - - 1 2,00 - 16,25

2 Espera por proceso X 0,5 Jefe de drea - - 1 0,50 - -

3 Envio de proceso X 01 0,81 Jefe de drea - - 1 0,10 - 0,81

4 Comunica los objetivos de la Oy X 2 31,25 Gerente de drea - - 1 - 2,00 - - 31,25

5 Organiza equipos de trabajo X 1 15,63 Gerente de area 1| - - 1,00 - - 15,63 - -

6 Mide los niveles de gestion de los equipos de trabajo X 3 46,88 Gerente de area 1| - - 3,00 - - 46,88 - -

7 Coadyuba a los equipos alentando a que cumplan los objetivos y el propésito instituci X 1 15,63 Gerente de area 1| - - 1,00 - - 15,63 - -

8 Espera por proceso X 0,25 Gerente de area - - 1 - - 0,25 - - -

9 Envio de proceso X 01 1,56 Gerente de area - - 1 - - 0,10 - - 1,56
10 el pr de ingresos, gastos y costos X 24 1.800,00 Gerente General 1| - - 24,00 - - 1.800,00 - -
11 Lidera el plan estratégico X 8 600,00 Gerente General 1| - - 8,00 - - 600,00 - -
12 Espera por proceso X 1 Gerente General - - 1 - - 1,00 - - -
13 Envio de proceso X 0,1 7,50 Gerente General - - 1 - - 0,10 - - 7,50
14 |Visita dreas y sucursales del Pais X 16 250,00 Gerente de area - - 1 - - 16,00 - - 250,00
15 |creay difunde procedimi directrices X 2 31,25 Gerente de area 1| - - 2,00 - - 31,5 - -
16 |Espera por proceso X 0,25 Gerente de area - - 1 - - 0,25 - - -
17 Envio de proceso X 01 1,56 Gerente de drea - - 1 0,10 - - 1,56
18 Realiza acciones de venta corporativa y delinea directrices nacionales para cumplir la) X 8 600,00 Gerente General 1| - 8,00 - 600,00 - -
19 Espera por proceso X 0,15 Gerente General - - 1 0,15 - - -
20 Envio de proceso X 01 7,50 Gerente General - - 1 - 0,10 - 7,50
21 |cControla que se apliquen los pr normas y directrices X 24 375,00 Gerente de area - 1 - - 24,00 - - 375,00 -
22 Disefia y difunde nuevas estrategias X X 5 78,13 Gerente de area 1| - 1 5,00 - 5,00 78,13 - 78,13

TOTAL 8 1 9 5 0 98,65 3.878,94 8 1 14 52,00 24,00 27,65 3.187,50 375,00 394,56
PORCENTAJE 35% 4% 39% 22% 0% 35% | 4% 61% 50% 23% 27% 81% 9% 10%
Comunicacién organizacional
i, Operacién Inspeccién Transporte Demora Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en cost
No. Actividades T (horas) Costo
[*] = D v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1 Fotografia los eventos en los que participa Aneta X 1 7,50 Tecnicos - 1 - - 1,00 - - 7,50 -

2 Edita |as fotos X 3 22,50 Tecnicos - - 1 - - 3,00 - - 22,50

3 Realiza un arte X 4 30,00 Tecnicos 1| - - 4,00 - - 30,00 - -

4 Difunde a los empleados activos de Aneta X 1 7,50 Tecnicos 1| - - 1,00 - - 7,50 - -

5 Archiva el arte en carpetas electronicas X 1 7,50 Tecnicos 1| - - 1,00 - - 7,50 - -

TOTAL 3 1 0 1 0 10 75,00 3 1 1 6,00 1,00 3,00 45,00 7,50 22,50

PORCENTAJE 60% 20% 0% 20% 0% 60% | 20% | 20% 60% 10% 30% 60% 10% 30%
PROCESOS MISIONALES
Seguridad Vial
Educacion vial y Asesoria técnica

i, Operacién Inspeccién Transporte Demora Andlisis en volumen Anglisis en tiempo Andlisis en cost
No. Actividades T (horas) Costo
[*] = D v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1 Analiza el problema de seguridad vial en su contexto macro X 5 37,50 Tecnicos - 1 - - 5,00 - - 37,50 -

2 Recopila informacion va y cualitativa) X 40 300,00 Tecnicos - - 1 - - 40,00 - - 300,00

3 Detecta y prioriza una causa atentatoria al problema macro de seguridad vial X 3 22,50 Tecnicos 1] - - 3,00 - - 22,50 - -

4 Procede a planificar estudios de campo X 3 22,50 Tecnicos 1] - - 3,00 - - 22,50 - -

5 Determina lugar, fecha, participantes, etc. X 1 7,50 Tecnicos 1] - - 1,00 - - 7,50 - -

6 Realiza el estudio X 8 60,00 Tecnicos 1] - - 8,00 - - 60,00 - -

7 Tabula la informacién, entrega y se emite un diagndstico X 2 15,00 Tecnicos 1] - - 2,00 - - 15,00 - -

8 |Elabora un plan para atender el problema X 16 120,00 Tecnicos 1] - 16,00 120,00 - -

9 Disefian estudios para determinar elementos que contribuyan al plan X 2 15,00 Tecnicos - 1 - 2,00 - 15,00 -
10 |Tabula la informacion y se disefia el plan X 2 15,00 Tecnicos 1] - 2,00 - 15,00 - -
11 Espera por proceso X 8 Tecnicos - - 1 8,00 - - -
12 Envio de proceso X 1 7,50 Tecnicos - - 1 - - 1,00 - - 7,50
13 |Autoriza el plan X 1 75,00 Gerente General 1] - - 1,00 - - 75,00 - -
14 Espera por proceso X 8 Gerente General - - 1 - - 8,00 - - -
15 Envio de proceso X 1 75,00 Gerente General - - 1 - - 1,00 - - 75,00
16 |Aplica el plan X 24 180,00 Tecnicos 1] - - 24,00 - - 180,00 - -
17 Realiza un nuevo estudio para determinar el impacto del plan X 8 60,00 Tecnicos 1] - - 8,00 - - 60,00 - -
18 |Tabula la informacién y se emiten conclusiones y r iones X 2 15,00 Tecnicos 1| - N 2,00 N N 15,00 , ,

TOTAL 11 2 3 2 0 135 1.027,50 11 2 5 70,00 7,00 58,00 592,50 52,50 382,50
PORCENTAJE 61% 11% 17% 1% 0% 61% | 11% | 28% 52% 5% 43% 58% 5% 37%

v



PM.01.2

PM.02

PM.02.1

Documentos Internacionales

- Operacién i6 Transporte | Demora i Analisis en volumen Analisis en tiempo Analisis en cost,
No. Actividades T (min) Costo
) [m] > D v VAC | van | Nav VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 Entrega de |a carta modelo a ser completada X 2 0,07 Secretaria - - 1 - - 2,00 - - 0,07
2 Verificacion delos datos del cliente en el sistema dela ANT X 15 0,50 Secretaria - 1 - - 15,00 - - 0,50 -
3 Saca copias de los pr d X 2 0,07 Secretaria 1] - - 2,00 - - 0,07 - -
4 Emisi6n del internacional X 2 0,07 Secretaria 1] - - 2,00 - - 0,07 - -
5 Espera por proceso X 15 Secretaria - - 1 - - 15,00 - - -
6 Envio de proceso X 10 033 Secretaria - - 1 - - 10,00 - - 0,33
7 Autoriza el internacional X 5 0,68 Jefe de drea - 1 - - 5,00 - - 0,68 -
8 Espera por proceso X 25 Jefe de drea - - 1 - - 25,00 - - -
9 Envio de proceso X 10 135 Jefe de drea - - 1 - - 10,00 - - 135
10 [Registra en la base de datos X 8 027 Secretaria - - 1 - - 8,00 - - 0,27
TOTAL 2 2 3 2 1 9 332 2 2 6 4,00 20,00 70,00 0,13 1,17 2,02
PORCENTAJE 20% 20% 30% 20% 10% 20% | 20% | 60% 4% 21% 74% 4% 35% 61%
Planificacién y disefio
Disefio de calendarios, horarios y cursos
o Operacién i6 Transporte | Demora Analisis en volumen Analisis en tiempo Andlisis en cost
No. Actividades T (horas) Costo
) [m] = D v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 Solicita se exporten los datos del sistema SAFI X 05 1,09 | Asistente Académico 1] - N 0,50 , , 1,09 B N
2 Espera por proceso X 05 Asistente Académico | - B 1 - , 0,50 N , N
3 Envio de proceso X 01 0,22 | Asistente Académico | - - 1 - - 0,10 - - 0,22
4 Envia un correo electrénico con la direccion de la exportacion X 025 1,56 Directores - - 1 - - 025 - - 156
5 |espera por proceso X 025 Directores - - 1 - - 025 - - -
6 Envio de proceso X 0,5 3,13 Directores - - 1 - - 0,50 - - 3,13
7 Verifica las sucursales que falten por enviar la exportacién X 15 3,28 | Asistente Académico | - 1 - 1,50 - 3,28 -
8 Insiste en la exportacion X 1 2,19 | Asistente Académico | - - 1 - - 1,00 - - 2,19
9 Importa los datos del sistema SAFI X 2 4,38 | Asistente Académico 1] - N 2,00 , - 238 , N
10 |consolida en el sistema estadistico SPSS X 3 6,56 | Asistente Académico 1] - - 3,00 - - 6,56 - -
11 |Envia las estadisticas detodo el afio X 2 4,38 | Asistente Académico | - - 1 - - 2,00 - - 4,38
12 |Espera por proceso X 1 Asistente Académico | - - 1 - - 1,00 - - -
13 |Envio de proceso X 025 0,55 | Asistente Académico | - - 1 - - 025 - - 0,55
14 |Expone estadisticas del afio anterior X 1 15,63 Gerente de drea 1] - - 1,00 - - 15,63 - -
15 |Realiza una propuesta de eliminar o aumentar clases X 1 15,63 Gerente de drea 1] - - 1,00 - - 15,63 - -
16 |Espera por proceso X 05 Gerente de area - - - - 0,50 - -
17___|Envio de proceso X 0,1 1,56 Gerente de area - - - - 0,10 - - 1,56
18 |Exponen los puntos bajos y sus razones X 2 16,25 Jefe de drea 1| - - 2,00 - - 16,25 - -
19 |Espera por proceso X 1 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - -
20 [Envio de proceso X 025 2,03 Jefe de drea - - 1 - - 025 - - 2,03
21 [Analizan la propuesta y delibera X 2 150,00 Gerente General - - 1 - - 2,00 - - 150,00
22 [Espera por proceso X 1 Gerente General - - 1 - - 1,00 - - -
23 |Envio de proceso X 05 37,50 Gerente General - - 1 - - 0,50 - - 37,50
24 [Expone las propuestas més cercanas para votacion X 1 15,63 Gerente de area 1| - 1,00 - - 15,63 - -
25 [Espera por proceso X 3 Gerente de drea - - 1 - - 3,00 - -
26 |Envio de proceso X 0,1 1,56 Gerente de area - - 1 - - 0,10 - - 1,56
27 |Decidela propuesta X 1 75,00 Gerente General 1| - - 1,00 - - 75,00 - -
28 |Espera por proceso X 2 Gerente General - - 1 - - 2,00 - - -
29 [Envio de proceso X 1 75,00 Gerente General - - 1 - - 1,00 - - 75,00
30 [Disefialos horarios de las clases y sus numeros de curso X 5 78,13 Gerente de drea 1| - - 5,00 - - 78,13 - -
31 |Exponeel disefio X 1 15,63 Gerente de drea 1] - - 1,00 - - 15,63 - -
32 |Espera por proceso X 2 Gerente de drea - - 1 - - 2,00 - - -
33 [Envio de proceso X 0,25 391 Gerente de drea - - 1 - - 0,25 - 3,91
34 [Revisay aprueba el disefio X 1 75,00 Gerente General - 1 - 1,00 - 75,00 -
35 |Espera por proceso X 1 Gerente General - - 1 - - 1,00 - - -
36 |Envio de proceso X 0,1 7,50 Gerente General - - 1 - - 0,10 - - 7,50
37 [Elabora un acta para marcan la propuesta aprobada X 05 0,99 Secretaria 1| - - 0,50 - - 0,99 - -
38 [Espera por proceso X 1 Secretaria - - 1 - - 1,00 - - -
39 [Envio de proceso X 0,15 0,30 Secretaria - - 1 - - 0,15 - - 0,30
40 [Envia un correo electrénico del disefio para el siguiente afio X 0,25 3,91 Gerente de drea - - 1 - - 0,25 - - 3,91
41 [Espera por proceso X 0,25 Gerente de area - - 1 - - 0,25 - - -
42 [Envio de proceso X 0,1 1,56 Gerente de area - - 1 - - 0,10 - - 1,56
43 [imprime horarios y difunde en Aneta nivel nacional X 05 0,99 Secretaria 1| - - 0,50 - - 0,99 - -
44 [Espera por proceso X 2 Secretaria - - 1 - - 2,00 - - -
45 [Envio de proceso X 1 1,99 Secretaria - - 1 - - 1,00 - - 1,99
46 iabiliza a nivel nacional con los ejecutivos de counter X 8 125,00 Gerente de drea 1| - - 8,00 - - 125,00 - -
47 |Espera por proceso X 2 Gerente de area - - 1 - - 2,00 - - -
48 |Envio de proceso X 1 15,63 Gerente de drea - - 1 - - 1,00 - - 15,63
49 [Elabora un acta de la capacitacién y difusién X 05 0,99 Secretaria 1] - - 0,50 - - 0,99 - -
TOTAL 14 2 17 16 [ 57,9 764,63 14 2 33 27,00 2,50 28,40 371,89 78,28 314,46
PORCENTAJE 29% 4% 35% 33% 0% 29% | a% | 67% 47% 4% 49% 49% 10% 1%

v



PM.03

PM.03.1

PM.03.2

PM.03.3

Matriculacién

Inscripcién
o Operacién Inspeccion Transporte | Demora i Analisis en volumen sis en tiempo Analisis en cost,
No. Actividades T (min) Costo
o = D v VAC | van | nav VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 Recolecta datos del alumno a inscribirse X 2 0,07 | Asistente de Counter 1] - - 2,00 - - 0,07 - -
2 Proporciona horarios y modalidades de cursos X 2 0,07 | Asistente de Counter 1] - - 2,00 - - 0,07 - -
3 Reserva el cupo para el alumno inscrito en el sistema SAFI X 5 0,17 | Asistente de Counter 1] - - 5,00 - - 0,17 - -
4 espera quese cargue el sistema X 4 Asistente de Counter | - - 1 - - 4,00 - - -
5 Revisa en el sistema si fue exitoso el ingreso X 2 0,07 | Asistente de Counter | - 1 - - 2,00 - - 0,07 -
6 Imprime un comprobante de inscripcién X 2 0,07 | Asistente de Counter 1] - - 2,00 - - 0,07 - -
7 Imprime la factura del alumno X 3 0,10 | Asistente de Counter 1] - - 3,00 - - 0,10 - -
8 Entrega un turno para los examenes previos X 1 0,03 | Asistente de Counter 1] - - 1,00 - - 0,03 - -
9 Coloca en carpeta todos los del alumno X X 5 0,17 | Asistente de Counter | - - 2 - - 10,00 - - 033
TOTAL 6 1 1 1 1 26 0,73 6 1 3 15,00 2,00 14,00 0,50 0,07 0,33
PORCENTAJE 60% 10% 10% 10% 10% 60% | 10% | 30% 48% 6% 45% 56% 7% 37%
Exémenes previos
o Operacién i6 Transporte | Demora i Analisis en volumen sis en tiempo Analisis en cost,
No. Actividades T (min) Costo
o [m] = v VAC | VAN | Nav VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 Verificar en el sistema la factura y los nombres del alumno X 5 0,17 Recepcionista - 1 - - 5,00 - - 0,17 -
2 Espera por proceso X 3 Recepcionista - - 1 - - 3,00 - - -
3 Envio de proceso X 2 0,07 Recepcionista - - 1 - - 2,00 - - 0,07
4 Preparar las maquinas e instrumentos necesarios X 15 0,63 Meédico - - 1 - - 15,00 - - 0,63
5 Realizar la evaluacién médica X 15 0,63 Meédico 1] - - 15,00 - - 0,63 - -
6 Realizar la evaluacién psicotécnica X 15 0,63 Meédico 1] - - 15,00 - - 0,63 - -
7 Emitir un certificado de validez para ANETA X 2 0,08 Meédico 1] - - 2,00 - - 0,08 - -
8 Registrar las observaciones en la carpeta del alumno X 2 0,08 Meédico - 1 - - 2,00 - - 0,08 -
9 Saca copias del certificado X 1 0,04 Meédico 1] - 1,00 - - 0,04 - -
10 |Entregar la carpeta para su archivo temporal X 15 0,63 Meédico - - 1 - - 15,00 - 0,63
11 |Limpiary desi las maquinas e instrumentos utilizados X 10 0,42 Meédico 1] - - 10,00 - - 0,42 - -
12 |Archivarla ficha X 5 021 Meédico - - 1 - - 5,00 - - 0,21
TOTAL 5 2 2 2 1 90 3,57 5 2 5 43,00 7,00 40,00 1,79 0,25 1,52
PORCENTAJE 42% 17% 17% 17% 8% 2% | 17% | 42% 48% 8% 44% 50% 7% 43%
Pago de matricula
o Operacién i6 Transporte | Demora i Analisis en volumen Analisis en tiempo Andlisis en cost
No. Actividades T (min) Costo
o [m] v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 Verificar los datos del alumno en la factura X 2 0,08 Cajero - 1 - 2,00 - 0,08
2 Ingresar al sistema de cobro en linea X 5 021 Cajero - - 1 - - 5,00 - - 0,21
3 Procesar el pago X 2 0,08 Cajero 1| - - 2,00 - - 0,08 - -
4 Imprimir comprobante de pago para pasar a los examanes previos X 25 0,10 Cajero 1| - - 2,50 - - 0,10 - -
5 Entrega de manual para las clases teoricas X 1 0,04 Cajero 1] - - 1,00 - - 0,04 - -
6 Ingresar datos del alumno en una BDD para registro contable manual X 3 0,13 Cajero 1| - - 3,00 - - 0,13 - -
7 Remitir las facturas al rea contable con una lista X 15 0,63 Cajero - - 1 - - 15,00 - - 0,63
8 Cerrar caja a diario de los alumnos que pagaron su matricula X 60 2,50 Cajero - 1 - - 60,00 - - 2,50 -
TOTAL 4 2 1 1 [ 90,5 3,77 4 2 2 8,50 62,00 20,00 0,35 2,58 0,83
PORCENTAJE 50% 25% 13% 13% 0% 50% | 25% | 25% 9% 69% 22% 9% 69% 22%

v



PM.03.4

PROCESO DE PA

PROCESO DE PA(

PM.04

PM.04.1

Compra de permisos de aprendizaje

Operacién

- Inspeccion Transporte | Demora i Analisis en volumen Analisis en tiempo Analisis en cost,
No. Actividades T (min) Costo
[) v VAC | van | nav VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1 Revisa de la inscripcion de forma manual X 10 036 | Asistente Académico | - 1 N - 10,00 N N 036 N

2 [E1abora un listado que serd entregado a la ANT (Direccidn Provincial) X 20 0,73 | Asistente Académico 1] - N 20,00 , , 073 , N

3 Espera por proceso X 30 Asistente Académico | - - 1 - - 30,00 - - -

4 Envio de proceso X 5 0,18 | Asistente Académico | - - 1 - - 5,00 - - 0,18

5 Revisa el listado y autoriza el pago X 5 1,30 Gerente de area - 1 - - 5,00 - - 1,30 -

6 Espera por proceso X 10 Gerente de area - - 1 - - 10,00 - - -

7 Envio de proceso X 5 130 Gerente de area - - 1 - - 5,00 - 130

8 Realiza el pago delos permisos X 40 1,88 ftente/AsistenteConta] 1 | - - 40,00 - - 1,88 - -

9 Espera por proceso X 30 Asistente / Asistente Conta] - - 1 - - 30,00 - - -
10 |Envio de proceso X 20 0,94 Jtente/ Asistente Conta] - - 1 - - 20,00 - - 0,94
11 |Adjunta el pagoy el listado que se entrega en la ANT segin horarios definidos X 2 0,07 | Asistente Académico 1] - N 2,00 N N 0,07 N N
12 |Espera por proceso X 30 Asistente Académi - - 1 - - 30,00 - - N
13 [Envio de proceso X 30 1,09 | Asistente Académico | - - 1 - - 30,00 - - 1,09
14 |Entrega a la ANTel listado y la factura de pago X 60 1,99 Mensajero - - 1 - - 60,00 - 1,99
15 |Espera por proceso X 960 Mensajero - - 1 - - 960,00 - -
16 |Envio de proceso X 15 0,50 Mensajero - - 1 - - 15,00 - - 0,50
17 |imprimen permisos de aprendizaje de acuerdo al serial que otorga la ANT X 40 1,46 | Asistente Académico 1] - N 40,00 , - 146 B N
18 [Elabora un listado que serd entregado a la ANT (Direccion Provincial) X 20 0,73 | Asistente Académico 1] - N 20,00 , , 0,73 , N
19 |Fecom|a a informacion de cada alumno de acuerdo a un orden especifico X 60 2,19 | Asistente Académico 1] - N 60,00 N N 219 N N
20 | Membreta las carpetas de acuerdo al formato emitido por la ANT X 60 2,19 | Asistente Académico 1] - - 60,00 - - 2,19 - -
21 |Espera por proceso X 30 Asistente Académico | - - 1 - - 30,00 - - -
22 |Envio de proceso X 60 2,19 | Asistente Académico | - - 1 - - 60,00 - - 2,19
23 [Envia las carpetas a la ANT para su | X 40 133 Mensajero - - 1 - - 40,00 - 133
24 [Espera por proceso X 960 Mensajero - - 1 - - 960,00 - -
25 |[Envio de proceso X 15 0,50 Mensajero - - 1 - - 15,00 - - 0,50
26 Ordena i por alumno, por curso y por sucursal X 60 2,19 | Asistente Académico 1 - 1 60,00 - 60,00 2,19 - 2,19
27 Mantiene en un archivo temporal hasta la finalizacion del curso X 90 3,28 Asistente Académico - - 1 - - 90,00 - - 3,28

TOTAL 8 2 9 7 1 2707 26,38 8 2 18 302,00 15,00 | 2.450,00 11,43 1,67 15,48
PORCENTAJE 30% 7% 33% 26% 4% 29% | 7% | 64% 11% 1% 89% 0% 6% 54%
Operacién
Clases practicas y teéricas
o Operacién Inspeccion Transporte | Demora i Analisis en tiempo Andlisis en cost
No. Actividades o | Y ) v T (min) Costo vAC VAN 7™ wAC van v

1 Verifica |a identidad del alumno con la factura X 2 0,07 Instructores - 1 - - 2,00 - - 0,07 -

2 Verifica |a asistencia del alumno X 10 033 Instructores - 1 - - 10,00 - - 033 -

3 Imparte clases X 50 1,66 Instructores 1| - - 50,00 - - 1,66 - -

4 Registra notas y/o calificaciones X 10 033 Instructores 1] - - 10,00 - - 033 - -

5 Registra de forma manual su con firma X 5 0,17 Instructores 1| - 5,00 - - 0,17 -

6 Entrega las llaves del auto y/o clase X 5 0,17 Instructores - - 1 - - 5,00 - - 0,17

7 Espera por proceso X 3 Instructores - - 1 - - 3,00 -

8 Envio de proceso X 1 0,03 Instructores - - 1 - - 1,00 - - 0,03

9 Registra las horas extras si las realizo X 15 0,70 ftente/AsistenteConta] 1 | - - 15,00 - - 0,70 - -
10 |Actualiza el kardex de los instructores X 60 2,81 jtente/AsistenteConta] 1 | - - 60,00 - - 2,81 - -
11 |Archivo delos registros diarios X 60 2,81 jtente/Asistente Conta] - - 1 - - 60,00 - - 2,81

TOTAL 5 2 2 1 1 221 9,08 5 2 4 140,00 12,00 69,00 567 0,40 3,01
PORCENTAJE 45% 18% 18% 9% 9% 45% | 18% | 36% 63% 5% 31% 62% 4% 33%

v



PM.04.2

PM.04.3

Toma de exdmenes y supletorios

o Operacién Inspeccién Transporte | Demora i Andlisis en volumen Analisis en tiempo Andlisis en cost,
No. Actividades T (min) Costo
o = v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 Solicita los examenes y autorizacion de impresién X 45 1,49 Instructores 1] - - 45,00 - - 1,49 - -
2 |espera por proceso X 15 Instructores - - 1 - - 15,00 - - -
3 Envio de proceso X 10 033 Instructores - - 1 - - 10,00 - - 0,33
4 Entrega examenes para cada alumno X 30 1,09 | Asistente Académico 1] - 30,00 - - 1,09 - -
5 Espera por proceso X 2 Asistente Académico | - - 1 - - 2,00 - -
6 Envio de proceso X 5 0,18 Asistente Académico - - 1 - - 5,00 - - 0,18
7 Realiza la toma de examenes X 25 0,83 Instructores 1] - - 25,00 - - 0,83 - -
8 Califica los de acuerdo a parametros X 10 033 Instructores 1] - - 10,00 - - 033 - -
9 Revisa el examen X 20 0,66 Instructores - 1 - - 20,00 - - 0,66 -
10 |ingresa en el sistema las calificaciones y asistencia de los alumnos X 90 2,98 Instructores 1] - - 90,00 - - 2,98 - -
11 |Firma los examenes X 25 0,83 Instructores - - 1 - - 25,00 - - 0,83
12 |Entrega los examenes para su archivo X 15 0,50 Instructores - - 1 - - 15,00 - 0,50
13 [Espera por proceso X 10 Instructores - - 1 - - 10,00 - -
14 |[Envio de proceso X 10 033 Instructores - - 1 - - 10,00 - 0,33
15 Archiva los examenes en |as carpetas del alumno X 60 2,19 Asistente Académico - - 1 - - 60,00 - - 2,19
TOTAL 5 1 4 4 1 372 11,74 5 1 9 200,00 20,00 152,00 6,73 0,66 4,36
PORCENTAJE 33% 7% 27% 27% 7% 33% | 7% | 60% 54% 5% 41% 57% 6% 37%
Recuperacion de dlases
No. Actividades Operacién i6 Transporte | Demora T foin) Costo Analisis en tiempo Andlisis en cost
[s] [m] v VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 Proporciona la carta base al alumno X 2 0,07 | Asistente Académico 1| - 2,00 - - 0,07 -
2 Recibe la carta completa del alumno y sella X 5 0,18 | Asistente Académico | - - 1 - - 5,00 - - 0,18
3 Saca copias y entrega las dos X 2 0,07 | Asistente Académico 1] - N 2,00 , - 0,07 , N
4 Espera por proceso X 5 Asistente Académico | - - 1 - , 5,00 N , N
5 Envio de proceso X 1 0,04 Asistente Académico - - 1 - - 1,00 - - 0,04
6 Analiza la carta del alumno X 5 0,68 Jefe de drea - 1 - - 5,00 - - 0,68 -
7 Indica si debe pagar las horas o si las recuperard X 3 0,41 Jefe de drea 1] - - 3,00 - - 0,41 - -
8 Firma la autorizacién corr i X 3 0,41 Jefe de drea 1] - - 3,00 - - 0,41 - -
9 Espera por proceso X 10 Jefe de rea - - 1 - - 10,00 - - -
10 [Envio de proceso X 2 027 Jefe de drea - - 1 - - 2,00 - 0,27
11 |Entrega al alumno la carta en blanco con Ia firma de autorizacién X 2 0,07 [ Asistente Académico | - - 1 - - 2,00 - 0,07
12 [Espera por proceso X 120 Asistente Académico | - - 1 - , 120,00 N , N
13 Envio de proceso X 2 0,07 Asistente Académico - - 1 - - 2,00 - - 0,07
14 |Dictan clases teoricas y practicas X 60 1,99 Instructores 1| - - 60,00 - - 1,99 - -
15 |Firman la carta con las horas y cursos en los cuales se recuperard X 5 0,17 Instructores 1| - - 5,00 - - 0,17 - -
16 |Espera por proceso X 480 Instructores - - 1 - - 480,00 - - -
17 [Envio de proceso X 5 0,17 Instructores - - 1 - - 5,00 - - 0,17
18 |Recibe la carta firmada por los instructores y revisa que esten las horas que necesitab: X 5 0,18 [ Asistente Académico | - 1 - 5,00 - 0,18
19 [Espera por proceso X 10 Asistente Académico | - - 1 - - 10,00 -
20 Envio de proceso X 2 0,07 Asistente Académico - - 1 - - 2,00 - - 0,07
21 |Autorizala carta X 5 0,68 Jefe de drea 1| - - 5,00 - - 0,68 - -
22 |Espera por proceso X 15 Jefe de drea - - 1 - - 15,00 - - -
23 [Envio de proceso X 2 0,27 Jefe de rea - - 1 - - 2,00 - - 0,27
24 |Registra en el sistema las horas recuperadas y sus notas respectivas X 60 2,19 | Asistente Académico 1] - - 60,00 - - 2,19 - -
25 |Archiva las cartas que son por recuperacién de clases tedricas X 30 1,09 [ Asistente Académi - - 1 - - 30,00 - - 1,09
26 |Envia para archivo las cartas que son por recuperacidn de clases practicas X X 30 1,09 | Asistente Académico | - - 2 - - 60,00 - - 2,19
TOTAL 8 2 9 6 2 871 1017 8 2 17 140,00 10,00 751,00 5,98 0,86 4,43
PORCENTAJE 30% 7% 33% 22% 7% 30% | 7% | 63% 16% 1% 83% 53% 8% 39%

v



PM.04.4

Emisién de titulos de conductores

. Inspeccion Transporte Demora Andlisis en volumen Anglisis en tiempo
No- Adtividades ] = v Tlhoras) Costo VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV NAV

1 Solicita Ia importacion de la lista de los alumnos con las notas finales X 2 4,38 | Asistente Académico 1 - - 2,00 - N -

2 Revisa que estén importadas todas las listas del curso correspondiente X 1 2,19 | Asistente Académico | - 1 - - 1,00 , -

3 Exporta |as listas delos alumnos X 3 6,56 | Asistente Académico 1 - - 3,00 - , N

4 Espera por proceso X 8 Asistente Académico | - - 1 - , 8,00 - , N

5 Envio de proceso X 1 2,19 | Asistente Académico | - - 1 - - 1,00 - - 2,19

6 Revisa que alumnos han cursado el curso X 3 24,38 Jefe de rea - 1 - - 3,00 - - 24,38 -

7 Espera por proceso X 2 Jefe de rea - - 1 - - 2,00 - - -

8 Envio de proceso X 0,25 2,03 Jefe de rea - - 1 - - 025 - - 2,03

9 Pasa la lista a excel de los alumnos aprobados X 2 438 | Asistente 1 - - 2,00 - - 4,38 - -
10 Espera por proceso X 1 Asistente - - 1 - - 1,00 -

11 Envio de proceso X 0,15 033 | Asistente - - 1 - - 0,15 - 033
12 Aprueba la compra de las especies de los titulos X 0,5 781 Gerente de area - 1 - - 0,50 - - 781 -
13 Espera por proceso X 2 Gerente de area - - 1 - - 2,00 - - -
14 Envio de proceso X 1 15,63 Gerente de area - - 1 - - 1,00 - 15,63
15 Envia una carta solicitando el despacho de los titulos X 1 8,13 Jefe de rea - - 1 - - 1,00 - - 8,13
16 Espera por proceso X 0,25 Jefe de rea - - 1 - - 0,25 - - -
17 Envio de proceso X 0,15 1,22 Jefe de drea - - 1 - - 0,15 - - 1,22
18 Autoriza el despacho X 0,25 3,91 Gerente de area - 1 - - 0,25 - - 3,91 -
19 Espera por proceso X 1 Gerente de area - - 1 - - 1,00 - - -
20 Envio de proceso X 1 15,63 Gerente de area - - 1 - - 1,00 - - 15,63
21 Escribe los datos de los alumnos en cada titulo X 5 10,94 | Asistente Académico 1 - - 5,00 - - 10,94 - -
22 Espera por proceso X 1 Asistente Académico | - - 1 - , 1,00 - , N
23 Envio de proceso X 05 1,09 | Asistente Académico | - - 1 - - 0,50 - - 1,09
24 Firma el titulo de conductor X 3 24,38 Jefe de rea 1 - - 3,00 - - 2438 - -
25 Envia a la ANT para su aprobacién y legalizacion X 1 8,13 Jefe de rea - - 1 - - 1,00 N - 8,13
26 Espera por proceso X 16 Jefe de drea - - 1 - - 16,00 - - -
27 Envio de proceso X 1 8,13 Jefe de rea - - 1 - - 1,00 - - 8,13
28 Ordena en la carpeta de los permisos de aprendizaje por cada alumnoy por curso X 2 438 | Asistente 6 1 - - 2,00 - - 4,38 - -
29 Saca copias delos y las pruebas de cada alumno X 2 438 | Asistente 1 - 2,00 - - 4,38 - -
30 Divide en dos grupos los delos alumnos X 3 6,56 | Asistente 1 - 3,00 - - 6,56 -

31 Pega las fotos de los alumnos en los titulos de conductores X 2 438 | Asistente 1 - 2,00 - - 4,38 -
32 Espera por proceso X 8 Asistente - - 1 - - 8,00 - - -
33 Envio de proceso X 1 2,19 | Asistente - - 1 - - 1,00 - - 2,19
34 Entrega a los alumnos el primer grupo de X 1 8,13 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - 813
35 Espera por proceso X 1 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - -
36 Envio de proceso X 1 8,13 Jefe de rea - - 1 - - 1,00 - - 8,13
37 Archiva el segundo grupo de en las carpetas respectivas X 3 6,56 | Asistente Académico | - - 1 - - 3,00 - - 6,56
38 Actualiza el archivo en excel de la BDD X 1 2,19 | Asistente Académico | - - 1 - - 1,00 - - 2,19
TOTAL 9 4 13 10 2 83,05 198,27 9 4 25 24,00 4,75 54,30 70,31 38,28 89,67
PORCENTAJE 24% 11% 34% 26% 5% 2a% | 11% | 66% 29% 6% 65% 35% 19% 45%
PM.05 Posventa
PM.05.1 Monitoreo de la satisfaccion al diente
Inspeccion Transporte Demora Andlisis en volumen Anglisis en tiempo Andlisis en cost
No. Actividades T (horas) Costo
o = v VAC | VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
PROCESO DE CLA| 1 Prepara encuesta para los alumnos que cursen clases X 15 3,28 | Asistente Académico 1 - - 1,50 - N 3,28 N N

2 Espera por proceso X 1 Asistente - - - - 1,00 - - -

3 Envio de proceso X 0,15 033 | Asistente - - - - 0,15 - - 033

4 Realiza |a encuesta a los alumnos el dltimo dia de clases X 0,25 0,50 Instructores 1 - - 0,25 - - 0,50 - -

5 Espera por proceso X 0,5 Instructores - - 1 - - 0,50 - - -

6 Envio de proceso X 1 1,99 Instructores - - 1 - - 1,00 - 1,99

7 Remitir las fisicas a la matriz de Aneta X 120 262,50 | Asistente - - 1 - - 120,00 - 262,50

8 Espera por proceso X 1 Asistente - - 1 - - 1,00 - -

9 Envio de proceso X 0,5 1,09 | Asistente - - 1 - - 0,50 - 1,09
10 Enviar un correo electrénico con los resultados obtenidos de las por sucurs. X 1 6,25 Directores 1 - - 1,00 - - 6,25 - -
11 Espera por proceso X 1 Directores - - 1 - - 1,00 - - -
12 Envio de proceso X 0,5 3,13 Directores - - 1 - - 0,50 - - 3,13
13 Gestiona e insiste a entrega oportuna de los resultados faltantes X 0,25 0,55 | Asistente Académico 1 - - 0,25 - - 0,55 - -
14 Foliar |as hojas delas encuestas por cursoy por sucursal X 1 2,19 | Asistente Académico 1 - - 1,00 - - 2,19 - -
15 Digitalizar las encuestas X 3 6,56 | Asistente Académico 1 - - 3,00 - - 6,56 - -
16 Tabular las encuesta X 5 10,94 | Asistente Académico 1 - - 5,00 - - 10,94 - -
17 Preparar informacion de cada curso por cada sucursal X 15 3,28 | Asistente Académico 1 - - 1,50 - , 3,28 , -
18 Espera por proceso X 1 Asistente Académico | - - 1 - , 1,00 - , _
19 Envio de proceso X 05 1,09 | Asistente Académico | - - 1 - - 0,50 - - 1,09
20 Revisar informacién obtenida X 1 15,63 Gerente de area - 1 - - 1,00 - - 15,63 -
21 Espera por proceso X 1 Gerente de area - - 1 - - 1,00 - - -
22 Envio de proceso X 0,5 7,81 Gerente de area - - 1 - - 0,50 - - 7,81
23 Consolidar la informacién anual X 2,5 547 | Asistente 1 - - 2,50 - - 547 - -
24 Espera por proceso X 1 Asistente - - 1 - - 1,00 - - -
25 Envio de proceso X 0,5 1,09 | Asistente - - 1 - - 0,50 - - 1,09
26 Compartir en |a Junta Directiva los resultados anuales X 0,25 3,91 Gerente de area 1 - - 0,25 - - 3,91 - -

TOTAL 10 1 8 7 0 1474 337,58 10 1 15 16,25 1,00 130,15 42,92 15,63 279,03
PORCENTAJE 38% 4% 31% 27% 0% 38% | 4% 58% 11% 1% 88% 13% 5% 83%

v



PA.

PA.O1

PAO1.1

PA.01.2

PA.01.3

PROCESOS DE APOYO

Gestion financiera

Registro contable

Operacién

. i6 Transporte Demora Anélisis en volumen Andilisis en tiempo Anlisis en cost:
No. Actividades T (horas) Costo
o [m] = D v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1 Recibe los soportes de las transacciones X 1 2,81 jtente/ Asistente Conta) 1 - 1,00 - - 2,81 - -

2 Revisa los soportes X 5 14,06 _tente / Asistente Conta| - 1 - - 5,00 - - 14,06 -

3 Registra las tr en un archivo excel X 3 8,44 _tente / Asistente Conta) 1 - - 3,00 - - 8,44 - -

4 Guarda los soporte X 2 563 jtente/Asistente Conta| - - 1 - - 2,00 - - 563

5 Realiza un informe de las novedades encontradas X 4 11,25 _jtente / Asistente Conta 1 - - 4,00 - - 11,25 - -

6 Espera por proceso X 1 Asistente / Asistente Conta| - - 1 - - 1,00 - - -

7 Envio de proceso X 0,5 1,41 Jtente/ Asistente Conta| - - 1 - - 0,50 - - 1,41

8 Aprueba el informe de las novedades X 1 8,13 Jefe de drea - 1 - 1,00 - - 8,13 -

9 Espera por proceso X 1 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - -
10 Envio de proceso X 1 8,13 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - 8,13
11 Archiva el informe X 05 1,41 Jtente/ Asistente Conta] - - 1 - - 0,50 - - 141

TOTAL 3 2 2 2 2 20 61,25 3 2 6 8,00 6,00 6,00 22,50 22,19 16,56
PORCENTAJE 27% 18% 18% 18% 18% 27% | 18% | 55% 40% 30% 30% 37% 36% 27%
Pagos
. Operacién i6 Transporte Demora - Andlisis en volumen isis en tiempo Andlisis en cost:
No. Actividades T(min) Costo
o O 2 D v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1 Revisa los convenios de forma de pago en los archivos X 30 1,41 _Jtente/ Asistente Conta| - 1 - 30,00 - - 141 -

2 Realiza |a aprobacién para de dinero X 30 1,41 _Jtente / Asistente Contal 1 - 30,00 - - 1,41 - -

3 Espera por proceso X 30 Asistente / Asistente Conta| - - 1 - - 30,00 - - -

4 Envio de proceso X 15 0,70 _jtente / Asistente Conta| - - 1 - - 15,00 - - 0,70
5 Autoriza el de dinero X 25 6,51 Gerente de area 1 - - 25,00 - - 6,51 - -

6 Espera por proceso X 30 Gerente de area - - 1 - - 30,00 - - -

7 Envio de proceso X 15 3,91 Gerente de area - - 1 - - 15,00 - - 3,91
8 Desembolsa de la cuenta del convenio de pago X 2 0,27 Jefe de rea - - 1 - - 2,00 - - 0,27
9 Espera por proceso X 10 Jefe de drea - - 1 - - 10,00 - -
10 Envio de proceso X 2 0,27 Jefe de drea - - 1 - - 2,00 - - 0,27
11 Recibe la factura y sella su recepcién X 15 0,70 _jtente / Asistente Conta) 1 - - 15,00 - - 0,70 - -
12 Saca copia de la factura X 5 0,23 jtente/ Asistente Conta) 1 - - 5,00 - - 0,23 - -
13 Archiva la copia X 15 0,70 _jtente / Asistente Conta| - - 1 - - 15,00 - - 0,70
14 Envia la factura original para su archivo X 5 0,23 |tente/Asistente Conta| - - 1 - - 5,00 - - 0,23

TOTAL 4 1 5 3 1 229 16,35 4 1 9 75,00 30,00 124,00 8,85 1,41 6,09
PORCENTAJE 29% 7% 36% 21% 7% 29% 7% 64% 33% 13% 54% 54% 9% 37%
Seguros
. Operacién i6 Transporte Demora Anlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en cost
No. Actividades T (horas) Costo
o 0 v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1 Realiza conversatorios sobre los beneficios del seguro X 2 4,38 | Ejecutivo de Servicio 1 - - 2,00 - - 4,38 - -

2 Entrega formularios para registrar las necesidades X 1 2,19 | Ejecutivo deServicio | - - 1 - - 1,00 - - 2,19
3 Espera por proceso X 05 Ejecutivo de Servicio | - - 1 - - 0,50 - - -

4 Envio de proceso X 0,15 0,33 | Ejecutivo de Servicio | - - 1 - - 0,15 - - 033
5 Revisa la solicitud del empleado X 1 2,81 |tente/Asistente Conta| - 1 - - 1,00 - - 281 -

6 Registra que tipo de seguro desea X 3 8,44 _tente / Asistente Contal 1 - - 3,00 - - 8,44 - -

7 Realiza |a solicitud a Humana X 2 5,63 |tente/ Asistente Conta] - - 1 - - 2,00 - 5,63
8 Espera por proceso X 1 Asistente / Asistente Conta| - - 1 - - 1,00 -

9 Envio de proceso X 0,15 0,42 _jtente/ Asistente Conta| - - 1 - - 0,15 - - 0,42
10 Aprueba la solicitud a ser enviada X 1 8,13 Jefe de drea - 1 - - 1,00 - - 8,13 -
11 Espera por proceso X 8 Jefe de drea - - 1 - - 8,00 - - -
12 Envio de proceso X 1 8,13 Jefe de rea - - 1 - - 1,00 - - 8,13
13 Registra |a respuesta de Humana X 1 2,81 |tente/ Asistente Conta) 1 - - 1,00 - - 2,81 - -
14 Registra la firma en el contrato del empleado X 1 2,81 |tente/Asistente Conta - - 1 - - 1,00 - - 281
15 Archiva X 1 2,81 |tente/Asistente Conta| - - 1 - - 1,00 - - 2,81

TOTAL 3 2 6 3 1 238 48,88 3 2 10 6,00 2,00 15,80 15,63 10,94 22,31
PORCENTAJE 20% 13% 40% 20% 7% 20% | 13% | 67% 25% 8% 66% 32% 22% 46%

T4



PA.02

PA.02.1

Talento Humano

Seleccién de personal

Operacién

PA.02.2

Toma de prueba

Elabora informe|

L Inspeccion Transporte Demora Andlisis en volumen Anglisis en tiempo Andlisis en cost
No. Actividades T (horas) Costo
o v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 Busca el perfil del puesto requerido X 1 2,81 |tente/Asistente Conta) 1| - - 1,00 - - 2,81 -
2 Espera por proceso X 1 Asistente / Asistente Conta| - - 1 - - 1,00 - -
3 Envio de proceso X 05 1,41 Jtente/ Asistente Conta| - - 1 - - 0,50 - - 1,41
4 Aprueba la bisqueda X 2 16,25 Jefe de rea - 1 - - 2,00 - - 16,25 -
5 Espera por proceso X 0,5 Jefe de rea - - 1 - - 0,50 - - -
6 I?nvio de proceso X 0,25 2,03 Jefe de drea - - 1 - - 0,25 - 2,03
7 |Elabora la publicacién el perfil del puesto, requisitos y beneficios X 1 2,81 |tente/Asistente Conta) 1| - 1,00 - - 2,81 -
8 Espera por proceso X 1 Asistente / Asistente Conta| - - 1 - - 1,00 - -
9 Envio de proceso X 0,5 1,41 jtente/Asistente Conta| - - 1 - - 0,50 - 1,41
10 Aprueba la publicacién X 1 813 Jefe de drea - 1 - - 1,00 - - 8,13 -
11 Espera por proceso X 1 Jefe de rea - - 1 - - 1,00 - -
12 Envio de proceso X 1 8,13 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - 8,13
13 Recolectan carpetas X 16 45,00 _ftente / Asistente Conta 1| - - 16,00 - - 45,00 -
14 |Contacta a los candidatos X 3 8,44 |tente / Asistente Contal 1| - - 3,00 - - 8,44 -
15 |Toma de pruebas de ingreso X 3 8,44 _tente / Asistente Conta) 1| - 3,00 - - 8,44 -
16 |Elabora un cronograma de entrevistas X 2 5,63 _tente/ Asistente Conta) 1| - 2,00 - - 5,63 -
17 Espera por proceso X 1 Asistente / Asistente Conta| - - 1 - - 1,00 - -
18 Envio de proceso X 0,25 0,70 _|tente / Asistente Conta| - - 1 - - 0,25 - 0,70
19 |Aprueba el cronograma X 1 8,13 Jefe de drea - 1 - - 1,00 - - 8,13 -
20 Realiza las entrevistas X 8 65,00 Jefe de drea 1] - - 8,00 - - 65,00 -
21 Escoge al personal idoneo X 2 16,25 Jefe de rea 1| - - 2,00 - - 16,25 -
22 Espera por proceso X 2 Jefe de rea - - 1 - - 2,00 - -
23 I?nv.‘o de proceso X 1 8,13 Jefe de rea - - 1 - - 1,00 - 8,13
24___|Elabora contrato X 1 2,81 _jtente/ Asistente Conta) 1| - 1,00 - - 2,81 -
25 Espera por proceso X 2 Asistente / Asistente Contal - - 1 - - 2,00 - -
26 Envio de proceso X 1 2,81 jtente/Asistente Conta| - - 1 - - 1,00 - 2,81
27 Firma contrato y entrega al nuevo colaborador una copia X 1 8,13 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - 8,13
28 Espera por proceso X 1 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - -
29 Envio de proceso X 1 8,13 Jefe de rea - - 1 - - 1,00 - 8,13
30 |Archiva contrato X 1 2,81 |tente/Asistente Conta| - - 1 - - 1,00 - - 2,81
TOTAL 9 3 9 8 1 58 23336 9 3 18 37,00 4,00 17,00 157,19 32,50 43,67
PORCENTAJE 30% 10% 30% 27% 3% 30% [ 10% | 60% 64% 7% 29% 67% 14% 19%
Induccion
L Operacion Inspeccion Transporte Demora . Anglisis en tiempo Anglisis en cost
No. Actividades T (min) Costo
o = D v VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 Enlista los nuevos colaboradores X 30 1,41 _|tente/ Asistente Contal 1] - - 30,00 - - 1,41 -
2 Realiza |a solicitud de capacitacion al jefe de area X 30 1,41 _|tente/ Asistente Contal 1] - - 30,00 - - 1,41 -
3 Espera por proceso X 30 Asistente / Asistente Conta| - - 1 - - 30,00 - -
4 Envio de proceso X 10 0,47 _tente / Asistente Conta| - - 1 - - 10,00 - 0,47
5 Aprueba la induccion X 25 31,25 Gerente General - 1 - - 25,00 - - 31,25 -
6 Espera por proceso X 20 Gerente General - - 1 - - 20,00 - -
7 Envio de proceso X 10 12,50 Gerente General - - 1 - - 10,00 - 12,50
8 Realiza |a solicitud de manuales de politicas X 20 0,94 _ftente / Asistente Contal 1] - - 20,00 - - 0,94 -
9 Espera por proceso X 10 Asistente / Asistente Conta| - - 1 - - 10,00 - -
10 Envio de proceso X 5 0,23 |tente/Asistente Conta| - - 1 - - 5,00 - 0,23
11 |Aprueba la solicitud X 25 6,51 Gerente de area - 1 - - 25,00 - - 6,51 -
12 Espera por proceso X 30 Gerente de area - - 1 - - 30,00 - -
13 Envio de proceso X 10 2,60 Gerente de area - - 1 - - 10,00 - 2,60
14 Entrega a los nuevos empleados el manual de politicas X 45 2,11 _ftente/Asistente Conta| - - 1 - - 45,00 - 2,11
15 Espera por proceso X 20 Asistente / Asistente Conta| - - 1 - - 20,00 - -
16 Envio de proceso X 10 0,47 _jtente / Asistente Conta| - - 1 - - 10,00 - 0,47
17 Realiza la i X 120 31,5 Gerente de area 1] - - 120,00 - - 31,5 -
18 Espera por proceso X 10 Gerente de area - - 1 - - 10,00 -
19 Envio de proceso X 2 0,52 Gerente de area - - 1 - - 2,00 - 0,52
20 Registra y recoge |a firma del colaborador X 30 1,41 Jtente/ Asistente Conta| - - 1 - - 30,00 - - 1,41
TOTAL 4 2 7 6 1 492 93,07 4 2 14 200,00 50,00 242,00 35,00 37,76 2031
PORCENTAJE 20% 10% 35% 30% 5% 20% | 10% | 70% 41% 10% 49% 38% 41% 22%

T4



PA.02.3

Capacitacién

o Operacién Inspeccién Transporte | Demora Andlisis en volumen Analisis en tiempo Andlisis en cost,
No. Actividades T (horas) Costo
o = D v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 Envia |a propuesta de capacitacion al nivel cor X 1 2,81 |tente/Asistente Conta| - - 1 - - 1,00 - - 2,81
2 |espera por proceso X 1 Asistente / Asistente Conta] - - 1 - - 1,00 - - -
3 Envio de proceso X 0,5 1,41 |tente/Asistente Conta| - - 1 - - 0,50 - 141
4 Aprueba la capacitacion al personal X 1 8,13 Jefe de drea - 1 - - 1,00 - - 8,13 -
5 Espera por proceso X 1 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - -
6 Envio de proceso X 05 4,06 Jefe de drea - - 1 - - 0,50 - - 4,06
7 Envia modulos, temas y lugar de capacitacion X 1 2,81 ftente/Asistente Conta] - - 1 - - 1,00 - - 2,81
8 Espera por proceso X 1 Asistente / Asistente Conta] - - 1 - - 1,00 - - -
9 Envio de proceso X 05 1,41 Jtente/ Asistente Conta| - - 1 - - 0,50 - - 141
10 |Realiza la capacitacion X 8 125,00 Gerente de drea 1] - - 8,00 - - 125,00 - -
11 |Espera por proceso X 1 Gerente de drea - - 1 - - 1,00 - - -
12 I?nw’o de proceso X 0,5 7,81 Gerente de area - - 1 - - 0,50 - 7,81
13 |Enviainformedela realizada X 2 5,63 jtente/Asistente Conta| - - 1 - - 2,00 - 5,63
14 |Archiva el informe X 1 2,81 |tente/Asistente Conta| - - 1 - - 1,00 - - 2,81
TOTAL 1 1 7 a 1 20 161,88 1 1 12 8,00 1,00 11,00 125,00 8,13 28,75
PORCENTAJE 7% 7% 50% 29% 7% 7% 7% | 86% 40% 5% 55% 77% 5% 18%
PA02.4 Némina
No. Actividades Operacion Inspeccion Transporte | Demora | Almacensje [ . Costo Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en cost
[o] = D v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 Registro del personal X 8 22,50 |tente/AsistenteConta] 1 | - 8,00 - - 22,50 -
2 Cuadra con tabla de sueldos referenciales X 2 5,63 |tente/AsistenteConta] 1 | - 2,00 - - 5,63 -
3 Espera por proceso X 1 Asistente / Asistente Conta] - - 1 - - 1,00 - - -
4 Envio de proceso X 0,15 0,42 Jtente/ Asistente Conta| - - 1 - - 0,15 - - 0,42
5 Aprueba sobresueldos por X 1 15,63 Gerente de drea - 1 - - 1,00 - - 15,63 -
6 Espera por proceso X 05 Gerente de drea - - 1 - - 0,50 - - -
7 Envio de proceso X 01 1,56 Gerente de drea - - 1 - - 0,10 - - 1,56
8 Revisa los roles de pago X 1 1,99 Secretaria - 1 - - 1,00 - - 1,99 -
9 |[Espera por proceso X 0,5 Secretaria - - 1 - - 0,50 - - -
10 [Envio de proceso X 0,1 0,20 Secretaria - - 1 - - 0,10 - 0,20
11 |Aprueba los roles de pago X 1 15,63 Gerente de area - 1 - - 1,00 - 15,63
12 [Espera por proceso X 1 Gerente de area - - 1 - - 1,00 - - -
13 |Envio de proceso X 0,1 1,56 Gerente de area - - 1 - - 0,10 - - 1,56
14 |Envia a némina X 1 1,99 Secretaria - - 1 - - 1,00 - - 1,99
15 |Espera por proceso X 15 Secretaria - - 1 - - 1,50 - - -
16 |Envio de proceso X 0,15 0,30 Secretaria - - 1 - - 0,15 - - 0,30
17 |Desembolsa a fin de mes X 5 40,63 Jefe de drea 1] - - 5,00 - - 40,63 - -
18 [Espera por proceso X 0.2 Jefe de rea - - 1 - - 0,20 - -
19 [Envio de proceso X 0,1 0,81 Jefe de drea - - 1 - - 0,10 - 0,81
20 [Registro en la BDD el salario de cada empleado X 2 5,63 jtente/AsistenteConta] 1 | - 2,00 - - 5,63 - -
21 |Archiva roles de pago firmados X 1 2,81 ftente/Asistente Conta] - - 1 - - 1,00 - - 2,81
TOTAL 4 3 7 6 1 274 117,27 4 3 14 17,00 3,00 7,40 74,38 3324 9,66
PORCENTAJE 19% 14% 33% 29% 5% 19% | 14% | 67% 62% 1% 27% 63% 28% 8%
PA.03 Comercial
PA03.1 Tele Mercadeo
o Operacién i6 Transporte | Demora Analisis en volumen Analisis en tiempo Andlisis en cost
No. Actividades T (horas) Costo
Realiza gestion o ] = D v VAC | VAN | NAv VAC VAN NAV VAC VAN NAV
jimi 1 Revisa la BDD de clientes X 1 1,99 | Asesor Comercial - 1 - - 1,00 - - 1,99 -
de quejas 2 Monitorea el servicio que recibieron y ofrece nuevos servicios X 4 7,95 Asesor Comercial 1| - - 4,00 - - 7,95 - -
3 Registra la respuesta del cliente X 2 3,98 | Asesor Comercial 1| - - 2,00 - - 3,98 - -
4 Alimenta la BDD X 1 1,99 | Asesor Comercial - - 1 - - 1,00 - - 1,99
TOTAL 2 1 0 0 1 8 15,90 2 1 1 6,00 1,00 1,00 11,93 1,99 1,99
PORCENTAJE 50% 25% 0% 0% 25% 50% | 25% | 25% 75% 13% 13% 75% 13% 13%

T4



PA.03.2

PA.03.3

Ventas Membresias

L Operacion i6 Transporte Demora Andlisis en volumen sis en tiempo Andlisis en cost
No. Actividades T (horas) Costo
o ] d D v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1 Planifica el itinerario para pr las membresias a nivel nacional X 20 312,50 Gerente de area 1| - - 20,00 - - 312,50 - -

2 Espera por proceso X 1 Gerente de area - - 1 - - 1,00 - - -

3 Envio de proceso X 0,15 2,34 Gerente de area - - 1 - - 0,15 - - 2,34

4 Capacitar sobre las caracteristicas del producto a ofrecer X 8 65,00 Jefe de drea 1| - - 8,00 - - 65,00 - -

5 Da a conocer las visitas a realizarse por |a fuerza de ventas X 1 8,13 Jefe de drea 1] - - 1,00 - - 8,13 - -

6 Espera por proceso X 05 Jefe de drea - - 1 - - 0,50 - - -

7 Envio de proceso X 01 0,81 Jefe de drea - - 1 - - 0,10 - - 081

8 Distribuyen los lugares a visitarse X 05 0,99 Asesor Comercial 1] - - 0,50 - - 0,99 - -

9 Realiza |a visita a los clientes X 1 1,99 Asesor Comercial - - 1 - - 1,00 - - 1,99
10 |comentan los y caracteristicas del bien X 1 1,99 Asesor Comercial 1| - - 1,00 - - 1,99 - -
11 Finalizan |a venta con los clientes X 0,5 0,99 Asesor Comercial 1| - - 0,50 - - 0,99 - -
12 Espera por la impresion de |a tarjeta con el contrato X 8 Asesor Comercial - - 1 - - 8,00 - - -
13 Espera por proceso X 2 Asesor Comercial - - 1 - - 2,00 - - -
14 Envio de proceso X 1 1,99 Asesor Comercial - - 1 - - 1,00 - 1,99
15 Entrega la tarjeta y los contratos X 8 15,90 Mensajero - - 1 - - 8,00 - 15,90
16 Espera por proceso X 0,15 Mensajero - - 1 - - 0,15 - -
17 Envio de proceso X 0,15 0,30 Mensajero - - 1 - - 0,15 - - 0,30
18 Ingresa al sistema los datos del cliente para X 0,25 0,50 Asesor Comercial 1| - - 0,25 - - 0,50 - -
19 Recolecta datos de los clientes que no compraron en primera instancia X 0,25 0,50 Asesor Comercial 1| - - 0,25 - - 0,50 - -
20 |Alimentan la base de datos X 1 1,99 Asesor Comercial - - 1 - - 1,00 - - 1,99
21 Espera por proceso X 05 Asesor Comercial - - 1 - - 0,50 - - -
22 Envio de proceso X 0,15 0,30 Asesor Comercial - - 1 - - 0,15 - - 0,30
23 Registra las ventas por cada ejecutivo X 1 6,25 Directores - - 1 - - 1,00 - - 6,25
24 Espera por proceso X 05 Directores - - 1 - - 0,50 - - -
25 Envio de proceso X 0,15 0,94 Directores - - 1 - - 0,15 - - 0,94
26 |Aprueba la venta realizada X 1 8,13 Jefe de rea - 1 - - 1,00 - - 8,13 -

TOTAL 8 1 8 7 2 57,85 431,52 8 1 17 31,50 1,00 2535 390,59 8,13 32,80
PORCENTAJE 31% 4% 31% 27% 8% 31% | 4% 65% 54% 2% 44% 91% 2% 8%
Gestién de Turismo
. Operacién i6 Transporte Demora i Andlisis en volumen Anglisis en tiempo Anilisis en cost
No. Actividades T(min) Costo
[e] D 3 D v VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1 Contacta a clientes de la BDD X 10 0,36 | Ejecutivo de Servicio 1| - 10,00 - - 0,36 -

2 Ofrecen paquetes turisticos o pasajes aéreos X 20 0,73 | Ejecutivo de Servicio 1| - 20,00 - - 0,73 -

3 Verifica en el sistema el requerimiento del cliente X 5 0,18 | Ejecutivo de Servicio | - 1 - 5,00 - - 0,18 -

4 Procede a facturar X 30 1,09 | Ejecutivo de Servicio 1| - - 30,00 - - 1,09 -

5 X 10 Ejecutivo de Servicio | - - 1 - - 10,00 - - -

6 Entrega factura y producto (pasaje aéreo o paquete turistico X 15 0,55 | Ejecutivo de Servicio | - - 1 - - 15,00 - - 0,55
7 Archiva X 15 0,55 | Ejecutivo de Servicio | - - 1 - - 15,00 - - 0,55

TOTAL 3 1 1 1 1 105 3,46 3 1 3 60,00 5,00 40,00 2,19 018 1,09
PORCENTAJE 43% 14% 14% 14% 14% 3% | 1a% | 43% 57% 5% 38% 63% 5% 32%

T4



PA.04

PA.04.1

PA.04.2

Mantenimiento General

Mantenimiento

- Operacién i6 Transporte | Demora i Analisis en volumen Analisis en tiempo Analisis en cost,
No. Actividades T (min) Costo
o [m] v VAC | VAN | NAv VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 Registra los datos del vehiculo a mano X 15 0,50 Mecénico 1] - - 15,00 - - 0,50 - -
2 Registra los desperfectos del vehiculo X 15 0,50 Mecénico 1] - - 15,00 - - 0,50 - -
3 Describe el imiento que se va a proporcionar X 10 033 Mecénico 1] - - 10,00 - - 033 - -
4 Ingresa el vehiculo X 15 0,50 Mecénico 1] - - 15,00 - - 0,50 - -
5 Espera por proceso X 10 Mecénico - - 1 - - 10,00 - - -
6 Envio de proceso X 2 0,07 Mecénico - - 1 - - 2,00 - - 0,07
7 Firma la autorizacién para abrir la ODT X 15 2,03 Jefe de drea - 1 - - 15,00 - - 2,03 -
8 Espera por proceso X 10 Jefe de drea - - 1 - - 10,00 -
9 Envio de proceso X 15 2,03 Jefe de drea - - 1 - - 15,00 - - 2,03
10 |ingresa en el sistema los datos recolectados anteriormente X 30 0,99 Mecanico 1| - B 30,00 B B 0,09 , N
11 |Genera una ODT X 30 0,99 Mecénico 1] - - 30,00 - - 0,99 - -
12 |Realizael dependiendo dela ODT generada X 300 9,94 Mecénico 1] - - 300,00 - - 9,94 - -
13 |Espera por proceso X 25 Mecénico - - 1 - - 25,00 - - -
14 |Envio de proceso X 15 0,50 Mecénico - - 1 - - 15,00 - - 0,50
15 |Revisa el vehiculo con la ODT. X 60 2,50 Supervisores - 1 - - 60,00 - - 2,50 -
16 |Espera por proceso X 10 Supervisores - - 1 - - 10,00 - - -
17___|Envio de proceso X 5 021 Supervisores - - 1 - - 5,00 - - 0,21
18 |Cierrala ODT X 30 0,99 Mecénico 1] - 30,00 - - 0,99 -
19 |Lava el vehiculo y recubre con forros protectores X 60 1,99 Mecénico 1] - - 60,00 - - 1,99 - -
20 |Espera por proceso X 10 Mecénico - - 1 - - 10,00 - - -
21 [Envio de proceso X 5 0,17 Mecénico - - 1 - - 5,00 - - 0,17
22 |Firmala salida del vehiculo en la ODT X 15 2,03 Jefe de drea 1] - - 15,00 - - 2,03 - -
23 [Espera por proceso X 5 Jefe de drea - - 1 - - 5,00 - - -
24 |Envio de proceso X 5 0,68 Jefe de drea - - 1 - - 5,00 - - 0,68
25 [Entrega el vehiculo con los r y/o cambios realizados X 15 0,50 Mecénico - - 1 - - 15,00 - 0,50
26 |Espera por proceso X 20 Mecénico - - 1 - - 20,00 - -
27___|[Envio de proceso X 10 033 Mecénico - - 1 - - 10,00 - - 033
28 |[Registra en el sistema el mantenimiento que le fue dadoy a fecha X 60 1,99 Recepcionista - - 1 - - 60,00 - - 1,99
TOTAL 10 2 8 7 1 817 29,75 10 2 16 520,00 75,00 222,00 18,76 4,53 6,46
PORCENTAJE 36% 7% 29% 25% 4% 36% | 7% | 57% 64% 9% 27% 63% 15% 22%
Estacién de servicios
o Operacién i6 Transporte | Demora i Analisis en volumen Analisis en tiempo Andlisis en cost
No. Actividades T (min) Costo
[s] [H] = D v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 Realiza el pedido de abastecimiento X 25 339 Jefe de drea 1| - 25,00 - - 3,39 -
2 Espera por proceso X 10 Jefe de drea - - 1 - - 10,00 - - -
3 Envio de proceso X 15 2,03 Jefe de rea - - 1 - - 15,00 - - 2,03
4 Autoriza el pedido X 45 11,72 Gerente de area - 1 - - 45,00 - - 11,72 -
5 Espera por proceso X 15 Gerente de drea - - 1 - - 15,00 - - -
6 Envio de proceso X 30 7,81 Gerente de drea - - 1 - - 30,00 - - 7,81
7 D el valor dela factura X 30 141 Jtente/AsistenteContal 1 | - - 30,00 - - 141 - -
8 |Espera por proceso X 20 Asistente / Asistente Conta] - - 1 - - 20,00 - - -
9 Envio de proceso X 10 0,47 _Jtente/ Asistente Conta| - - 1 - - 10,00 - 0,47
10 |Recibe el pedidoy verifica con la factura X 60 2,19 D - 1 - 60,00 - 2,19
11 |Firma la recepcion y sella la factura X 5 0,18 Despachador 1| - , 5,00 - B 0,18 B N
12 |Archivael X 10 036 D - - 1 - - 10,00 - - 036
13 |[Recibeal clientey verifica si es socio X 2 0,07 Despachador 1| - B 2,00 N B 0,07 N N
14 Despacha el producto solicitado por el cliente X 10 0,36 Despachador 1 - - 10,00 - - 0,36 - -
15 |Emitela factura X 2 0,07 D 1| - - 2,00 - - 0,07 - N
16 |Espera por factura X 2 Despachador - - 1 - - 2,00 - - -
17 IEan:ela mediante llavero-chip o forma de pago convencional X 5 0,18 Despachador 1] - - 5,00 - - 0,18 - -
18 |Seentrega factura X 1 0,04 D - - 1 - - 1,00 - 0,04
19 |Archivael X 10 036 D - - 1 - - 10,00 - - 0,36
TOTAL 7 2 4 4 2 307 30,65 7 2 10 79,00 | 105,00 123,00 5,67 1391 11,08
PORCENTAJE 37% 1% 21% 21% 11% 37% | 11% | 53% 26% 34% 40% 18% 45% 36%

T4



PA.04.3

PA.05

PA.05.1

PA.05.2

Asistencia vehicular

. Operacién i6 Transporte Demora - Andlisis en volumen Andilisis en tiempo Andilisis en cost:
No. Actividades T (min) Costo
o [m] > D v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1 Registra los datos del socio que requiere asistencia X 8 0,27 Recepcionista 1 - - 8,00 - - 0,27 - -

2 Verifica la ubicacién del socio X 5 0,17 Recepcionista - 1 - - 5,00 - - 0,17 -

3 Ingresa la causa por |a cual requiere X 2 0,07 Recepcionista 1 - - 2,00 - - 0,07 - -

4 Localiza al asistente vehicular X 5 0,17 Recepcionista 1 - - 5,00 - - 0,17 - -

5 Emite la ODT con los datos antes r X 5 0,17 Recepcionista 1 - - 5,00 - - 0,17 - -

6 Espera por proceso X 5 Recepcionista - - 1 - - 5,00 - - -

7 Envio de proceso X 10 033 Recepcionista - - 1 - - 10,00 - - 033
8 Asiste al socio X 60 1,99 Mecanico 1 - - 60,00 - - 1,99 - -

9 Registra los datos del socio que requiere X 5 0,17 Mecanico 1 - - 5,00 - - 0,17 - -
10 Cierra la ODT con la fima del socio X 2 0,07 Mecanico 1 - - 2,00 - - 0,07 - -
11 Realiza el informe de la X 10 033 Mecanico 1 - - 10,00 - - 033 - -
12 Entrega los documentos firmados y el informe de la asistencia X 5 017 Mecanico - - 1 - - 5,00 - - 0,17
13 Espera por proceso X 10 Mecanico - - 1 - - 10,00 - - -
14 Envio de proceso X 15 0,50 Mecanico - - 1 - - 15,00 - - 0,50
15 Archiva los y cierra la ODT generada X 10 033 ioni - - 1 - - 10,00 - - 0,33

TOTAL 8 1 3 2 1 157 4,70 8 1 6 97,00 5,00 55,00 3,21 0,17 1,33
PORCENTAJE 53% 7% 20% 13% 7% 53% | 7% 40% 62% 3% 35% 68% a% 28%
Soporte Operativo
Soporte Técnico
L Operacion Inspeccion Transporte Demora Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en cost
No. Actividades T (horas) Costo
o = v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1 Envia solicitud de soporte X X 1 15,63 Gerente de area 1 - 1 1,00 - 1,00 15,63 - 15,63

2 Espera por proceso X 05 Gerente de area - - 1 - - 0,50 - - -

3 Envio de proceso X 01 1,56 Gerente de area - - 1 - - 0,10 - - 1,56

4 Revisa la solicitud X 1 7,50 Tecnicos - 1 - - 1,00 - - 7,50 -

5 Espera por proceso X 0,25 Tecnicos - - 1 - - 025 - - -

6 Envio de proceso X 0,25 1,88 Tecnicos - - 1 - - 025 - - 1,88

7 Aprueba el soporte a realizarse X 1 8,13 Jefe de rea - 1 - - 1,00 - - 8,13 -

8 Espera por proceso X 1 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - -

9 Envio de proceso X 0,5 4,06 Jefe de drea - - 1 - - 0,50 - - 4,06
10 Realiza soporte en sitio o controlado X 2 15,00 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,00 - -
11 Archiva solicitud X 1 7,50 Tecnicos - - 1 - - 1,00 - - 7,50

TOTAL 2 2 4 3 1 8,6 61,25 2 2 8 3,00 2,00 4,60 30,63 15,63 30,63
PORCENTAJE 17% 17% 33% 25% 8% 17% [ 17% | 67% 31% 21% 48% 40% 20% 40%
Desarrollo de sistemas
L Operacion i6 Transporte Demora Andlisis en volumen Andlisis en cost
No. Actividades T (horas) Costo
o [m] = D v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV

1 Registra las delos usuarios X 2 15,00 Tecnicos 1 - 15,00 -

2 Determina solucion a la pr: X 5 37,50 Tecnicos - 1 - - 37,50 -

3 Expone los caminos viables X 2 15,00 Tecnicos 1 - - 15,00 - -

4 Espera por proceso X 1 Tecnicos - - 1 - - -

5 Envio de proceso X 0,25 1,88 Tecnicos - - 1 - - 1,88

6 Aprueba la propuesta X 1 8,13 Jefe de drea - 1 - - 8,13 -

7 Espera por proceso X 1 Jefe de drea - - 1 - - -

8 Envio de proceso X 0,5 4,06 Jefe de rea - - 1 - - 4,06

9 Expone la propuesta y el pi X 5 78,13 Gerente de area 1 - - 78,13 - -
10 Espera por proceso X 1 Gerente de area - - 1 - - -
11 Envio de proceso X 0,25 3,91 Gerente de area - - 1 - - 3,91
12 Aprueba la propi el p X 4 300,00 Gerente General - 1 - - 300,00 -
13 |Espera por proceso X 1 Gerente General - - 1 - - -
14 Envio de proceso X 1 75,00 Gerente General - - 1 - - 75,00
15 Registra pr X 1 2,81 jtente/ Asistente Contal 1 - - 2,81 - -
16 D p X 5 14,06 _jtente / Asistente Conta| - - 1 - - 5,00 - 14,06
17 Espera por proceso X 1 Asistente / Asistente Conta| - - 1 - - 1,00 - -
18 Envio de proceso X 1 2,81 jtente/Asistente Conta| - - 1 - - 1,00 - - 2,81
19 Archiva X 1 7,50 Tecnicos - - 1 - - 1,00 - - 7,50

TOTAL 4 3 6 5 1 34 565,78 4 3 12 10,00 10,00 14,00 110,94 345,63 109,22
PORCENTAJE 21% 16% 32% 26% 5% 21% | 16% | 63% 29% 29% 1% 20% 61% 19%

T4



256

ANEXO 4
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ANETA

Quito, 1 de octubre de 2013

Sefiores

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR PUCE

Presente.-

El Automovil Club del Ecuador Aneta, al ser una organizacidon que persigue el cambio y
el mejoramiento continuo, estd dispuesto a alinearse a los planes de mejora
propuestos por la Sefiorita Sheila Natasha Banda Barragan, después del levantamiento
realizado y los procesos mejorados planteados.

Tenemos conocimiento de lo que implica el desarrollo de los planes de mejora, tales
como: Sistematizacion de ciertos procesos a través de la herramienta BPM de IBM 8.5,
adquisicion de equipos electrénicos para mejorar tiempos de respuesta para evitar
pérdidas de tiempo, remodelacion de la ubicacién de ciertas oficinas e inclusive del
taller automotriz (CSA); y concordamos en la idea de aplicarlos en la Institucion.
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ANEXO 5

MAPA DE PROCESOS

PE.O1 Gestion Estratégica

PE.02 Gestion de Calidad

PE.OL.1 Planificacién
Estratégica y Operativa

PE.02.1 Control de
documentos y registros

PE.01.2 Acciones
correctivas y preventivas

PE.02.2 Auditoria interna

PE.01.3 Gestion de la
direccion

PE.02.3 Comunicacién
organizacional

PE.02.4 Control de la
gestion

PM.01 Seguridad Vial

PM.02 Planificacién y disefio

PM.03 Matriculacién

PM.04 Operacién

PM.05 Posventa

PM.06 Otros servicios

PM.07 Gestién Comercial

PM.01.1 Educacién vial

PM.02.1 Planificacién de
clases

PM.03.1 Inscripcién

PM.04.1 Clases précticas
y tedricas

PM.05.1 Monitoreo de la
satisfaccion al cliente

PM.06.1 Abastecimiento
de servicios

PM.07.1 Telemercadeo

PM.01.2 Asesoria técnica

PM.02.2 Disefio de
horarios y clases

PM.03.2 Examenes
previos

PM.04.3 Toma de
examenes

PM.05.2 Gestion de
reclamos

PM.06.2 Gestion de
estacion de servicios

PM.07.2 Gestion de
ventas

PM.03.3 Pago de
matricula

PM.04.4 Supletorios

PM.03.4 Compra de
permisos de aprendizaje

PM.04.5 Recuperacion de
clases

PM.04.6 Emision de
titulos de conductores

PM.06.3 Gestion de
turismo

PM.06.4 Certificacién de
Documentos
Internacionales

PA.01 Gestién financiera

PA.02 Talento Humano

PA.03 Mantenimiento

|General

PA.04 Soporte Operativo

PA.01.1 Registro contable

PA.02.1 Seleccién de
personal

PA.03.1 Mantenimiento
preventivo

PA.04.1 Soporte Técnico

PA.01.2 Gestién de Pagos

PA.02.2 Induccién

PA.03.2 Mantenimiento
correctivo

PA.04.2 Desarrollo de
sistemas

PA.01.3 Presupuesto

PA.02.3 Capacitacion

PA.03.3 Asistencia
vehicular

PA.01.4 Gestién de
Seguros

PA.02.4 Némina

PA.01.5 Obligaciones
tributarias

PA.02.5 Evaluacion de
personal

PA.02.6 Desvinculacion
del personal

20" 00>»TW0L— HA>0

m-dzm—r QO

T4



258

ANEXO 6

PROCESOS DE APOYO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: :
PA01.1 Registro contable
Edicidn No. 01 | Pag.1de 2
1. PROPOSITO

Mantener un control del presupuesto y de las facturas que maneja ANETA a nivel
nacional de forma anual mediante el registro de todas las transacciones financieras.

2. ALCANCE

Tiene un alcance a los procesos del Sistema de gestion y a toda la organizacion;
ademas del contador extemo.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de area financiera.

4. DEFINICIONES

Reqgistro.- se refiere al asiento de informacion obtenida de forma concreta.
5. POLITICAS

s Los registros contables deben realizarse de forma ordenada y consecutiva
dependiendo la fecha de la factura.

+ El informe para el proceso de Presupuestos debe ser completo con conclusiones y
recomendaciones.

s Los registros contables pueden ser compartidos con el contador externo bajo
autorizacion del gerente del area financiera.

6. INDICADORES

Nombre Cumplimiento de registros contables
Descripcion | Mide 2] cumplimiento de la gestion de los registros contables
. . . Responsable de | Responzable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Lirnite supenior:
) 100%
Registros _ Limite inferior . .
realizados [ total Semestral a0 % Jefe de area Gerente de area
de registros Sentido:
Positive

[ Nombre [Tiempo de gestion de registro contable

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: ;
PA01.1 Registro contable
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2
Descripcidon | Mide el tiempo de transaccionalidad de los registros contables
. . . Responsable de | Responsable de
Farmula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
| 2dias
Tiempao promedio Semestral letf él'{;enur Jefe de arsa Gerente de area
Sentido:
MNegativo
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PADDOT.1.1 Facturas
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicidn
FPAR.01.1.1 | Registro contables Digital 1 afio Hepositono
PAR.01.1.2 | Informe de registros contables | Impreso | 3 meses Archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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H

\ ANETA MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ANETA

CODIGO | Proceso:

PA.01.1 Registro contable

Edicién No. 01

Pag. 1de1l

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Gestion de pagos

Gestion de ventas

Pago de matricula

Mantenimiento
correctivo

Gestion de estacion
de servicios

Facturas

INICIO

A\ 4

Recibe las facturas

Asistente contable

v

Verifica que estén llenas
correctamente

Asistente contable

¢Estan correctas?

Digitaliza las facturas

No INICIO

Asistente contable

v

Registra todos los rubros en el
sistema de contabilidad

Registro

Asistente contable

v

Emite informes mensuales

Obligaciones
tributarias

Informe

Asistente contable

v

Envia para archivo las facturas

A\ 4

¥/\

Facturas

Asistente contable

FIN

\ 4

\ 4

Presupuestos

Contador externo

Control de
documentos y
registros
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: e
PA01.2 Gestion de Pagos
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Reqgistrar de forma ordenada coordinando con los proveedores los documentos por
pagar que mansja mensualmente la organizacion.

2. ALCANCE

Tiene alcance a los proveedores de Aneta en servicios basicos, Petroamazonas,
Proveedores de capacitacion y proveedores de piezas de autos.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Gerente de area
4, DEFINICIONES

Cash managment - Proceso por el cual las empresas realizan sus pagos con debito de
la cuenta que manejan es necesario poseer clave para realizar este proceso.

Claves del cash.- son codigos Unicos con los cuales se realiza el pago mediante debido
de la cuenta que maneja Aneta.

5. POLITICAS
» FEl gerente general es el responsable de autorizar los pagos que gestiona el

asistente contable.
+ Los pagos se realizan a mes vencido hasta el dia 15 de proximo mes.

6. INDICADORES

Nombre Cumplimiento de gestion de pagos
L Mide el cumplimiento de la gestion realizada por el proceso de
Descripcion
pagos
Formula Frecuencia HNiveles RESEEE?;E': de Resm?;?;e de
Limite superior
100%:
Fagos procesados Limite inferior: . .
| Pagos solicitadcs Semestral a0 % Jefe de area Gerente de area
Senfido:
Positivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
COoDIGO: . s
PA01.2 Gestion de Pagos
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2
Nombre Tiempo de gestion de pagos.
Descripcion |Mide la gestion de los pagos que se realizan
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia MNiveles Medicion Anilisis
Limite supsnior:
12 dias
Tiempao promedio Semestral leéec: ;lfmn Jefe de arsa Gerente de area
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PA.D.O1.21 Facturas
FADO121 Convenios
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicidn
PAR.01.2.1 | Facturas a pagar Impreso | 1 afio Archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Facha: Fecha:
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)
\\ ANETA MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANETA

CODIGO | Proceso:
Gestion de Pagos

PA.01.2
Edicién No. 01 Pag. 1de1l
9. DIAGRAMA DE FLUJO
INICIO
Abastecimientode | |
servicio
Recibe las facturas y documentos
Facturas N por pagar
>»
P Asistente contable
Capacitacién — ¢
Verifica que esten llenos

correctamente

Servicios basicos
Asistente contable
Compra de p(lerrr.usos — ¢Estan correctos? No INICIO
de aprendizaje
v
No
Prepara los pagos
Convenios
Asistente contable
¢éEsta bien?
Si,
Y Firma de facturas

f

Autoriza el pago

Gerente de 4rea Claves

i w Proveedores

Realiza el pago segun convenio

con el proveedor Factura

) 4

Asistente contable X
Registro contable

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO:
PA013 Presupuesto
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Mantener control v orden de las actividades que requieren fondos financieras con el
objetivo de mejorar la eficiencia de todo el sistema de gestion mediante el presupuesto
anual.

2. ALCANCE

Tiene alcance al plan operativo vy al plan estratégico asi como a toda la organizacion.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente de area

4,

DEFINICIONES

Presupuesto base 0.- es aquel analisis que se realiza desde el principio desde cero.

Presupuesto historico - es aguel presupuesto que se realiza en base al presupuesto de
afios pasados tomando en cuenta la historia cronologica.

5.

POLITICAS

El presupuesto se realizara una vez al afio y debera ser revisado para su
modificacion semestralmente.

Las modificaciones al presupuesto deberan llegar como requenmientos de la alta
gerencia en caso de que los plazos de revision hayan finalizado.

El presupuesto debera ser aprobado hasta el 15 de diciembre y su ejecucidn sera
desde Enero hasta Diciembre.

La revisidn al presupuesto se realizara hasta el 15 de junio del afio siguiente.

La gestion del presupuesto sera realizado en base al presupuesto historico de
Aneta; cualquier alteracion en volumen cuantioso debera ser justificado y debera
ingresar a la Directiva.

INDICADORES

Nombre Cumplimiento de la gestion del presupuesto

Descripcidon  |Mide el cumplimiento de la gestion realizada por presupuesto

. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Miveles Medicion Analisis
Cumplimiento de Semestral Limite supenior: Jefe de area Gerente de area

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO:
PA013 Presupuesto
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2
presupuesto 100%
Limite inferior:
90 %
Sentido:
Positivo
Nombre Tiempo promedio de gestion de presupuesto
Descripcion |Mide el iempo promedio de la gestion de presupuesto
. . . Responsable de | Responsable de
Farmula Frecuencia Niveles Medicion Anlisis
Limite supenor:
_ 3 meses
Tiempo promedio Semestral L'";tﬁgsf:m Jefe de arsa Gerente de area
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PAD.OT.31 Estados financieros
PADM 22 | Solicitud de presupuesto
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicion
PAR.01.3.1 | Informe de presupuesto Impreso | 1 afio Archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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ANETA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANETA
CODIGO Proceso:
PA.01.3 Presupuesto
Edicién No. 01 Pag. 2 de 2
Planificacién
Estratégica
Aprueba el nuevo presupuesto = Recurso
L
Gerente General Gestién de la
¢ Direccién
Ejecuta presupuesto _ Presupuesto
Ll
Gerente de drea
Controla el cumplimiento del
presupuesto durante el afio de = Informe Gestion de la
Indicadores y forma semestral > Direccion
estrategias

Gerente de drea

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: .\
PA01.4 Gestion de Seguros
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Realizar una mitigacion de los siniestros que presentan los vehiculos de ensefianza
mediante una correcta alianza con una aseguradora que permita realizar tramites en
linea.

2. ALCANCE

El ambito de aplicacion es el patio automotor que mantiene Aneta.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de area

4. DEFINICIONES

Seguros.- pretende la transferencia de ciertos riesgos inherentes del negocio a través
del pago de una prima.

Deducible - Valor proporcional del seguro adquindo que es asumido por la empresa
contratante, mas no por la aseguradora.

5. POLITICAS

» La alianza estratégica que posee Aneta con el broker de seguro debera ser
analizada anualmente en el plan estrategico.

+ Los téminos y condiciones seran analizados previamente para evitar reprocesos en
la aseguradora y perder tiempo en el tramite.

# los tramites de reposicion son realizados en linea desde la pagina web de la
asequradora.

6. INDICADORES

Nombre zestion de sequros
Descripcion | Mide la gestion realizada por el proceso de sequros
. N ) Responsable de | Responsable de
Farmula Frecuencia Hiveles Medicién Analisis
Transacciones Limite superior:
realizadas | . 100% A .
Transacciones Trimestral Limite inferior: Teenico Jefe de area
solicitadas a0 %
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

PA01.4 Gestion de Seguros

Edicion No.

01

| Pag.2de?2

Sentido:
Positivo

Nombre Tiempo de transaccionalidad de la gestion de sequros

Descripcion | Mide el tiempo que se demora la gestion de seguros

. - . Responsable de | Responsable de
Farmula Frecuencia Hiveles Medicién Analisis
Limite superior:
_ 3dias
Tiempo promedio Trimestral L|n1t1e l;[:fﬁen-:un Técnico Jefe de area
Sentido:
Negativo
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre

PAD.O1.51 Términos de referencia

PADOTE2 Solicitud de adguisicion de piezas

PADO1E3 Reembolso de asequradora

8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PAR.01.5.1 | Solicitud de reembolso de Digital 1 afio Repositono

Sequro

PAR.015.2 | Registro de framites de

=]

sequro | Digital | 1 ano Repositono

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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A
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ANETA

ANETA

cODIGO
PA.01.4

Proceso:

Gestion de Seguros

Edicion No. 01

Pag.1del

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Seguradora

\ 4

INICIO

Planifica renovacién de seguro en
base al afio anterior

Técnico

v

Términos de

referencia

Mantenimiento
correctivo

Solicitud del vehiculo

\_/—\

\ 4

Revisa los terminos y referencias

Técnico

éIngresa por seguro?

Aseguradora

A\ 4

Cheque

v

Llena la solicitud de aseguradora
en linea con los gastos que se
presumen

FIN

Solicitud

Técnico

v

A\ 4

Revisa el desembolso de efectivo

A\ 4

\_/—\

Aseguradora

Efectivo

Técnico

¢Es correcto?

Archiva documentos y registra
transaccion

Técnico

FIN

\ 4

\_/—\

Registro

A4

Mantenimiento
correctivo
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: s . .
PA01.5 Obligaciones tributarias
Edicion No. 01 | Pag.1de 2
1. PROPOSITO

Mantener orden y control de las obligaciones tributanas que por ley corresponde
realizar a la organizacion mediante el registro, declaracion y pago mensual de dichas

obligaciones.
2. ALCANCE

Tiene un alcance a todo el personal de la organizacion y a todos los procesos del
sistema de gestion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe de area

4. DEFINICIONES

Declaracion.- informacion publica de las obligaciones que mantiene la organizacion
hacia con el estado.

Trbutacion.- es decir pagar impuestos que mantiene la organizacion hacia el estado.

5. POLITICAS

» Las declaraciones son responsabilidad del asistente contable y deben realizarse de
forma mensual como lo indica la ley.

+ En caso de falla o equivocacion de la declaracion, el asistente podra realizar una
nueva declaracion susttutiva.

» El pago debera realizarse con los cheques de la cuenta comente que maneja Aneta.

6. INDICADORES

Nombre Gestion de las obligaciones tributarias
Descripcion | Mide la gestion efectiva de las obligaciones tnbutanas
. - . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicién Analisis
Tranzsacciones L'"ﬂ?ﬂs&f nor.
comrectas / ) P . .
t‘ansr-_:n:cimes Trimestral le;:: rlllj;ennn Jefe de area Gerente de area
realizadas Sentida:
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:

PA01.5 Obligaciones tributarias

Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2

I | | Posiivo | | |

Nombre Tiempo de gestion de las obligaciones tributarias

Descripcion | Mide el tiempo de gestion de las obligaciones tributanas

. . ] Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Miveles Medicion Anlisis

Limite superior;
& dias

Tiempo promedio Trimnestral Lm‘itf Ll::fﬁerinn Jefe de area | Gerente de area
Senfido:
MNegativo
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre

PAD.01.6.1. [ Registros contables

8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PAR.016.1. | Conciliacion tributana Impresoy | 1 ano Repositono
digital
PAR.D1.62. | Declaracion Impresoy | 1 afo Repositono
digital
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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PA.01.5 Obligaciones tributarias
Edicion No. 01 Pag. 1de 2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Registros contables

Registros

) 4

INICIO

w

Revisa los registros contables que

se hicieron

Asistente contable

éNecesitan
tributacion?

FIN

Realiza la conciliacion de los

registros de tributacion

Conciliacion

Asistente contable

v

Realiza la declaracion en la
pagina web

Asistente contable

Declaracién correcta?

v

Realiza el pago de la declaracion

correspondiente

Asistente contables

v

Archiva los documentos
respaldos

IESS
Declaracién
SRI
No_’@
Pago
> g P> Banco
Documentos Ceniielies
> > documentos y
\_/\ registros

Asistente contables

FIN
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Pag.2 de 2
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SRI
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sustitutiva

Asistente contables

IESS
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CODIGO: e
PA02.1 Seleccion de personal
Edicion No. 01 | Pag.1de3
1. PROPOSITO

Realizar la mejor seleccion de nuevos colaboradores dependiendo del perfil del puesto
y aptitudes del empleado a través de pruebas técnicas y practicas bajo las
circunstancias del puesto.

2. ALCANCE

Su alcance es a todos los procescs v ademas a los interesados de los Medios de
comunicacion de mayor circulacion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Gerente de area
4, DEFINICIONES

Perfil - se define como el conjunto de caracteristicas que se pretende buscar en una
vacante, se refiere a estudios, formacién, expenencia, enire ofros.

Medios de comunicacion.- es una hemamienta por medio del cual se transmite un
mensaje de forma masiva.

WVacantes - espacio o lugar que se encuentra vacio o sin ocupar; listo para que alguien
mas ocupe este lugar.

Contrato.- es un compromiso de actividades descrito de forma escrita manifestando un
acuerdo entre dos o mas personas.

5. POLITICAS

# La solicitud de vacante debe ser justificada con la salida de personal o con la
necesidad de personal nuevo bajo cargas de trabajo. Y debera ser autorizada por el
Gerente del Area respectivo.

# Los perfiles de los puestos seran otorgados por el Consultor externo que sera
contratado como plan de mejora.

+ Las hojas de vida seran analizadas en perfil del puesto v roles a cumplir; el técnico
en recursos humanos sera el responsable de la decision.

# La seleccion sera responsabilidad del Gerente de Recursos Humanos.

# 5Si los postulantes son llamados a una cita en fecha y hora indicado, de no
presentarse perderan la oportunidad de la cita.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:

PA02.1 Seleccion de personal

Edicion No. 01 | Pag. 2 de 3

+ El contrato sera elaborado por el Técnico en derecho legal que posee Recursos
Humanos.

+ Las sucursales que necesiten personal tienen la potestad de tomar la decision v
enviar los documentos del aspirante elegido.

6. INDICADORES

Nombre Satisfaccidn del cliente interno
Mide la satisfaccion del cliente intemo con respecto a la

gestion de seleccidn de personal

. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Miveles Medicion Analisis

Descripcion

Limite supsriar:
Satisfaccion alta
Limite inferior:
Sin satisfaccion
Sentido:
Positivo

Encuesta Anual Técnico Jefe de area

Nombre Tiempo de gestion de seleccidon de personal
Mide el tiempo promedio de gestidn en la seleccion de
personal

Descripcion

. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Miveles Medicion Analisis

Limite supsriar:
12 dias
Limite inferior:
& dia
Sentido:
Megativo

Tiempao promedio Trimestral Técnico Jefe de area

Nombre Gestion de seleccion de personal

Descripcion | Mide la gestion que realiza la seleccion del personal
Responsable de | Responsable de

Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
Pedidos 100%
tramitados / ) Limite inferior: - .
Pedidos Trimestral a0 % Técnico Jefe de area
solicitados Sentido:
Positivo
7. DOCUMENTOS
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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PA.02.1

Edicion No. 01 | Pag. 3de 3
Cadigo Nombre
PAD.02.1.1. | Solicitud de bisqueda de perfil.
PAD.02.1.2. | Hojas de vida de aspirantes
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicidn
PAR.02.1.1. | Publicacion en medios de Impreso y | 3 meses Archivo
comunicacion digital
PAR.02.1.2. | Contrato Impreso y | 1 afio Fepositono
digital
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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ANETA
CODIGO Proceso:
PA.02.1 Seleccion de personal
Edicion No. 01 Pag.1de3
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Solicitud de personal Revisa la solicitud del puesto
nuevo > disponible
Técnicos
Comprueba perfil para el puesto
disponible
Perfiles por puesto
Técnicos
¢Es factible? No
© !
Publica la vacante en medios de Publicacién de
comunicacién 5 NETETIES > Medios de
Ll Ll

Aspirante

Hojas dde vida

Técnicos

v

Y

\-/\

Analiza las hojas de vida de los
postulantes

Técnicos

éExisten buenos
perfles?

Si,
v

Cita a los aspirantes

¥/_\

vo—>{ ¢ )

Llamada telefénica

Secretaria

comunicacién

\ 4

@

) 4

Aspirantes elegidos
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CODIGO | Proceso:
Seleccion de personal

PA.02.1
Edicién No. 01 Pag.2de3

Realiza la entrevista a los
aspirantes

Gerente de area

v

Selecciona al mejor postulante

Gerente de area

¢Existe personal
idoneo?

Elabora el contrato

Técnicos

v

Sube e ingresa al Ministerio de
Relaciones Laborales | Ministerio de
Relaciones Laborales

Técnicos

v

Se comunica con el aspirante 2
P Llamada telefénica - ] "
» Aspirante elegido

\/\

A

Técnicos

v

Firman el contrato para empezar
a laborar

Técnicos
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PA.02.1 Seleccion de personal
Edicién No. 01 Pag.2de3
Entrega material parte de las Manuales de politicas
politicas de Aneta > ANETA P Nuevo empleado
Técnicos
Solicitud
. > Induccién
Elabora la carpeta y archiva con
todos los documentos \/\
Técnicos
Archivo
Contrato y
FIN documentos
Ndémina
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CODIGO: y
PA02.2 Induccion
Edicion No. 01 | Pag.1de 3
1. PROPOSITO

Dar a conocer a ANETA a los nuevos colaboradores realizando una presentacién de la
organizacion con las politicas, lineamientos, misidn, valores y metas esperadas por

perfil.
2. ALCANCE

Tiene alcance a todos los nuevos colaboradores y a todos los procesos del sistema de
gestion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe de area
4, DEFINICIONES

Reglamento intemo - es el documento fisico que maneja Aneta para la regularizacion
del comportamientc de los colaboradores alineados al plan estratégico de la
organizacion.

Politicas - conjunto de normas que regulan el funcionamiento eficiente y eficaz de la
organizacion bajo las leyes del pais que nge.

Manuales - es un instrumento que denota los procedimientos y politicas a seguir para
un proceso definido.

5. POLITICAS

# FEl técnico de recursos humanos conjuntamente con el técnico del area a la cual
ingresa el colaborador son responsables de la induccion que deberan realizar.

» Lainduccidn debera realizarse bajo la figura de roles que deberi desempefiar en el
cargo al cual esta ingresando.

* La induccion se realizara inmediatamente al momento que el colaborador firme el
contrato con el empleador.

» El técnico es el responsable de registrar las observaciones que serviran para el
proceso de evaluacion del personal.

# FEl técnico debera avaluar al nuevo colaborador bajo el test preparado por el
Consultor externo.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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COoDIGO: y
PA02.2 Induccion
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 3
6. INDICADORES
Nombre Gestidn de la induccidn

Descripcion

Mide la gestion realizada por el proceso de induccion

. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia MNiveles Medicion Anilisis
Limits supsnior:
Empleados con 100%
induccion { - Limite inferior: . .
Empleados Semestral a0 % Jefe de area Gerente de area
MUSVOS Sentido:
Positivo
Nombre Tiempo de gestion de la induccidn

Descripcion

Mide el tiempo promedio de la gestidn del proceso de
induccion

Formula

Responsable de

. ) Responsable de
Frecuencia HNiveles Medicion Analisis

Tiempo promedio

Limite superior
2 dias
Limite inferior:
1 dia
Sentido:
MNegativo

Semestral Jefe de arsa Gerente de area

Nombre

Satisfaccion del nuevo colaborador

Descripcion

Mide la satisfaccion del nuevo colaborador con la induccion
realizada

. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Miveles Medicion Analisis
Limite superior:
Satisfaccion alta
Encuesta Cada vez ,:I:'mte.mfe”'?.n Jefede area | Gerente de area
Sin satisfaccion
Sentido:
Positive
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PADDO221. | Manual de reglamentos y politicas intemas
PAD.0222 | Solicitud de induccion

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: :
PA02.2 Induccion
Edicion No. 01 | Pag. 3 de 3

8. REGISTROS

Cadigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicion
PAR.02.2.1. | Registro de observaciones Digital 1 afo Repositono

para la evaluacion del personal
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO | Proceso:

PA.02.2

Induccion

Edicion No. 01

Pag. 1 de 2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Seleccién del Solicitud

\ 4

—

personal

Recibe la solicitud de induccion
por puesto nuevo

Técnicos

v

Revisa las funciones asignadas
para el puesto requerido

Técnicos

éLocalizadas?

Entrega el manual de reglamento
interno y politicas de Aneta

Técnicos

x

Test prefabricados

Capacita en las funciones a
desempefiar

Técnicos

v

Evalua el aprendizaje

Y

Consultor externo

\/\

Técnicos

éaprendizaje

completo?

Si,

) 4

Manual

Evaluacién

Nuevo empleado

Nuevo colaborador




284

v o,

=\
&

ANETA MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ANETA
CODIGO | Proceso:
PA.02.2 Induccién
Edicién No. 01 Pag. 2 de 2
Remite las observaciones .| Observaciones Evaliacionaal
d personal

Técnicos

v

FIN
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CODIGO: e
PA02.3 Capacitacidn
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Incentivar el crecimiento profesional de los colaboradores de la organizacion a través
de la preparacion continua en temas viales.

2. ALCANCE

Tiene alcance a todos los colaboradores de la organizacion
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente de area

4. DEFINICIONES

Capacitacidn - es el conjunto de actividades dentro de una empresa que ayudan al
mejoramiento y desarmollo profesional de los colaboradores.

Médulos - indica parte de un frabajo integral que tiene el contenido de un curso o
capacitacion.

5. POLITICAS

« Las capactaciones se realizaran periodicamente dingidas a todo el personal
dependiendo de las necesidades de cada perfil.

# Las salas de capacitacion son reservadas previo convenio con la empresa.

# Los modulos y horarios de las capacitaciones deben ser enviados a traves de
comunicacion organizacional a los interesados y a la linea de supervision de cada
empleado.

+ La encuesta es un formato preestablecido en el cual se detalla la satisfaccidon con
respecto al capacitador v al curso de capacitacion recibido.

6. INDICADORES

Nombre (Gestion de capacitacion
Descripcion |[Mide la gestion realizada por el proceso de capacitacion
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Capacitaciones Limite superior:
realizadas | . 100% L. .
Capacitaciones Trimestral Limite inferior: Teenico Jefe de area
planificadas a0 %
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:

PA02.3 Capacitacidn

Edicion No. 01

|  Pag.2de?2

Sentido:
Positivo

Nombre Satisfaccion del empleado capacitado

Mide la satisfaccion del empleado con respecto a la

Descripcion capacitacion recibida
. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Niveles Medicion Analisis
Limite supenior:
Sqti;faqcibn_alta
Encuesta capggdbad on r}g:;ﬁﬂ'gi;?j; Técnico Jefe de area
Sentido:
positivg
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PAD.0231. | Propuesta del capacitador
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PAR.02.3.1. | Solicitud al provesdor Impresa | 1 afio Archivo
PARO232 | Reserva de sala de Impreso | 3 meses Archivo
capacitacion
PAR.02.3.3. | Encuesta de satisfaccion Impreso | 3 mesas Archivo
PAR.02.3.4. | Registro de capacitaciones Digital 1 afio Fepositono
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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ANETA
CODIGO | Proceso:
PA.02.3 Capacitacion
Edicién No. 01 \ Pag. 1de?2
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Planifica las capacitaciones
dependiendo del dreay del
presupuesto
Técnicos
|
v
No Busca capacitadores en base de o
Eliie datos > Sl P> Proveedor
capacitadores \_/—\
Técnicos

¢éCapacitador
localizado?

3
.

Proveedor

Y

Propuesta

.

Elabora cronogramas de
capacitacion

Cronogramas

A\ 4

Técnicos

v

Revisa propuestas

Técnicos

¢Propuesta correcta?

Si,
v

Aprueba la propuesta al
capacitador

Gerente de area

\-/.
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PA.02.3

Proceso:

Capacitacion

Edicidon No. 01

Pag.2 de 2

Capacitador

Encuestas llenas

Reserva el lugar de capacitacion

Técnicos

v

Comunica a los empleados el
horario y los dias de capacitacion

Técnicos

v

Supervisa la asistencia de los
participantes

Técnicos

v

Realiza una encuesta de
satisfaccion del capacitador y del
curso

Reserva

@

Salas de capacitacion

Solicitud de pago

@

Médulos

¥/\

Horarios y dia

@

Encuesta

Gestion de pagos

Comunicacién
Organizacional

Técnicos

v

\_/_\

\ 4

Revisa las encuestas

Técnicos

v

Registra las posibles mejoras
para una nueva capacitacion

Técnicos

v

Envia a archivo las encuestas
fisicas

\ 4

@

Sobre membretado

Técnicos

v

FIN

> Capacitador

Evaluacion del
personal

Archivo
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CODIGO: P
PA02.4 Namina
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Retribuir el esfuerzo de los colaboradores de ANETA a través del pago agil y puntual
del salano.

2. ALCANCE

El ambito de aplicacién es a todos los procesos del sistema de gestion v a todos los
colaboradores de la organizacion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe de area contable
4, DEFINICIONES

Hol de pagos.- s un registro en el cual se detalla los debes y haberes del empleado en
el mes.

Horas extras.- horas que realizan los instructores de forma gue cumplen mas de 8
horas diarias.

5. POLITICAS

+ FEl pago a los empleados se realizara puntualmente hasta el dia 29 de cada mes, en
caso de gue el dia 29 cae en fines de semana sera acreditado el dia antenor habil.

# Las multas y llamados de atencidon seran dnicamente validos en base a lo que el
codigo vy reglamento asi lo indique.

» Las deducciones seran detalladas para la visualizacion del empleado.
Los roles de pago deberan ser fimados por el empleado v empleador cada mes;
para lo cual sera enviado por valija interna a cada empleado.

» Las observaciones vy registros deberan ser entregados hasta el 20 de cada mes
siguiente.

6. INDICADORES

Nombre Gestidn de nomina
Descripcidon  |Mide la gestion de ndémina

. . : Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Estandar Medicion Analisis
Empleados Mensual Limite supenior: Tecnico Jefe de area
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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COoDIGO: -
PA02.4 Nomina
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2
acreditados / total 100%
de empleados Limite inferior:
90 %
Sentido:
Positivo
Nombre Tiempo de gestion de nomina
Descripcion |Mide el iempo promedio de la gestion de némina
. . . R able de | R ble d
Formula Frecuencia Estandar ES,TEE?C'} d: Esmﬁ:i; =
Limite supenor:
_ Gdias_
Tiempo promedio Mensual L|n1t§= él'{fﬁenar Técnico Jefe de area
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PAD.024.1. | Registro de horas exiras
PAD.024.2 | Solicitud de nuevos empleados - contrato
PADOD243. | Liquidacidn
PADODZ2A44. |Ventas
PA.D.0245 | Mulias v llamados de atencion
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PARO024.1. | Rol de pagos Impreso y | 1 afio Repositono
digital
PAR.0242 | Registro de pagos Digital 1 afio Repositono
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Ndémina

Edicion No. 01

Pag.1de 2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Seleccién del
personal

Nuevos empleados

\ 4

\/\

Desvinculacién

Liquidacion

\/\

Evaluacion de
personal

Multas y llamados de
atencion

Clases practicas y
tedricas

\ 4

\/\

&::?

Gestion de ventas

Gestidn de turismo

Registro de Horas

—_edras

Ventas

INICIO

Registra a nuevos empleados/o
ex empleados

Asistente contable

Registra multas, atrasos y horas
extras

Asistente contable

Elabora rol de pagos

Rol de pagos

\ 4

Asistente contable

v

Registra y actualiza pago de
ndémina y liquidacién

BDD de empleados

Asistente contable

¢Es correcto?

Autoriza rol de pagos

Gerente General

v

®
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CODIGO | Proceso:

PA.02.4 Noémina
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2
A
Envia las clave de cash para el Claves cash
desembolso de salarios > managment > BarEn

Gerente General

v

Imprime los roles de pago

Asistente contable

!

Envia a cada empleado su rol de
pagos firmado por el empleador

\/\

Rol de pagos

\ 4

Asistente contable

FIN

\/\

¥» Cada empleado
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CODIGO: o
PA025 Ewvaluacion de personal
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Proporcionar v determinar indicadores de medicion para los empleados de Aneta
mediante una evaluacién por objetivos dependiendo del rol que desempefie con el fin
de premiar su trabajo.

2. ALCANCE

El ambito de aplicacion es a todos los colaboradores de Aneta y a todo el sistema de
gestion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Gerente de area
4, DEFINICIONES

Evaluacion.- calculo del ménto, el valor y significade en funcion de indicadores de
gestion previamente evaluados, analizados y aprobados.

Desempeiio.- resultado obtenido después de un conjunto de actividades evaluadas.

e

POLITICAS

# Los indicadores de gestion para evaluar al personal sera determinado por la
consultora de recursos humanos.

# FEl Jefe de area o Gerente de area sera el encargado de subir los resultados al
sistema segln &l avance de objstivos que se haya realizado.

& FEl Gerente General es el responsable de otorgar un bono extra a los empleados
mejor rankeados a nivel nacional.

+ FEl Gerente General sera el responsable de realizar la publicacion en la revista de
Aneta anual.

6. INDICADORES

Nombre Gestion de la evaluacion de personal
Descripcion | Mide la gestién oportuna de la evaluacién del personal

. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Niveles Medicion Analisis
Empleados Semesiral Limite superior: Jefe de area zerente de Area
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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COoDIGO: !
PA025 Ewvaluacion de personal
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
evaluados [ total 100%
de empleados Limite inferior:
a0 %
Sentido:
Positivo
Nombre Tiempo de gestion de evaluacion de personal
D . Mide el tiempo promedio del registro de la evaluacion del
escripcion personal
. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia MNiveles Medicion Analisis
Limite superior:
_ Adias
Tiempo promedio Semestral L'méec: ?&ffnar Jefe de arsa Gerente de Areg
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PAD.O2Z51. | Informes de desempenio
PAD.D252. | Indicadores por objetivo de rol
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PAR.02.5.1. | Listado de empleados Digtale | 1 afio Archivo
rankeados Impreso
PAR.0252. | Informe de evaluacion de Impreso | 1 afio Archivo
desempenio
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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PA.02.5

CODIGO | Proceso:

Evaluacion de personal

Edicion No. 01

Pag. 1de 2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Educacion Vial

Capacitacion

Induccién

Gestion de reclamos

Informe

INICIO

Consultora

Sistema de
indicadores de

Recibe los llamados de atencion y
observaciones

Técnicos

Revisa los indicadores de
medicidn de gestidn por proceso

Técnicos

¢Estan correctos

Registra en el sistema

Sistema de
indicadores de

Técnicos

v

Registra el alcance de objetivos
por cada empleado y graba en el
sistema

Gerente de area

Sistema de
indicadores de

v

Obtiene los resultados finales de
la evaluacién

Informe -
Némina

A
) 4

w

Gerente de drea
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ANETA
CODIGO | Proceso:
PA.02.5 Evaluacion de personal
Edicién No. 01 Pag.2 de 2
Elabora un informe y ranking de
empleados > Informe
>
Gerente de drea
¢Esta correcto? No—)
Si,
v
Aprueba el ranking
Gerente general
. Otorga bono a los empleados
Listado de empleados > més rankeados > Bono ~ eiiE

Gerente general

v

Publica fotos en la revista de
Aneta anual

Fotos N

\ 4

Gerente general

Revista

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: . .
PA02.6 Desvinculacion del personal
Edicion No. 01 | Pag.1de2
1. PROPOSITO

Proporcionar un control y correcto funcionamiento cuando un empleado decide dejar de
ser colaborador de la organizacion o cuando se realiza una sustitucién de personal
mediante un orden y registro.

2. ALCANCE

El ambito de aplicacion es a todos los colaboradores que presenten su renuncia o se
finiquite el contrato.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Gerente de area
4, DEFINICIONES

Renuncia- proceso unilateral mediante el cual una de las partes decida dar por
terminado un conftrato, en este caso el empleado.

Despido intempestivo.- Proceso unilateral en el cual el empleador decida dar por
terminada la relacion laboral justificando las razones.

Liquidacidn. - conjunto de rubros que por ley pertenecen en parte proporcional al
empleado que se desvincula de la empresa.

5. POLITICAS

# En caso de que el empleado ya no desee laborar en la organizacion debera
presentar ante su linea de supervision la renuncia imevocable explicando los
motivos por los cuales se desvincula; a su vez la linea de supervision sera el
responsable de remitir al area comespondients la renuncia.

» Por su parte si se trata de una desvinculacion de personal, serd necesario justificar
los motivos v razones que originan esta decision.

s El tumo en el Ministerio de Relaciones Laborales sera solicitade inmediatamente
después del calculo de la liquidacion.

# Una vez que el Ministeric de Relaciones Laborales otorgue |a cita comespondientes;
el gerente de area sera el encargado de firmar el acta y otorgar la liquidacion al
empleado en dicho Ministerio.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PA.02.6

Desvinculacion del personal

Edicion No. 01

| Pag.2de?2

6. INDICADORES

Nombre Gestidn de desvinculacion del personal

Descripcion

Mide la gestion que realiza el proceso de desvinculacion de

personal
. . ) Responsable de | Responsable de
Farmula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
Deavinculaciones 100%
realizadas | Limite inferior: . .
Desyinculaciones Anual a0 % Jefe de area Gerente de area
soficitadas Sentido:
Positive

Nombre Tiempo de gestion de desvinculacion del personal

Descripcion de desvinculacion

Mide el tiempo promedio de la gestion que realiza el proceso

Responsable de | Responsable de

Farmula Frecuencia Miveles Medicion Analisis
Limits supsnior:
12 dias
Tiempao promedio Anual leéec: :lfmn Jefe de arsa Gerente de area
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre

PAD.0O26.1. | Solicitud de desvinculacion.

PAD.O26.2. | Renuncia

8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion

PARD26.1. | Acta de finiquito Impreso y | 1 afio Repositorio
digital

PAR.026.2. | Liguidacion Impreso y | 1 afio Repositono
digital

Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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ANETA
CODIGO | Proceso:
PA.02.6 Desvinculacion del personal

Edicién No. 01 Pag. 1 de 2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Recibe la solicitud de
desvinculacion

Renuncia
Empleado >
Solicitud de
Gestion de reclamos| —3» desvinculacion

Técnicos

¢Es correcto?

Elabora acta de finiquito

Técnicos

v

Ingresa el acta al Ministerio de
Relaciones Laborales

)

Acta de finiquito

Y

Técnicos

Realiza el célculo de liquidacion

Acta de finiquito

J\

Célculo de
liquidacion

Técnicos

¢Correcto el calculo?

Si,
v

Autoriza la liquidacion

Ministerio de

Relaciones Laborales

Autorizacion

Gerente de drea

\ 4

Némina

Y

J\
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CODIGO | Proceso:

PA.02.6 Desvinculacion del personal
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2
Solicita turno al Ministerio de
Relaciones Laborales > Solicitud > Ministerio de
g 7| Relaciones Laborales
Técnico
Entrega liquidacion al empleado
Ministerio de .| Citafechayhora o desvinculado Liquidacién - Empleado
L Ll L Ll

Relaciones Laborales

¥/\

Gerente de drea

v

Envia a archivo los documentos
del empleado desvinculado

desvinculado

@

Documentos

Gerente de area

FIN

Archivo

A
\ 4

0
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: . .
PA03.1 Mantenimiento preventivo
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Conservar en estado dptimo los wehiculos dedicados a la ensefianza con el
mantenimiento preventivo que necesite cada unidad a fin de evitar problemas durante
SU USO.

2. ALCANCE

El proceso tiene alcance con los vehiculos de ensefianza a nivel nacional.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de area de mantenimiento

4. DEFINICIONES

Mantenimiento preventivo.- aguel mantenimiento que se realiza cada cierfo tiempo para
que el funcionamiento del vehiculo sea el 6ptimo y no existan desperfectos.

Piezas adicionales - partes del vehiculo que necesitan ser reemplazadas y que no
existen en la bodega de mantenimiento.

5. POLITICAS

o FEl supervisor es el responsable de venficar los wvehiculos que necesiten
mantemnimiento dependiendo del kilometraje.

# El mecanico es el responsable del registro de las observaconas y de incluir la alerta
para el siguiente control.

» El mecanico es el responsable de determinar la falta de piezas del vehiculo revisado
para su funcionamiento y debera registrar como piezas adicionales

6. INDICADORES

Nombre Tiempo de gestion del mantenimiento preventivo
... |Mide el iempo que se demord la gestion del mantenimiento
Descripcion oreventivo
. . ) Responsable de | Responsable de
Farmula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
} Limite superior:
ﬁer;gﬂ ggmmedln Mensual 2 dias Supenvisor Jefe de area
9= Limite inferior:
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: . .
PA03 Mantenimiento preventivo
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
1dia
Sentido:
Megativo
Nombre Porcentaje de vehiculos atendidos
... |Mide el nimero de vehiculos atendidos respecto al patio
Descripcion automotor que maneja Aneta
. . . Responsable de | Responsable de
Farmula Frecuencia Niveles Medicion Anlisis
Limite supenor:
. 100%
Wehiculos i
atendidos / Total Anual L Tenot | Supervisor Jefe de area
vehiculos Sentido:
Positivo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
FA.D.03.1.1. | BDD de los vehiculos registrados en la organizacion
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicion
PARD03.1.1. | ODT creada Digital 1 afio Repositorio
PAR.02.1.2. | Registro de observaciones Digital 1 ano Repositono
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO
PA.03.1

Proceso:

Mantenimiento preventivo

Edicion No. 01 Pag.1de 2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

BDD de vehiculos

Planifica revision de vehiculos
por kilometraje

Supervisor

v

Revisa el kilometraje registrado
de los vehiculos a nivel nacional

Supervisor

éListo parala
revsion?

No—p FIN

Clases practicas y
tedricas

—)

Solicitud de vehiculo

\ 4

Ingresa una ODT para revisidon
preventivo del vehiculo

) 4

\/\

Supervisor

v

oDT

\/\

Ingresa el vehiculo al taller

Vehiculo

Mecanico

\/\

v

Datos del viculo

\ 4

\/\

Registra los datos del vehiculo

Mecanico

v

Verifica si necesita piezas
adicionales

Mecénico

v

@
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CODIGO | Proceso:
PA.03.1 Mantenimiento preventivo
Edicion No. 01 Pag.2 de 2
A
éNecesita?
Si,
v
Piezas - Obtiene las piezas adicionales
g No

Mecénico

l—

Realiza el mantenimiento y
registra el tipo de
mantenimiento

Comentarios en la
oDT

Mecanico

v

Limpia, lava el vehiculo e ingresa
alerta para el siguiente
mantenimiento

Mecénico

v

Cierra ODT

Mecénico

FIN

) 4

BDD de vehiculos

Registro de vehiculo

Clases practicas y
tedricas
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CoDIGO: - .
PA.03.2 Mantenimiento correctivo
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Reparar el estado de los vehiculos que presenten problemas, choques, abolladuras e
inconvenientes, con el mantenimiento correctivo que necesite en cada caso.

2. ALCANCE

Tiene alcance al patio automotor de ensefianza dafiado, con fallas, con errores, o
chogques a nivel nacional.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe de area de mantenimiento
4, DEFINICIONES

Mantenimiento correctivo - es aquel mantenimiento que se realiza cuando la falla yio
error ya fue localizado o ya re realizé.

Otorgar la baja al vehiculo - cuando se decide que el vehiculo ya no es apto para la
ensefianza y capacitacion razon por la cual pasa al patio de ventas de autos.

5. POLITICAS

» El supervisor es el responsable de la decision de dar de baja al vehiculo despues de
las observaciones del mecanico que atendio el desperfecto del vehiculo.

# El vehiculo es apto para el mantenimiento correctivo Unicamente cuando el dafio no
rebase el 40% del total del vehiculo y el responsable de este analisis es el mecanico
de turno.

& FEs responsabilidad del instructor entregar el vehiculo sin ningin objeto personal
dentro del vehiculo.

» FEs responsabilidad del mecanico el ingreso comecto de las observaciones del
vehiculo reparado.

# El supervisor es el responsable de la autorizacion para la adguisicion de los
materiales faltantes para el vehiculo.

& En todos los casos se deberan tomar fotografias con la tableta electrénica a fin de
que se registre en la ODT las imagenes de la recepcidn del vehiculo.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




306

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CoDIGO: - .
PA.03.2 Mantenimiento correctivo
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Reparar el estado de los vehiculos que presenten problemas, choques, abolladuras e
inconvenientes, con el mantenimiento correctivo que necesite en cada caso.

2. ALCANCE

Tiene alcance al patio automotor de ensefianza dafiado, con fallas, con errores, o
chogques a nivel nacional.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe de area de mantenimiento
4, DEFINICIONES

Mantenimiento correctivo - es aquel mantenimiento que se realiza cuando la falla yio
error ya fue localizado o ya re realizé.

Otorgar la baja al vehiculo - cuando se decide que el vehiculo ya no es apto para la
ensefianza y capacitacion razon por la cual pasa al patio de ventas de autos.

5. POLITICAS

» El supervisor es el responsable de la decision de dar de baja al vehiculo despues de
las observaciones del mecanico que atendio el desperfecto del vehiculo.

# El vehiculo es apto para el mantenimiento correctivo Unicamente cuando el dafio no
rebase el 40% del total del vehiculo y el responsable de este analisis es el mecanico
de turno.

& FEs responsabilidad del instructor entregar el vehiculo sin ningin objeto personal
dentro del vehiculo.

» FEs responsabilidad del mecanico el ingreso comecto de las observaciones del
vehiculo reparado.

# El supervisor es el responsable de la autorizacion para la adguisicion de los
materiales faltantes para el vehiculo.

& En todos los casos se deberan tomar fotografias con la tableta electrénica a fin de
que se registre en la ODT las imagenes de la recepcidn del vehiculo.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO
PA.03.2

Proceso:

Mantenimiento correctivo

Edicién No. 01

Pag. 1 de 2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Recibe el vehiculo con fallas y
revisa la gravedad de la falla

Supervisores

¢éReparable?

Si
h 4

Clases practicas y | Solicitud de vehiculo
teoricas ”

Ingresa una ODT

Supervisores

v

Ingresa el vehiculo y registra la
condicién y toma fotografias

Vehiculo

Mecénico

J\

v

Verifica las piezas y materiales
necesarios

Mecanico

¢Hay que comprar?

Autoriza la compra de las piezas
a usarse

Datos del vehiculo

w

Fotografias

¥/\

Autorizacién

Supervisor

e

O

\ 4

Gestion de seguros
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ANETA
CODIGO | Proceso:
PA.03.2 Mantenimiento correctivo

Edicién No. 01 Pag. 2 de 2

Gestion de seguros

Dinero de seguro

Realiza el mantenimiento y
registra las observaciones

) 4

BDD vehiculos

Mecanico

v

Cla

Limpia, lava el vehiculoy cierra

ses practicas y
tedricas

laODT —
Registro del
vehiculo
Mecénico
FIN

Venta de autos

Registra el vehiculo y da de baja
en el sistema

Datos del vehiculo

Y

Supervisor

Registros Contables

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: . . \
PA033 Asistencia vehicular
Edicion No. 01 | Pag.1de 2
1. PROPOSITO

El objetivo Dar un auxilio rapido y eficiente a los socios que forman parte de la
membresia a través de una asistencia personalizada en caso de falta de combustible,
accidentes de transito, problemas mecanicos, olvidar las llaves dentro del vehiculo,
entre ofros.

2. ALCANCE

El ambito de aplicacion del proceso es a los socios miembros del Club de Aneta que
posean la tarjeta de membresia.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de area de Mantenimiento

4. DEFINICIONES

ODT .- Orden de trabajo

GPS - ubicacion del socio mediante satélite

Asistencia.- brindar ayuda yo awidlio al socio que lo requiere.

5. POLITICAS

» El recepcionista es el responsable de venficar si es socio en el sistema antes de la
creacion de ODT.

& FEl tiempo de solucion que se otorga dependera de la ubicacion del socio respecto a
la matnz.

+ FEl mecanico es responsable de proporcionar todo tipo de ayuda que el socio
requiera siempre y cuando estén estipulados en el contrato.

+ 5i se detecta que el socio requiere asistencia no estipulada en el contrato se debera
informar que no dispone del servicio otorgar informacion para que el socio posea la
ayuda que necesita.

& FEl o los mecanicos de tumo deben mantener la tableta electrdnica prendida para
una ubicacion efectiva y a tiempo.

+ FEl mecanico de auxilio deberd tomar una foto a la tarjeta de membresia caso
contrario a la identificacion del cliente.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
PA.03.3

Asistencia vehicular

Edicion No. 01

Pag. 2 de 2

El registro de observaciones debe ser inmediato para que el tiempo sea

reqularizado.

6. INDICADORES
Nombre Tiempo de asistencia
Descripcion | Mide el tiempo promedio de asistencia al sodo
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
. 80 miim
Tiempe promedio Limite inferior . )
de atencion a la Mensual 45 min Jefe de area Gerente de area
oot Sentido:
Megativo
Nombre Transacciones de la gestion de asistencia vehicular
... | Mide el porcentaje de transacciones realizadas bajo la gestion
Descripcion de asistencia vehicular
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicicn Anilisis
Mumeno de Limite supenor
transacciones 100%
realizadas | Limite inferior: . .
NOmen de Mensual 90% Jefe de area Gerente de area
fransacciones Sentido:
planificadas Positivo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PAD.03.31 Membresia del socio
PADO332 Contrato de la membresia
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PAR.03.3.1 | ODT creada Digital 1 afio Fepositono
PAR.03.3.2 | Hegistro de observaciones Digital 1 afio Hepositono
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CcODIGO
PA.03.3

Proceso:

Asistencia vehicular

Edicién No. 01

Pag.1del

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Sociio

\ 4

Llamada telefénica

INICIO

Registra los datos del socio que
> requiere asistencia

”

Motivo de llamda

Socio

\ 4

No| Verifica la ubicacién del socio

Recepcionista

—

Recepcionista

élocalizado?

si
A 4

Ingresa la causa por la cual
requiere asistencia

w

oDT

w

Documentos del
socio

Socio

) 4

w

\ 4

Recepcionista

v

Localiza al asistente vehiculary
crea una ODT

Recepcionista

v

Asiste al socio y verifica los datos

Mecénico

v

Registra las observaciones de la
asistencia y fotografia la tarjeta y
cierra ODt

Mecénico

del socio que requiere asistencia | >

FIN

—

Sistema

oDT

w

Llamada telefénica

w

Fotografias

Sistema
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: -
PA04.1 Soporte Técnico
Edicion No. 01 | Pag.1de2
1. PROPOSITO

Brindar ayuda eficaz a los colaboradores y usuanos de los sistemas que maneja
ANETA mediante ODT s creadas por cada necesidad con técnicos especializados.

2. ALCANCE

Tiene alcance a toda la organizacién, a todos los procesos del sistema de gestidn v a
todos los colaboradores.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe de area de soporte
4. DEFINICIONES

Soporte - brndar ayuda a los colaboradores que presenten problemas operativos o de
sistemas

Casos leves - son las solicitudes gue con una administracion remota son solucionadas
por el técnico sin que tenga que registrar observaciones ni la tarea sea creada.

Casos graves.- son aquellas solicitudes que requieren la movilizacion del técnico para
realizar la reparacion.

5. POLITICAS

+ El técnico es el responsable de registrar todas las observaciones que sean
necesanas en la ODT, y justificar el iempo de espera.

# FEl tiempo estandanzado para los requenmientos es de 24 horas, en caso de existir
demoras en la ODT sera el Jefe de area quien justifiqgue con las observaciones que
incluya el técnico.

+« En caso de que la solicitud sea no es necesana la creacion de QDT ya que se
entiende como leve a las fallas de la computadora en su sistema operativo que
puedan ser sustentadas bajo la administracion remota del equipo.

# En caso que la ODT genere un inconveniente que represente riesgo para la
informacion o para la organizacion debera presentar un informe detallado y
pormenorizado de la falla a fin de gue sea solucionado con el proceso
comespondiente.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: A
Soporte Técnico
PA.04.1 P
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
6. INDICADORES
Nombre Tiempo de gestion de soporte
Descripcion |Mide el tiempo de gestion de soporte
. . ) Responsable de | Responsable de
Farmula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
. | 2dias
ﬁig%ﬁrgm Mensual L|n1t1e él'{fﬁenar Técnico Jefe de area
Sentido:
Megativo
Nombre Cumplimiento de gestion de soporte técnico
Descripcion  [Mide la transaccionalidad de la gestion del soporte técnico
. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia HNiveles Medicion Analisis
Limite superior
Transacciones . _1L'I_L'I% _
Tranrzglcﬁgnes Mensual letget: lt;anun Técnico Jefe de area
planificadas Sentido:
Positivo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PADD411 Solicitud de soporte
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicion
PAR.O4.1.1 [ ODT creada Digital 1 afio Repositono
PAR.04.1.2 | Reqgistro de observaciones Digital 1 afio Repositono
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO | Proceso:
PA.04.1 Soporte Técnico
Edicidn No. 01 Pag.1de 1

INICIO

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Solicitud Recibe la solicitud de soporte
Empleados —>

\/\

A 4

Secretaria

v

Verifica que tipo de soporte
requiere

Secretaria

<Qué tipo de soporte
es?

Grave
v

Crea una ODT para el soporte oDT

) 4

Secretaria

NB
A 4

Realiza el soporte requerido

Técnico

v

Registra el soporte brindado y

cierra ODT
Registro
Técnico
Revisa los tipos de Informe de

Desarrollo de
sistemas

requerimientos mas usuales

) 4

observaciones

Técnico

v

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: -
PA04.2 Desarrollo de sistemas
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Mejorar las herramientas tecnolégicas en la organizacidn creando programas vy
sistemas Utiles para &l trabajo cotidiano.

2. ALCANCE

El ambito de aplicacién incluye a todos los colaboradores de la organizacion.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de area de soporte

4,

DEFINICIONES

Desammollo.- mejora de las hemamientas sistematicas que Aneta mangja.

Sistema.- son aguellas solicitudes que se realizan para incluir ylo reemplazar en la
pagina web de Aneta alguna informacion.

5.

POLITICAS

El técnico es el responsable de implementar los planes de desarrollo de los
sistemas que se requiera.

El tiempo promedio de atencion en caso de la creacidn de una ODT esta estipulada
en 2 horas en caso de exceder este fiempo el técnico debera justificar el tiempo
exira y el Jefe de area sera el responsable de validar esta justificacion.

El informe de la implementacion que se realice debera ser sustentada bajo los
parametros normales de los informes dirigidos a la alta gerencia.

INDICADORES

Nombre Tiempo de gestion de ODT de desarrollo de sistemas

Mide el iempo en el que se atendio la ODT cuando existe

Descripcion |. - '
informacion de sistemas

. - . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis

Limite supenor:

Tiempo promedio 3 horas
de demora Mensual Limite inferior:

1 hora

Técnico Jefe de area

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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COoDIGO: ;
PA04.2 Desarrollo de sistemas
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
Sentido:
Megativo

Nombre Cumplimiento de gestion de desarrollo de sistemas

Descripcion |[Mide el cumplimiento de la gestion de desarrollo de sistemas

. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia .N iveles . Medicion Analisis
Nomero de L|n1t-$UsaJ .:Eemr
transacciones Lo .
reales f Mdmero Mensual L|n1t9e|:: r.',;f”':'r Técnico Jefe de area
de transaccionss Sentido:
planificadas P 'Iiw:;
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PADO4.21. | Solicitud de trabajo
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PARD4.21.| Q0T creada Dhgital 1 afio Repositono

PAR D422 | Autorizacion para el plan de Impreso | 3 meses Archivo

implementacion

PAR.04.23. | Plan de implementacion de Impreso | 1 afio Archivo
desarrollo
PAR.D424 | Informe de la implementacion | Impreso | 1 afio Archivo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




317

ANETA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
PA.04.2

Proceso:

Desarrollo de sistemas

Edicion No. 01

Pag.1de?2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Soporte técnico

Disefio de horarios
de clases

Solicitud

INICIO

Recibe la solicitud

\ 4

Técnico

v

Verifica que tipo de desarrollo
requiere

Técnico

éCudl essu
naturaleza?

Sistema—}@

Desarrolla la solucién
- Desarrollo
»
Técnico
¢Es correcto?
Si
Autoriza la solucion Autorizacién
A -
>

Jefe de drea

y

Implementa el desarrollo

Plan de
implementacion

Técnico

y
)
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ANETA

CODIGO | Proceso:

PA.04.2 Desarrollo de sistemas

Edicion

No. 01

Pag. 2 de 2

Obtiene resultados de la
implementacion

Técnicos

v

Resultados de la
implementacion

\ 4

Elabora un informe de resultados Informe
Control de la gestién
Técnicos
FIN
A
Crea una ODT
> oDT

Técnicos

Realiza el pedido con respecto a
los sistemas que maneja ANETA

Técnicos

|

Cierrala ODT

Técnicos

FIN
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\ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ANETA
CODIGO: : . . .
PE.01.1 Planificacion Estratéqica y Operativa
Edicion No. (1 |  Pag.1de2
1. PROPOSITO

Dingir las funciones de la organizacion a través de la implementacion de politicas v
estrategias anuales con el plan estratégico y el plan operativo.

2. ALCANCE

Este proceso tiene alcance a toda la organizacion y los procesos del sistema de
gestion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Gerente General
4. DEFINICIONES

FODA - Fortalezas de la empresa, Oportunidades de mejora, Debilidades marcadas, y
Amenazas del entomo.

Estrategias.- planes estructurados para lograr los objetivos

Misidn.- Razdn de ser o de existir una empresa

Visidn - Describe como desea ser la empresa en el futuro

Objetivos - Proposito o meta que se desea cumplir o llegar al punto

Plan estratégico- documento en el cual la Directiva manifiesta la estrategia o las
estrategias que se tomaran a lo largo del afio.

Plan operativo.- documento en el cual se encuentran los objetivos y actividades a
realizar durante el afio.

5. POLITICAS

& La Directiva debe reunirse a elaborar el plan esfratégico antes del mes de diciembre
una vez al afo.
El plan estratégico tiene aplicabilidad de Enero a Diciembre.

« El plan operativo tiene aplicabilidad de Julio a Junio del proximo afo por lo que en
abnl del afio en curso debera ser aprobado.

# FEl control a los indicadores es tnmestral y se deberan presentar informes hasta el
dia 15 del préximo mes.

+ La comunicacidn de los planes estratégicos, operativos asi como sus indicadores vy
los resultados deben ser obligatonamente difundidos en toda la organizacidn; en el
caso de los resultados de indicadores la difusion sera trimestral.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CF%D[:??: Planificacion Estratégica y Operativa
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
6. INDICADORES
Nombre Porcentaje de Cumplimiento del plan operativo
Descripcion | Mide el cumplimiento del plan operativo en la organizacion
. . . Responsable de | Responsable de
Farmula Frecuencia Niveles Medicion Anilisis
Limits supsnior:
Actividades 100%
realizadas |/ ) Limite inferior: Tecnico de
Actividades Trimestral 85% calidad | Srente General
planteadas Sentido:
Paositivo
Nombre % Conocimiento del plan estratégico
Descripcion | Mide el conocimiento del plan estratégico en la organizacion
. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Miveles Medicion Analisis
Limits supsrior:
Colaboradores 100%
con conocimiento Limite inferior; Tecnico de
satisfactoric Anual 50% calidad | orente General
Colaboradores Sentido:
Positivo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PE.D.0O1.1.1 Plan estratégico
PE.D.01.1.2 | Plan operativo
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
PER.01.1.1 | Informe timestral de gestion Impreso |3 afios Repositorio
del plan operativo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO

Proceso:
PE.O1.1

Planificacion Estratégica y Operativa

Edicién No. 01

Pag.1de3

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Politicas

\/\

Misién y vision

INICIO

Solicita reunién de Directiva de
Aneta

Agenda reunion

Gerente de area

éAsistentes
completos?

Revisan las politicas, mision,
visién y valores.

Gerente de area

¢Hay que modificar?

Cambian objetivos y metas

\ 4

—

No— INICIO

No—| FIN

Nuevos objetivos

Gerente de area

v

Definen estrategias para el
siguiente afio

\ 4

Estrategias

Gerente de area

v

Consolida estrategias y objetivos
en el plan estratégico

\ 4

Borrador del plan

Gerente de area

v

@

estratégico

A 4
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ANETA
CODIGO Proceso:
PE.O1.1 Planificacion Estratégica y Operativa
Edicién No. 01 Pag. 2 de 3
¢éEsta correcto? No—)@
Si
h 4
Aprueba el plan estratégico Plan estratégico
alineado a las politicas de Aneta > defiinitivo
Gerente General
\ 4
Difunde el plan estratégico con Plan estratégico con
los responsables de cada area > formato Comunicacion
g Organizacional
Gerente de area
Define proyectos para cumplir
con los objetivos y metas Proyectos
trazadas »
Gerente de drea
Asigna lideres y recursos para los Asignacién de
mismos > presupuesto Presupuesto
Gerente de drea
Asignacion de Elabora el plan operativo para blan operativo
Presupuesto »  presupuesto » Aneta > p

w

Gerente de area

v

Establece actividades y
responsables en cada proyecto

Gerente de drea
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CODIGO

PE.01.1

Proceso:

Planificacion Estratégica y Operativa

Edicion

No. 01

Pag.3de3

7

Ejecuta el plan operativo

Solicitud

Auditoria interna

Jefe de drea

v

Realiza el registro de los
indicadores de gestion

Jefe de drea

Elabora un informe trimestral de
avances

) 4

Indicadores

B> [Control de la gestidn|

Informe

Jefe de drea

FIN

A 4




324

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: . - :
PE.01.2 Acciones comectivas y preventivas
Edicion No. 01 | Pag. 1 de 2
1. PROPOSITOD

Establecer lineamientos y medidas para las observaciones emitidas por auditoria y por
la insatisfaccion del servicio prestado mediante planes contingentes, planes
emergentes y nuevas estrategias con el fin de comegir y prevenir.

2. ALCANCE

Este proceso aplica a toda la organizacion y sus colaboradores.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de calidad

4. DEFINICIONES

Acciones preventivas.- son aguellas tareas, estrategias o actividades que se realizan
como medida de prevencion a alglin problema potencial en la organizacion.

Acciones correctivas.- son las actividades o estrategias que se realizan después de
surgido un problema vy cuando este fue detectado.

5. POLITICAS

» Las observaciones que ingresen como medidas correctivas y preventivas deberan
estar elaboradas en un informe con conclusiones y recomendacionas.

# Las estrategias y acciones que se decidan seran responsabilidad del técnico
inclusive hasta su ejecucion e implementacion.

6. INDICADORES

Nombre Cumplimiento de medidas implementadas
. Mide el cumplimiento de las estrategias elaboradas como
Descripcion - :
preventivas v comectivas
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Anilisis
Limite Superior:
Estrategias 100%
cumplidas / Limite inferior: A .
Estrategias Mensual 0% Tecnico Jefe de area
propuestas Sentido:
Positivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
PE.01.2

Acciones comectivas y preventivas

Edicion No.

01

| Pag.2de?2

Nombre Tiempo promedio de ejecucion de las acciones

Mide el tiempo de ejecucion de las estrategias elaboradas

Descripcion como preventivas v comectivas
. . . Responsable de | Responsable de
Farmula Frecuencia Niveles Medicion Analisis
Limits supsnior:
1 mes
Tiempo promedio - Limite inferior; L. .
de ejecucion Semestral 15 dias Tecnico Jefe de area
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre

FED.O121 Informe de auditoria

PEDO122 Informe de monitoreo de satisfaccion del cliente

8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicion

PER.01.2.1 | Informe de las acciones Impreso |3 afios Repositono
correctivas tomadas

PER.01.2.2 | Informe de las acciones Impreso |3 afios Repositono
preventivas tomadas

Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Facha: Fecha:
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ANETA
CODIGO | Proceso:
PE.01.2 Acciones correctivas y preventivas

Edicion No. 01 Pdg.1del

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Auditoria Interna

Monitoreo
satisfaccion del
cliente

Observaciones

Telemercadeo

INICIO

Identifica los riesgos, fallas e
inconformidad con el servicio

Técnicos

v

Verifica su naturaleza

Técnicos

éProcede?

Causa raiz

Determina la raiz del problema

Técnicos

Elabora estrategias,
mejoramientos E Implementa
acciones decididas

Estrategias

) 4

Técnicos

v

Informe

Elabora un informe

Gestion de la
Direccion

Técnicos

v

Registra la accion a seguir y las
observaciones para que no se
repita y prevenir proximas veces |

Técnicos

FIN
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CODIGO: ‘s \ . s
PE.01.3 Gestion de la direccion
Edicion No. 01 | Pag.1de 2
1. PROPOSITO

Realizar mejoras y prevencion a los procesos que requieren gestion de la alta gerencia
a través de propuestas estratégicas.

2. ALCANCE

Este proceso tiene un alcance a todos los colaboradores.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de area de calidad

4. DEFINICIONES

Gestion.- Llevar a cabo acciones con el fin de administrar de manera eficiente y eficaz
un proceso.

Calidad- la IS0 50002000 la define como el grado en el que un conjunio de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Balanced Scorecard- herramienta de administracion de empresas que reflejan los
resultados definidos por el plan estratégico organizacional.

5. POLITICAS

« La Directiva de la gestion de la direccién sera tratada en consenso en donde deben
estar por lo menos & de los 8 miembros sin que falte el presidente y el secretano de
la directiva.

& EL informe de la gestion de la direccidon debe realizarse cada vez gque existan
informes criticos de auditoria intema y acciones comectivas y preventivas.

* Las decisiones que se tomen seran validadas dnicamente por el presidente de la
directiva es decir el gerente general.

» Las decisiones fomadas por la directiva deberan ser comunicadas y difundidas en la
organizacion.

6. INDICADORES

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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COoDIGO: Gesti : ‘s
estion de la direccidn
PE.01.2
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
Nombre Cumplimiento de gestion de la direccion
L Mide el porcentaje de revision por parte de la direccion con
Descripcion respecto a los informes emitidos
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia .N iveles . Medicion Anilisis
Acciones de la Lt n1tn1zns[||J£e nor.
gestion de la Limite inferior
direccion / Anual 0% Jefede area | Gerente General
Informes por Sentido:
revisar Positivi

Nombre Tiempo promedio de analisis de la gestidn
L Mide el tiem romedio que se demora el analisis que realiza
Descripcion PO p 9 9

la direccion
Farmula Frecuencia Hiveles RESITEE?;EL? de REEmTi:?;E de
Limits supsnior:
3 meses
Tiempo promedio Anual Limite inferior. Jefe de arsa Gerente General
de analisis 1 mes
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre

PED0O131 Informe BSC
PE.D.01.22 | Informe de auditoria
PED.01.3.3 | Informe de acciones correctivas v preventivas

8. REGISTROS

Cadigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicion
PE.R.01.3.1 | Informe de decisiones Digital 3 afios Repositono
tomadas
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO
PE.01.3

Proceso:

Gestion de la direccion

Edicion No. 01

Pag.1de?2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Control de la gestion

Auditoria Interna

INICIO

BSC evaluado

\/\

Revisa la informacidn recopilada

Informe de auditoria

Jefe de drea

\/_\

v

Acciones correctivas
y preventivas

Informe

\/_\

Analiza la informacidn obtenida

Jefe de drea

v

¢Esta completa?

Si
v

Elabora un informe con
estrategias alternativas y planes
contingentes a realizar

No INICIO

Informe

Jefe de drea

v

Expone a las Directiva de Aneta
los resultados y las estrategias
generadas

\ 4

Nuevas decisiones

Jefe de drea

¢Esta correcto?

Aprueba las decisiones
propuestas

Gerente General
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CODIGO
PE.01.3

Proceso:

Gestion de la direccion

Edicion No. 01

Pag.2 de 2

Presupuesto

Asignacion

w

Plan de mejora

0

Registra las decisiones tomadas

Jefe de area

v

Elabora un plan de
implementacion

Jefe de drea

v

Asigna lider y recursos para su
implementacién

Registro de cambios

Solicitud de

presupuesto

Jefe de drea

v

Implementa el plan y sus
actividades

Jefe de drea

v

Comunica las decisiones nuevas
tomadas

w

\ 4

Presupuesto

Decisiones finales

Jefe de drea

FIN

w

) 4

Comunicacién
organizacional
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CODIGO: e
PE.02.2 Auditoria interna
Edicion No. 01 | Pag. 1 de 2
1. PROPOSITO

Avalar el comecto funcionamiento eficiente en todos los procesos de |la organizacion
alineados con la planificacion estratégica v operativa mediante revisiones penddicas de
documentos, registros y procedimientos.

2. ALCANCE

Este proceso tiene alcance a toda la organizacion v sus colaboradores.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de equipo de auditona (Jefe de area — Técnico de area)

4. DEFINICIONES

Auditoria- se define como un proceso sistematico, ordenado y documentado para
obtener evidencia del cumplimiento del Sistema de gestion.

Programa de auditoria.- conjunto de auditorias planificadas para un periodo de fiempo.

Informe de auditoria.- namacion escnta y formal en el cual se encuantra detallados los
por menores de toda la auditoria con las observaciones, conclusiones vy
recomendaciones.

Equipo auditor - conjunto de auditores que llevan a cabo la revision.

5. POLITICAS

Todos los procesos de la organizacion seran auditados penodicamente.
Los responsables de cada proceso seran quienes brinden la informacion
comrespondiente necesaria para la auditoria.

« FEl equipo de trabajo deberd regirse bajo el programa de auditoria creada vy
autorizado por el jefe de equipo de auditoria.

+ La informacion adicional sera recopilada mediante verficacion in situ, entrevistas v
encuestas.

# Las observacionss que se enceniraron seran notificadas en el informe de auditoria
detallando su naturaleza y recomendaciones.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: PRSP
PE.02.2 Auditoria interna
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2
6. INDICADORES
Nombre Cumplimiento de auditoria
Descripcion | Mide el cumplimiento de las auditorias realizadas
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Niveles Medicion Analisis
Limite Superior:
_— 100%
Auditorias Limite inferior: . .
reallzada._s ! Tntal Anual a5y Jefe de equipo | Gerente de area
de Auditorias Sentido:
Positivo
Nombre Tiempo promedio de ejecucion de la auditoria
Descripcion | Mide el tiempo demorado en la ejecucidn de la auditoria
. . . Responsable de | Responsable de
Farmula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
, 1,0 meses
n%lﬁeﬁ;ﬁm Anual L”“1t$ :jr;f:ﬂnl:lr Jefe de equipo | Gerente de area
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PED.0221 | Manual de procedimientos del proceso auditado
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PE.E.02.2.1 | Programa de auditoria Impreso [ 1 afio Archivo
PE.R.02.22 | Plan de auditoria Impreso [ 1 afio Archivo
PE.R.02.2.3 | Lista de verificacion Impreso [ 1 afio Archivo
PE R.022 4 | Informe de auditoria Impreso |5 afios Repositorio
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO
PE.02.2

Proceso:

Auditoria interna

Edicion No. 01

Pag.1de 2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Planificacion
estratégicay
operativa

Solicitud

Equipo de auditores
v

Informacidn,
documentos y

INICIO

Planifica el equipo y el drea a
auditar

Jefe de drea

v

Elabora un programa de
auditoria

Programa de
auditoria

Jefe de drea

v

Revisa el programa de auditoria

Gerente de area

¢Esta correcto?

Aprueba el programa de
auditoria

Gerente de drea

v

Da a conocer el programa de
auditoria al proceso auditado

Documento de

Técnicos

v

registros

) 4

Revisa la informacién del proceso
auditado

Técnicos

trabajo
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CODIGO | Proceso:
PE.02.2

Auditoria interna

Edicion No. 01

\ Pag.2de?2

Elabora un plan de auditoria

Plan de auditoria

Técnicos

v

Ejecuta el plan de auditoria

Técnicos

v

Registra las observaciones

Técnicos

v

Observaciones

\ 4

Emite un informe con las
observaciones, conclusiones y
recomendaciones

Acciones correctivas
y preventivas

Informe de auditoria

Técnicos

FIN

Gestion de la
Direccién
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CODIGO: . —
PE.02.3 Comunicacion organizacional
Edicion No. 01 | Pag 1 de 2
1. PROPOSITO

Comunicar los eventos, avances y actividades que genera y en los que participa
ANETA, a sus colaboradores, a través de comeos electrénicos con anuncios y fotos.

2.

ALCANCE

Este proceso tiene un alcance a toda la organizacion y a sus colaboradores.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Tecnico de diseno

4,

DEFINICIONES

Arte digital - es una represaentacion grafica y escrita de un evento.

5. POLITICAS
# Todas las solicitudes de elaboracion de arte que reciba comunicacion
organizacional deberan ser bajo pedidos formales por los responsables de esos
procesos.
* Los artes elaborados deberan ser validados por el responsable del proceso antes
de su publicacion.
# Estos artes deberan guardarse digitalmente en carpetas por procesos.
+ En la solicitud de elaboracion de arte se debera incluir el listado del personal al cual
se desea llegar.
6. INDICADORES
Nombre Cumplimiento de comunicacion organizacional
Descripcién Mide el cumplimiento de la gestion realizada por comunicacion
P organizacional
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Anlisis
Limite superior:
100%
Artes elaborados / Limite inferior: _—
Solicitudes Mensual 20% Teenico de Jefe de érea
recibidas Sentido:
Paositivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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COoDIGO: f s .
PE.02.3 Comunicacion organizacional
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2
Tiempo promedio de atencidn a requerimientos de
Nombre comunicacion organizacional
D . Mide el tiempo de demora de la solicitud de comunicacion
escripcion organizacional
Farmula Frecuencia Hiveles RESI,TEE?;E: de REEmTi:?;E de
Limite superior
. 3 horas
Tiempo promedio P P
de atencion a Mensual L|n1:er$fr:nar TE;i:LD‘_-?DdE Jefe de area
requenmientos. Sentido
Megativo
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PE.D.02.2.1 Solicitud de arte
FE.D.023.2 [ Listado de empleados a dingirse
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicion
PE.R.02.3.1 | Artes elaboradas Digital 1 ano Archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Facha: Fecha:
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cODIGO
PE.02.3

Proceso:

Comunicacidn organizacional

Edicion No. 01

Pag.1del

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Capacitacion

Control de la gestion

Gestion de la
direccién

Planificacion
estratégica y
operativa

Educacion Vial

Comunicado

BDD de empleados

INICIO

Revisa la solicitud del drea que
desea transmitir el mensaje

Técnicos

v

Enlista las personas receptoras
del mensaje

Técnicos

—

Elabora un arte para dar a
conocer la noticia

Arte

Técnicos

¢Es correcto?

Aprueba el arte y su mensaje

Jefe de drea

v

Elabora la plantilla con el arte
para enviar via correo electrénico

Técnicos

v

Difunde el mensaje a los
colaboradores correspondientes
y guarda el arte digital

Técnicos

e
FIN

Correo electrénico

—> Empleados
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CODIGO: y
PE.02.4 Control de la Gestion
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Evaluar el plan estratégico y operativo de Aneta guiando a la organizacidon a su
cumplimiento; a través de la implementacion y regulacidn de un cuadro de mando
integral para tomar decisionas oportunas.

2. ALCANCE

Este proceso tiene un alcance a todos la organizacién v sus colaboradores.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente del area de calidad

4. DEFINICIONES

Indicador - s un punto de referencia que arroja informacion cualitativa v cuantitativa
con el objetivo de tomar decisiones en base al mismo.

Cuadro de mando integral - herramienta de administracion de empresas que reflejan
los resultados definidos por el plan estratégico organizacional.

5. POLITICAS

+ La evaluacion de los indicadores es responsabilidad de los duefios de cada proceso
y su ingreso en el sistema.

# Las decisiones que se fomen en consecuencia de los resultados de los indicadores
seran responsabilidad de los duefios de cada proceso y su control y seguimiento
por parte del control de |a gestion.

6. INDICADORES

Nombre Cumplimiento de la gestion
L Indica el cumplimiento de los indicadores de gestion
Descripcion propuestos
Farmula Frecuencia MNiveles Respc'n.se!tlrle de REEF“!S.EF'IE de
Medicion Analisis
Limits supsnior:
Indicadores 100%
evaluados / Total Trimestral Limite inferior: Jefe de arsa Gerente general
de indicadores 90%
Sentido:
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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COoDIGO: -
PE.02.4 Control de la Gestion
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2
| | | Positivo | |
Nombre Tie.m|m de gestion en ell contm! .
Descripcion :;r:ad;;gnel tiempo transcurmido de ejecucion del control de la
. . . Responsable de | Res zable de
Formula Frecuencia Miveles I'Iu:oedicic'm mlisis
Limite superior:
_ 4 meses
Tiempo promedio Anual Llnstﬁ-'::sgnn Jefe de arsa Gerente general
Sentido:
MNegativo
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PE.D.024.1 Plan estratéqgico
PED0O24.2 Plan operativo
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicion
PE.R024.1 | Informe de los resultados de Impreso | 2 afios Archivo
gestion.
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Facha: Fecha:
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CODIGO
PE.02.4

Proceso:

Control de la gestion

Edicion No. 01

Pdg.1de 2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Revisa los planes estratégicos y

operativos de la organizacion

¢Estan completos?

Elabora un balanced score card
con los indicadores de la
organizacion

Planificacion Plan estratégico y
estratégicay P> operativo >
operativa 0
Técnicos
Desarrollo de > Informe >
sistemas

0

Técnicos

v

Disefia controles y evalua los
indicadores

Técnicos

¢Estd correcto?

Aprueba indicadores y controles

Gerente de drea

v

Comunica a la organizacién los
controles y los indicadores que

)
>

A 4

Balanced scorecard

Gestion de la
Direccién

seran evaluados

Técnicos

Indicadores y
controles disefiados

Comunicacién
Organizacional
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ANETA
CODIGO | Proceso:
PE.02.4 Control de la gestion

Edicion No. 01

Pag.2 de 2

Monitorea trimestralmente los
indicadores propuestos

Técnicos

v

Realiza informe con las
observaciones encontradas

Informe Gestion de la

Técnicos

FIN

\ 4

direccion
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CODIGO: o
PM.01.1 Educacion vial
Edicion No. 01 |  Pag.1de2
1. PROPOSITO

Mejorar la convivencia entre los usuarios viales determinando los problemas viales gue
mantiene el Ecuador y elaborando planes de capacitacion gratuitos.

2. ALCANCE

Tiene ambito de accidn en los usuarios viales a nivel nacional, nifios de escuelas,
jovenes de colegios.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Técnico de educacian vial
4., DEFINICIONES

Usuarios viales - son todos aguellos intervinientes que conviven en las calles sean
peatones, ciclistas, motociclistas y vehiculos.

UVI.- Unidad Vial Hinerante es un camién de Educacion y Seguridad vial que imparte
capacitacion gratuita a nivel nacional.

5 POLITICAS

= La solicitud de capacitacion gratuita para escuelas vy colegios debera ser autorizada
y firmada por la Agencia Nacional de Transito para que sea valida.

* Elmaterial y 1a capacitacion debera tener mejoras y cambios anuales obligatorios.

« Todas |las capacitaciones deben ser evaluadas tanto del material como del
instructor.

+ Las encuestas senviran de base para evaluar al personal capacitador v a la
informacion brindada.

+ Los informes deberan ser presentados hasta 3 dias después de la capacitacion.

6. INDICADORES

Nombre Satisfaccion del usuario de educacion vial
Descripcion | Mide el nivel de satisfaccion de la capacitacion brindada

Formula Frecuencia Miveles RESPD".Ea.tEIE de Fte-sparrs_alflle de
Medicion Analisis

Encussta n/a Limiite superior: Técnics Jefe de area

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CoODIGO:

PM.01.1 Educacion vial

Edicidn Mo. 01

| Pag.2de2

Satisfaccion alta
Limite inferior:
Sin safisfaccion
Sentido:
Positivo

Nombre Gestion del ca

pacitador de educacion vial

Descripcion | Mide el nivel de gestién del capacitar frente a la educacion vial

Responsable de | Responsable de

Formula Frecuencia Miveles Medicion Analisis
Limite superior

Comentarios 100%

favorables f Limite inferior: T :
Comentarios MiA 00 % Tecnico Jefe de area

realizados Sentido:

Fositivo
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre

PM.D.01.1.1 | Solicitud de capacitacion

PM.D.01.1.2 | Tripticos de educacion vial

8. REGISTROS

Codigo Nombre Formatoe | Retencion | Disposicion
PMR.01.1.1 | Informe de capacitacion Impreso | 1 afio Archivo
PM.R.01.1.2 | Presentacion de los resultados | Digital £ meses Archivo

de la capacitacion

Fesponsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO | Proceso:
PM.01.1 Educacion vial
Edicion No. 01 Pag.1de 2

INICIO

9. DIAGRAMA DE FLUJO

. Revisa la solitud de impartir
Solicitud educacién vial.

\ 4
A4

Usuarios Viales

¥/i\

Técnicos

\’

Planifica el cronograma de visita
de la unidad ambulante de
educacion vial.

Cronograma de
visitas

) 4

Técnicos

v

Prepara el material para impartir
cursos de educacion vial en los
colegios, escuelas y eventos.

Solicitud de evento Comunicacion

Organizacional

) 4
A4

Técnicos

v

Realiza la capacitacion sobre
educacion vial. - Material

¥/‘\

) 4

Usuarios viales

A

Técnicos

v

Evalua la capacitacion con un test Test de prueba

de conocimientos y del

capacitador. . Usuarios viales

Técnicos Evaluacion al

+ capacitador

¥/_\

Test realizados Tabula los resultados.

A\ 4

—

Técnicos

v

Identifica las oportunidades de
mejora en el test realizado.

Técnicos
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ANETA

CODIGO | Proceso:
PM.01.1 Educacion vial

Edicién No. 01 Pag. 2 de 2

¢ Capacitacion
satisfactoria?

No
v

Realiza los cambios a la
presentacion o material de ser
necesario.

Técnicos

L

Elabora una presentacién con los
resultados obtenidos

Técnicos

v

Evalla el desempefio del
capacitador a través de los
resultados obtenidos.

Jefe de drea

¢Buen desempefio?

vo—>( s )

Sio
v
Envia a archivo las hojas por
curso membretadas §n un cartén _ |cartones con los test _ Control de
pre-establecido. 1 documentos y
\/\ registros
Técnicos
FIN
Informa de la novedad mediante
un correo electrénico 5| Correo electronico - Evaluacion del
4 > personal

Jefe de drea

FIN
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CODIGO: .
PM.01.2 Asesoria téecnica
Edicion No. 01 | Pag.1de3
1. PROPOSITO

Participar activamente en las mejoras a nivel nacional sobre la educacion vial y la
seguridad vial mediante la creacion de planes de accidn.

2. ALCANCE

El alcance del proceso es al ente requlador Agencia Nacional de Transito y el ambito es
a nivel nacional a los usuarnos viales.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Técnico de segundad vial

4. DEFINICIONES

Metodo cualitativo.- Es la informacion que se recolecta informacion narrativa.

Informacion de campo.- es la informacion que se obtiene in situ dentro del problema y
en el lugar de accion.

Método cuantitativo - es aquel método en donde se recolectan datos e informacion de
forma estadistica y numérica

5. POLITICAS

+ El pedido de la ANT debera ser emitida por el Director Ejecutivo unicamente para
que sea valida

# La planificacion y recoleccion de datos es responsabilidad del técnico de seguridad
vial.

» Elinforme para presentar frente al drgano regulador debera ser de los resultados de
la implementacion.
La implementacion sera responsabilidad del técnico de sequridad vial
En la presentacion de resultados debera estar presente el Gerente General.
Todos los planes de accidén que se realicen anualmente seran consolidados en un
informe para la ANT, segin la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y
Sequridad Vial.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:

PM.01.2 Asesoria técnica

Edicion No. 01 | Pag. 2 de 3

6. INDICADORES

Nombre Impacto del plan de accion de la asesoria

Mide el impacto que tuvo el plan de accion que se tomo por
parte del proceso de asesoria técnica
Responsable de | Responsable de

Descripcion

Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite supenor:
Satisfaccion alta
Situacion actual [ Cada asesoria Limite inferior: Técnico = te de drea

Sin satisfaccion
Sentido:
Positivo

Situacion anterior

Tiempo promedio de implementacion de la asesoria
técnica

Mide el tiempo promedio que demora la implementacion de la
asesoria tecnica

Nombre

Descripcion

Responsable de | Responsable de

Farmula Frecuencia Hiveles S S
Medicion Analisis

Limite superior:
4 meses
Limite inferior:
2 meses
Sentido:
Megativo

Tiempo promedic

de ejecucion Cada asesoria Tecnico Gerente de area

Nombre Tiempo promedio de atencion a la solicitud
Mide el iempo que se tarda en atender la solicitud e idenfificar
el problema con las posibles soluciones

Descripcion

. . i Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
2 meses
Tiempo promedio . Limite inferior: - .
de atencion Cada asesoria 1 mes Tecnico Gerente de area
Sentido:
MNegativo
7. DOCUMENTOS
| Codigo | Nombre
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO
PM.01.2

Proceso:

Asesoria técnica

Edicién No. 01

Pag.1de2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Pedido

—

INICIO

ANT

\ 4

”

Informacion
cualitativa

”

Informacion
cuantitativa

J\

Informacion

\ 4

Analiza el problema de seguridad
vial en su contexto macro

Técnico

v

Recopila informacion
(cuantitativa y cualitativa)

Técnico

v

Planificar estudios de campo

Planificacion

Técnico

v

Realiza el estudio

Técnico

v

localizada

Tabula la informacién, entrega y
se emite un diagnostico

Técnico

—

Elabora un plan para atender el
problema

Plan de accién

Técnico

¢Ataca al problema

\ 4
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CODIGO | Proceso:
PM.01.2 Asesoria técnica

Edicion No. 01 Pag. 2 de 2

Autoriza el plan Autorizacién

\ 4

Gerente de area

v

Aplica el plan Acciones

\ 4

Técnico

Realiza un nuevo estudio para
determinar el impacto del plan

Impacto del plan

\ 4

Técnico

v

Tabula la informacién y se
emiten conclusiones y Informe

recomendaciones

\ 4
) 4

Técnico

N

FIN
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CODIGO: . ‘s
PM.02.1 Planificacion de clases
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Mantener una direccién optima en la decisidn de las sucursales y los cursos que deben
aperturarse a través de una planificacion de clases en base a estadisticas historicas.

2. ALCANCE

Tiene alcance a los alumnos potenciales y a las sucursales de Aneta a nivel nacional.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente de area de Escuelas de Capacitacion

4,

DEFINICIONES

Sucursales.- son aquellas infrasstructuras que prestan servicios similares al del edificio
matriz.

Dashboard - tablero de mando del BPFM IBM 8.5 donde existen reportes gerenciales
con indicadores y estadisticas.

5.

POLITICAS

El Gerente de area es el responsable de la planeacion de las clases y de las
estadisticas exportadas del dashboard.
El Gerente General es el responsable de aprobar |a planificacion propuasta.

El esquema de planificacion firmado por el responsable debera ser enviada a los
Jefes de areas de cada sucursal a nivel nacional con las razones de la decisién

tomada.

INDICADORES

Nombre Cumplimiento de planificacion de clases

Descripcion | Mide el cumplimiento de la planificacion a nivel nacional

. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia MNiveles Medicion Analisis
Limits supsnior:
Sucursales 100%
planeadas / Limite inferior: .
Sucursales Anual a0 % Gerente de area | Gerente General
existentes Sentido:
Positivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
PM.02.1

Planificacion de clases

Edicion No. 01

Pag. 2 de 2

Nombre

Tiempo de demora en planificacion

Descripcion

Mide el tiempo

promedio de demora en la planificacion.

Farmula

Frecuencia

Hiveles

Responsable de
Medicion

Responsable de
Analisiz

Tiempo promedio

Anual

Limite superior:
17 dias
Limite inferior:
13 dia
Sentido:

MNegativo

Gerente de drea

Gerente General

. DOCUMENTOS

Codigo

Nombre

PM.D.02.2.1

Estadisticas exportadas de dashboard

8. REGISTROS

Codigo

Nombre

Formato

Retencion

Disposicion

PM.R.02.2.1

Planificacion de clases
aprobada

Impreso y
digital

1 ano

Archivo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO
PM.02.1

Proceso:

Planificacion de clases

Edicion No. 01

Pdg.1del

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Exporta los datos estadisticos del
dashboard

Gerente de area

v

Revisa las estadisticas del afio
anterior de cada sucursal y
horarios.

Gerente de drea

¢Requiere
modificaciones?

Planifica los calendarios de clases
expone las estadisticas y las
razones de la decision planteada

Calendarios de clases

Gerente de drea

Autoriza la planificacién inicial de
las clases

Gerente General

!

Realiza el esquema de la
planificacion con la firma de
A - . .z .

» autorizacion y difunde

Autorizaciéon

Planificacién L i
Disefio de horarios y|

Gerente de drea

FIN

aprobada

clases
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CODIGO: — . .
PM.02.2 Disefio de calendarios, horarios y cursos
Edicion No. 01 | Pag.1de2
1. PROPOSITO

Mantener control y planificacién de los horanos, y cursos con sus respectivos cadigos
para cada sucursal mediante el disefio eficiente de calendarios segin la planificacion
de cursos

2. ALCANCE

El alcance es a los potenciales alumnos vy a las sucursales de Aneta a nivel nacional.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de area de escuelas de cada sucursal

4. DEFINICIONES

Codigos de cursos- son los nimeros con los que los instructores seran asignados
dependiendo del volumen y los horaros de cada uno.

Cursos intensivos.- aquellos cursos de capacitacion que se realizan durante 7 dias
teniendo 4 horas dianas de capacitacion, disefiado idealmente para personas que
disponen solo de ciertos dias para realizar el curso.

Cursos normales - son los cursos de capacitacion que se dan 2 horas al dia durante 15
dias.

Cursos de fines de semana.- cursos disefiados para 4 fines de semana ideal para
alumnos que dispongan unicamente de fines de semana libres para la capacitacion.

5. POLITICAS

# FEl jefe de area de cada sucursales deberd realizar el disefio de clases y
proporcionar codigos para cada curso sean intensivos, normales o de fines de
semana.

El Gerente de area es el responsable de |a aprobacion.
Una vez aprobados deberan ser subidos al sistema v a la pagina web de Aneta a
traves del proceso correspondiente.

# FEl disefic debera ser entregado hasta el 15 de noviembre de cada afio y debera ser
disefiado para todo el afio.

# Los indicadores se mediran semestralmente para el proceso.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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COoDIGO: I : :
Disefio de calendarios, horarios y cursos
PM.02.2 y
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
6. INDICADORES
Nombre Gestidn del disefio de horarios y clases
Descripcion |Indica la forma de interpretar el indicador
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia MNiveles Medicion Anilisis
Limits supsnior:
) . 100%:
Alumnes inscritos | P )
Alumnos Semestral LIH“BEE: lt;anun Jefe de arsa Gerente de area
esperados Sentido:
Positivo
Nombre Tiempo promedio de diseiio de horarios y clases
Descripcion  |[Mide el tiempo promedio gque se demoran en disefiar
. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Miveles Medicion Analisis
Limite superior
17 dias.
Tiempao promedio Anual L|n1§-&3|g{§nnn Jefe de arsa Gerente de area
Sentido:
MNegativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PM.D.02.21. | Planificacion de clases aprobadas
PMD.0222 | Estadisticas de dashboard
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PM.R.02.2.1. | Horarios de cursos y sus Impreso | 1 afio Archivo
codigos
PM.E.02.2.2. | Solicitud de subir a la pagina Digital 6 meses Archivo
web de Aneta
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Facha: Fecha:
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Disefio de horarios y clases

CODIGO | Proceso:
PM.02.2

Edicién No. 01 Pag.1de2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Revisa la planificacién enviada

Planificacion >
> por la alta gerencia

Planificacién de aprobada

clases

Jefe de area

v

Compara las estadisticas del
comportamiento de lo tres
ultimos afios

Jefe de drea

éNecesita cambios?

Sic
A 4

Disefia los horarios de los cursos

y las clases para cada sucursal Horarios

) 4

Jefe de drea
No

J

A 4

Revisa cada propuesta

Gerente de area

¢Estd correcto?

Aprueba las propuestas

Gerente de drea
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LV ANETA

ANETA

Disefio de horarios y clases

Edicion No. 01

CODIGO | Proceso:
PM.02.2

Pdg.2 de 2

Imprime los disefios de los
horarios y coloca en las
carteleras

Jefe de drea

v

Desarrollo de
sistemas

Envia para que se suban al

sistema y a la pagina web Horarios y cursos

A\ 4

Jefe de drea

FIN
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CODIGO: o
PM.03.1 Inscripcidn
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Mantener un registro puntual de los requisitos aprobado por la ANT para la inscripcion
de aspirantes a conductores no profesionales mediante el control de los calendarios de
cursos y reserva de cupo en linea sistematizado mediante BPM.

2. ALCANCE

El ambito de aplicacion es a los alumnos interesados en recbir el curso v los usuanos
viales.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente de counter

4. DEFINICIONES

NUT - Ndmero dnico de tramite.

Modalidad - es el tipo de curso del cual va a ser participe el alumno.
5. POLITICAS

+ Se debera verificar los datos del alumno antes del ingreso al sistema, ademas es
obligatorio la toma de fotografia al alumno previo paso de NUT ya que sin esta no
permitira continuar con el proceso.

# El comprobante de inscnpcidn debe ser enfregado junto con la factura al alumno
con el sello del asistente que atendid al alumno

+ FEl tumo para los examenes previos seran automatico y debera ser entregado al
alumno junto con las indicaciones para dicho examen.

+ Llna vez finalizada la inscnpcion debe aceptar el NUT para que el proceso continde
en el ciclo caso confrano |a tarea permanece con el asistente.

6. INDICADORES

Nombre Tiempo de transaccion
Descripcion | Indica la forma de interpretar el indicador

Formula Frecuencia Hiveles RES,:;E?;E': de REEmTi:?;E de
. Limite superior:
T:fmrgﬂo ﬂ'n Mensual 20 min Supervisor Jefe de drea
Limite inferior:
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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COoDIGO: S
PM.03.1 Inscripcidn
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2
10 min
Sentido:
Megativo
Nombre Porcentaje de transacciones realizadas
Descripcion Mide el nimero de fransacciones procesadas por cada
asistente
- . . Responsable de | Responzable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite supenor:
Transaccim&e ) _10!:]% )
mﬁgﬂ?ﬁeﬂ Mensual letE?I:: rg:encnn Supervisor Jefe de drea
realizadas Sentido:
Positivo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PM.D.03.1.1 | Documentos del alumno digitalizados
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PM.E.03.1.1 | Turmo para examenes previos | Impreso | 1 afio Archivo
PM.E.03.1.2 | NUT del alumno Digital 1 afio Hepositorio
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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ANETA
CODIGO | Proceso:
PM.03.1 Inscripcion
Edicién No. 01 \ Pag. 1de 2
9. DIAGRAMA DE FLUJO
) o Recolecta datos del alumno a
Alumno > Datos de inscripcién > inscribirse

Asistente de counter

Proporciona horarios y D

modalidades de cursos Informacion de

disponibles ' 2 horarios 2> Alumno

Asistente de counter

v

Reserva el cupo para el alumno
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¥/\
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Asistente de counter

v

Toma una fotografia del alumno

) 4

Fotografia

Asistente de counter

v

Imprime un comprobante de
inscripcion

Comprobante de
inscripcion

Asistente de counter

v

Imprime la factura del alumno

\ 4

Factura

Asistente de counter

v

Revisa que los datos del
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correctos

Asistente de counter

b 4

®

\ 4
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Proceso:

Inscripcion

Edicion No. 01

Pag. 2 de 2

¢Datos correctos?

Si,
v

Entrega un turno para los
examenes previos

No— INICIO

[Turno para examenes|

Asistente de counter

v

Digitaliza los documentos del
alumno inscrito
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v
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: . .
PM.03.2 Examenes previos
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Comprobar la capacidad de los aspirantes para una conduccion segura a través de
examenas médicos vy test psicotécnicos de motricidad y reaccidon frente a situaciones.

2. ALCANCE

Tiene alcance al alumno inscrito.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Meédico general / Operador psicosensomeétrico

4. DEFINICIONES

Equipo psicosensométrico- Aparato que sirve para la medicion de reacciones vy
motricidad del aspirante a conductor profesional y no profesional.

Examenes médicos.- diagnostico que pemmite venficar la idoneidad de un aspirante en
cuanto a visibilidad, audicion y reaccidn.

ldéneo - persona que es apta para cierta actividad.
5. POLITICAS

# La evaluacion médica es obligatona en todos los casos ademas del paso por el
examen psicosensometrico.

# En caso de gue el aspirante no pase los examenes podra volverse a evaluar su
caso y condicion siempre y cuando estén comegidos los inconvenientes del pnmer
examen.

Para aspirantes con discapacidad debera el Conadis certificar su idoneidad.

+ Las observaciones deben registrarse en el momento de la evaluacion con el anexo

de los resultados del equipo psicosensomeétrico.

6. INDICADORES

Nombre Tiempo de transaccion

Descripcion | Indica el tiempo promedio de transaccién por ejecutor
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Niveles Medicion Analisis
Tiempo promedio Mensual Limite superior: Supernvisor Jefe de area
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: . .
PM.03.2 Examenes previos
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
de transaccion S0 mim
Limite inferior:
30 mim
Sentido:
Megativo
Nombre Porcentaje de estudiantes examinados
Descripcion |[Mide el nimero de alumnos que fueron examinados
. . ) Responsable de | Responsable de
Farmula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
Estudi_ﬂ.r‘lte:ﬂ ) _1 El_:I% )
:;T;mse; Mensual L|n1t9e|:: r.',;f”':'r Supenvisor Jefe de area
inscritos Sentido:
Positivo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
MNIA MNA
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PM.R.03.2.1 | Registro de observaciones Digital 1 afio Repositorio
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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ANETA
CODIGO | Proceso:
PM.03.2 Examenes previos

Edicién No. 01 Pag.1de2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

—

INICIO

Pago de matricula

Verificar en el sistema la factura
NUT del alumno > y los nombres del alumno

\ 4

”

Médico

¢éEsta correcto?

Preparar las maquinas e
instrumentos necesarios

Médico
|
Q‘/ v

Realizar la evaluacién médica

Observaciones
médicas

Médico

Realizar la evaluacién
psicotécnica

Observaciones
psicotécnicas

\ 4

Médico

Limpiar y desinfectar las
mdquinas e instrumentos
utilizados

Médico

Registrar las observaciones en la
carpeta virtual del alumno ,, | Registro en el NUT

Médico
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Edicion No. 01

Pag. 2 de 2

¢Esidoneo?

Pasa el NUT del alumno

o | NUTdel alumno Compra de permiso
> ” de aprendizaje

\/\

Médico

FIN



365

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: -
PM.03.3 Pago de matricula
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Reqistrar los pagos de los alumnos y controlar el costo del curso a impartir 2 través de
una herramienta sistematizada y contabilizacion de facturas.

2. ALCANCE

El ambito de aplicacion es a los alumnos inscritos.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Supervisor

4. DEFINICIONES

Manual tedrico- texto que es utilizado para la capacitacion de conductores
profesionales se guien en &l aprendizaje.

5. POLITICAS

» FEl cajero debe realizar el cuadre de caja al finalizar la jornada laboral y entregar el
dinero al control de caja con el impreso del cuadre.

* Se debe venficar en el pago en efectivo la validez de los billetes caso contrano
seran descontados del rol del cajero.

# En la entrega de los manuales para las clases tedricas se debe verificar la entrega
de los dos manuales.

+ FEl reporte de pagos que realiza debe ser firmado por el cajero y entrega a control de
cajas.

6. INDICADORES

Nombre Tiempo de transacciones promedio en el cobro de
matricula
Descripcion | Mide el fiempo promedio que realiza el cajero por fransaccion
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia MNiveles Medicion Anlisis
Limite superior:
Tiempo promedio . 20 min .
de ransacsones Mensual Limite infenor: Superasor Jefe de area
10 min
Sentido:
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: -
PM.03.3 Pago de matricula

Edicion No. 01

| Pag.2de?2

[ [ Megativo [ [ |

Nombre Cumplimiento de gestion de pago de matricula

Descripcidon | Mide el tiempo promedio que realiza el cajero por fransaccion

. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Niveles Medicion Analisis
Limite superior:
] 100%
Transacciones P :
exitosas / ?ﬂtal de Mensual letg[: lt;enl:un Superasor Jefe de area
fransacciones Sentido:
Positivo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PM.D.03.31 | Registro de inscripcion
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PM.E.03.3.1 | Factura Impreso | 3 afios Archivo
PM.E.03.3.2 | Cuadre de caja Impresoy | 3 afios Archivo
digital
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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PM.03.3 Pago de matricula
Edicién No. 01 Pag. 1de 2
9. DIAGRAMA DE FLUJO

Inscripcion

Verificar los datos del alumno en
la factura

NUT del alumno

A\ 4

Cajero

Alumno

No FIN
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i No
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Efectivo
Ly

¢Pago exitoso?

0
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Manual tedrico -
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A\ 4

Cajero

Examenes previos

Registrar en el NUT la entrega de
manuales y niimero de factura > NUT del alumno

Cajero
Registro contable

v

Extrae el reporte diario de los
pagos transaccionados

Reporte
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ANETA
CODIGO | Proceso:
PM.03.3 Pago de matricula
Edicién No. 01 Pag.2 de 2
Reporte del sistema o Cuadra de caja
L
Cajero
¢Cuadre exitoso? No—}@
Si
Entrega los pagos al area
contable con el reporte > Pagos > Registro contables

Cajero

v
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Carton de facturas

\ 4

\-/\
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CODIGO: . .
PM.03.4 Compra de permisos de aprendizaje
Edicion No. 01 | Pag.1de2
1. PROPOSITO

Legalizar la conduccidn practica dingido por los instructores fuera del parque vial a
través de la adquisicion de permisos de aprendizaje legalmente validos y avalados por
la ANT v la Policia Macional.

2. ALCANCE

El ambito de aplicacion es al alumno inscrto, a la Agencia Nacional de Transito v a los
instructores de clases practicas.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe de area académica
4, DEFINICIONES

Permisos de aprendizaje.- es aguel permiso que permmite al estudiante conducir con el
instructor a su lado fuera del pargue vial de la escuela.

Legalizacion.- hacer formal un documento para que tenga validez

5. POLITICAS

+ La exportacion del listado por curso debera hacerse solo cuando el boton se
encuentre en color verde.

# FEl pago para las especies de permmisos de aprendizaje se debe adjuntar la
autorizacion por parte del jefe de area.

+ En el proceso de indexacion de los permisos de aprendizaje se realizara por senes
¥ pOr cursos.

+ El envio de |a carpeta a la ANT se debera realizar en los horanos, dias y fechas
permitidas por la institucion.

# La compra de permisos de aprendizaje se debe realizar inmediatamente después
de los examenes previos que pasa el alumno; caso contrario se debera justificar la
falta de compra a tiempo de los permisos de aprendizaje ya que constituye el dnico
documento habilitante para conducir bajo la ensefianza de instructores calificados.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
PM.03.4

Compra de permisos de aprendizaje

Edicion No. 01

Pag. 2 de 2

6. INDICADORES

Nombre Cumplimiento de transacciones realizadas
Descripcion | Mide el cumplimiento de las transacciones realizadas
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Niveles Medicion Anilisis
Limits supsnior:
Transacciones 100%
exitosas | ) Limite inferior: . .
Transacciones Trimestral a0 % Jefe de area Gerente de area
redlizadas Sentido:
Paositivo
Tiempo promedio de transaccion de compra de permisos
Nombre N
de aprendizaje
L Mide el tiempo de demora de la fransaccion de adquisicion de
Descripcion parmisos de aprendizaje
. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Niveles Medicion Analisis
Limits supsnior:
€ dias
Tiempao promedio Cada curso letf ;:f:nur Jefe de arsa Gerente de area
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PM.D.03.4.1. | Documento de senes por alumno otorgado por la ANT
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Hetencion | Disposicion
PM.R.03.4.1. | Listado de alumnos aprobados | Imprese | 1 aifio Archivo
PM.R.03.4 2 | Carpetas de alumnos por Impreso | 1 afo Archivo
CUrso
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO
PM.03.4

Proceso:

Compra de permisos de aprendizaje

Edicién No. 01

Pag. 1de 2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Examenes previos
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Nut de todos los

w

alumnos

\ 4

Series para permisos

Exporta el listado de los alumnos
por cédigo de curso una vez que
estén completos.

Asistente académico

v

Coloca estado completo y envia
el NUT

Asistente académico

v

Revisa el listado

Jefe de drea

¢Esta de acuerdo?

Autoriza el pago de las especies
de permisos de aprendizaje

No INICIO

\ 4

Jefe de drea

NUT autorizacién

J\

v

Entrega a la ANT el listado y la
factura de pago

Asistente académico

v
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aprendizaje de acuerdo al serial

w

que otorga la ANT

) 4
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w

Factura electrénica
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Compra de permisos de aprendizaje

Edicidon No. 01

Pag. 2 de 2

Exporta el listado para la
Direccidn Provincial de la ANT

Asistente académico

|
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aprendizaje en cada NUT de
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Asistente académico

!
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\/
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: . . .
PM.04.1 Clases practicas y tedricas
Edicion No. 01 | Pag.1de3
1. PROPOSITO

Fomentar la conduccién sequra y alerta ademas de promover el respeto a los usuanos
viales mediante la educacion vial y conduccidn basica vy defensiva.

2. ALCANCE

Tiene su alcance al alumno, a los instructores, a los vehiculos de ensefianza y a todos
usuarios viales dentro y fuera de los parques viales.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Supervisor
4. DEFINICIONES

Conduccion defensiva.- adaptar el comportamiento a los actos inesperados de las vias
como conductores, peatones, motociclistas, y ciclistas.

5. POLITICAS

+ Los instructores deben registrar dianamente notas en las clases practicas, y de ser
necesano en las clases tedricas.

# El instructor debe registrar la asistencia del alumno todos los dias de las clases
teoricas y practicas.

# La identidad del alumno debera ser verificada en los casos que se crean
convenientes.

» Elinstructor debe registrar en la tableta electronica todo en cada curso al alumno.
El instructor no debe atrasarse mas alla de 5 min antes de su registro.
El instructor no debe ausentarse del wehiculo o de la clases mientras imparta
clases.

» El instructor no debera utilizar el vehiculo para fines personales u ofros fuera de la
capacitacion de alumnos.

o El instructor no debe utllizar teléfonos celulares durante las clases practicas o
tedricas.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: . . .
PM.04.1 Clases practicas y tedricas

Edicion No. 01 | Pag. 2 de 3

6. INDICADORES

Nombre Cumplimiento de tiempo para registrar asistencia

Descripcién Mide el cumplimiento de tiempo de los instructores para
P realizar los registros

. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
Transacciones 100%
gxitosas a tiempo / Limite inferior: . .
total de Mensual a0 % Supervisor Jefe de area
fransacciones Sentido:
Positivo
Nombre

Cumplimiento de asistencias de los instructores

L Mide el cumplimiento de tiempo de los instructores para
Descripcion impartir clases

. . ) Responsable de | Responsable de
Farmula Frecuencia Miveles Medicion Analisis
Limits supsnior:
Clases impartidas Lin‘i:é]ﬁ'l‘afzriur .
I Clases Mensual a0 % ) Superasor Jefe de area
asignadas Sentido:
Positivo

Nombre Tiempo promedio de registro de observaciones

Mide el tiempo promedio que el instructor se demora en
Descripcion |registrar observaciones necesanas para continuar con el

trabajo.
. . : Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Estandar Medicion Analisis
Limite superior
) 1 hora
Tiempo promedio Limite inferior: - .
de registro de Mensual 0.5 horas Supervisor Jefe de area
observaciones Sentido:
MNegativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PM.D.04.1.1. | Manuales de aprendizaje
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
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\ 4
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ANETA
CODIGO | Proceso:
PM.04.1 Clases practicas y tedricas

Edicion No. 01

Pag.2 de 2

Registra la calificacion por clase

Intructores

v

Verifica si la informacién
ingresada es correcta

Intructores

éInformacién
correcta?

L

Guarda la informacién

Intructores

FIN

Registro

Monitoreo
satisfaccion al
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Toma de examenes
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CODIGO: .
PM.04.3 Toma de examenes
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Conocer el resultado vy la penicia de los alumnos cursantes de acuerdo a la LOTTTSW
mediante pruebas preestablecidas en banco de preguntas y test de manejo.

2. ALCANCE
El ambito de aplicacion es a los alumnos cursantes.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Se relaciona con los procesos de Clases practicas y tednicas, Recuperacion de clases,
Supletorios y Archivo.

4. DEFINICIONES

Banco de preguntas- listado de preguntas con respuestas de alrededor de 500
registros para realizar examenes al azar.

5. POLITICAS

+ Latoma de examenes se realizara unicamente bajo la supervision del instructor que
de ninguna manera debe abandonar el vehiculo o el curso.

* Antes de imprimir los examenes debe venficar que el boton efiqueta de cada
alumno este en verde para proseguir caso contrario debe enviar al proceso de
recuperacion de clases y no permifife dar el examen.

& [Debe digitalizar los examenes una vez que estén calificados e ingresar las notas en
el sistema para poder cemar el requarimiento.

« Elinstructor no puede ayudar al alumno en los examenes y debe ser objetivo en su
calificacion bajo los parametros establecidos.

6. INDICADORES

Nombre Cumplimiento de transacciones en la toma de examenes
... | Mide el nivel de cumplimiento de los instructores con respecto
Descripcion al registro de calificacion de los alumnos
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Transacciones Limite superior:
exitosas | 100% - . .
Transacciones Mensual Limite inferior: Supenasor Jete de area
realizadas a0 %
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: .
PM.04.3 Toma de exdmenes
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
Sentido:
Paositivo
Nombre Tiempo promedio de revision de examenes y registro
Descripcién Mide el tiempo promedio que el instructor tarda en la revision
del examen v el registro de sus calificaciones
. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Niveles Medicion Analisis
Limite supenior:
) 3 horas
Tiempo promedio P
de revision y Cada curso L'mﬁ_gfrgmn Supenvisor Jefe de area
registro Sentido:
MNegativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PM.D04.31 | Examen practico
FM.D.04.3.2 | Examen teonco
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PM.R.04 3.1 | Registro de calificaciones de Digital 1 afio Repositorio
alumnos
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
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CODIGO | Proceso:
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Toma de examenes

Edicion No. 01

Pag.2 de 2

¢Examen aprobado?

N > Supletorios

Ingresa en el sistema las
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Calificaciones

Instructores

v
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\ 4
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FIN



381

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: :
PM.04.4 Supletorios
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Conocer el resultado real del aprendizaje del alumno a través de un nuevo examen al
conductor no profesional que fallo en la primera prueba.

2. ALCANCE

Tiene alcance a los alumnos suspensos y a los instructores practicos y tedncos.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de area

4. DEFINICIONES

Supletorios - permite otorgar la acreditacion al alumno que no aprobé en primera
instancia.

5. POLITICAS

+ Los examenes supletorios seran dnicamente aprobados por el Jefe de area.
Los cronogramas de toma de supletorios no seran modificados y se cumpliran en su
totalidad.

# La publicacion de examenes supleforios debera ser en las carteleras de la
institucion y en la pagina web.

« FEl examen nuevo debe ser digitalizado y subido al sistema con las nuevas
calificaciones para el alumno pueda sequir al siguiente proceso.

6. INDICADORES

Nombre Cumplimiento de transacciones de supletorios

Descripcion | Mide el cumplimiento de las transacciones de supletorio
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Anlisis
Limite superior:

Tinsscines ot |

e:-:'rtn:um_ﬂf Mensual a0 % ) Supertviso Jefe de area
Transacciones Sentido:

Positivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:

PM.04.4 Supletorios

Edicion No. 01

| Pag.2de?2

Nombre Tiempo promedio de gestion de supletorios

Descripcion |[Mide el tiempo promedio de gestion de los supletonos

Responsable de | Responsable de

Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
3 dias
Tiempao promedio Limite inferior: . .

de gestion Cada curso 1 dia Supervisor Jefe de area
Sentido:
MNegativo

7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre

PM.D.04.41 | Scolicitud de supletorio

8. REGISTROS

Cadigo Nombre Formato | Retencidon | Disposicion
PM.E.04.4.1. | Examen supletono Impreso 1 afio Archivo
PM.E.04.4 2. | Registro de calificaciones y Digital 1 ario Repositono

observaciones

PM.E.04.4 3. | Publicacion de cronogramas

Impreso | 2 meses -

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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ANETA

ANETA

CODIGO | Proceso:

PM.04.4

Supletorios

Edicion No. 01

9. DIAGRAMA DE FLUJO

, NUT del alumno
Toma de examenes

INICIO

Revisa las calificaciones del
alumno reprobado.

) 4

Instructores

v

Solicita autorizacién para la toma
de examenes supletorios

Instructores

v

¢{Toma de exdmene
correcto?

No—{ FIN

Sii
v

Autoriza la toma de exdmenes
supletorios

Autorizacién

\ 4

Jefe de drea

v

Elabora un cronograma para la
toma de exdmenes

Cronograma de toma
de examenes

\ 4

Asistente académico

Publica en las carteleras de la
escuela los calendarios para
rendir las pruebas y pasa la tarea

Asistente académico

v

Imprime el examen con el NUT
de cada alumno bajo la
observacion de supletorio

| Examen codificado

Instructores

e

(A

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Pag. 1 de 2
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ANETA

CODIGO | Proceso:
PM.04.4 Supletorios

Edicién No. 01 Pag. 2 de 2

Realiza la toma de examen Examen

Alumnos suspensos

\ 4
A

Instructores

v

Califica los examenes

BDD de respuestas

Instructores

v

Revisa el examen

Instructores

v

No—p FIN

¢Examen exitoso?

Ingresa en el sistema las
calificaciones

BDD Calificaciones

Instructores

v

Digitaliza el examen e indexa al
NUT del alumno Solicitud Emision de titulos de
conductores

) 4

Instructores

v

Entrega los examenes fisicos para
su archivo ,_|Sobres membretados| Control de registros
g y documentos
Instructores

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: ‘o
PM.04.5 Recuperacion de clases
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Brindar las facilidades a los alumnos cursantes para en el caso de casos fortuitos
consigan la educacién vial adecuada v completa con la recuperacion de clases tedricas
vy practicas.

2. ALCANCE

Tiene alcance a los alumnos que no completaron el ndmero basico de asistencias a
clases.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe de area académica
4, DEFINICIONES

Recuperacion - Actividad que se realiza para aprobar un proceso que se perdio o se
suspendio previamente.

5. POLITICAS

o La justficacion del alumno para recuperar las cdases de manera gratuita deben ser
analizadas por el asistente académico y autorizado por el jefe de area.

# En caso de que el alumno deba recuperar las clases pagando, el asistente debe
indicar el pago que debe realizar y direccionarlo a cajas.

& El instructor que recibe la autorizacion para recuperacion de clases debe solicitar al
alumno la carta autorizada otorgada por el asistente acadéemico.

« FEl registro de las horas recuperadas debe ser inmediato con el objetive que el
alumno no pierda tiempo en la espera por la toma de examen.

# El reporte de las transacciones por recuperacion deben ser impresas, firmadas y
guardadas en la carpeta de cada alumno.

6. INDICADORES

Cumplimiento de transacciones de recuperacion de
clases

Mide el cumplimiento de las transacciones efectivas del
proceso de recuperacion de clases

Nombre

Descripcion

. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia MNiveles Medicion Analisis
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PM.04.5

Recuperacion de clases

Edicion No. 01

| Pag.2de?2

Limite superior:

Transacciones Lin‘it1e[:ﬁ1‘afzn'nr . .
exitosas / Total de Mensual a0 % ) Jefe de area Gerente de area
transaccicnes Sentido:
Positivo
Tiempo promedio de atencion de requerimientos de
Nombre

recuperacion de clases

. .. Mide &l iempo de demora en atencion de requernmientos de
Descripcion mpo &
recuperacion de clases

Responsable de | Responsable de

Formula Frecuencia Miveles Medicion Analisis
Limite superior:
3 dias
Tiempo promedio Limite inferior: . .
de atencién Cada curso 1 dia Jefe de area Gerente de area
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre

PM.D.0451. | Solicitud de recuperacion de clases

PMD.0O452 | Justificacion del alumno

8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Hetencion | Disposicion
PMR.04.5.1. | Autorizacion de recuperacion | Impresoy | 1 afio Archivo
digital
PM.R.04.52 | Registro de recuperacion de Digital 1 afio Repositorio
clases
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
PM.04.5

Proceso:

Recuperacion de clases

Edicién No. 01

Pag. 1 de 2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Toma de exdmenes

NUT faltante del
—» alumno

”

Alumno

Solicitud

Cliente

) 4

J\

Justificacion

”

Documentos de
identificacion

”

INICIO

Recibe la carta completa del
alumno y sella

Asistente académico

v

Digitaliza la carta y los
documentos de identificacion

Asistente académico

v

Verifica la carta del alumno y su

justificacion

Asistente académico

¢Debe pagar?

Indica si debe pagar las horas o si
las recuperara

Asistente académico

{

A 4

Crea un NUT para la
recuperacion de clases

Asistente académico

v

Firma la autorizacién
correspondiente

Carta de autorizacién

Jefe de drea
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CODIGO
PM.04.5

Pro

Cceso:

Recuperacion de clases

Edicién No. 01

Pag. 2 de 2

Alumno

Efectivo

w

Tarjetas

Entrega al alumno la carta con la
firma de autorizacién para

Carta firmada

constancia

Jefe de drea

v

Indica y registra la validez de la
recuperacion

Jefe de area

v

Dictan clases teoricas y practicas

Instructores

v

Registra en el sistema las horas
recuperadas y sus notas
respectivas

Instructores

FIN

Registra el pago de las horas a
recuperar

\ 4

w

Y

@

Factura

Alumno

Toma de examenes

Cajero

Cheques

J\

\ 4

w

Alumno
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: s .
PM.04.6 Emision de titulos de conductores
Edicion No. 01 | Pag.1de 2
1. PROPOSITO

Formalizar el curso de conductores no profesionales para obtener la licencia de
conducir ipo B otorgando el documento habilitante autorizado por la ANT.

2. ALCANCE

El ambito de aplicacion es el alumno graduado de la escuela, la Agencia Nacional de
Transito y el Instituto Geografico Militar.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Gerente de area
4, DEFINICIONES

Titulos de conductores no profesionales - documento gue acredita al alumno ser
legalmente aprobado en el curso de conductores no profesionales.

Conductores no profesionales - son aquellos usuarios viales que tienen la capacidad de
conducir vehiculos personales de 4 gjes.

5. POLITICAS

+ Lalegalizacion de los titulos de conductores no profesionales debe realizarse el dia,
las fechas y en las horas que la Agencia Macional de Transito indique.

# La carta de solicitud de emisién de titulos de conductores no profesionales debe ser
realizada inmediatamente este aprobada su comprar por el nivel de demanda del
Instituto Geografico Militar.

» Los documentos para otorgar al alumno v que pueda obtener la licencia de
conducir, seran almacenados temporalmente en la secretaria academica por un
mes después de este tiempo seran enviado a archivo con el codigo de curso
comrespondiente.

6. INDICADORES

Cumplimiento de transacciones de emision de titulo de

Nombre ,
conductores no profesional
. . Mide &l nivel de transacdones exitosas en la emision de
Descripcion conductores no profesional
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
COoDIGO: Emisid .
mision de titulos de conductores
PM.04.6
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
- . . Responsable de | Responzable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:

Transacciones Lini?gﬂ‘af‘;rinr . .
exitosas [ Todas Mensual a0 % ) Jefe de area Gerente de area
las transacciones Sentido:

Positive
Nombre Tiempo de transacciones promedio en la emision de

titulos de conductores no profesionales
Descripcion | Mide el tiempo promedio de transacciones
Responsable de | Responzable de

Formula Frecuencia Hiveles

Medicion Analisis
Limite superior:
| 2dias
Tiempa promedio Trimestral L'mtf l;l'{fﬁenun Jefe de area Gerente de drea
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre

PM.D.04.6.1. | Listado de alumnos aprobados
PM.D.04.6.2. | Titulos leqalizados

8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion

FMRE.04.6.1. | Solicitud de aprobacion de Impraso | 1 aifio Archivo
titulos de aprendizaje

PM.R.04.6.2 | Titulos de conductores no Impreso | 1 affio Archivo
profesionales

PM.R.04.6.3. | Requisitos para la licencia Impreso | 1 afio Archivo

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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cODIGO
PM.04.6

Proceso:

Emision de titulos de conductores

Edicion No. 01

Pag.1de?2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Toma de exdmenes

Supletorios

Instituto Geografico

Listado aprobado

INICIO

Exporta las listas de los alumnos
graduados

Titulo listo

\ 4

Asistente Académico

v

Revisa los listados

Jefe de drea

¢Estan correctos

Aprueba la compra de las
especies de los titulos

Jefe de drea

v

Envia una carta solicitando el
despacho de los titulos

»

Listado exportado

No INICIO

Aprobacién

Solicitud de despacho

Jefe de drea

v

Imprime los datos de los alumnos
en cada titulo

Militar

\ 4

w

\ 4

A

Jefe de drea

v

Firma el titulo de conductor

Gerente de drea

w

Titulo con datos

Instituto Geografico
Militar
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ANETA
CODIGO Proceso:
PM.04.6 Emision de titulos de conductores
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2
Envia a la ANT para su .
aprobacion y legalizacion > Titulos aprobados > ANT
Gerente de drea
Digitaliza el titulo de conductor
Titulos legalizados profesional a la carpeta de cada
ANT > & > alumno I
&/7\
Asistente académico
Imprime los documentos
escenciales para obtener la Requisitos para la
licencia y entrega a los alumnos et » e
dichos documentos ”
Asistente académico
Archiva el segundo grupo de
documentos en las carpetas Cartén membretado Control de
respectivas » documentos y
¥/7 archivos

Asistente académico

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: . . ‘s .
PM.05.1 Monitoreo de la satisfaccion al cliente
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Conocer la satisfaccion de los alumnos respecto al curso recibido y a los instructores
realizando una encuesta al finalizar el curso.

2. ALCANCE

Tiene un alcance a los alumnos que cursaron la capacitacion, a los instructores
involucrados y el servicio prestado.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Tecnico académico
4, DEFINICIONES

Encuesta- es un documentc mediante &l cual se recaba informacion mediante
preguntas cerradas con opciones para tabular y conocer los resultados de mayor
impacto.

5. POLITICAS

+ Realizar la encuesta el dltimo dia de clases es obligatorio para todos los alumnos y
es responsabilidad del instructor que se realice.
La digitalizacion de las encuestas es responsabilidad del técnico.
El envic inmediato de las encuestas fisicas a mainz es responsabilidad del
instructor y el supervisor debe asegurarse del tiempo transcurrido.

+ Las observaciones de las encuestas deben ser analizadas por el técnico quien
determinara su naturaleza.

+ Las observaciones deben ser presentadas en informes formales con conclusiones v
recomendaciones.

# FEl envio de las encuestas con codigos deben ser enviadas a nombre del supervisor
de los instructores.

6. INDICADORES

Nombre Satisfaccion del cliente
Descripcion |Indica la forma de interpretar el indicador

. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




394

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

Monitoreo de la satisfaccion al cliente
PM.05.1

Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2

Limite superior:
Satisfaccion alta
Limite inferior:
Sin satisfaccion
Sentido:
Positivo

Safisfaccion alta Cada curso Técnico Jefe de area

Nombre Alumnos encuestados
Descripcion | Mide el porcentaje de alumnos encuestados

- . . Responsable de | Responzable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
100%
Aluminos: Lo .
encuestados / Cada curso letE?I:: rg:encnn Técnico Jefe de area
Total de alumnos Sentido:
Positivo
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PM.D.05.1.1 | Listado de alumnos por cédigo v curso
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PM.E.05.1.1 | Encuestas codificadas Impreso 1 mes Archivo
PM.R.05.1.2 | Informe de observaciones Impreso | 3 meses Archivo
especificas
PM.R.05.1.3 | Informe de observaciones Impreso | 3 meses Archivo
generales
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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ANETA
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CcODIGO
PM.05.1

Proceso:

Monitoreo de la satisfaccion al cliente

Edicién No. 01

Pag. 1de 2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Encuesta
preelaborada

Clases practicas y
tedricas

Aviso de terminacion

INICIO

Revisa la encuesta elaborada

Técnicos

¢Necesita cambios?

Realiza cambios en la encuesta

Técnicos

—

de curso

w

Encuesta elaborada

Imprime la encuesta con el
cédigo de cada curso

Técnicos

v

Entrega/Envia a los instructores
las encuestas secuenciales

Técnicos

v

Realiza la encuesta a los alumnos
el dltimo dia de clases

Encuestas para
matriz

w

Encuestas para
sucursales

w

Encuestas

Instructores

v

Remitir las encuestas fisicas a la
matriz de Aneta

) 4

Alumno

w

) 4

Instructores

) 4

w

Encuestas

Alumnos
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CODIGO | Proceso:

PM.05.1

Monitoreo de la satisfaccion al cliente

Edicion No. 01

Pag.2 de 2

Digitaliza las encuestas

Técnicos

v

Tabula las respuestas

Técnicos

v

Revisa las observaciones
proporcionadas en las encuestas

Técnicos

v

Envia a archivo las encuestas

\ 4

Observaciones

Acciones correctivas

Técnicos

v

FIN

w

enerales > R
g i y preventivas
Observaciones
especificas P |Gestion de reclamos
- Control de
Encuestas fisicas o
' g documentos y
registros
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: ..
PM.05.2 Gestion de reclamos
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Elaborar medidas de correccion y prevencion de los reclamos de los alumnos que
realizaron &l curso de capacitacién mediante una un plan de accidn; ademas de dar a
conocer al alumno las medidas adoptadas para mejorar el motivo del reclamo.

2. ALCANCE

El ambio de aplicacion tiene que ver con el alumno reclamante, v el instructor
observado.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe de area
4, DEFINICIONES

Servicio no conforme.- cuando el servicio brindado por parte de la organizacion no
produce una satisfaccion adecuada al usuano ni satisface su necasidad se considera
no conforme.

5. POLITICAS

o Llas llamadas al alumno para dar a conocer las medidas tomadas es
responsabilidad del Jefe de area quien debera idenfificarse, mencionar el motive de
la llamada y registrar el nivel de satisfaccion del alumno reclamante.

# Las observaciones se registran y en el caso de que no sea la primera observacion
bajo la misma modalidad debera informar bajo el concepto de observacionss
criticas.

6. INDICADORES

Nombre Satisfaccion del alumno reclamante
L Mide el nivel de satisfaccion del reclamante después de la
Descripcion llamada de seguimiento
. . . Responsable de | Responsable de
Farmula Frecuencia Hiveles Medicion Anilisis
Recamante Limits supsnior:
satisfechos / Total Cada curso 100% Técnico Jefe de area
de reclamantes Limite inferior:
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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COoDIGO: . s
PM.05.2 Gestion de reclamos
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
a0 %
Sentido:
Positivo
Nombre Tiempo promedio de gestion de reclamos
Descripcion |Mide el iempo promedio de gestion de reclamos
. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia MNiveles Medicion Analisis
Limite superior:
_ 3dias
Tiempo promedio Cada curso L|n1t1e él'{fﬁenar Técnico Jefe de area
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PM.D.0521. | Chservaciones de las encuestas
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PM.E.05.2.1. | Informe de las observaciones | Impreso | 6 meses Archivo
con relacion al personal
PM.E.05.2.2. | Informe con las observaciones | Impreso | 6 meses Archivo
criticas del personal
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CcODIGO
PM.05.2

Proceso:

Gestion de reclamos

Edicion No. 01

Pag. 1de 2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Monitoreo de
satisfaccion al
cliente

Observaciones de las

w

INICIO

encuestas

Y

Revisa las observaciones que se
presentaron en la encuesta
realizada

Técnicos

¢Observaciones
criticas?

Si
v

Emite un informe con las
observaciones criticas a

vo—>{ 4 )

Informe

considerar

Técnicos

éPrimera
observacion?

Realiza un llamado de atencion al
personal que causo el reclamo

Jefe de area

v

Registra las observaciones en el
sistema

Jefe de area

v

Se comunica con el alumno

Jefe de drea

\ 4

J\

Evaluacion del
personal

Observaciones

) 4

Desvinculacion de
personal
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ANETA
CODIGO | Proceso:
PM.05.2 Gestion de reclamos

Edicion No. 01

Pag.2 de 2

7

Registra la comunicacién en el
sistema y cierra ODT

Jefe de area

v

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: . —
PM.06.1 Abastecimiento de servicios
Edicidn No. 01 | Paa. 1 de 2
1. PROPOSITO

Realizar una provision para la estacion de servicios mediante un abastecimiento y firma

de convenio con el proveedor indicado.

2. ALCANCE

Tiene alcance a la estacion de servicios y a los usuarios del mismo.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de area

4. DEFINICIONES

Provision.- abastecimiento y suministro de articulos o productos necesaric para el

correcto funcionamiento del proceso

5. POLITICAS

« El convenio fimado indefinidamente con Petroamazonas debera ser revisado

anualmente para la provision y abastecimiento de |a estacidn de servicios.

+ La revision de los abastecimientos para la peticion sera responsabilidad del Jefe de

area.

6. INDICADORES

Nombre Cumplimiento del abastecimiento solicitado

Descripcion  |Mide el cumplimiento del abastecimiento programado

. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
Abastecimiento . 100%
Abr:;!::ﬁ;mn Trimestral Lmﬂ;:: lt;enl:un Jefe de area Gerente de area
solicitado Sentido:
Positivo

[  Nombre [Tiempo promedio de gestion de abastecimiento

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
COoDIGO: . . .
PM.06.1 Abastecimiento de servicios
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
L Mide el tiempo promedio que demora la gestién de
Descripcion abastecimiento de servicios
. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Miveles Medicion Analisis
Limite supsriar
10 dias
Tiempao promedio Trimestral letg Iljra:f:mn Jefe de arsa Gerente de area
Sentido:
MNegativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PM.D.06.1.1 | Histarico de abastecimientos
PM.D.06.1.2 | Factura por producto
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PM.E.06.1.1 | Solicitud de abastecimiento Impreso | 3 meses Archivo
PM.E.06.1.2 | Factura de pago Impreso 1 mes Archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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PM.06.1

CcODIGO

Proceso:

Abastecimiento de servicios

Edicidn

No. 01

Padg.1de 1

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Historicos de
abastecimiento

Facturay
cronograma de

PETROAMAZONAS

) 4

abastecimiento

INICIO

Revisa los datos histéricos de
abastecimiento mensual

Jefe de area

v

Planifica el abastecimiento
mensual en base a datos
histéricos

Abastecimiento
mensual

Jefe de area

—

Realiza la solicitud de
abastecimiento a PETRO
ECUADOR

A\ 4

Solicitud y pedido

Jefe de drea

v

Revisa la orden de pago que este
acorde con los datos solicitados

Jefe de area

¢Estd correcta?

Registra la orgen de pago

Asistente

v

Envia la orden de pago y factura

J\

\ 4

PETROAMAZONAS

Factura por pagar

Asistente

FIN

\ 4

J\

\ 4

Gestion de pagos
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CODIGO: ‘s — —
PM.06.2 Gestion de estacion de servicios
Edicion No. 01 |  Pag.1de?2
1. PROPOSITO

Prestar un servicio a socios miembros del Automdvil Club y también a personas que no
poseen membresia por medio de la estacidn de servicios de combustible automotriz.

2. ALCANCE

El ambito de aplicacién con el Proveedor del producto, el cliente v la gestion de
abastecimiento.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Supenvisor de estacion
4. DEFINICIONES

Despachador.- Persona que se encarga de la atencion y la salida del producto
automotnz.

Llavero — chip- Es codigo que se proporciona a los socios miembros del Club de
Aneta.

5. POLITICAS

* FEl despachador no puede ausentarse de su lugar de frabajo ni subirse a los
vehiculos clientes en horarios laborables.

# Los despachadores deben utilizar el uniforme pemitido bajo la reglamentacion
permitida.

» El supervisor es responsable por el correcto uso de la estacidn de servicio
Es responsabilidad del despachador enviar las facturas a diano para su registro y
archivo.

6. INDICADORES

Nombre Transacciones realizadas
Descripcion Mide el nimero de fransacciones realizadas por cada
despachador
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Transacciones Semestiral Limite superior: Supervisor Jefe de area
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
COoDIGO: . s Y s . .
PM.06.2 Gestidn de estacion de servicios
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
realizadas | 100%
Transacciones Limite inferior:
solicitadas totales a0 %
Sentido:
Positivo
Nombre Tiempo de gestion en la estacion de servicios
Descripcion |Mide el iempo promedio de gestion en la estacion de servicios
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia MNiveles Medicion Anlisis
Limite supenor:
. _1III _min _
Tiempo promedio Trimestral L|n1t§3r|r|;|if:nn:|r Supervisor Jefe de area
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PMD.0621. | Solicitud de combustible
PM.D0622 | Llavero - chip
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicion
PM.E.06.2.1. | Factura Impresa | 1dia Archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CcODIGO
PM.06.2

Proceso:

Gestion de estacion de servicios

Edicion No. 01

Pag.1de 2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Proveedor

Producto

Vehiculo del cliente

\ 4

¥/\
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combustible

Y

¥/\

INICIO

Recibe al cliente y al producto

Despachador

v

Despacha el producto solicitado
por el cliente

Despachador

v

Verifica si es socio

Despachador

Emite la factura

Super

¥/\

Diesel

w

\ 4

Vehiculo del clente

Extra

¥/\

Factura cliente

Despachador

—

Cancela mediante llavero-chip o
forma de pago convencional

Despachador

v

Se entrega factura

Despachador

Factura definitiva

w

Cliente

Copia de la factura

¥/\

A\ 4

Registros contables
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CODIGO | Proceso:
PM.06.2 Gestion de estacion de servicios
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2
(i)
Envia facturas diarias a archivo Sobre con facturas Control de
membretadas > documentos y
\/—\ archivos

Despachador

N

FIN
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CODIGO: .. .
PM.06.3 Gestion de turismo
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Promaver el turismo nacional e internacional proporcionando beneficios y promociones
para recorrer en Ecuador y conocer los lugares que tenemos a nivel nacional a socios
de la membresia.

2. ALCANCE

Miembros socios v proveedor de paquetes turisticos.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de area ventas

4. DEFINICIONES

Paguetes turisticos nacionales - Recomdos con beneficios y promociones incluidas en
todo el pais

Paguetes turisticos internacionales- son todos aquellos recomidos con cierfos
beneficios incluidos fuera del Ecuador

5. POLITICAS

+ La capacitacion a la fuerza de ventas de debera realizar en cada promocion que se
ofrece.

# Las llamadas telefonicas de los agentes de ventas deben ser grabadas por
seguridad de la organizacién y del cliente.

» Lainformacidn proporcionada a la fuerza de ventas y transmitida a los clientes debe
ser clara y concisa.

+ Las ventas quedan registradas para elaborar las comisiones a fin de mes.

6. INDICADORES

Nombre Cumplimiento de metas en ventas de turismo
Descripcion | Mide el desarrollo de metas en ventas de turismo

. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Paguetes Limite superior:
vendidos | Mensual S0% Jefe de arsa Gerents de drea
Clientes Limite inferior:

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: | mostign de turismo

PM.0G.3
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
Contactados 30 %
Sentido:
Positivo
Nombre Tiempo de gestion de ventas de paquetes turisticos
Descripcion I".-'In:rle_el tiempo promedic de gestion de ventas de paguetes
turisticos
- . . Responsable de | Responzable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite supenor:
_ S0min_
Tiempa promedio Mensual L"”E IrT'ufiennDn Jefe de area Gerente de drea
Sentido:
MNegativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PM.D.06.3.1. | Promociones de paguetes
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicion
PM.E.06.3.1. | Facturas Impreso | 1 mes Archivo
PM.R.06.3.2. [ Confrato y condiciones de Imprasc | 1 mes Archivo
viaje
PM.R.06.3.3. | Registro de ventas Digital 1 afio Repositorio

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CcODIGO
PM.06.3

Proceso:

Gestion de turismo

Edicion No. 01

Pag.1de 2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Mayorista de agencia
de viajes

Promociones

INICIO

Planifica los paquetes turisticos a
ofertar por temporadas

A\ 4

Jefe de drea

éSon beneficiosos?

o

v

No INICIO

Da a conocer los paquetes
nuevos a la fuerza de ventas

Capacitacion

Jefe de drea

v

Proporciona informacién escrita
para la fuerza de ventas

Folletos, informacion,
tripticos

Jefe de drea

¢Esta entendido?

Contacta a clientes de la BDD

Llamadas telefénicas

A 4

Ejecutivo de servicios

w

v
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Ejecutivo de servicios

A 4

Miembros /socios
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CODIGO
PM.06.3

Proceso:

Gestion de turismo

Ediciéon No. 01

Pag.2 de 2

—

A

Registra el resultado de la venta

Ejecutivo de servicios

Factura la venta

Ejecutivo de servicios

Envia factura y producto (pasaje
aéreo o condiciones paquete

turistico)

Ejecutivo de servicios

Envia documentos para archivo

Ejecutivo de servicios

FIN

Némina
Registro de ventas
Factura y condiciones|
> de viaje > Cliente
Facturas e sobre Control de
P»  membretadas documentos y
registros
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CODIGO: . . ,
PM.06.4 Certificacion de Documentos Internacionales
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Otorgar pase libre de transito con documentos provenientes de paises parte de la FIA
mediante la cerificacion de dichos documentos para conductores no profesionales
internacionales.

2. ALCANCE

Tiene alcance al Usuario gque necesita dicha certificacion.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de area de certificados

4. DEFINICIONES

FIA - Federacion Intemacional de Automovilismo.

Documento Intemacional - es el documento habiliante que le permite conducir
vehiculos personales no profesionales en paises miembros de la FIA

5. POLITICAS

+ Los formatos necesanos para la cerificacion deberan ser subidos a la pagina web
de Aneta para que sean de facil y rapido acceso a los usuanos

# FEl documento internacional solo puede certificarse en los paisaes miembros de la FIA
y calificados por la misma

# La emision del documento deberd registrarse y sera responsabilidad del jefe de
area su estadistica.

6. INDICADORES

Nombre Gestion realizada con la certificacion de documentos
internacionales
Descripcion !".-'I| de la ’gr.:a nsaccionalidad de la certificacion de documentos
internacionales
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Miveles Medicion Anlisis
. Limite supenor:
Transacciones 100%
exitosas | Trimestral Limite inferior Jefe de arsa Gerente de area
Transacciones )
90 %
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: . i ,
PM.06.4 Certificacion de Documentos Internacionales
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2
Sentido:
Positivo
Tiempo de transaccionalidad de certificacion de
Nombre p .
documentos internacionales
... | Mide el iempo promedio de respuesta de la certificacion de
Descripcion documentos intermacionales
Farmula Frecuencia Hiveles RESI,TEE?;EL? de ResmTi:?;E de
Limite superior:
. .40 min
Tﬁgﬁﬁlﬁm Trimestral L”“;E IrT-lfiennDr Jefe de arsa Gerente de area
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PM.D.06.41 Solicitud de certificacion
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PM.RE.06.4.1 | Documento internacional Impreso | 1 mes Archivo
firmado
PM.R.06.4.2 | Registro del documento Digital 1 afio Repositono
internacional
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO
PM.06.4

Proceso:

Certificacion de Documentos Internacionales

Edicion No. 01 Pag.1de?2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Recibe la solicitud del usuario

Solicitud

Cliente

) 4

w

Asistente

Verificacién de los datos del

| > cliente

Documentos de
identificacién

Asistente

No—p FIN

éSon correctos?

Si,
v

Digitaliza los documentos del
cliente

Asistente

—

Ingresa en el sistema los
comentarios con el registro del
usuario I

Asistente

Emisién del documento
internacional

.| Documento original

Asistente

¢Estd correcto?

Si,
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ANETA

CODIGO | Proceso:
CaveifinaniAnm Ao

PM.06.4 Certificacién de Docu

Ediciéon No. 01 Pag. 2 de 2

Autoriza el documento
internacional

Jefe de drea

v

Entrega el docume_nto firmado al Documento
usuario internacional » Cliente

\/\

\ 4

Jefe de drea

FIN
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CODIGOD:
PM.O7 1 Telemercadeo
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2
1. PROPOSITO

Verificar el servicio proporcionado por Aneta a sus miembros v clientes que decidieron
no ser miembros a través de llamadas telefonicas y elaboracion de una encuesta.

2. ALCANCE

Tiene alcance al ex alumno de las escuelas de conduccion de Aneta a nivel nacional.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Director de membresias

4. DEFINICIONES

Telemercadeo.- Segun los reconocidos autores Stanton, Etzel vy Walker, el
telemarketing (telemercadec) es el uso innovador de equipos y sistemas de
telecomunicaciones como parte de la categoria de ventas personales que va al cliente

Monitoreo - es una evaluacion continua de una actividad realizada previamente.

5. POLITICAS

Las preguntas a deben ser claras y objetivas sobre el sarvicio recibido.
Debera registrar las razones que originaron el rechazo de la venta.

« El informe de comentarios negativos registrados debe realizarse formalmente con
conclusiones y recomendaciones hasta b dias después del registro.

& Las llamadas a los clientes deben ser dentro de los 10 dias posteniores a la visita de
la fuerza de ventas.

6. INDICADORES

Nombre Gestion de telemercadeo
Descripcion [Mide la gestion realizada por Telemercadeo

. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia HNiveles Medicion Analisis
Limits supsrior:
Liamadas exitosas Lfrr‘i'?é]ﬁ'l‘afiriur
! Uamadas Mensual a0 % : Director Gerente de area
redlizadas Sentido:
Positivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




417

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGOD:
PM.O7 1 Telemercadeo
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
Nombre MNivel de satisfaccion de los clientes

Descripcion

Mide el nivel de satisfaccion de los clientes

. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
Clientes 100%
satisfechos | Limite inferior: . .
Clientas Mensual a0 % Director Gerente de area
contactados Sentido:
Positivo
Nombre Tiempo promedio de llamada

Descripcion |Mide el iempo promedio por llamada y por agente
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
) _1III _min )
Tiempo promedio Mensual L|n1t5er|r:if:nun Director Gerente de rea
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
PM.DOY.1.1 | Base de datos de ventas realizadas
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Hetencion | Disposicion
PM.RE.0O7.1.1 | Registro de respuestas de los | Digital 1 afio Repositorio
clientes
PM.E.O7.1.2 | Informe de observaciones Impreso 1 mes Archivo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO
PM.07.1

Proceso:

Telemercadeo

Edicién No. 01

Pidg.1de1l

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Gestion de ventas

Cliente

—

o
i\*:y

BDD de ventas

Comentarios

0

Respuesta

A\ 4

INICIO

Planifica las preguntas a
monitorear

Directores

v

éSon claras?

Revisa la BDD de clientes

Asesor comercial

v

Monitorea el servicio que
recibieron y comenta los
beneficios de la membresia

Llamadas teleféncias

Cliente
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v

Registra la respuesta del cliente
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v
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proceso correspondiente Comentarios
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y preventivas

\ 4

Asesor comercial

FIN
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CODIGO: .-
PM.07 2 Gestion de Ventas
Edicion No. 01 | Pag. 1de 2

1. PROPOSITO
Permitir acceder a todos beneficios del Automdwvil Club mediante la adquisicion de
membresias.
2. ALCANCE

El ambito de aplicacion a los usuarios del servicio prestado.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de area

4.

DEFINICIONES

Membresia.- es un conjunio de derechos adquindos con alguna instiucion para
disfrutar de beneficios exclusivos cierta achividad.

5. POLITICAS
+ Las ventas deberan realizarse con la visitar al lugar de trabajo o lugar citado
previamente por el cliente.
# La distribucion de lugares de wisitar deberan ser equitatives entre la fuerza de
ventas.
o Los vendedores inciales deberan ser acompafados por un  vendedor
experimentado.
El registro de las ventas es responsabilidad del vendedor.
La aprobacidn de la venta debera ser realizada por el jefe de area
La capacitacion a la fuerza de ventas debera realizarse cada vez gue se cambien
los beneficios o politicas de la membresia.
6. INDICADORES
Nombre Cumplimiento de gestion de ventas
Descripcion  |Mide el cumplimiento de gestion de ventas
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
Ventas realizadas 100%
\Ventas Mensual Limite inferior: Jefede area | Gerente de area
esperadas 75 %
Sentido:
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: -
PM.07 2 Gestion de Ventas
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2
| | | Positivo | | |
Nombre Tiempo promedio de gestidén de ventas
Descripcion | Mide el tiempo promedio de gestion de ventas
. . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Hiveles Medicion Analisis
Limite superior:
| Adias
Tiempao promedio Mensual L|n1t§ l;l'{fﬁenun Jefede area | Gerente de érea
Sentido:
Megativo
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PM.D.O7.1.2.1 | BDD de alumnos que realizaron el curso
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicion
FM.R.07.1.2.1 | Conirato de membresia Impreso | 1 mes Archivo
PM.R.0O7.1.2.2 | Tafetas de membresia Impreso | 3 dias Envio
PM.E.07.1.2 3 | Reqistro de ventas Digital 1 afo Repositorio
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Facha: Fecha:
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CODIGO | Proceso:

PM.07.2 Gestion de Ventas

Edicién No. 01 Pag.1de2

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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ANETA
CODIGO | Proceso:
PM.07.2 Gestion de Ventas
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2
Firma el contrato
Cliente > Documentos >
Asesor comercial
: Entrega la tarjeta y los contratos i
Proveedor > VEIEES > 2 LriStas > Cliente

o
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\ 4
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FIN
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PE.O1

PE.O1.1

PE.0O1.2

PROCESOS ESTRATEGICOS
Gestion Estratégica

Planificacién Estratégica y Operativa

ANEXO 7

ANALISIS DE VALOR AGREGADO PROPUESTO

Operacién | Inspeccién | Transporte [ Demora |Almacenaje Analisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades O D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Solicita reunién de Directiva de Aneta X 1 16,09 Gerente de drea 1 - - 1,00 - - 16,09 - -
2 [Revisan las politicas, misidn, vision y valores. X 2 32,19 Gerente de drea | - 1 - - 2,00 - - 32,19 -
3 [Cambian objetivos y metas X 3 48,28 Gerente de drea 1 - - 3,00 - - 48,28 - -
4 [Definen estrategias para el siguiente afio X 4 64,38 Gerente de drea 1 - - 4,00 - - 64,38 - -
5 [Consolida estrategias y objetivos en el plan estratégico X 3 48,28 | Gerente de drea 1 - - 3,00 - - 48,28 - -
6 [Espera por proceso X 1 Gerente de drea | - - 1 - - 1,00 - - -
7 |Envio de proceso X 1 16,09 Gerente de drea | - - 1 - - 1,00 - - 16,09
8 |Aprueba el plan estratégico alineado a las politicas de Aneta X 1 75,00 |Gerente General | - 1 - - 1,00 - - 75,00 -
9 |Espera por proceso X 1 Gerente General | - - 1 - - 1,00 - - -
10 |Envio de proceso X 1 75,00 |Gerente General | - - 1 - - 1,00 - - 75,00
11 |Difunde el plan estratégico con los responsables de cada drea X 2 32,19 Gerente de drea 1 - - 2,00 - - 32,19 - -
12 |Define proyectos para cumplir con los objetivos y metas trazadas X 3 48,28 | Gerente de drea 1 - - 3,00 - - 48,28 - -
13 |Asignalideres y recursos para los mismos X 3 48,28 Gerente de drea 1 - - 3,00 - - 48,28 - -
14 |Elabora el plan operativo para Aneta X 5 80,47 Gerente de drea 1 - - 5,00 - - 80,47 - -
15 |Establece actividades y responsables en cada proyecto X 2 32,19 | Gerente de drea 1 - - 2,00 - - 32,19 - -
13 |Espera por proceso X 1 Gerente de drea | - - 1 - - 1,00 - - -
14 |Envio de proceso X 1 16,09 Gerente de drea | - - 1 - - 1,00 - - 16,09
15 |Ejecuta el plan operativo X 5 41,84 Jefe de drea 1 - - 5,00 - - 41,84 - -
16 |Realiza el registro de los indicadores de gestion X 2 16,74 Jefe de drea 1 - - 2,00 - - 16,74 - -
17 |[Elabora uninforme trimestral de avances X 2 16,74 Jefe de drea 1 - - 2,00 - - 16,74 - -
TOTAL 12 2 3 3 0 44 708,13 12 2 6 35,00 3,00 6,00 493,76 107,19 107,19
PORCENTAJE 60% 10% 15% 15% 0% 60% | 10% | 30% 80% 7% 14% 70% 15% 15%
Acciones correctivas y preventivas
Operacién [ Inspeccidn | Transporte | Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No Actividades o O = D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 [Identifica los riesgos, fallas e inconformidad con el servicio X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
2 |Verifica su naturaleza X 0,15 1,16 Tecnicos - 1 - - 0,15 - - 1,16 -
3 [Determina la raiz del problema X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
2 |Elabora estrategias y mejoramientos X 2 15,45 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,45 - -
3 [Implementa acciones decididas X 2 15,45 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,45 - -
4 |Elabora uninforme X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
5 [Registralaaccidn a seguiry las observaciones para que no se repitay prevenir proximas veces X 0,3 2,32 Tecnicos - - 1 - - 0,30 - - 2,32
TOTAL 5 1 0 0 1 7,45 57,55 5 1 1 7,00 0,15 0,30 54,08 1,16 2,32
PORCENTAJE | 71% 14% 0% 0% 14% 71% | 14% 14% 94% 2% 4% 94% 2% 4%
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PE.O1.3

PE.02.2

Gestion de la direccién

Operacién | Inspeccidn | Transporte [ Demora |Almacenaje Anilisis en Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades o D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Revisalainformacién recopilada X 4 33,48 Jefe de drea - 1 - - 4,00 - - 33,48 -
2 |Analiza lainformacién obtenida X 2 16,74 Jefe de drea 1 - - 2,00 - - 16,74 - -
3 [Elabora un informe con estrategias alternativas y planes contingentes a realiz. X 2 16,74 Jefe de drea 1 - - 2,00 - - 16,74 - -
4 [Expone alas Directiva de Aneta los resultados y las estrategias generadas X 1 8,37 Jefe de drea 1 - - 1,00 - - 8,37 - -
5 [Espera por proceso X 1 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - -
6 |Envio de proceso X 1 8,37 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - 8,37
7 _|Aprueba las decisiones propuestas X 1 75,00 |Gerente General | - 1 - - 1,00 - - 75,00 -
8 |Espera por proceso X 1 Gerente General | - - 1 - - 1,00 - - -
9 [Envio de proceso X 1 75,00 |Gerente General | - - 1 - - 1,00 - - 75,00
10 |Registra las decisiones tomadas X 1 8,37 Jefe de drea 1 - - 1,00 - - 8,37 - -
11 |Elabora un plan de implementacién X 4 33,48 Jefe de drea 1 - - 4,00 - - 33,48 - -
12 |Asignalidery recursos para suimplementacion X 1 8,37 Jefe de drea 1 - - 1,00 - - 8,37 - -
13 |Implementa el plany sus actividades X 8 66,95 Jefe de drea 1 - - 8,00 - - 66,95 - -
14 [Comunica las decisiones nuevas tomadas X 1 8,37 Jefe de drea 1 - - 1,00 - - 8,37 - -
TOTAL 8 2 2 2 0 29 359,22 8 2 4 20,00 5,00 4,00 167,38 108,48 83,37
PORCENTAJE 57% 14% 14% 14% 0% 57% | 14% 29% 69% 17% 14% 47% 30% 23%
PE.0O2 Gestion de Calidad
Auditoria interna
Operacién [ Inspeccién | Transporte | Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades o O = D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Planifica el equipoy el drea a auditar X 1 8,37 Jefe de drea 1 - - 1,00 - - 8,37 - -
2 |Elabora un programa de auditoria X 4 33,48 Jefe de drea 1 - - 4,00 - - 33,48 - -
3 [Espera por proceso X 1 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - -
4 [Envio de proceso X 1 8,37 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - 8,37
5 [Revisa el programa de auditoria X 2 32,19 Gerente de drea | - 1 - - 2,00 - - 32,19 -
6 [Aprueba el programa de auditoria X 0,15 2,41 Gerente de drea 1 - - 0,15 - - 2,41 - -
7 |Espera por proceso X 1 Gerente de drea [ - - 1 - - 1,00 - - -
8 |Envio de proceso X 1 16,09 Gerente de drea | - - 1 - - 1,00 - - 16,09
9 [Daaconocer el programa de auditoria al proceso auditado X 2 15,45 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,45 - -
10 |Revisa lainformacion del proceso auditado X 4 30,90 Tecnicos - 1 - - 4,00 - - 30,90 -
11 |Elabora un plan de auditoria X 2 15,45 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,45 - -
12 |Ejecuta el plan de auditoria X 4 30,90 Tecnicos 1 - - 4,00 - - 30,90 - -
13 |Registra las observaciones X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
14 |Emite un informe con las observaciones, conclusiones y recomendaciones X 2 15,45 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,45 - -
TOTAL 8 2 2 2 0 26,15 216,78 8 2 4 16,15 6,00 4,00 129,23 63,09 24,46
PORCENTAJE 57% 14% 14% 14% 0% 57% | 14% 29% 62% 23% 15% 60% 29% 11%
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PE.02.3 Comunicacién organizacional

44

Operacién [ Inspeccién | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades o 0 = D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Revisalasolicitud del drea que desea transmitir el mensaje X 0,25 1,93 Tecnicos - 1 - - 0,25 - - 1,93 -
2 |Enlistalas personas receptoras del mensaje X 0,25 1,93 Tecnicos 1 - - 0,25 - - 1,93 - -
3 [Elabora un arte para dar a conocer la noticia X 2 15,45 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,45 - -
4 |Espera por proceso X 1 Tecnicos - - 1 - - 1,00 - - -
5 |Envio de proceso X 1 7,73 Tecnicos - - 1 - - 1,00 - - 7,73
6 |Aprueba el arte y sumensaje X 1 8,37 Jefe de drea - 1 - - 1,00 - - 8,37 -
7 _|Espera por proceso X 1 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - -
8 |Envio de proceso X 1 8,37 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - 8,37
9 [Elaborala plantilla con el arte para enviar via correo electrénico X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
10 |Difunde el mensaje a los colaboradores correspondientes X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
11 |Guarda el arte digital X 0,15 1,16 Tecnicos 1 - - 0,15 - - 1,16 - -
TOTAL 5 2 2 2 0 9,65 60,38 5 2 4 4,40 1,25 4,00 33,99 10,30 16,09
PORCENTAJE 45% 18% 18% 18% 0% 45% | 18% 36% 46% 13% 41% 56% 17% 27%
PE.02.4 Control de la gestion
Operacién | Inspeccién | Transporte | Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades O D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Revisalos planes estratégicos y operativos de la organizacién X 2 15,45 Tecnicos - 1 - - 2,00 - - 15,45 -
2 [Elabora un balaced score card con los indicadores de la organizacién X 8 61,80 Tecnicos 1 - - 8,00 - - 61,80 - -
3 [Disefia controles y evalua los indicadores X 2 15,45 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,45 - -
4 |Espera por proceso X 1 Tecnicos - - 1 - - 1,00 - - -
5 [Envio de proceso X 1 7,73 Tecnicos - - 1 - - 1,00 - - 7,73
6 [Apruebaindicadoresy controles X 2 32,19 Gerente de drea | - 1 - - 2,00 - - 32,19 -
7 |Espera por proceso X 1 Gerente de drea | - - 1 - - 1,00 - - -
8 |Envio de proceso X 1 16,09 | Gerente de drea | - - 1 - - 1,00 - - 16,09
9 [Comunica ala organizacion los controles y los indicadores que seran evaluadg X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
10 |Monitorea trimestralmente los indicadores propuestos X 4 30,90 Tecnicos 1 - - 4,00 - - 30,90 - -
11 [Realizainforme con las observaciones encontradas X 2 15,45 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,45 - -
TOTAL 5 2 2 2 0 25 202,78 5 2 4 17,00 4,00 4,00 131,33 47,64 23,82
PORCENTAJE 45% 18% 18% 18% 0% 45% | 18% 36% 68% 16% 16% 65% 23% 12%




PM

PM.01.1

PM.01.2

PROCESOS MISIONALES
PM.01 Seguridad Vial

Educacién vial

Operacidn | Inspeccién | Transporte [ Demora |Almacenaje Anélisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades T(min Costo Responsable
o D E> D v : : i VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Revisalasolitud de impartir educacion vial. X 15 1,93 Tecnicos - 1 - - 15,00 - - 1,93 -
2 |Planifica el cronograma de visita de la unidad ambulante de educacién vial. X 60 7,73 Tecnicos 1 - - 60,00 - - 7,73 - -
3 |Prepara el material para impartir cursos de educacion vial en los colegios, esct X 90 11,59 Tecnicos 1 - - 90,00 - - 11,59 - -
4 [Realiza la capacitacion sobre educacion vial. X 120 15,45 Tecnicos 1 - - 120,00 - - 15,45 - -
5 |Evalua la capacitacién con un test de conocimientos y del capacitador. X 10 1,29 Tecnicos - 1 - - 10,00 - - 1,29 -
6 [Tabulalos resultados. X 30 3,86 Tecnicos 1 - - 30,00 - - 3,86 - -
7 |Identifica las oportunidades de mejora en el test realizado. X 60 7,73 Tecnicos 1 - - 60,00 - - 7,73 - -
8 |Realiza los cambios a la presentacion o material de ser necesario. X 60 7,73 Tecnicos 1 - - 60,00 - - 7,73 - -
9 |[Elabora una presentacion con los resultados obtenidos X 30 3,86 Tecnicos 1 - - 30,00 - - 3,86 - -
10 [Espera por proceso X 5 Tecnicos - - 1 - - 5,00 - - -
11 |Envio de proceso X 3 0,39 Tecnicos - - 1 - - 3,00 - - 0,39
12 |Evalta el desempefio del capacitador a través de los resultados obtenidos. X 60 8,37 Jefe de area - 1 - - 60,00 - - 8,37 -
13 |Espera por proceso X 5 Jefe de area - - 1 - - 5,00 - - -
14 |Envio de proceso X 5 0,70 Jefe de area - - 1 - - 5,00 - - 0,70
15 |Envia a archivo las hojas por curso membretadas en un cart6n pre-establecido. X 15 1,93 Tecnicos - - 1 - - 15,00 - - 1,93
TOTAL 7 3 2 2 1 568 72,54 7 3 5 450,00 85,00 33,00 57,94 11,59 3,01
PORCENTAJE | 47% 20% 13% 13% 7% 47% | 20% | 33% 79% 15% 6% 80% 16% 4%
Asesoria técnica
Operacién [ Inspeccién | Transporte | Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
O D E> D v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Analiza el problema de seguridad vial en su contexto macro X 5 38,63 Tecnicos - 1 - - 5,00 - - 38,63 -
2 |Recopilainformacidn (cuantitativa y cualitativa) X 40 309,00 Tecnicos 1 - - 40,00 - - 309,00 - -
3 _[Planificar estudios de campo X 3 23,18 Tecnicos 1 - - 3,00 - - 23,18 - -
4 |Realiza el estudio X 8 61,80 Tecnicos 1 - - 8,00 - - 61,80 - -
5 [Tabulalainformacidn, entregay se emite un diagndstico X 2 15,45 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,45 - -
6 [Elabora un plan para atender el problema X 16 123,60 Tecnicos 1 - - 16,00 - - 123,60 - -
7 |Espera por proceso X 1 Tecnicos - - 1 - - 1,00 - - -
8 |Envio de proceso X 1 7,73 Tecnicos - - 1 - - 1,00 - - 7,73
9 [Autoriza el plan X 1 8,37 Jefe de drea - 1 - - 1,00 - - 8,37 -
10 |Espera por proceso X 1 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - -
11 |Envio de proceso X 1 8,37 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - 8,37
12 |Aplicael plan X 24 185,40 Tecnicos 1 - - 24,00 - - 185,40 - -
13 |Realiza un nuevo estudio para determinar el impacto del plan X 8 61,80 Tecnicos 1 - - 8,00 - - 61,80 - -
14 |Tabulalainformacidny se emiten conclusiones y recomendaciones X 2 15,45 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,45 - -
TOTAL 8 2 2 2 0 113 858,76 8 2 4 103,00 6,00 4,00 795,68 46,99 16,09
PORCENTAJE 57% 14% 14% 14% 0% 57% | 14% 29% 91% 5% 4% 93% 5% 2%
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PM.02 Planificaciony disefio

44

PM.02.1 Planificacién de clases
Operacién | Inspeccidn | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades O 0 I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Exporta los datos estadisticos del dashboard X 0,3 4,83 Gerente de drea 1 - - 0,30 - - 4,83 - -
2 [Revisa las estadisticas del afio anterior de cada sucursal y horarios. X 2 32,19 Gerente de drea | - 1 - - 2,00 - - 32,19 -
3 |Planifica los calendarios de clases en cada sucursal a nivel nacional X 4 64,38 Gerente de drea 1 - - 4,00 - - 64,38 - -
4 |Expone las estadisticas y las razones de la decisién planteada X 1 16,09 Gerente de drea 1 - - 1,00 - - 16,09 - -
5 [Espera por proceso X 1 Gerente de drea | - - 1 - - 1,00 - - -
6 |Envio de proceso X 1 16,09 Gerente de drea | - - 1 - - 1,00 - - 16,09
7 _|Autoriza la planificacién inicial de las clases X 1 75,00 |Gerente General | - 1 - - 1,00 - - 75,00 -
8 |Espera por proceso X 1 Gerente General | - - 1 - - 1,00 - - -
9 [Envio de proceso X 1 75,00 |Gerente General | - - 1 - - 1,00 - - 75,00
10 |Realiza el esquema de la planificacidn con la firma de autorizacién X 2 150,00 |[Gerente General 1 - - 2,00 - - 150,00 - -
11 [Difunde alas cabezas de area a nivel nacional X 1 75,00 |Gerente General 1 - - 1,00 - - 75,00 - -
TOTAL 5 2 2 2 0 15,3 508,58 5 2 4 8,30 3,00 4,00 310,30 107,19 91,09
PORCENTAJE 45% 18% 18% 18% 0% 45% | 18% 36% 54% 20% 26% 61% 21% 18%
PM.02.2 Disefio de horarios y clases
Operacién | Inspeccién | Transporte | Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades o O |:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Revisala planificacién enviada por la alta gerencia X 1 8,37 Jefe de drea - 1 - - 1,00 - - 8,37 -
2 [Compara las estadisticas del comportamiento de lo tres ultimos afios X 1 8,37 Jefe de drea 1 - - 1,00 - - 8,37 - -
3 [Disefia los horarios de los cursos y las clases para cada sucursal X 4 33,48 Jefe de drea 1 - - 4,00 - - 33,48 - -
4 [Envia la propuesta a matriz X 1 8,37 Jefe de drea 1 - - 1,00 - - 8,37 - -
5 [Espera por proceso X 0,5 4,18 Jefe de drea - - 1 - - 0,50 - - 4,18
6 |Envio de proceso X 0,5 4,18 Jefe de drea - - 1 - - 0,50 - - 4,18
7 [Revisa cada propuesta X 2 32,19 Gerente de drea | - 1 - - 2,00 - - 32,19 -
8 |Aprueba las propuestas X 0,15 2,41 | Gerente de drea 1 - - 0,15 - - 2,41 - -
9 |Espera por proceso X 0,5 8,05 Gerente de drea | - - 1 - - 0,50 - - 8,05
10 |Envio de proceso X 0,5 8,05 Gerente de drea | - - 1 - - 0,50 - - 8,05
11 |Imprime los disefios de los horarios X 1 8,37 Jefe de area 1 - - 1,00 - - 8,37 - -
12 |Colocaen lacartelera X 0,15 1,26 Jefe de drea 1 - - 0,15 - - 1,26 - -
13 |Envia para que se suban al sistemayy a la pagina web X 0,5 4,18 Jefe de area 1 - - 0,50 - - 4,18 - -
TOTAL 7 2 2 2 0 12,8 131,45 7 2 4 7,80 3,00 2,00 66,44 40,56 24,46
PORCENTAJE 54% 15% 15% 15% 0% 54% | 15% | 31% 61% 23% 16% 51% 31% 19%




PM.03 Matriculacion

PM.03.1

PM.03.2

Inscripcion
Operacién [ Inspeccién | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades O 0 I:> D v T(min) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Recolecta datos del alumno ainscribirse X 3 0,10 [sistente de Count: 1 - - 3,00 - - 0,10 - -
2 [Proporciona horarios y modalidades de cursos disponibles X 5 0,17 |sistente de Count: 1 - - 5,00 - - 0,17 - -
3 [Reserva el cupo para el alumno inscrito X 3 0,10 [sistente de Count: 1 - - 3,00 - - 0,10 - -
4 [Toma una fotografia del alumno X 4 0,14 [sistente de Count: 1 - - 4,00 - - 0,14 - -
5 |Imprime un comprobante de inscripcién X 1 0,03 [sistente de Count 1 - - 1,00 - - 0,03 - -
6 |Imprime la factura del alumno X 1 0,03 [sistente de Countd - - - - - - - - -
7 [Revisa que los datos del comprobante y factura estén correctos X 3 0,10 [sistente de Count 1 - - 3,00 - - 0,10 - -
8 |Entrega un turno paralos examenes previos X 1 0,03 [sistente de Count 1 1 - 1,00 1,00 - 0,03 0,03 -
9 [Digitaliza los documentos del alumno inscrito X 2 0,07 [sistente de Count: 1 1 - 2,00 2,00 - 0,07 0,07 -
10 |Envia documentos originales a archivo X 5 0,17 |sistente de Countq - - 1 - - 5,00 - - 0,17
TOTAL 7 1 2 0 0 28 0,97 8 2 1 22,00 3,00 5,00 0,77 0,10 0,17
PORCENTAJE 70% 10% 20% 0% 0% 73% | 18% 9% 73% 10% 17% 73% 10% 17%
Examenes previos
Operacién [ Inspeccién | Transporte | Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades T(min Costo Responsable
o D E> D v : : i VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Verificar en el sistema la factura y los nombres del alumno X 2 0,09 Médico - 1 - - 2,00 - - 0,09 -
2 |Preparar las maquinas e instrumentos necesarios X 5 0,22 Médico 1 - 1 5,00 - 5,00 0,22 - 0,22
3 |Realizar la evaluacion médica X 15 0,65 Médico 1 - - 15,00 - - 0,65 - -
4 [Realizar la evaluacién psicotécnica X 15 0,65 Médico - - - - - - - - -
5 [Limpiary desinfectar las maquinas e instrumentos utilizados X 10 0,43 Médico 1 - - 10,00 - - 0,43 - -
6 [Registrar las observaciones en la carpeta virtual del alumno X 5 0,22 Médico 1 - - 5,00 - - 0,22 - -
7 |Pasael NUT del alumno X 1 0,04 Médico 1 - 1 1,00 - 1,00 0,04 - 0,04
TOTAL 4 1 1 1 0 53 2,30 5 1 2 36,00 2,00 6,00 1,56 0,09 0,26
PORCENTAJE 57% 14% 14% 14% 0% 63% | 13% 25% 82% 5% 14% 82% 5% 14%
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PM.03.3

PM.03.4

Pago de matricula

Operacién [ Inspeccidn | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades O 0 I:> D v T(min) Costo Responsable

VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1 |Verificar los datos del alumno en la factura X 2 0,09 Cajero - 1 - - 2,00 - - 0,09 -

2 [Procesar el pago X 10 0,43 Cajero 1 - - 10,00 - - 0,43 - -

3 |Entrega de manual para las clases teoricas X 3 0,13 Cajero 1 - - 3,00 - - 0,13 - -

4 |Registrar en el NUT |a entrega de manuales y nimero de factura X 2 0,09 Cajero 1 - - 2,00 - - 0,09 - -

5 |Extrae el reporte diario de los pagos transaccionados X 5 0,22 Cajero 1 - -

6 [Cuadrade caja X 10 0,43 Cajero - 1 - - 10,00 - - 0,43 -

7 |Entrega los pagos al area contable con el reporte X 10 0,43 Cajero 1 - - 10,00 - - 0,43 - -
8 |Remitir las facturas a archivo. X 5 0,22 Cajero - - 1 - - 5,00 - - 0,22
TOTAL 5 2 1 0 0 47 2,04 5 2 1 25,00 12,00 5,00 1,08 0,52 0,22
PORCENTAJE 63% 25% 13% 0% 0% 63% | 25% 13% 60% 29% 12% 60% 29% 12%

Compra de permisos de aprendizaje
Operacidn | Inspeccién | Transporte | Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades o D |:> D v T(min) Costo Responsable

VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1 |Exporta el listado de los alumnos por cédigo de curso una vez que estén comp X 10 0,38 [sistente Académiq 1 - - 10,00 - - 0,38 - -

2 |Coloca estado completo y envia el NUT X 10 0,38 [sistente Académid 1 - - 10,00 - - 0,38 - -

3 |Espera por proceso X 2 Asistente Académiqd - - 1 - - 2,00 - - -
4 [Envio de proceso X 1 0,04 |sistente Académid - - 1 - - 1,00 - - 0,04

4 |Revisa el listado X 5 0,70 Jefe de drea - 1 - - 5,00 - - 0,70 -

5 [Autoriza el pago de las especies de permisos de aprendizaje X 2 0,28 Jefe de drea 1 - - 2,00 - - 0,28 - -

6 [Espera por proceso X 2 Jefe de drea - - 1 - - 2,00 - - -
7 |Envio de proceso X 1 0,14 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - 0,14
8 |[Entregaala ANT el listadoy la factura de pago X 10 0,38 [sistente Académiq - - 1 - - 10,00 - - 0,38

9 [Imprimen permisos de aprendizaje de acuerdo al serial que otorgala ANT X 30 1,15 |sistente Académid 1 - - 30,00 - - 1,15 - -

10 |Exporta el listado para la Direccion Provincial de la ANT X 10 0,38 [sistente Académiq 1 - - 10,00 - - 0,38 - -

11 |Indexa los permisos de aprendizaje en cada NUT de alumnos de acuerdo al se X 15 0,57 [sistente Académiq 1 - - 15,00 - - 0,57 - -

12 |Imprime la carpeta de cada alumno X 20 0,77 _|sistente Académiq 1 - - 20,00 - - 0,77 - -
13 |Envia las carpetas a la ANT para su legalizacion X 10 0,38 |sistente Académid - - 1 - - 10,00 - - 0,38

14 |Coloca estado entregado en los NUT X 2 0,08 |sistente Académid 1 - - 2,00 - - 0,08 - -
TOTAL 8 1 4 2 0 130 5,63 8 1 6 99,00 5,00 26,00 3,99 0,70 0,94
PORCENTAJE 53% 7% 27% 13% 0% 53% 7% 40% 76% 4% 20% 71% 12% 17%
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PM.04 Operacion

PM.04.1

PM.04.2

Clases practicas y tedricas

Operacidn | Inspeccién | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades o D |:> D v T(min) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Comprueba los datos del alumno X 5 0,17 Instructores - 1 - - 5,00 - - 0,17 -
2 |Verifica el vehiculo/ aula que fue asignado X 2 0,07 Instructores - 1 - - 2,00 - - 0,07 -
3 [Registrala asistencia del alumno X 2 0,07 Instructores 1 - - 2,00 - - 0,07 - -
4 [Imparte clases X 50 1,74 Instructores 1 - - 50,00 - - 1,74 - -
5 [Registralas observaciones en el NUT de cada alumno de ser necesario X 10 0,35 Instructores 1 - - 10,00 - - 0,35 - -
6 [Registra la calificacién por clase X 5 0,17 Instructores 1 - - 5,00 - - 0,17 - -
7 |Verifica si lainformacidn ingresada es correcta X 2 0,07 Instructores - 1 - - 2,00 - - 0,07 -
8 |Guarda lainformacion X 1 0,03 Instructores - - 1 - - 1,00 - - 0,03
TOTAL 4 3 0 0 1 77 2,68 4 3 1 67,00 9,00 1,00 2,33 0,31 0,03
PORCENTAJE 50% 38% 0% 0% 13% 50% | 38% 13% 87% 12% 1% 87% 12% 1%
Toma de exdmenes
Operacién | Inspeccién | Transporte [ Demora |Almacenaje Anilisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades O D I:> D v T(min) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Revisa que el color del alumno sea verde de apto para la toma de exdmenes X 5 0,17 Instructores - 1 - - 5,00 - - 0,17 -
2 [Imprime el examen con el NUT de cada alumno X 15 0,52 Instructores 1 - - 15,00 - - 0,52 - -
3 |Realizalatoma de examenes X 50 1,74 Instructores 1 - - 50,00 - - 1,74 - -
4 [Califica los examenes de acuerdo a pardmetros X 10 0,35 Instructores 1 - - 10,00 - - 0,35 - -
5 |Revisa el examen X 5 0,17 Instructores - 1 - - 5,00 - - 0,17 -
6 [Ingresa en el sistema las calificaciones X 20 0,70 Instructores 1 - - 20,00 - - 0,70 - -
7 |Digitaliza el examen e indexa en el NUT del alumno X 15 0,52 Instructores 1 - - 15,00 - - 0,52 - -
8 |Entregalos examenes fisicos para su archivo X 10 0,35 Instructores - - 1 - - 10,00 - - 0,35
TOTAL 5 2 0 0 1 130 4,52 5 2 1 110,00 10,00 10,00 3,83 0,35 0,35
PORCENTAJE 63% 25% 0% 0% 13% 63% | 25% 13% 85% 8% 8% 85% 8% 8%

ey



PM.04.3 Supletorios

ey

Operacién | Inspeccidn | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades o D I:> D v T (min) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Revisa las calificaciones del alumno reprobado. X 5 0,17 Instructores - 1 - - 5,00 - - 0,17 -
2 [Solicita autorizacién para la toma de examenes supletorios X 2 0,07 Instructores 1 - - 2,00 - - 0,07 - -
3 |Espera por proceso X 1 Instructores - - 1 - - 1,00 - - -
4 [Envio de proceso X 1 0,03 Instructores - - 1 - - 1,00 - - 0,03
5 [Autoriza latoma de exdmenes supletorios X 10 1,39 Jefe de drea 1 - - 10,00 - - 1,39 - -
6 |Espera por proceso X 1 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - -
7 _|Envio de proceso X 1 0,14 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - 0,14
8 |Elabora un cronograma para la toma de exdmenes X 25 0,96 [sistente Académid 1 - - 25,00 - - 0,96 - -
9 [Publica en las carteleras de la escuela los calendarios para rendir las pruebas X 10 0,38 [sistente Académid 1 - - 10,00 - - 0,38 - -
10 |Espera por proceso X 1 Asistente Académiqd - - 1 - - 1,00 - - -
11 |Envio de proceso X 1 0,04 |sistente Académiqd - - 1 - - 1,00 - - 0,04
12 |Imprime el examen con el NUT de cada alumno bajo la observacién de suplet: X 15 0,52 Instructores 1 - - 15,00 - - 0,52 - -
13 [Realizalatoma de examen X 50 1,74 Instructores 1 - - 50,00 - - 1,74 - -
14 |Califica los examenes X 10 0,35 Instructores 1 - - 10,00 - - 0,35 - -
15 [Revisa el examen X 5 0,17 Instructores - 1 - - 5,00 - - 0,17 -
16 |Ingresa en el sistema las calificaciones X 20 0,70 Instructores 1 - - 20,00 - - 0,70 - -
17 |Digitaliza el examen e indexa al NUT del alumno X 15 0,52 Instructores 1 - - 15,00 - - 0,52 - -
18 |Entrega los examenes fisicos para su archivo X 10 0,35 Instructores - - 1 - - 10,00 - - 0,35
TOTAL 9 2 3 3 1 183 7,54 9 2 7 157,00 10,00 16,00 6,63 0,35 0,56
PORCENTAJE 50% 11% 17% 17% 6% 50% | 11% 39% 86% 5% 9% 88% 5% 7%
PM.04.4 Recuperacidn de clases
Operacién | Inspeccidn | Transporte | Demora |Almacenaje Anélisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades O D |:> D v T(min) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Recibe la carta completa del alumnoy sella X 2 0,08 [sistente Académiq 1 - - 2,00 - - 0,08 - -
2 |Digitaliza la cartay los documentos de identificacion X 5 0,19 [sistente Académiq 1 - - 5,00 - - 0,19 - -
3 [Verifica la carta del alumnoy su justificacion X 5 0,19 [sistente Académiqd - 1 - - 5,00 - - 0,19 -
4 |Indica si debe pagar las horas o si las recuperard X 5 0,19 [sistente Académiq 1 - - 5,00 - - 0,19 - -
5 [Creaun NUT para la recuperacidn de clases X 5 0,19 [sistente Académiq 1 - - 5,00 - - 0,19 - -
6 |Espera por proceso X 5 Asistente Académiq - - 1 - - 5,00 - - -
7 |Envio de proceso X 5 0,19 [sistente Académiqd - - 1 - - 5,00 - - 0,19
8 |Firma la autorizacion correspondiente X 5 0,70 Jefe de area 1 - - 5,00 - - 0,70 - -
9 |Entrega al alumno la carta con la firma de autorizacién para constancia X 3 0,42 Jefe de area 1 - - 3,00 - - 0,42 - -
10 |Indicay registralavalidez de la recuperacion X 2 0,28 Jefe de drea 1 - - 2,00 - - 0,28 - -
11 |Espera por proceso X 10 Jefe de drea - - 1 - - 10,00 - - -
12 |Envio de proceso X 5 0,70 Jefe de drea - - 1 - - 5,00 - - 0,70
13 |Dictan clases teoricas y practicas X 60 2,09 Instructores 1 - - 60,00 - - 2,09 - -
14 |Registra en el sistema las horas recuperadas y sus notas respectivas X 5 0,17 Instructores 1 - - 5,00 - - 0,17 - -
TOTAL 9 1 2 2 0 122 5,39 9 1 4 92,00 5,00 25,00 4,31 0,19 0,89
PORCENTAJE 64% 7% 14% 14% 0% 64% 7% 29% 75% 4% 20% 80% 4% 17%




PM.04.5 Emisién de titulos de conductores

ey

Operacién | Inspeccidn | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en vol Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades o D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Exporta las listas de los alumnos graduados X 3 6,89 |[sistente Académid 1 - - 3,00 - - 6,89 - -
2 |Espera por proceso X 8 Asistente Académiqd - - 1 - - 8,00 - - -
3 [Envio de proceso X 1 2,30 |[sistente Académid - - 1 - - 1,00 - - 2,30
4 |Revisa los listados X 3 25,11 Jefe de drea - 1 - - 3,00 - - 25,11 -
5 [Apruebala compra de las especies de los titulos X 0,5 4,18 Jefe de drea 1 - - 0,50 - - 4,18 - -
6 |Envia una carta solicitando el despacho de los titulos X 1 8,37 Jefe de drea 1 - - 1,00 - - 8,37 - -
7 _[Imprime los datos de los alumnos en cada titulo X 5 41,84 Jefe de drea 1 - - 5,00 - - 41,84 - -
8 |Espera por proceso X 1 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - -
9 [Envio de proceso X 0,5 4,18 Jefe de drea - - 1 - - 0,50 - - 4,18
10 [Firma el titulo de conductor X 3 48,28 Gerente de drea 1 - - 3,00 - - 48,28 - -
11 |Envia ala ANT para su aprobacidn y legalizacidon X 1 16,09 | Gerente de drea 1 - - 1,00 - - 16,09 - -
12 |Espera por proceso X 16 Gerente de drea [ - - 1 - - 16,00 - - -
13 |Envio de proceso X 1 16,09 Gerente de drea | - - 1 - - 1,00 - - 16,09
14 |Digitaliza el titulo de conductor profesional a la carpeta de cada alumno X 2 4,59 [sistente Académid 1 - - 2,00 - - 4,59 - -
15 |Imprime los documentos escenciales para obtener la licenciay entrega a los 3 X - sistente Académidq 1 - - - - - - - -
16 |Archiva el segundo grupo de documentos en las carpetas respectivas X 3 6,89 |sistente Académiqd - - - - 3,00 - - 6,89
TOTAL 8 1 3 3 1 49 184,83 8 1 7 15,50 3,00 30,50 130,26 25,11 29,47
PORCENTAJE 50% 6% 19% 19% 6% 50% 6% 44% 32% 6% 62% 70% 14% 16%
PM.05 Posventa
PM.05.1 Monitoreo de la satisfaccién al cliente
Operacién | Inspeccién | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades o O |:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Revisala encuesta elaborada X 3 23,18 Tecnicos - 1 - - 3,00 - - 23,18 -
2 |Realiza cambios en la encuesta X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
3 [Imprime la encuesta con el cédigo de cada curso X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
4 |Entrega/Envia alos instructores las encuestas secuenciales X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
5 |Espera por proceso X 8 Tecnicos - - 1 - - 8,00 - - -
6 |Envio de proceso X 0,15 1,16 Tecnicos - - 1 - - 0,15 - - 1,16
7 |Realizala encuesta a los alumnos el ultimo dia de clases X 0,25 0,52 Instructores 1 - - 0,25 - - 0,52 - -
8 [Remitir las encuestas fisicas a la matriz de Aneta X 1 2,09 Instructores 1 - - 1,00 - - 2,09 - -
9 |Espera por proceso X 1 Instructores - - 1 - - 1,00 - - -
10 |Envio de proceso X 0,25 0,52 Instructores - - 1 - - 0,25 - - 0,52
11 |Digitaliza las encuestas X 3 23,18 Tecnicos 1 - - 3,00 - - 23,18 - -
12 |Tabula las respuestas X 5 38,63 Tecnicos 1 - - 5,00 - - 38,63 - -
13 |Revisa las observaciones proporcionadas en las encuestas X 3 23,18 Tecnicos - 1 - - 3,00 - - 23,18 -
14 |Envia a archivo las encuestas X 1 7,73 Tecnicos - - 1 - - 1,00 - - 7,73
TOTAL 7 2 2 2 1 28,65 143,34 7 2 5 12,25 6,00 10,40 87,58 46,35 9,41
PORCENTAJE 50% 14% 14% 14% 7% 50% | 14% 36% 43% 21% 36% 61% 32% 7%




PM.05.2 Gestion de reclamos

ey

Operacién | Inspeccidn | Transporte [ Demora |Almacenaje Anglisis en volumen Andlisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades o D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Revisalas observaciones que se presentaron en la encuesta realizada X 2 15,45 Tecnicos - 1 - - 2,00 - - 15,45 -
2 |Emite uninforme con las observaciones criticas a considerar X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
3 |Espera por proceso X 0,15 Tecnicos - - 1 - - 0,15 - - -
4 [Envio de proceso X 0,15 1,16 Tecnicos - - 1 - - 0,15 - - 1,16
5 [Realiza un llamado de atencidn al personal que causo el reclamo X 1 8,37 Jefe de drea 1 - - 1,00 - - 8,37 - -
6 [Registra el lamado de atencién en el sistema X 0,15 1,26 Jefe de drea 1 - - 0,15 - - 1,26 - -
7 |Se comunica con el alumno X 2 16,74 Jefe de drea 1 - - 2,00 - - 16,74 - -
8 [Registrala comunicacién en el sistemay cierra ODT X 0,25 2,09 Jefe de drea 1 - - 0,25 - - 2,09 - -
TOTAL 5 1 1 1 0 6,7 52,79 5 1 2 4,40 2,00 0,30 36,18 15,45 1,16
PORCENTAJE 63% 13% 13% 13% 0% 63% | 13% 25% 66% 30% 4% 69% 29% 2%
PM.06 Otros servicios
PM.06.1 Abastecimiento de servicios
Operacién [ Inspeccidn | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades O D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Revisa los datos histdricos de abastecimiento mensual X 1 8,37 Jefe de drea - 1 - - 1,00 - - 8,37 -
2 |Planifica el abastecimiento mensual en base a datos histéricos X 1 8,37 Jefe de drea 1 - - 1,00 - - 8,37 - -
3 |Realizala solicitud de abastecimiento a PETRO ECUADOR X 0,25 2,09 Jefe de drea 1 - - 0,25 - - 2,09 - -
4 [Espera por proceso X 1 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - -
5 [Envio de proceso X 1 8,37 Jefe de drea - - 1 - - 1,00 - - 8,37
6 [Revisala orden de pago que este acorde con los datos solicitados X 0,5 1,46 |nte / Asistente Cof - 1 - - 0,50 - - 1,46 -
7 [Registralaorgen de pago X 0,25 0,73 pte / Asistente Col 1 - - 0,25 - - 0,73 - -
8 |Envialaorden de pagoy factura X 0,25 0,73 pte / Asistente Col 1 - - 0,25 - - 0,73 - -
TOTAL 4 2 1 1 0 5,25 30,12 4 2 2 1,75 1,50 2,00 11,92 9,83 8,37
PORCENTAJE 50% 25% 13% 13% 0% 50% | 25% 25% 33% 29% 38% 40% 33% 28%
PM.06.2 Gestion de estacion de servicios
Operacién | Inspeccién | Transporte | Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades o D I:> D v T(min) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Recibe al cliente X 2 0,08 Despachador 1 - - 2,00 - - 0,08 - -
2 [Despacha el producto solicitado por el cliente X 10 0,38 Despachador 1 - - 10,00 - - 0,38 - -
3 |Verifica si es socio X 2 0,08 Despachador - 1 - - 2,00 - - 0,08 -
4 |Emite la factura X 2 0,08 Despachador 1 - - 2,00 - - 0,08 - -
5 [Cancela mediante llavero-chip o forma de pago convencional X 5 0,19 Despachador 1 - - 5,00 - - 0,19 - -
6 [Se entrega factura X 1 0,04 Despachador - - 1 - - 1,00 - - 0,04
7 |Envia facturas diarias a archivo X 10 0,38 Despachador - - 1 - - 10,00 - - 0,38
TOTAL 4 1 1 )] 1 32 1,23 4 1 2 19,00 2,00 11,00 0,73 0,08 0,42
PORCENTAJE 57% 14% 14% 0% 14% 57% | 14% 29% 59% 6% 34% 59% 6% 34%




PM.06.3 Gestién de turismo

ey

Operacién [ Inspeccién | Transporte [ Demora |Almacenaje Anilisis en vol Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades O 0 I:> D v T(min) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Planifica los paquetes turisticos a ofertar por temporadas X 90 12,55 Jefe de drea - 1 - - 90,00 - - 12,55 -
2 [Daaconocer los paquetes nuevos a la fuerza de ventas X 60 8,37 Jefe de drea 1 - - 60,00 - - 8,37 - -
3 [Proporciona informacidn escrita para la fuerza de ventas X 25 3,49 Jefe de drea 1 - - 25,00 - - 3,49 - -
4 [Espera por proceso X 5 Jefe de drea - - 1 - - 5,00 - - -
5 [Envio de proceso X 5 0,70 Jefe de drea - - 1 - - 5,00 - - 0,70
6 |Contactaa clientes de la BDD X 10 0,38 |iecutivo de Servici 1 - - 10,00 - - 0,38 - -
7 [Ofrecen paquetes turisticos o pasajes aéreos X 10 0,38 [jecutivo de Servicil 1 - - 10,00 - - 0,38 - -
8 [Registra el resultado de laventa X 5 0,19 [iecutivo de Servici 1 - - 5,00 - - 0,19 - -
9 |Facturalaventa X 10 0,38 |iecutivo de Servici 1 - - 10,00 - - 0,38 - -
10 |Envia facturay producto (pasaje aéreo o condiciones paquete turistico) X 15 0,57 [jecutivo de Servicil 1 - - 15,00 - - 0,57 - -
11 |Envia documentos para archivo X 10 0,38 |iecutivo de Servici| - - 1 - - 10,00 - - 0,38
TOTAL 7 1 1 1 1 245 27,40 7 1 3 135,00 90,00 20,00 13,77 12,55 1,08
PORCENTAJE 64% 9% 9% 9% 9% 64% 9% 27% 55% 37% 8% 50% 46% 4%
PM.06.4 Certificacion de Di Internacional
Operacién | Inspeccidn | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades o O |:> D v T (min) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Recibe lasolicitud del usuario X 2 0,10 te / Asistente Col 1 - - 2,00 - - 0,10 - -
2 |Verificacion de los datos del cliente X 10 0,49 te / Asistente Coll - 1 - - 10,00 - - 0,49 -
3 [Digitaliza los documentos del cliente X 5 0,24 te / Asistente Col 1 - - 5,00 - - 0,24 - -
4 [Ingresaen el sistema los comentarios con el registro del usuario X 3 0,15 te / Asistente Col 1 - - 3,00 - - 0,15 - -
5 |Emision del documento internacional X 2 0,10 te / Asistente Col 1 - - 2,00 - - 0,10 - -
6 |Espera por proceso X 5 Asistente / Asistente Cof - - 1 - - 5,00 - - -
7 |Envio de proceso X 5 0,24 te / Asistente Coll - - 1 - - 5,00 - - 0,24
8 |Autoriza el documento internacional X 5 0,70 Jefe de drea - 1 - - 5,00 - - 0,70 -
9 [Entrega el documento firmado al usuario X 5 0,70 Jefe de drea 1 - - 5,00 - - 0,70 - -
TOTAL 5 2 1 1 0 42 2,71 5 2 2 17,00 15,00 10,00 1,28 1,18 0,24
PORCENTAJE 56% 22% 11% 11% 0% 56% | 22% 22% 40% 36% 24% 47% 44% 9%
PM.07 Gestidon Comercial
PM.07.1 Telemercadeo
Operacién | Inspeccién | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades o O |:> D v T (min) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 [Planifica las preguntas a monitorear X 60 6,44 Directores 1 - - 60,00 - - 6,44 - -
2 |Espera por proceso X 15 Directores - - 1 - - 15,00 - - -
3 |Envio de proceso X 10 1,07 Directores - - 1 - - 10,00 - - 1,07
4 [Revisala BDD de clientes X 30 1,04 | Asesor Comercial [ - 1 - - 30,00 - - 1,04 -
5 |Monitorea el servicio que recibieron y comenta los beneficios de lamembres| X 5 0,17 _[Asesor Comercial 1 - - 5,00 - - 0,17 - -
6 |Registra la respuesta del cliente X 2 0,07 [Asesor Comercial 1 - - 2,00 - - 0,07 - -
7 _|Emite un comentario y traslada al proceso correspondiente X 5 0,17 [Asesor Comercial 1 - - 5,00 - - 0,17 - -
TOTAL 4 1 1 1 0 127 8,97 4 1 2 72,00 30,00 25,00 6,85 1,04 1,07
PORCENTAJE 57% 14% 14% 14% 0% 57% | 14% 29% 57% 24% 20% 76% 12% 12%




PM.07.2 Gestion de Ventas

ey

Operacién | Inspeccién | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades T (horas, Costo Responsable
o D E> D v ( ) i VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Planifica el itinerario para promocionar las membresias a nivel nacional X 20 167,38 Jefe de drea 1 - - 20,00 - - 167,38 - -
2 |Capacitar sobre las caracteristicas del producto a ofrecer X 8 66,95 Jefe de area 1 - - 8,00 - - 66,95 - -
3 [Daaconocer las visitas a realizarse por la fuerza de ventas X 1 8,37 Jefe de drea 1 - - 1,00 - - 8,37 - -
4 [Espera por proceso X 0,5 4,18 Jefe de area - - 1 - - 0,50 - - 4,18
5 |Envio de proceso X 0,1 0,84 Jefe de area - - 1 - - 0,10 - - 0,84
6 |Distribuyen los lugares a visitarse X 0,5 1,04 | Asesor Comercial 1 - - 0,50 - - 1,04 - -
7 |Realiza la visita a los clientes y comentan los beneficios del bien X 1 2,09 | Asesor Comercial 1 - - 1,00 - - 2,09 - -
8 |[Firma el contrato X 0,5 1,04 | Asesor Comercial 1 - - 0,50 - - 1,04 - -
9 |[Entregalatarjetay los contratos X 8 16,70 | Asesor Comercial| - - 1 - - 8,00 - - 16,70
10 |Ingresa al sistema los datos del cliente para asistencia X 0,25 0,52 [Asesor Comercial 1 - - 0,25 - - 0,52 - -
11 |Registra suventaen el sistema X 1 2,09 | Asesor Comercial 1 - - 1,00 - - 2,09 - -
12 |Espera por proceso X 0,5 1,04 | Asesor Comercial| - - 1 - - 0,50 - - 1,04
13 |Envio de proceso X 0,15 0,31 [Asesor Comercial| - - 1 - - 0,15 - - 0,31
14 |Aprueba laventa realizada X 1 8,37 Jefe de drea - 1 - - 1,00 - - 8,37 -
TOTAL 8 1 3 2 1] 42,5 280,92 8 1 5 32,25 1,00 9,25 249,48 8,37 23,07
PORCENTAJE 57% 7% 21% 14% 0% 57% | 7% 36% 76% 2% 22% 89% 3% 8%
PA PROCESOS DE APOYO
PA.01 Gestidn financiera
PA.01.1 Registro contable
Operacién | Inspeccidn | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades T (horas, Costo Responsable
o D E> D v ( : i VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Recibe las facturas X 0,25 0,73 pte / Asistente Col 1 - - 0,25 - - 0,73 - -
2 |Verifica que estén llenas correctamente X 1,5 4,39 pte / Asistente Col| - 1 - - 1,50 - - 4,39 -
3 [Digitaliza las facturas X 0,5 1,46 nte / Asistente Co 1 - - 0,50 - - 1,46 - -
4 |Registra todos los rubros en el sistema de contabilidad X 3 8,78 |te / Asistente Col 1 - - 3,00 - - 8,78 - -
5 [Emite informes mensuales X 1 2,93 nte / Asistente Co 1 - - 1,00 - - 2,93 - -
6 |Envia para archivo las facturas X 0,5 1,46 nte / Asistente Cof - - 1 - - 0,50 - - 1,46
TOTAL 4 1 1 0 0 6,75 19,74 4 1 1 4,75 1,50 0,50 13,89 4,39 1,46
PORCENTAJE 67% 17% 17% 0% 0% 67% | 17% | 17% 70% 22% 7% 70% 22% 7%




PA.01.2 Gestién de Pagos

ey

Operacidn [ Inspecciéon | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades o D |:> D v T(min) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Recibe las facturas y documentos por pagar X 20 0,98 hte / Asistente Col 1 - - 20,00 - - 0,98 - -
2 |Verifica que esten llenos correctamente X 30 1,46 |nte / Asistente Cof - 1 - - 30,00 - - 1,46 -
3 [Preparalos pagos X 60 2,93 |nte / Asistente Co 1 - - 60,00 - - 2,93 - -
4 |Espera por proceso X 10 Asistente / Asistente Cof| - - 1 - - 10,00 - - -
5 [Envio de proceso X 10 0,49 pte / Asistente Coll - - 1 - - 10,00 - - 0,49
6 |Autoriza el pago X 20 5,36 Gerente de drea 1 - - 20,00 - - 5,36 - -
7 _|Espera por proceso X 10 Gerente de drea | - - 1 - - 10,00 - - -
8 [Envio de proceso X 10 2,68 Gerente de drea | - - 1 - - 10,00 - - 2,68
9 [Realiza el pago segun convenio acordado con proveedores X 30 1,46 te / Asistente Col 1 - - 30,00 - - 1,46 - -
10 |Entrega factura al proveedor X 15 0,73 te / Asistente Col 1 - - 15,00 - - 0,73 - -
TOTAL 5 1 2 2 0 215 16,09 5 1 4 145,00 30,00 40,00 11,46 1,46 3,17
PORCENTAJE 50% 10% 20% 20% 0% 50% | 10% | 40% 67% 14% 19% 71% 9% 20%
PA.01.3 Presupuesto
Operacién [ Inspeccién | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades O D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Solicita los estados financieros a la empresa auditora X 2 32,19 Gerente de drea 1 - - 2,00 - - 32,19 - -
1 |Revisa el presupuesto de afios anteriores X 3 48,28 Gerente de drea | - 1 - - 3,00 - - 48,28 -
2 [Preparainforme con el presupuesto del afio anterior X 8 128,75 Gerente de drea 1 - - 8,00 - - 128,75 - -
3 [Planifica el presupuesto para el afio entrante X 8 128,75 Gerente de drea 1 - - 8,00 - - 128,75 - -
4 [Espera por proceso X 2 Gerente de drea | - - 1 - - 2,00 - - -
5 [Envio de proceso X 2 32,19 Gerente de drea | - - 1 - - 2,00 - - 32,19
6 |Revisa el informe X 8 600,00 |Gerente General | - 1 - - 8,00 - - 600,00 -
7 |Aprueba el nuevo presupuesto X 8 600,00 |Gerente General 1 - - 8,00 - - 600,00 - -
8 |Espera por proceso X 1 Gerente General | - - 1 - - 1,00 - - -
9 |Envio de proceso X 1 75,00 |Gerente General | - - 1 - - 1,00 - - 75,00
10 [Ejecuta presupuesto X 2 32,19 Gerente de area 1 - - 2,00 - - 32,19 - -
11 |Controla el cumplimiento del presupuesto durante el afio de forma semestrall X 1 16,09 Gerente de drea 1 - - 1,00 - - 16,09 - -
TOTAL 6 2 2 2 0 46 1.693,44 6 2 4 29,00 11,00 6,00 937,97 648,28 107,19
PORCENTAJE 50% 17% 17% 17% 0% 50% | 17% 33% 63% 24% 13% 55% 38% 6%
PA.01.4 Seguros
Operacién [ Inspeccién | Transporte | Demora |Almacenaje Analisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades O D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Planifica renovacidn de seguro en base al afio anterior X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
2 |Revisalos terminos y referencias para determinar si entra al seguro X 1 7,73 Tecnicos - 1 - - 1,00 - - 7,73 -
3 [Uenalasolicitud de la aseguradora en linea X 0,5 3,86 Tecnicos 1 - - 0,50 - - 3,86 - -
4 |Revisa el desembolso del efectivo X 1 7,73 Tecnicos - 1 - - 1,00 - - 7,73 -
5 |Entrega el dinero a mantenimiento para su proceso correspondiente X 0,5 3,86 Tecnicos 1 - - 0,50 - - 3,86 - -
6 |Archiva el documento X 0,5 3,86 Tecnicos - - 1 - - 0,50 - - 3,86
TOTAL 3 2 0 0 1 4,5 34,76 3 2 1 2,00 2,00 0,50 15,45 15,45 3,86
PORCENTAJE 50% 33% 0% 0% 17% 50% | 33% | 17% 44% 4% 1% 44% 44% 1%




PA.02 Talento Humano

ey

PA.02.1 Seleccién de personal
Operacidn | Inspeccidn | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades o O |:> D v T (horas) Costo Responsable

VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1 |Revisalasolicitud del puesto disponible X 1 7,73 Tecnicos - 1 - - 1,00 - - 7,73 -

2 |Comprueba perfil para el puesto disponible X 0,5 3,86 Tecnicos 1 - - 0,50 - - 3,86 - -

3 [Publica lavacante en medios de comunicacidn X 2 15,45 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,45 - -

4 |Analiza |as hojas de vida de los postulantes X 3 23,18 Tecnicos - 1 - - 3,00 - - 23,18 -

5 |Espera por proceso X 0,25 Tecnicos - - 1 - - 0,25 - - -
6 |Envio de proceso X 0,25 1,93 Tecnicos - - 1 - - 0,25 - - 1,93

7 |[Citaalos aspirantes X 1 2,09 Secretaria 1 - - 1,00 - - 2,09 - -

8 |Espera por proceso X 1 Secretaria - - 1 - - 1,00 - - -
9 [Envio de proceso X 1 2,09 Secretaria - - 1 - - 1,00 - - 2,09

10 |Realizala entrevista a los aspirantes X 3 48,28 Gerente de drea 1 - - 3,00 - - 48,28 - -

11 |Selecciona al mejor postulante X 2 32,19 Gerente de drea 1 - - 2,00 - - 32,19 - -

12 |Espera por proceso X 1 Gerente de drea | - - 1 - - 1,00 - - -
13 |Envio de proceso X 1 16,09 Gerente de drea | - - 1 - - 1,00 - - 16,09

14 |Elabora el contrato X 3 23,18 Tecnicos 1 - - 3,00 - - 23,18 - -

15 |Sube e ingresa al Ministerio de Relaciones Laborales X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -

16 |Se comunica con el aspirante X 0,25 1,93 Tecnicos 1 - - 0,25 - - 1,93 - -

17 |Firman el contrato para empezar a laborar X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -

18 |Entrega material parte de las politicas de Aneta X 0,15 1,16 Tecnicos 1 - - 0,15 - - 1,16 - -
19 |Elabora la carpetay archiva con todos los documentos X 0,5 3,86 Tecnicos - - - - 0,50 - - 3,86
TOTAL 10 2 3 3 1 22,9 198,46 10 2 7 13,90 4,00 5,00 143,58 30,90 23,97
PORCENTAJE 53% 11% 16% 16% 5% 53% | 11% 37% 61% 17% 22% 72% 16% 12%

PA.02.2 Induccién
Operacién [ Inspeccién | Transporte | Demora |Almacenaje Anilisis en vol Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades O 0 I:> D v T (horas) Costo Responsable

VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1 |Recibe la solicitud de induccidn por puesto nuevo X 0,25 1,93 Tecnicos 1 - - 0,25 - - 1,93 - -

2 [Revisa las funciones asignadas para el puesto requerido X 0,5 3,86 Tecnicos - 1 - - 0,50 - - 3,86 -
3 [Entrega el manual de reglamento interno y politicas de Aneta X 0,25 1,93 Tecnicos - - 1 - - 0,25 - - 1,93

4 [Capacita en las funciones a desempefiar X 7 54,08 Tecnicos 1 - - 7,00 - - 54,08 - -

5 [Evalua el aprendizaje X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
6 |Remite las observaciones X 1 7,73 Tecnicos - - 1 - - 1,00 - - 7,73
TOTAL 3 1 1 0 1 10 77,25 3 1 2 8,25 0,50 1,25 63,73 3,86 9,66
PORCENTAJE 50% 17% 17% 0% 17% 50% | 17% 33% 83% 5% 13% 83% 5% 13%




PA.02.3 Capacitacion

ey

Operacidn | Inspecciéon | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades o D |:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Planifica las capacitaciones dependiendo del dreay del presupuesto X 2 15,45 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,45 - -
2 |Busca capacitadores en base de datos X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
3 [Elabora cronogramas de capacitacion X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
4 |Revisa propuestas X 0,5 3,86 Tecnicos - 1 - - 0,50 - - 3,86 -
5 |Espera por proceso X 0,25 Tecnicos - - 1 - - 0,25 - - -
6 |Envio de proceso X 0,25 1,93 Tecnicos - - 1 - - 0,25 - - 1,93
7 __|Aprueba la propuesta al capacitador X 0,15 2,41 Gerente de drea 1 - - 0,15 - - 2,41 - -
8 [Espera por proceso X 0,25 Gerente de drea | - - 1 - - 0,25 - - -
9 [Envio de proceso X 0,25 4,02 Gerente de drea | - - 1 - - 0,25 - - 4,02
10 |Reserva el lugar de capacitacion X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
11 |Comunica alos empleados el horario y los dias de capacitacion X 0,5 3,86 Tecnicos 1 - - 0,50 - - 3,86 - -
12 |Envia modulos, temas y lugar de capacitacion X 0,25 1,93 Tecnicos 1 - - 0,25 - - 1,93 - -
11 |Supervisa la asistencia de los participantes X 8 61,80 Tecnicos - 1 - - 8,00 - - 61,80 -
12 |Realiza una encuesta de satisfaccion del capacitadory del curso X 0,1 0,77 Tecnicos 1 - - 0,10 - - 0,77 - -
13 [Revisa las encuestas X 1 7,73 Tecnicos - 1 - - 1,00 - - 7,73 -
12 |Registra las posibles mejoras para una nueva capacitacion X 0,5 3,86 Tecnicos 1 - - 0,50 - - 3,86 - -
13 |[Envia a archivo las encuestas fisicas X 0,25 1,93 Tecnicos - - 1 - - 0,25 - - 1,93
TOTAL 9 3 2 2 1 17,25 132,74 9 3 5 6,50 9,50 1,25 51,47 73,39 7,89
PORCENTAJE 53% 18% 12% 12% 6% 53% | 18% 29% 38% 55% 7% 39% 55% 6%
PA.02.4 Némina
Operacién [ Inspeccién | Transporte | Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades o 0 = D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Registra a nuevos empleados/o ex empleados X 1 2,93 |nte / Asistente Co 1 - - 1,00 - - 2,93 - -
2 [Registra multas, atrasos y horas extras X 3 8,78 |te / Asistente Col 1 - - 3,00 - - 8,78 - -
3 |Elaborarol de pagos X 3 8,78 hte / Asistente Col 1 - - 3,00 - - 8,78 - -
4 |Registray actualiza pago de néminay liquidaciéon X 1 2,93 |nte / Asistente Col 1 - - 1,00 - - 2,93 - -
5 |Espera por proceso X 0,5 Asistente / Asistente Coll - - 1 - - 0,50 - - -
6 |Envio de proceso X 0,5 1,46 nte / Asistente Cof - - 1 - - 0,50 - - 1,46
7 |Autoriza rol de pagos X 2 150,00 |Gerente General | - 1 - - 2,00 - - 150,00 -
8 [Envia las clave de cash para el desembolso de salarios X 1 75,00 |Gerente General 1 - - 1,00 - - 75,00 - -
9 |Espera por proceso X 0,5 Gerente General | - - 1 - - 0,50 - - -
10 |Envio de proceso X 0,5 37,50 |Gerente General | - - 1 - - 0,50 - - 37,50
11 |Imprime los roles de pago X 2 5,85 te / Asistente Col 1 - - 2,00 - - 5,85 - -
12 |Envia a cada empleado su rol de pagos firmado por el empleador X 1 2,93 pnte /Asistente Col 1 - - 1,00 - - 2,93 - -
TOTAL 7 1 2 2 0 16 296,14 7 1 4 12,00 2,00 2,00 107,18 150,00 38,96
PORCENTAJE 58% 8% 17% 17% 0% 58% | 8% 33% 75% 13% 13% 36% 51% 13%




PA.02.5

educacion vial

PA.02.6

Evaluacién de personal

Operacién [ Inspeccidn | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades o 0 = D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Recibe los Ilamados de atencion y observaciones X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
2 [Revisalos indicadores de medicidn de gestién por proceso X 1 7,73 Tecnicos - 1 - - 1,00 - - 7,73 -
3 [Registraen el sistema X 2 15,45 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,45 - -
4 |Espera por proceso X 0,5 Tecnicos - - 1 - - 0,50 - - -
5 |Envio de proceso X 0,5 3,86 Tecnicos - - 1 - - 0,50 - - 3,86
6 [Registra el alcance de objetivos por cada empleado X 3 48,28 | Gerente de drea 1 - - 3,00 - - 48,28 - -
7 |Grabaen el sistema X 1 16,09 Gerente de drea 1 - - 1,00 - - 16,09 - -
8 |Espera por proceso X 0,5 Gerente de drea [ - - 1 - - 0,50 - - -
9 [Envio de proceso X 0,5 8,05 Gerente de drea | - - 1 - - 0,50 - - 8,05
10 [Obtiene los resultados finales de la evaluacion X 2 15,45 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,45 - -
11 |Elabora un informe y ranking de empleados X 2 15,45 Tecnicos 1 - - 2,00 - - 15,45 - -
12 |Espera por proceso X 0,5 Tecnicos - - 1 - - 0,50 - - -
13 |Envio de proceso X 0,5 3,86 Tecnicos - - 1 - - 0,50 - - 3,86
14 |Aprueba el ranking X 1 75,00 |Gerente General | - 1 - - 1,00 - - 75,00 -
15 |Otorga bono alos empleados mas rankeados X 1 75,00 |Gerente General 1 - - 1,00 - - 75,00 - -
16 |Publica fotos en la revista de Aneta anual X 1 75,00 |Gerente General 1 - - 1,00 - - 75,00 - -
TOTAL 8 2 3 3 0 18 366,95 8 2 6 13,00 2,00 3,00 268,45 82,73 15,77
PORCENTAJE 50% 13% 19% 19% 0% 50% | 13% 38% 72% 11% 17% 73% 23% 4%
Desvinculacion del personal
Operacién | Inspeccidn | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades O 0 |:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Recibe lasolicitud de desvinculacidon X 0,15 1,16 Tecnicos 1 - - 0,15 - - 1,16 - -
2 |Elabora acta de finiquito X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
3 [Ingresa el acta al Ministerio de Relaciones Laborales X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
4 |Realiza el célculo de liquidacidn X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
5 |Espera por proceso X Tecnicos - - 1 - - - - - -
6 |Envio de proceso X - Tecnicos - - 1 - - - - - -
7 |Autorizala liquidacion X 0,5 8,05 Gerente de drea | - 1 - - 0,50 - - 8,05 -
8 [Firmalaliquidacidn X 0,15 2,41 Gerente de drea 1 - - 0,15 - - 2,41 - -
9 [Entrega liquidacién al empleado desvinculado X 0,5 8,05 Gerente de drea 1 - - 0,50 - - 8,05 - -
10 |Envia a archivo los documentos del empleado desvinculado X 1 16,09 Gerente de drea | - - 1 - - 1,00 - - 16,09
TOTAL 6 1 1 1 1 53 58,94 6 1 3 3,80 0,50 1,00 34,79 8,05 16,09
PORCENTAJE 60% 10% 10% 10% 10% 60% | 10% 30% 72% 9% 19% 59% 14% 27%

ey



PA.03 Mantenimiento General

PA.03.1

PA.03.2

Mantenimiento preventivo

Operacién | Inspeccidn | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades o O |:> D v T (min) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Planifica revision de vehiculos por kilometraje X 30 1,30 Supervisores 1 - - 30,00 - - 1,30 - -
2 [Revisa el kilometraje registrado de los vehiculos a nivel nacional X 10 0,43 Supervisores - 1 - - 10,00 - - 0,43 -
3 [Ingresa una ODT para revision preventivo del vehiculo X 3 0,13 Supervisores 1 - - 3,00 - - 0,13 - -
4 |Espera por proceso X 60 Supervisores - - 1 - - 60,00 - - -
5 |Envio de proceso X 20 0,87 Supervisores - - 1 - - 20,00 - - 0,87
6 |Ingresa el vehiculo al taller X 15 0,52 Mecanico 1 - - 15,00 - - 0,52 - -
7 |Registra los datos del vehiculo X 8 0,28 Mecanico 1 - - 8,00 - - 0,28 - -
8 |Verifica si necesita piezas adicionales X 10 0,35 Mecanico - 1 - - 10,00 - - 0,35 -
9 |Obtiene las piezas adicionales X 30 1,04 Mecanico 1 - - 30,00 - - 1,04 - -
10 |Realiza el mantenimiento X 180 6,26 Mecdnico 1 - - 180,00 - - 6,26 - -
11 |Registra el tipo de mantenimiento X 10 0,35 Mecdnico 1 - - 10,00 - - 0,35 - -
12 |Limpiay lava el vehiculo X 20 0,70 Mecanico 1 - - 20,00 - - 0,70 - -
13 |Ingresa alerta para el siguiente mantenimiento X 10 0,35 Mecanico 1 - - 10,00 - - 0,35 - -
14 |Cierra ODT X 3 0,10 Mecanico 1 - - 3,00 - - 0,10 - -
TOTAL 10 2 1 1 0 409 12,68 10 2 2 309,00 20,00 80,00 11,03 0,78 0,87
PORCENTAJE 71% 14% 7% 7% 0% 71% | 14% | 14% 76% 5% 20% 87% 6% 7%
Mantenimiento correctivo
Operacién [ Inspeccién | Transporte | Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades O 0 I:> D v T(min) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Recibe el vehiculo con fallas X 10 0,43 Supervisores 1 - - 10,00 - - 0,43 - -
2 |Revisala gravedad de lafalla X 15 0,65 Supervisores - 1 - - 15,00 - - 0,65 -
3 |Ingresauna ODT X 3 0,13 Supervisores 1 - - 3,00 - - 0,13 - -
4 |Espera por proceso X 20 Supervisores - - 1 - - 20,00 - - -
5 [Envio de proceso X 5 0,22 Supervisores - - 1 - - 5,00 - - 0,22
6 [Ingresa el vehiculo X 15 0,52 Mecénico 1 - - 15,00 - - 0,52 - -
7 |Registrala condicidn y toma fotografias X 20 0,70 Mecénico 1 - - 20,00 - - 0,70 - -
8 |Verifica las piezas y materiales necesarios X 35 1,22 Mecénico - 1 - - 35,00 - - 1,22 -
9 |Espera por proceso X 10 Mecénico - - 1 - - 10,00 - - -
10 |Envio de proceso X 5 0,17 Mecénico - - 1 - - 5,00 - - 0,17
11 |Autoriza la comprade las piezas a usarse X 10 0,43 Supervisores - 1 - - 10,00 - - 0,43 -
12 [Espera por proceso X 15 Supervisores - - 1 - - 15,00 - - -
13 |Envio de proceso X 5 0,22 Supervisores - - 1 - - 5,00 - - 0,22
14 [Realiza el mantenimiento X 300 10,43 Mecénico 1 - - 300,00 - - 10,43 - -
15 |Registra las observaciones X 20 0,70 Mecénico 1 - - 20,00 - - 0,70 - -
16 |Limpiay lava el vehiculo X 20 0,70 Mecénico 1 - - 20,00 - - 0,70 - -
17 |Cierra ODT X 3 0,10 Mecénico 1 - - 3,00 - - 0,10 - -
TOTAL 8 3 3 3 0 511 16,62 8 3 6 391,00 60,00 60,00 13,71 2,30 0,61
PORCENTAJE 47% 18% 18% 18% 0% 47% | 18% 35% 77% 12% 12% 83% 14% 4%

4%



PA.03.3

PA.04.1

PA.04.2

Asistencia vehicular

Operacién | Inspeccidn | Transporte [ Demora |Almacenaje Anilisis en Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades o D I:> D v T(min) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Registra los datos del socio que requiere asistencia X 5 0,17 Recepcionista 1 - - 5,00 - - 0,17 - -
2 |Verifica la ubicacion del socio X 5 0,17 Recepcionista - 1 - - 5,00 - - 0,17 -
3 [Ingresa la causa por la cual requiere asistencia X 2 0,07 Recepcionista 1 - - 2,00 - - 0,07 - -
4 |Localiza al asistente vehicular X 5 0,17 Recepcionista 1 - - 5,00 - - 0,17 - -
5 |Emite la ODT con los datos antes recolectados X 3 0,10 Recepcionista 1 - - 3,00 - - 0,10 - -
6 |Espera por proceso X 1 Recepcionista - - 1 - - 1,00 - - -
7 |Envio de proceso X 1 0,03 Recepcionista - - 1 - - 1,00 - - 0,03
8 |Asiste al socio X 60 2,09 Mecénico 1 - - 60,00 - - 2,09 - -
9 [Verifica los datos del socio que requiere asistencia X 5 0,17 Mecénico 1 - - 5,00 - - 0,17 - -
10 |Registra las observaciones de la asistencia y fotografia la tarjeta X 8 0,28 Mecénico 1 - - 8,00 - - 0,28 - -
11 [Cierrala ODT con el nimero del socio X 3 0,10 Mecénico 1 - - 3,00 - - 0,10 - -
TOTAL 8 1 1 1 0 98 3,37 8 1 2 91,00 5,00 2,00 3,17 0,17 0,03
PORCENTAJE 73% 9% 9% 9% 0% 73% 9% 18% 93% 5% 2% 94% 5% 1%
PA.04 Soporte Operativo
Soporte Técnico
Operacién | Inspeccidn | Transporte [ Demora |Almacenaje Andlisis en Anilisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades O D I:> D v T(min) Costo Responsable
VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Recibe lasolicitud de soporte X 3 0,10 Secretaria 1 - - 3,00 - - 0,10 - -
2 |Verifica que tipo de soporte requiere X 5 0,17 Secretaria - 1 - - 5,00 - - 0,17 -
3 [Creauna ODT para el soporte X 3 0,10 Secretaria 1 - - 3,00 - - 0,10 - -
4 |Espera por proceso X 1 Secretaria - - 1 - - 1,00 - - -
5 [Envio de proceso X 1 0,03 Secretaria - - 1 - - 1,00 - - 0,03
6 [Realiza el soporte requerido X 60 7,73 Tecnicos 1 - - 60,00 - - 7,73 - -
7 [Registraen la ODT el soporte brindado X 5 0,64 Tecnicos 1 - - 5,00 - - 0,64 - -
8 |CierraODT X 3 0,39 Tecnicos 1 - - 3,00 - - 0,39 - -
9 [Revisalos tipos de requerimientos mas usuales X 1 0,13 Tecnicos - 1 - - 1,00 - - 0,13 -
10 |Envia las fallas usuales que requieren correcciones urgentes X 1 0,13 Tecnicos - - 1 - - 1,00 - - 0,13
TOTAL 5 2 1 1 1 83 9,43 5 2 3 74,00 6,00 3,00 8,96 0,30 0,16
PORCENTAJE 50% 20% 10% 10% 10% 50% | 20% 30% 89% 7% 4% 95% 3% 2%
Desarrollo de sistemas
Operacién | Inspeccién | Transporte | Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
o D I:> D v VAC | VAN | NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1 |Recibe lasolicitud X 0,1 0,21 Secretaria 1 - - 0,10 - - 0,21 - -
1 |Verifica que tipo de desarrollo requiere X 0,1 0,21 Secretaria - 1 - - 0,10 - - 0,21 -
2 [CreaunaODT X 0,1 0,21 Secretaria 1 - - 0,10 - - 0,21 - -
3 |Espera por proceso X 1 Secretaria - - 1 - - 1,00 - - -
4 [Envio de proceso X 1 2,09 Secretaria - - 1 - - 1,00 - - 2,09
5 |Desarrollala solucion X 8 61,80 Tecnicos 1 - - 8,00 - - 61,80 - -
6 |Espera por proceso X 1 Tecnicos - - 1 - - 1,00 - - -
7 _|Envio de proceso X 1 7,73 Tecnicos - - 1 - - 1,00 - - 7,73
8 |Autorizalasolucidon X 1 7,73 Tecnicos - 1 - - 1,00 - - 7,73 -
9 [Implementa el desarrollo X 4 30,90 Tecnicos 1 - - 4,00 - - 30,90 - -
10 |Obtiene resultados de laimplementacién X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
11 [Elabora uninforme de resultados X 1 7,73 Tecnicos 1 - - 1,00 - - 7,73 - -
TOTAL 6 2 2 2 0 19,3 126,31 6 2 4 14,20 1,10 4,00 108,57 7,93 9,81
PORCENTAJE 50% 17% 17% 17% 0% 50% | 17% 33% 74% 6% 21% 86% 6% 8%

4%
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ANEXO 8
No| ™ | Tipo de proces ™ Proceso v Indicador | Tipo de indicad¢ ™
L. Planificacién estratégicay Porcentaje de Cumplimiento del plan L.
1 Estratégico . . Eficacia
operativa operativo
L. Planificacién estratégicay L. . . S
2 Estratégico . Conocimiento del plan estratégico Eficacia
operativa
. X X X Cumplimiento de medidas .
3 Estratégico Acciones correctivas y preventivas . Eficacia
implementadas
. X X X Tiempo promedio de ejecucion de las . X
4 Estratégico Acciones correctivas y preventivas . Eficiencia
acciones
5 Estratégico Gestion de la direccion Cumplimiento de gestion de la direccion Eficacia
Tiempo promedio de analisis de la
6 Estratégico Gestion de la direccion pop L, Eficiencia
gestion
7 Estratégico Auditoria interna Cumplimiento de auditoria Eficacia
o . Tiempo promedio de ejecucion de la L
8 Estratégico Auditoria interna L, Eficiencia
auditoria
L. L, L. Cumplimiento de comunicacidn L
9 Estratégico Comunicacién Organizacional . Eficacia
organizacional
Tiempo promedio de atencion a
10 Estratégico Comunicacion Organizacional requerimientos de comunicacion Eficiencia
organizacional
11 Estratégico Control de la gestidn Cumplimiento de la gestion Eficacia
12 Estratégico Control de la gestidn Tiempo de gestidn en el control Eficiencia
13 Misionales Educacion vial Satisfaccidn del usuario de educacion vial Eficacia
14 Misionales Educacién vial Gestion del capacitador de educacién vial Eficacia
15 Misionales Asesoria técnica Impacto del plan de accién de la asesoria Eficacia
L, . Tiempo promedio de implementacién de L
16 Misionales Asesoria técnica pop , ,p : Eficiencia
la asesoria técnica
i o Tiempo promedio de atencién ala .
17 Misionales Asesoria técnica - Eficiencia
solicitud
18 Misionales Planificacion de clases Cumplimiento de planificacidn de clases Eficacia
19 Misionales Planificacion de clases Tiempo de demora en planificacion Eficiencia
Disefio de calendarios, horarios
20 Misionales ¢ v Gestion del disefio de horarios y clases Eficacia
cursos
. Disefio de calendarios, horariosy | Tiempo promedio de disefio de horarios .
21 Misionales Eficiencia
cursos y clases
, Tiempo de transaccion en el proceso de
22 Misionales Inscripcion P X ., P Eficiencia
inscripciéon
23 Misionales Inscripcién Porcentaje de transacciones realizadas Eficacia
, . Tiempo de transaccién en examenes . .
24 Misionales Examenes previos P i Eficiencia
previos
25 Misionales Examenes previos Porcentaje de estudiantes examinados Eficacia
. , Tiempo de transacciones promedio en el . 5
26 Misionales Pago de matricula , Eficiencia
cobro de matricula
Cumplimiento de gestion de pago de
27 Misionales Pago de matricula o g HE Eficacia
matricula
. Compra de permisos de Cumplimiento de transacciones _
28 Misionales . . ) . Eficacia
aprendizaje realizadas en permisos de aprendizaje
Compra de permisos de Tiempo promedio de transaccion de
29 Misionales P p L. pop ' L. Eficiencia
aprendizaje compra de permisos de aprendizaje
5 L. Mide el cumplimiento de tiempo de los o
30 Misionales Clases practicas y tedricas : P : P 5 Eficacia
instructores para realizar los registros
5 L. Cumplimiento de asistencias de los -
31 Misionales Clases practicas y tedricas P Eficacia

instructores




| 58 | Deapoyo |  Registrocontable | Cumplimientode registroscontables | FEficaia |
| 59 | Deapoyo |  Registrocontable | Tiempo de gestion de registro contable | Eficiencia |
| 60 | Deapoyo |  Gestibndepagos | Cumplimientodegestiéndepagos | FEficaia |
| 61 | Deapoyo |  Gestibndepagos |  Tiempodegestindepagos. |  Eficiencia |

Tiempo de transaccionalidad de la
gestidn de seguros
m Obligaciones tributarias Gestion de las obligaciones tributarias
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Tiempo de gestidn de las obligaciones

62 De apoyo Obligaciones tributarias . . Eficiencia
tributarias
65 De apoyo Seleccion de personal Satisfaccion del cliente interno Eficacia
Tiempo de gestidn de seleccion de
66 De apoyo Selecciéon de personal : E Eficiencia
personal
66 De apoyo Seleccion de personal Gestion de seleccidn de personal Eficacia
67 De apoyo Induccién Gestion de lainduccion Eficacia
68 De apoyo Induccién Tiempo de gestidn de lainduccion Eficiencia
69 De apoyo Induccién Satisfaccion del nuevo colaborador Eficacia
70 De apoyo Capacitacion Gestion de capacitacion Eficacia
71 De apoyo Capacitacion Satisfaccion del empleado capacitado Eficacia
72 De apoyo Noémina Gestidn de ndmina Eficacia
73 De apoyo Ndémina Tiempo de gestidon de ndmina Eficiencia
74 De apoyo Evaluacién del personal Gestion de la evaluacién de personal Eficacia
L, Tiempo de gestidn de evaluacion de L
75 De apoyo Evaluacién del personal Eficiencia
personal
76 De apoyo Desvinculacion del personal Gestion de desvinculacidn del personal Eficacia
X ., Tiempo de gestion de desvinculacion del L.
77 De apoyo Desvinculacidn del personal Eficiencia
personal
Cumplimiento de la gestion del
78 De apoyo Gestidn de presupuestos P g Eficacia
presupuesto
., Tiempo promedio de gestidn de L.
79 De apoyo Gestidn de presupuestos Eficiencia
presupuesto
Tiempo de gestion del mantenimiento
80 De apoyo Mantenimiento preventivo P & X Eficiencia
preventivo
e . Porcentaje de vehiculos atendidos como L
81 De apoyo Mantenimiento preventivo L. X Eficacia
mantenimiento preventivo
. . Tiempo de gestion del mantenimiento L
82 De apoyo Mantenimiento correctivo Rk Eficiencia
correctivo
L. X Porcentaje de vehiculos atendidos como L
83 De apoyo Mantenimiento correctivo L. . Eficacia
mantenimiento correctivo
84 De apoyo Asistencia vehicular Tiempo de asistencia Eficiencia
X . X Transacciones de la gestidn de asistencia L.
85 De apoyo Asistencia vehicular . Eficacia
vehicular
86 De apoyo Soporte técnico Tiempo de gestion de soporte Eficiencia
Cumplimiento de gestidn de soporte
87 De apoyo Soporte técnico P ) g. P Eficacia
técnico
. Tiempo de gestidén de ODT de desarrollo L
88 De apoyo Desarrollo de sistemas . Eficiencia
de sistemas
Cumplimiento de gestién de desarrollo
89 De apoyo Desarrollo de sistemas P g Eficacia

de sistemas
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ANEXO 9

Tipo de . Impacto parala| Satisfaccion | Frecuenciade
No. Proceso Indicador L, .
proceso organizacion del cliente uso
Planificacion estratégi P taje de C limiento del
1 |Estratégico anificacion esr ratégicay orcentaje de umpllmlen ode 3 q q
operativa plan operativo
Planificacion estratégi C imiento del pl
2 |Estratégico anificacion esr ratégicay onommlen’ o. el plan 3 2 q
operativa estratégico
Acciones correctivas Cumplimiento de medidas
3 |Estratégico R v pA 2 3 2
preventivas implementadas
Acci p T diode o] —
4 |estratégico ccmnescorrAe ivasy iempo prome It{ e ejecucion 2 q q
preventivas de las acciones
, . L, . ., Cumplimiento de gestion de la
5 |Estratégico Gestion de la direccion . L, 2 1 1
direccién
Tiempo promedio de andlisis de
6 |Estratégico Gestion de la direccion PoPp L, 1 2 1
la gestion
7 |Estratégico Auditoria interna Cumplimiento de auditoria 2 1 1
Tiempo promedio de ejecucién
8 |Estratégico Auditoria interna PoPp ) ,J 3 1 2
de la auditoria
Cumplimiento de comunicacién
9 |Estratégico| Comunicacidn Organizacional P L 1 1 2
organizacional
Tiempo promedio de atencion a
10 |Estratégico| Comunicacion Organizacional |requerimientos de comunicacidn 1 2 2
organizacional
11 |Estratégico Control de la gestion Cumplimiento de la gestidn 2 2 1

Estratégico

Control de la gestion

Tiempo de gestidn en el control

Total
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Cumplimiento de registros

58 | De apoyo Registro contable 5
[P a contables
Tiempo de gestidn de registro
59 | De apoyo Registro contable P 4 e 5
contable
Cumplimiento de gestion de
60 | De apoyo Gestion de pagos P o 11
pagos
61 | De apoyo Gestion de pagos Tiempo de gestidn de pagos. 3
Tiempo de transaccionalidad de
62 | De apoyo Seguros L, 5
la gestion de seguros
63 | De apoyo Seguros Gestion de seguros 5
Gestion de las obligaciones
64 | De apoyo Obligaciones tributarias k X o 4
tributarias
Tiempo de gestidn de las
62 | De apoyo Obligaciones tributarias -p X 4 X X 7
obligaciones tributarias
65 | De apoyo Seleccion de personal Satisfaccion del cliente interno 9
Tiempo de gestidn de seleccion
66 | De apoyo Seleccion de personal P 4 6
de personal
66 | De apoyo Seleccion de personal Gestion de seleccidn de personal 7
67 | De apoyo Induccion Gestion de lainduccidn 5
Tiempo de gestidn de la
68 | De apoyo Induccion et Rk 4 ,,I 7
induccion
Satisfaccion del nuevo
69 | De apoyo Induccion stacct uev 6
colaborador
70 | De apoyo Capacitacion Gestion de capacitacion 9
L, Satisfaccidn del empleado
71 | De apoyo Capacitacion R 8
capacitado
72 | De apoyo Nomina Gestion de ndmina 5
73 | De apoyo Nomina Tiempo de gestidn de ndmina 4
L, Gestion de la evaluacidn de
74 | De apoyo Evaluacion del personal 9
personal
., Tiempo de gestidn de evaluacion
75 | De apoyo Evaluacion del personal 6
de personal
Gestion de desvinculacién del
76 | De apoyo Desvinculacién del personal 5
personal
Tiempo de gestion de
77 | De apoyo Desvinculacién del personal X > -, E 4
desvinculacion del personal
Cumplimiento de la gestidn del
78 | De apoyo Gestion de presupuestos P & 5
presupuesto
Tiempo promedio de gestion de
79 | De apoyo Gestion de presupuestos PoP 4 3
presupuesto
Tiempo de gestion del
80 | De apoyo Mantenimiento preventivo p . E X 8
mantenimiento preventivo
Porcentaje de vehiculos
81 | De apoyo Mantenimiento preventivo atendidos como mantenimiento 9
preventivo
Tiempo de gestion del
82 | De apoyo Mantenimiento correctivo p i & . 7
mantenimiento correctivo
Porcentaje de vehiculos
83 | De apoyo Mantenimiento correctivo atendidos como mantenimiento 7
correctivo
84 | De apoyo Asistencia vehicular Tiempo de asistencia 5
Transacciones de la gestion de
85 | De apoyo Asistencia vehicular X Rk ‘g 3
asistencia vehicular
86 | De apoyo Soporte técnico Tiempo de gestidn de soporte 8
Cumplimiento de gestion de
87 | De apoyo Soporte técnico P . g‘ 4
soporte técnico
Tiempo de gestion de ODT de
88 | De apoyo Desarrollo de sistemas P E X 3
desarrollo de sistemas
Cumplimiento de gestion de
89 | De apoyo Desarrollo de sistemas P 4 3

desarrollo de sistemas
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ANEXO 10

No. [Principales debilidades encontradas Planes de Mejora Procesos involucrados
* Emision de titulos de conductores.
* Compra de permisos de aprendizaje.
* Recuperacion de clases.
* Supletorios.
1 |Aneta realiza muchos procesos manuales. Implementacién de BPM de IBM versidn 8.5. * Certificacion de documentos internacionales.
* Inscripcion
* Exdmenes previos
* Pago de matricula
o Clases practicas y tedricas
La organizacion no maneja archivos fisicos ni Contratacion de un proveedor externo que maneje
2. . - L Todos los procesos
digitales. archivos fisicos y digitales.
* Seleccion de personal.
L. .  Induccion.
X N . |Contratacion de una consultoria de Recursos L,
No existe una correcta division de cargas de trabajo . . * Capacitacion.
3 . . Humanos para definir perfiles y roles correctos por ..
y responsabilidades por perfiles. L, * Noémina.
osicion. -
P * Evaluacion de personal.
¢ Desvinculacién del personal.
* Mantenimiento Correctivo.
. . ., Adquisicion de tabletas electrdnicas para evitarel |¢ Mantenimiento Preventivo.
Manejo de informacién de forma manual en ) . . P
4 manejo de informacidn fisicay poder cargar datos | Soporte técnico.
muchos procesos. . ) . )
enlinea. e Asistencia vehicular
* Clases practicas y tedricas
Existen equipo de computacidn osbsoletos en toda [Adquisicion de computadores nuevos para ANETA a
5 |laorganizacion que no permiten trabajar de nivel nacional. * Todos los procesos
manera eficiente en muchos procesos.
El taller con el que cuenta ANETA matriz no tiene la [Ampliacion del taller mecanico actual que posee  |® Mantenimiento Correctivo.
6 |capacidad operativa que necesita para lo autos que |ANETA matriz. * Mantenimiento Preventivo.
atiende a diario. * Asistencia vehicular.
Los departamentos administrativos que se Reestructurar la ubicacion de los departamentos | Registros contables.
7 interrelacionan en algunos procesos definidos no  |administrativos en ciertos procesos en los que la  |* Pago de matriculas.
se encuentran fisicamente cerca. distancia ocasiona mudas considerables.  Planificacidn estratégicay operativa
Aneta no cuenta con procesos de digitalizacion, Adquisicion de herramientas de digitalizacion para | Inscripcidn
3 necesarios para implementar sistematizaciéon de  |los puntos de inscripcidn que no cuenten con * Monitoreo de satisfaccion al cliente
procesos. escaner  Clases practicas y tedricas
o Certificacion de documentos internacionales.
En el proceso de emision de titulos de conductores |Adquisicion de cdmaras de fotografia enlazadas en Inscripcion
. . . . S * ipci
no profesionales, se realiza un pegue de linea con el proceso de inscripcidn en los puntos L, )
9 , ) K ¢ Emsion de titulos de conductores
fotografias de alumnos manual por cada alumno.  [que no tengan dichos instrumentos.
Existen formatos de cartas basicas que los alumnos
deben completar para seguir con procesos
regulados por la Agencia Nacional de Transito que L. . * Recuperacion de clases
i - Colocar en la pagina web de Aneta los formularios L ,
10 |obligan al alumno a acercarse a las oficinas de * Emsion de titulos de conductores

anetay solicitar estos formularios para después ir
nuevamente con los formularios llenos para
tramitar.

necesarios para hacer el proceso mas eficiente

o Certificacion de documentos internacionales.
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ANEXO 11

Plan de mejora:

Implementacion de BPM de IBMversion 8.5.

Indicador: Numero de transacciones realizadas con el nuevo proce
Responsable: |Desarrollo de Sistemas
Presupuesto: 300.000,00
No.|Actividades Duracion| Responsable Predecesora
Preparar el listado de los procesos que
1 P L, P 9 5 dias Gerente de area 0
entraran en BPMversion 8.5.
Realizar las especificaciones técnicas con los i i
2 . 10 dias Jefe de area 0
usuarios de los procesos antes enumerados.
Licitar entre algunos proveedores con los , ,
3, . . 5 dias Gerente de area 1
términos de condiciones.
Escoger el mejor proveedor certificado y con ) ,
4 . . S5dias | Gerente de drea 3
mejor precio.
5 |Firma del contrato con el proveedor. 2dias | Gerente general 4
Realizar una reunion con el proveedor para , i
6 . . L 3 dias Gerente de area 5
definir detalles sobre la implementacion.
7 [Desarrollo del BPM version 8.5 4 meses Proveedor 5
8 [Reuniones de seguimiento cada 15 dias. 1dia Gerente de drea 5
Presentacion final del BPM a implementarse ,
9 3 dias Proveedor 8
por parte del proveedor.
Elaboracidn del guidn de pruebas para probar
10 . & P parap 2 dias Proveedor 9
pantallas y sistema.
Definicidn de los usuarios y sucursales que , i
11 L, . 5 dias Gerente de area 10
realizaran las pruebas piloto.
12 [Capacitacion del proceso 10 dias Proveedor 11
Implementacion del plan piloto con los
13 |usuarios y sucursales definidas 15 dias Proveedor 12
anteriormente.
14 |Pruebas de funcionamiento de plan piloto. 5 dias Proveedor 13
Correccidn de pruebas piloto y ajustes de
15| . . i Proveedor 14
sistema necesarios. 10 dias
Implementacion en todos los procesos y
16 . . . . , Proveedor 15
usuarios desginados a nivel nacional. 20 dias
Presentacion del informe final de la
17 |, ., , Proveedor 16
implementacion. 3dias
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Plan de mejora:

Contratacion de un proveedor externo que maneje

archivos fisicos y digitales.

Indicador: Tiempo de ciclo del proceso
Responsable: |Control de documentos y registros
Presupuesto: 25.000,00
No.|Actividades Duracion| Responsable Predecesora
Determinar que procesos necesitan control ; ,
1 . 10dias | Gerente de area 0
de archivo.
2 [Compartir el proceso de archivo propuesto. 3dias | Gerente de area 0
Aprobacién de presupuesto,listado de
3 |procesos que requieren archivoy 2dias | Gerente general 2
procedimientos efectuados.
Elaboracidn de plan de necesidades al
4 P 10 dias Jefe de drea 3
proveedor.
Realizar la contratacién del proveedor ,
5 ) o 3dias | Gerente general 4
sugerido y certificado.
6 |Firma del contrato anual con FILE STORAGE. 2dias | Gerente general 5
Definicidn de los usuarios y sucursales que
7 L, ) y q 5 dias Gerente de area 4
realizaran las pruebas piloto.
8 |Capacitacién del proceso 10 dias Proveedor 7
Implementacion del plan piloto con los
9 |usuarios y sucursales definidas 15 dias Proveedor 7
anteriormente.
10 |Pruebas de funcionamiento de plan piloto. 5dias Proveedor 9
Correccién de pruebas piloto y ajustes de
11| . P . P val i Proveedor 10
sistema necesarios. 10 dias
Implementacion en todos los procesos y
12 . . . . ) Proveedor 11
usuarios desginados a nivel nacional. 20 dias
Presentacion del informe final de la
13 | ., , Proveedor 12
implementacion. 3 dias
. Contratacidon de una consultoria de Recursos Humanos
Plan de mejora: . . .
para definir perfiles y roles correctos por posicién.
Indicador: Porcentaje de satisfaccion del personal interviniente
Responsable: [Evaluacion del personal
Presupuesto: 20.000,00
No.|Actividades Duracion| Responsable Predecesora
Determinar que roles necesitan i i
1 L, 10dias | Gerente de area 0
reestructuracion.
Elaboracidn de plan de necesidades a los i i
2 10 dias Jefe de drea 1
consultores.
3 |Realizar la contratacién del mejor consultor. | 3dias | Gerente general 2
4 |Firma del contrato con el consultor. 2dias | Gerente general 3
5 |Desarrollo de la consultoria 3 meses Proveedor 4
6 [Presentacidn de resultados de la consultoria | 2 dias Proveedor 5
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Plan de mejora:

Adquisicion de tabletas electrdnicas para evitar el

manejo de informacion fisica y poder cargar datos en

Indicador: Tiempo de las transacciones realizadas.
Responsable: |Soporte técnico
Presupuesto: 17.500,00
No.|Actividades Duracion| Responsable Predecesora
Determinar que usuarios necesitan una
1 [tableta electrdnica para realizar sus 2dias | Gerente de érea 0
funciones de mejor manera y mas eficaz.
Solicitar cotizaciones a proveedores de , i
2 . L. P 15 dias Jefe de area 0
materiales electronicos.
3 |Escoger al proveedor. 3dias | Gerente general 2
Realizar la compra de las tabletas i 3
4 L. 10dias | Gerente de area 3
electrdnicas.
Capacitar al personal que utilizard el nuevo i
5. P P q . 10 dias Proveedor 4
sistema y los aparatos electrénicos.
Realizar la seleccion del personal que sera
6 |piloto enlaimplementacion de los nuevos 3dias | Gerente de drea 4
procesos.
7 |Realizar laimplementacion del piloto. 15dias | Gerente de area 5
Evaluar los resulados del piloto i i
8 |. 3 dias Jefe de area 7
implementado.
Corregir errores y fallas detectadas en el plan i i
9 | . g 4 P 5 dias Gerente de area 8
piloto.
Implementar a nivel nacional de forma i 3
10 . . 10dias | Gerente de drea 9
masiva los procesos cambiados.
11 |Realizar una presentacion de los resultados. | 2dias | Gerente de drea 10
. Adquisicion de computadores nuevos para ANETA a
Plan de mejora: | . .
nivel nacional.
Indicador: Tiempo de ciclo.
Responsable: [Soporte técnico
Presupuesto: 58.000,00
No.|Actividades Duracion| Responsable Predecesora
Realizar un informe técnico de las maquinas , L
1 . . o 15 dias Técnico 0
mas antiguas de la organizacion.
Definir cuales maquinas ya no son utiles i i
2 L, _q y . y 5 dias Jefe de area 1
quién es el usuario que la maneja.
Solicitar cotizacién de los equipos , )
3 . 5 dias Gerente de area 1
necesarios.
4 |Escoger al mejor proveedor. 2dias | Gerente general 3
5 [Realizar la compra de los equipos. 5dias | Gerente de area 4
6 [Instalacion de los equipos. 10 dias Proveedor 5
7 |Pruebas de uso. 3dias Técnico 6
8 |Presentacién de los resultados obtenidos 2 dias Jefe de area 7
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Plan de mejora:

Ampliacién del taller mecanico actual que posee
ANETA matriz.

Indicador: Numero de vehiculos atendidos.
Responsable: [Mantenimiento
Presupuesto: 50.000,00
No.|Actividades Duracion| Responsable Predecesora
Realizar el detalle de los términos de i i
1 L, L, 5dias Jefe de area 0
condicion para la ampliacion.
Licitar entre algunos proveedores con los
2|, . 8 . P 5dias | Gerente de érea 1
términos de condiciones.
Escoger el mejor proveedor certificado y con ;
3 . . 3dias | Gerente general 2
mejor precio.
4 |Firma del contrato con el proveedor. 2dias | Gerente general 3
Realizar una reunion con el proveedor para ) ,
5 . . L 2 dias Gerente de area 4
definir detalles sobre la implementacion.
6 [Ampliacion de taller. 3 meses Proveedor 5
7 |Inspeccién de obra. 1dia Gerente de area 6
8 |Entrega de obra. 5 dias Proveedor 7
9 |Presentacion de obra ampliada. 2dias | Gerente de drea 8
Reestructurar la ubicacion de los departamentos
Plan de mejora: |administrativos en ciertos procesos en los que la
distancia ocasiona mudas considerables.
Indicador: Tiempo de ciclo del proceso.
Responsable: [Mantenimiento
Presupuesto: 1.500,00
No.|Actividades Duracion| Responsable Predecesora
Revisar la distribucion de areas y capacidad
1 yeap 10 dias Jefe de drea 0
de cada una.
2 [Determinarinterrelacion de unidades. 5dias Jefe de area 1
Realizar una ubicacién virtual de las unidades ) ..
3 . 10 dias Técnico 2
que necesitan trasladarse.
4 |Aprobacion de cambio. 2dias | Gerente general 3
5 [Cambio de unidades. 15 dias 4
6 |Presentacion final de resultados. 5dias Jefe de area 5
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Plan de mejora:

Adquisicion de herramientas de digitalizacion para los
puntos de inscripcidon que no cuenten con escaner

Indicador: Tiempo de ciclo del proceso.
Responsable: [Soporte técnico
Presupuesto: 1.980,00
No.|Actividades Duracion| Responsable Predecesora
Determinar los puntos de inscripcion que no , ..
1 2 dias Técnico 0
poseen escaners.
Realizar un documento de necesidades , L
2| .. . 5dias Técnico 0
basicas de los equipos.
3 |Solicita cotizaciones a proveedores. 5 dias Jefe de area 2
4 |Escoge al proveedor. 1dia Gerente general 3
5 [Realizala compra. 5 dias Jefe de area 4
6 [Instalalos equipos adquiridos. 10 dias Proveedor 5
Capacita a los usuarios del uso de los nuevos ,
7 . 3 dias Proveedor 6
equipos.
8 |Realiza una presentacion de los resultados. 2 dias Jefe de area 7
Adquisicion de camaras de fotografia enlazadas en
Plan de mejora: |linea con el proceso de inscripcidon en los puntos que
no tengan dichos instrumentos.
Indicador: Tiempo de ciclo del proceso.
Responsable: [Soporte técnico
Presupuesto: 750,00
No.|Actividades Duracion| Responsable Predecesora
Determinar el nimero de cadmaras necesarias ) ..
1 . 2 dias Técnico 0
para los usuarios dentro del proceso.
Realizar un documento de necesidades , ..
2| .. . 5 dias Técnico 0
basicas de los equipos.
3 |Solicita cotizaciones a proveedores. 5 dias Jefe de area 2
4 |Escoge al proveedor. 1dia Gerente general 3
5 |Realizala compra. 5 dias Jefe de drea 4
6 |Instalalos equipos adquiridos. 10dias Proveedor 5
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Plan de mejora:

Colocar en |la pagina web de Aneta los formularios
necesarios para hacer el proceso mas eficiente

Indicador: Tiempo de ciclo del proceso.
Responsable: [Desarrollo de sistemas
Presupuesto:  |100,00
No.|Actividades Duracion| Responsable Predecesora
Determinar cuales son los formatos base que i L
1 . . . 2 dias Técnico 0
se necesita subir a la pagina web.
Realizar un documento que evidencie el
2 g 1dia Técnico 1
formato
3 |Aprueba el formato de las cartas base 2 dias Jefe de area 2
4 |Coloca en la pagina web 1dia Técnico 3
5 [Revisa su correcto funcionamiento 5 dias Técnico 4
Elabora un informe de los resultados
6 . 2 dias Técnico 5
obtenidos




