ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL

Facultad de Ciencias Sociales y Humanisticas

Elaboracion de un manual de procesos de control a través de la

planificacion estratégica de las operaciones de Seturna Cia. Ltda.

PROYECTO INTEGRADOR
Previo la obtencion del Titulo de:
Licenciatura de Auditoria y Control de Gestion

Presentado por:

Ninoshka Karolina Rugel Célleri

Lizbeth Natividad Nieves Contreras

GUAYAQUIL — ECUADOR

Ano: 2022



DEDICATORIA

“El presente proyecto esta dedicado a Dios, quien me ha protegido y bendecido

a lo largo de mi vida y ha sido mi refugio en los dias de tinieblas.

A mi madre la sefiora Mariana Contreras quien me apoyo desde el dia uno de
mis estudios y lo sigue haciendo hasta el dia de hoy con su amor y compresion ha
sido mi pilar fundamental, a mi padre Galo Nieves (+) que partié de este mundo mucho
antes de verme convertida en profesional sé que esta orgulloso de mi y a mi hermano
Gregorio Nieves quien es mi consejero y mi modelo a sequir de perseverancia y quien

me apoyo en todo mi proceso estudiantil”.

- Lizbeth Natividad Nieves Contreras

‘A Lalo, Vilma y Arturo mis angeles que partieron antes pero siempre estan en
mi corazon, a Paola por ser mi ejemplo y ensefiarme que no hay imposibles, a Juan
Carlos por creer siempre en su enana, a Raissa y Daniel por ser mi roca y mi
motivacion diaria soy afortunada de ser su hermana, a Beque quien con su amor e
historias me ha hecho sofiar en grande, a Carlos un chimichango que me ha
acompafado de la mano hasta en mis mas locas ideas y a Maximiliano el marcapasos

que anima mi corazon, esto es para ustedes”.

- Ninoshka Karolina Rugel Celleri



AGRADECIMIENTO

“En primer lugar, agradezco a Dios por mi salud y la de mi familia, por las

bendiciones recibidas a lo largo de mi vida y siempre estar presenta en la misma.

A mis padres y hermano por todo su amor, sacrificios, apoyo y consejos que
me brindaron dejandome el mayor aprendizaje del amor de familia, por ser mis pilares

y mi soporte ante cualquier necesidad o preocupacion que se me haya presentado.

A la familia Mendoza por ser mi segundo hogar en donde siempre recibi buenos

consejos y mucho amor, pero también una que otra jalada de oreja.

A mis primos y mis amigos por ser mi soporte cuando mas necesitaba de
personas que me amen, por estar para mi cuando perdi a mi padre, por las aventuras,

las risas que nunca faltaron y por los recuerdos que viviran en nuestra memoria.

Finalmente, a mi amiga y compariera de tesis Ninoshka Rugel por todos dias
de dedicacion a nuestro proyecto y por la satisfaccion del trabajo cumplido y mas que
todo por la paciencia. Sin ella la culminacion de este proyecto no se hubiese

alcanzado’.

- Lizbeth Natividad Nieves Contreras



“La Gloria es de Cristo y el agradecimiento eterno es para él, agradezco a mi
familia por apoyarme en cada paso y soportar la luz prendida durante las madrugadas
en vela, a FEPA en especial Andreina, Sol e Ibrahim quiénes estuvieron conmigo en
cada paso de mi etapa universitaria y que, con amor y mucha paciencia me animaron
a sequir siempre, sin ustedes esto no fuera posible, a mi Tutor Christian Vera por su
paciencia y entrega y finalmente a Lizbeth mi compafiera a quien luego de momentos

de risas y angustia puedo decirle jLo logramos!”.

- Ninoshka Karolina Rugel Celleri



DECLARACION EXPRESA

“Los derechos de titularidad y explotacion, nos corresponde conforme al
reglamento de propiedad intelectual de la institucién; Ninoshka Karolina Rugel Célleri
y Lizbeth Natividad Nieves Contreras y damos nuestro consentimiento para que la
ESPOL realice la comunicacion publica de la obra por cualquier medio con el fin de

promover la consulta, difusion y uso publico de la produccién intelectual”.

ATy

N

A1 .

Nlnosll{ka Karolina Rugel Celleri Lizbeth Natividad _I\]i_éves Contreras




EVALUADOR

Digitally signed
-2 by CHRISTIAN
VERA ALCIVAR

Christian Vera Alcivar

PROFESOR TUTOR



RESUMEN
El presente trabajo de investigacidon se basa en el analisis de las operaciones

de una empresa familiar con mas de 14 afios de experiencia dedicada a ofrecer
servicios de transporte turistico en el Ecuador. A raiz de la pandemia ocasionada por
el COVID 19 diferentes sectores econdémicos sufrieron afectaciones, uno de los
mayormente afectados fue el sector turistico que presentd pérdidas cercanas al 70%
de sus operaciones en el periodo del 2020 y 2021, Seturna Cia. Ltda. no fue la
excepcion y a raiz de la pandemia presentd pérdidas durante el periodo 2020 y 2021,
sin embargo a finales del 2021 e inicios del 2022 sus ingresos presentaron una mejora
por lo cual esta decidié hacer un enfoque en sus procesos que le permita identificar
cuales son las debilidades de control interno que presentan y asi ofrecer un servicio
de calidad que les permita posicionarse como una compania de servicio de transporte
turistico atractiva para posibles clientes, es asi que a través del presente trabajo se
realiza un analisis de los procesos de la compafia mediante la planificacion
estratégica, ,la cual permitié identificar fortalezas y debilidades de la compafiia a
través de la implementacién de herramientas de analisis como Analisis PESTEL,
analisis FODA, lluvia de ideas entre otras de las cuales se obtuvo informacion para
realizar un analisis situacional de la empresa, este permitié desarrollar un manual de
procesos enfocado en las deficiencias que presentd la Compafnia ademas de hacer
énfasis en los procesos claves para la ejecucion de los procesos que incurren en la

prestacion de los servicios ofrecidos por Seturna Cia. Ltda.

Palabras claves: transporte turistico, planificacion estratégica, procesos,

manual de procesos.



ABSTRACT
This research work is based on the analysis of the operations of a family

business with more than 14 years of experience dedicated to offering tourist transport
services in Ecuador. As a result of the pandemic caused by COVID 19, different
economic sectors were affected, one of the most affected was the tourism sector,
which presented losses close to 70% of its operations in the period of 2020 and 2021,
Seturna Cia. Ltda. was not the exception and as a result of the pandemic it presented
losses during the period 2020 and 2021, however at the end of 2021 and the beginning
of 2022 its income presented an improvement for which it decided to focus on its
processes that allow it to identify what are the internal control weaknesses that they
present and thus offer a quality service that allows them to position themselves as an
attractive tourist transport service company for potential clients, so through this work
an analysis of the processes of the company through strategic planning, which allowed
identifying strengths and weaknesses of the company through the implementation of
analysis tools such as PESTEL Analysis, SWOT analysis, brainstorming, among
others, from which information was obtained to carry out a situational analysis of the
company, this allowed the development of a process manual focused on the
deficiencies presented by the Company In addition to emphasizing the key processes
for the execution of the processes that incur in the provision of the services offered by

Seturna Cia. Ltd.

Keywords: tourist transport, strategic planning, processes, process manual.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION
1.1 Antecedentes

La empresa en la cual esta enfocado el proyecto forma parte de la
Industria del Turismo, esta es una empresa familiar fundada en el 2005, misma que
fue pionera al iniciar hace 14 afos ofreciendo servicios turisticos a personas
extranjeras y nacionales brindando comodidad y seguridad, sus oficinas se
encuentran ubicada en la Alborada X etapa y su garaje en Pascuales, cuentan con
aproximadamente 12 flotas de distintas capacidades. Poseen un personal altamente
capacitado para el correcto trato con los diferentes clientes. Actualmente cuenta con
una flota de 15 buses de los cuales 10 buses tienen una capacidad para 40-45

pasajeros, 3 buses para 30 pasajeros y 2 buses de 20 pasajeros.

Sus servicios mas recurrentes son el transporte de turismo dentro y fuera del
pais, ademas del servicio ejecutivo para Instituciones publicas y privadas, estos
servicios son prestados a empresas y particulares, la empresa tiene como mision
brindar un servicio de excelente calidad mientras cumple con los estandares de

seguridad y confort necesarios garantizando la satisfaccion de sus clientes.

1.2 Descripcion del problema

Después de la pandemia del COVID-19, la reactivacion de la industria
turistica tuvo un proceso lento mismo que para la empresa Seturna Cia. Ltda. no fue
la excepcidn, parte del proceso de su recuperacion fue bajar el precio ya establecido
para ciertas rutas, aunque a consecuencia de esto se corriera el riesgo de bajar sus

ingresos.



Cuando la industria volvié a tener una fluidez mas cerca a la normalidad, la
empresa optd por volver a poner sus precios reales, lo cual provocd que varios de sus
clientes potenciales opten por desistir de sus servicios y empezaran a buscar la

competencia, como resultado, la empresa presenté pérdidas en los ultimos dos afos.

En la actualidad debido a la competencia y a la gran demanda del mercado, la
empresa busca fortalecer sus procesos operativos a través del control y organizacion
de estos para lograr una recuperacion econdémica, por lo tanto, es imprescindible
ejecutar un plan de accidon que le permita establecer una guia para los procesos
claves que se involucran con la prestacion de los servicios ofertados por Seturna Cia.

Ltda.

1.3 Justificacion del problema

Seturna Cia. Ltda. se encuentra en la busqueda de clientes potenciales
que le permitan expandir su cartera de clientes y aumentar sus ingresos, debido a la
naturaleza de su actividad econdmica es importante asegurar la calidad del servicio
a través de la ejecucion y control de los procesos claves que involucran desde la
prestacion del servicio hasta alcanzar la satisfaccién del cliente, ya que, el cometer
un error dentro del ambito econdmico u operativo puede ocasionar una gran
afectacion en la ejecucion del servicio y en la percepcion del cliente acerca de la

empresa.

Cuando de prestacion de servicios se trata es importante considerar que el
cliente no recibe un producto tangible a cambio que se adecue a sus expectativas,
mas bien, este recibe una experiencia, que, en el caso del servicio de transporte

turistico, ocurre a partir de una serie de actividades que deben ser ejecutadas de



forma organizada y cumpliendo parametros que aseguren una mejor calidad al

momento de realizarse el servicio hasta lograr la satisfaccion de los clientes.

Para llevar a cabo lo antes mencionado es importante la implementaciéon de un
manual de procesos adecuados que permitan la agilidad y cumplimiento de los
procesos claves para la prestacion del servicio asegurando la calidad de este para
lograr tener un cliente satisfecho, ademas de proporcionar a la empresa una mejor

organizacion, y reducciéon de costos en cuanto a posibles errores y contratiempos.

Con el trabajo presente se pretende reactivar la actividad econdmica de la
industria turistica a través de un de un plan estratégico que contenga acciones,
lineamientos y metas de mejora para la industria, por lo tanto, se elaboré un manual,
de procesos de control que incluye flujograma, mismo que sirve como guia para
establecer los procesos basicos pertinentes a seguir, y que contribuiran al

crecimiento, organizacion y control de la empresa Seturna Cia. Ltda.

Por consiguiente, la implementaciéon de una planificacion estratégica que
permita conocer las debilidades existentes en los procesos y demas areas de la
empresa es pertinente, de dicha forma a continuacion se sustenta tedrica, practica y

metodoldgica.



1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Disefiar un manual de proceso que permita estructurar las operaciones de
servicio y administrativas de Seturna Dia Ltda. a través de la implementacion de
procesos de control con el fin de mantener una correcta gestién de los procesos

operativos y administrativos de la empresa.

1.4.2 Objetivos especificos

1. Analizar el estado actual de las operaciones, servicios e informacién manejada
por el personal administrativos y operativo de Seturna Cia. Ltda., identificando
puntos de mejora dentro de los departamentos a través de la planificaciéon
estratégica.

2. Establecer puntos criticos que requieren de una restructuracion de procesos
actuales mantenidos por el departamento administrativo y operativo.

3. Elaborar politicas y normas de control que aseguren el cumplimiento de los
procesos establecidos en base a los puntos identificados en el departamento

administrativo y operativo.

1.5 Alcance

Durante 60 dias en el periodo comprendido entre junio y agosto del 2022, se
realizara un analisis de las operaciones de la empresa a través de la planificacion
estratégica enfocada en los procesos operativos de Seturna Cia. Ltda., dentro de este
analisis se evaluaran procesos existentes generando recomendaciones de mejoras
para una implementacién posterior al proyecto, se trabajara de la mano con el area

administrativa y con los choferes del area operativa que laboran en Seturna Cia. Ltda.
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1.6 Marco Teorico

1.6.1 Marco conceptual

Con el fin de facilitar la comprension del presente proyecto, es necesario
abordar los conceptos relacionados con el desarrollo de la investigacion, y
planificacion estratégica que se encuentran relacionados al analisis y estructuracion

de la informacién para el disefio del manual de procesos.

Partimos de la definicion de un proceso, se establece que “el proceso es un
conjunto de actividades planificadas que implican la participacion de un niumero de
personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un objetivo

previamente identificado”

Dentro de las industrias econdmicas la del turismo pertenece a las
categorizadas de este tiempo, las empresas deben conocer los diversos aspectos que
se pueden desarrollar en su escenario. Un concepto histérico desde hace algunas
décadas acerca del turismo menciona que se convirtio en el aspecto mas importante
para la economia de varios paises; en la que se vieron envueltos varios efectos
econdmicos positivos relacionados con el ingreso de divisas (Barket, 2014), pero con
la crisis provocada por el Covid-19 se pueden percibir varios efectos que han afectado
a la industria de manera tipica, a casi un afo de iniciada la pandemia, el numero de
casos causan asombro, ya que a nivel mundial los destinos turisticos registraron 1000
millones menos de llegadas internacionales en 2020 que en 2019, recordemos que
cada pais imponia sus restricciones. Ademas, una disminucion en los viajes globales
mundial ha resultado en una pérdida estimada de USD 1,3 billones en ganancias de
exportacion, mas de 11 veces la cantidad perdida durante la ultima crisis econdmica

del 2009. Ademas, esto vino consigo, riesgos para las instituciones del sector; entre
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100 y 120 millones de puestos de trabajo se vieron afectados, sobre todo en las

PYMES (Pangestu, 2021).

De manera que es fundamental adquirir conocimientos que proporcionen una
base sélida para el estudio de las variables; se toma el criterio de (Tomasini, 1989)
donde se fundamenta que “un plan estratégico como filosofia administrativa es el
elemento central que permite planear el futuro”. Teniendo esta frase en mente, e
posible definir el posicionamiento actual y futuro de una organizacion en la que se

alinea estratégicamente los objetivos y procesos.

Desde el punto de vista epidemioldgico, sabemos que el virus del Covid-19
tuvo su origen en la ciudad de Wuhan — China, y dado que esta la ciudad del es donde
se origind la pandemia, se debe considerar que China fue la primera en padecer el
virus y adoptar las disposiciones que se tomaron para aminorar el impacto econémico
del virus. Enfocandonos en el turismo, se pudo apreciar que China por haber sido el
primer pais afectado también fue el primero en recuperarse, pues las salidas
internacionales estaban severamente restringidas, y millones de chinos estuvieron
viajando y gastando dentro del pais, y esto significé un impulso para la recuperacion.

(BBC, 2020)

Ademas del impacto de la crisis de 2020, la pandemia del COVID-19 ha
mostrado debilidades en los sistemas productivos y en el funcionamiento interno de
las empresas que deben ser atendidas con urgencia para estar preparadas para
enfrentar eventos similares en el futuro, para esto vamos a citar a (De la Cruz,2012)
donde expresa que “las empresas para sobrevivir en el mundo de hoy, deben de
plantearse metas y objetivos especificos, relacionados con el tiempo y con niveles de

autoridad necesaria en cada equipo de trabajo destinado para los fines. El resultado
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obtenido de la planeacion de metas y objetivos puede reflejarse de cierta manera en

el presupuesto de la empresa, y de ello depende el éxito del mismo”

En la actualidad las empresas se ven obligadas a revisar sus planes
estratégicos para controlarlos ante niveles de demanda decrecientes, periodos de

subactividad o por emergencias sanitarias.

Cuando hablamos de pandemia, también hablamos de las oportunidades que
inician para la “recuperacion”, y es importante utilizarlas para que la situacién o
escenario empresarial vuelva a la “normalidad” o incluso “mejor que antes”, en la
medida de lo posible (Weinmann,2020), es importante entender la definicion de DAFO
o analisis FODA, una metodologia para estudiar una empresa o situacion, en cuanto
a los dafnos causados por el desastre y para determinar la medida en que tenemos
que recuperar, en una falange para analizar sus caracteristicas internas y

circunstancias externas. (Humphrey, 2004)

Los componentes internos deben ser analizados en el proceso de analisis
FODA pertenecen a las fortalezas y debilidades que existen en cuanto a recursos de

capital, personas, estructura interna y de mercado, percepcion del consumidor, etc.

Las pequenas empresas en su conjunto no poseen un plan de continuidad del
negocio y en su mayoria se ven afectadas por la pandemia Covid-19, no estan
preparadas y tienen que volver a trabajar para crecer sin un plan estratégico de este
tipo, pero hay otras industrias que no se ven afectadas y aun pueden prepararse. Este
es el plan de continuidad del negocio y, segun ISO, aborda el elemento clave de la

preparacion para el ciclo de gestion del riesgo de desastres. (Weinmann,2020)
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Otra definicién que deberia ir de la mano durante el proceso de planificacion
es la Auditoria de Valores, se trata de ocupacion individual e imparcial de salvaguardia
y consultoria para afadirle valor y mejorar el desempefio organizacional, la
concientizacidn por parte de los integrantes de la organizacién a cerca de sus valores
es de vital importancia para el proceso de control. Segun Diaz Llorca, (2006). Usar
los valores en la direccidon no es un proceso aislado, ni de caracter secreto. Usar los
valores en la direccion es un proceso estratégico y requiere que dicha estrategia se
traduzca a todos los trabajadores y que cada uno comprenda como se instrumenta
cada valor en su puesto de trabajo. Por otra parte, existe una forma simple de la
planificacion y ejecucién que no debemos dejar de lado; el Brainstorming en espanol

lluvia de ideas, una estrategia utilizada como disciplina para el intercambio de ideas.

Ya con las definiciones expuestas podemos hablar de la demanda , Segun
Laura Fisher y Jorge Espejo, se define a la demanda como la cantidad y calidad de
bienes y servicios que se adquieren en un momento dado a diferentes precios de
mercado como consumidor (demanda individual) o como grupo de consumidores
(demanda agregada o demanda de mercado), se considera importante que los
trabajadores tengan en cuenta que son una empresa por lo tanto representan a la
misma como tal , Ricardo Romero, autor del libro "Marketing", define la empresa como
"el organismo formado por personas, bienes materiales, aspiraciones y realizaciones

comunes para dar satisfacciones a su clientela “.

No importa cual sea el giro de una empresa, el objetivo principal es satisfacer,
pues trabaja en base a una necesidad existente en el mercado, por lo tanto, debemos
recatar la definicion del servicio, que segun (Kotler, 1997, p. 656). Es cualquier

actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no
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dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccién puede estar vinculada o no

con un producto fisico”

No solo hay grandes diferencias entre los tipos de empresas, sino también la
medida en que se vieron perjudicadas por el COVID-19. Pudo suceder que algunos
de ellos aun no se hayan visto perjudicadas a gran magnitud, sin embargo también
existieron otros han perdido y pueden haber perdido empleados y clientes clave
debido al cierre, presenciado la pérdida de sus acciones en un cierre a largo plazo o
simplemente se quedaron sin efectivo, sin embargo no existe una solucién universal
a este tipo de problemas, segun Deming (1989) debemos recatar que la
administraciéon de la calidad total requiere de un proceso constante que sera
llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccion nunca se logra pero siempre se
busca, para seguir este llamado ciclo de Deming se debe seguir cuatro pasos:

planificar, hacer, verificar y actuar.

Un mercado satisfecho es un mercado cuyas expectativas han sido cumplidas,
este es otro aspecto importante que se debe lograr, por lo tanto en este proceso de
planificacion debemos involucrar a Bitt (2017), que con el analisis PESTEL en donde
explica que este analisis es una herramienta adecuada para comprender el
crecimiento o el declive de un mercado o de un conjunto de necesidades por
satisfacer, y, en consecuencia, la posicion, el potencial y la direccidon de un negocio o
de cualquier tipo de entidad, El resultado de este analisis se utiliza, por ejemplo, para
identificar las amenazas y debilidades que se utilizan en un analisis FODA. Uno de
los objetivos de esta herramienta es ofrecer una vision descriptiva de los factores

externos que podrian afectar a la empresa y su mercado.
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1.6.2 Marco Legal
Segun el articulo 5 de la ley de turismo en el Ecuador se consideran actividades

turisticas las desarrolladas por personas naturales o juridicas que se dediquen a:

a) Alojamiento

b) Servicio de alimentos y bebidas

c) Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este

proposito

De acuerdo al literal C , la empresa Seturna Cia. Ltda. y de acuerdo al art 57
del Reglamento de Transporte Terrestre, las empresas y cooperativas sélo estan
autorizadas para este fin, observando los requisitos que fije el Consejo de Estado y
medidas especiales de seguridad”; es decir, que la prestacion de un servicio
transporte turistico general se basara en el supuesto de la seguridad y el compromiso
del prestador del servicio de cooperar con las diversas organizaciones publicas y
privadas del pais en relacion con la proteccion, proteccién y vigilancia del patrimonio

turistico nacional.

Por tal manera para conocimiento de la empresa es importante tener en cuenta
gue contar con un servicio de calidad no solo es parte de una recuperacién econémica
interna, pues al contar con una ley de inclusién de dicha actividad , se debe cumplir
con los lineamientos pertinentes, La Autoridad Nacional de Turismo, es el ente
regulador de las actividades turisticas en el Ecuador, y tendra a su cargo la regulacion
y control de las actividades turisticas dentro del territorio ecuatoriano de conformidad

con lo dispuesto en la Ley de Turismo y su normativa aplicable.
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Para evitar las consecuencias de la crisis del Covid-19, es necesario desarrollar
estrategias de movilizacion de recursos para la industria turistica, utilizando todas las
medidas legales existentes, de proteccion y apoyo a la industria turistica, por lo que
es fundamental para las empresas de la industria evaluar su situacion actual. Es
importante que la estrategia se base en el comportamiento del destino turistico donde
se ubica la empresa, en el caso de Seturna Cia. Ltda. se debe usar al maximo la
legislacion turistica a su favor para dar cabida a actividades alternativas relacionadas
con el turismo que vayan de la mano con las nuevas demandas del mercado turistico,
que se puedan adaptar e integrar con el ecoturismo, agroturismo, aventura, entre

otras, a través de rutas gastronomicas.

Dada la continuidad del tema de la recuperacién, en la actualidad el MINTUR
(Ministerio de Turismo) ha presentado una propuesta “Recuperacion del Turismo”
encaminada a ayudar al turismo a través de iniciativas relacionadas con el Programa
de Reactivate Ecuador que promueve el Gobierno Nacional y encaminadas a
respaldar el turismo. y medianas empresas (pymes) del sector afectadas por la
pandemia del Covid-19 y que necesitan urgentemente medidas de apoyo para evitar

la quiebra y el cierre de entidades.
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CAPITULO 2
METODOLOGIA

Para la ejecucion del proyecto se utilizara un disefio de investigacion no
experimental, ya que, se encuentra enfocado en el analisis de procesos a partir de la
observacion y recepcion de informacion por parte de la Administracién, ademas el
método a usar seria del tipo cualitativo ya que, basamos nuestro enfoque en los
procesos operativos buscando una mejora, las técnicas involucradas en este método
fueron la comunicacion continua con la Administracion, observaciéon participativa,
entrevista al personal de trabajo y el analisis de informacion proporcionada para tener
un mayor entendimiento con el fin de realizar un diagndstico de los procesos de la

compafia.

Para el disefio del Manual de Procesos se desarrollaron dos fases, la primera
involucra el analisis de informacion a partir de la elaboracién de una planificacién
estratégica basada en los procesos operativos de la empresa, mientras que, la
segunda fase del proyecto parte de dicha planificacion para el disefio del manual de

procesos.

2.1 Parte 1: Planificacion Estratégica

El alcance de la planificacion estratégica a desarrollar abarca desde el analisis
de los procesos de Seturna Cia. Ltda., hasta la presentacion de acciones resultantes
de la estrategia a definir, esta planificacion no abarca el analisis financiero ni

presupuestal.

La planificacion estratégica se desarroll6 realizando actividades de analisis las

cuales se plasman en el grafico:
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Figura 1: Actividades de Planificacion
Actividades que desarrollar en la planificacion estratégica

2.1. Diagndstico y
evaluacion

2.6 Acciones 2.2. Mision y Visidn

2.5. Objetivos de la
planificacion.

2.3. Analisis FODA

2.4. Planteamiento
del problema

Fuente: Planificacion de acciones a desarrollar en la Fase 1 de Planificacion
estratégica. Autoria propia.

2.1.1. Diagnéstico y evaluacion

Dentro de esta seccion se realizé un analisis situacional de la empresa
a través de entrevistas realizadas al personal Administrativo y revision del entorno del
mercado, para esto se realizé el analisis de PESTEL, dentro del analisis se
identificaron factores internos y externos, estos factores comprenden: factores
politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales que involucran a

Seturna Cia. Ltda.
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Tabla 1: Analisis PESTEL de Seturna Cia. Ltda.
Analisis situacional de la Seturna Cia. Ltda.

Factores Politicos

Factores econémicos

Factores Sociales

Politicas
gubernamentales

Recuperacion
econémica COVID

e Actitudesy
preferencias del

e Regulaciones de la -19. consumidor
asamblea e Inflacion e Percepcion del

e Promocién del e Acceso a servicio de
turismo y sus microcréditos transporte
sectores e Poderde

negociacion del
cliente.
e Seguridad

Factores Tecnolégicos

Factores Ecolégicos

Factores Legales

Cambios

Politicas medio

e Reglamento de

tecnolégicos ambientales transito y
¢ Innovacion en e Normativas a seguridad.
unidades de medios de e Induccion de
transporte transporte. regulaciones para
e Ciclo de vidadela empresas del
tecnologia sector turistico
e Tecnologia
emergente

Fuente: Datos obtenidos a través de entrevista e investigacion del sector Turistico.
Autoria propia.

En base al analisis efectuado se obtuvo informacion relevante para el proceso
de planificacion, en relacion al Factor politico, actualmente el gobierno del presidente
Guillermo Lasso cuyo mandato inicié en el afio 2021, ha implementado proyectos que
fomenten el turismo y promuevan la recuperacion econémica del sector, por otro lado,
se encuentra el factor econdmico, a raiz de la pandemia ocasionada por el COVID-
19 el sector turistico sufri6 grandes pérdidas debido a la paralizacién del Servicio,
Seturna Cia. Ltda. no fue la excepcion ya que dentro de finales del 2019 hasta
mediados del 2020 detuvo sus operaciones por falta de demanda, esto ocasiond la
pérdida de clientes y personal a cargo, ademas de pérdidas econdmicas causadas
por el mantenimiento y pago al personal que formaba parte de la ndmina, dentro de
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la recuperacién econdmica que ha mantenido hasta la actualidad se enfrentan la
inflacion existente a causa del riesgo pais en aumento, y problemas sociales que
incluyen en el crecimiento de la economia, sin embargo, existe una oferta de
microcréditos impulsada por Instituciones Financieras que buscan ofrecer créditos
para la reactivacion de empresas que presenten servicios turisticos y que formen
parte del sector. Los factores sociales denotan gran incidencia en la oferta de
servicios de la empresa ya que hay que considerar las actitudes y preferencias de los
consumidores en cuanto a calidad y precio, ademas de la constante oferta de
competidores que ofertan el servicio a precios bajos, los factores tecnolégicos forman
presentan oportunidades de mejora en cuanto a la prestacion de servicios a través de
la innovacion existente para la implementacion de tecnologia en unidades de
transporte, en relacidn a los factores ecoldgicos y legales estos inciden como
oportunidades ya que no existen regulaciones rigurosas en cuanto a cumplimiento de
la normativa medio ambiental, sin embargo hay que considerar los requerimientos de
seguridad exigidos por la Agencia Nacional de Transito. Actualmente Ila
Administracion de Seturna Cia. Ltda. conoce sus oportunidades y debilidades, sin

embargo, no cuenta con un plan de accion.

2.1.2. Misién y Vision

En la entrevista con la Administracion se identificé una mision relacionada a los
servicios que la empresa oferta y la forma en la cual esta presta los mismos, en donde
se observo que Seturna Cia. Ltda. busca ser reconocida por la calidad de servicio que
oferta, por otro lado, en el analisis de la vision de conversd con la administraciéon
acerca de la percepcion que esta tiene de la empresa dentro de un determinado

tiempo, el cual se establecié en un periodo de 5 afos.
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Misién

Brindar un servicio de calidad 6ptimo para lograr la satisfaccién de nuestros
clientes, asegurando la planificacién y control de todos los detalles, para garantizar el
éxito de cada tarea que se nos encomiende.
Vision

Buscamos dentro de 5 afos ser la empresa de servicio turistico con mayor
participacion del mercado siendo identificada por sus servicios de calidad en cuanto

a unidades de transporte y personal de servicio refiere.

2.1.3. Analisis FODA
Se utilizé el analisis FODA para identificar las Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas (FODA).
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Tabla 2: Analisis FODA de Seturna Cia. Ltda.
Analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la Seturna Cia.
Ltda.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Servicio destaca de los demas
Buena atencion al cliente
Clientes satisfechos
recomiendan el servicio
Predisposicion a mejoras
Ambiente laboral agradable
Cobertura nacional e
internacional

ARos de experiencia en el sector
turisticos.

Reactivacion de turismo
internacional (cruceros)
Inversion en sector turistico por
el estado y el sector privado.
Contrataciones de agencias de
viajes (alianzas estratégicas)
Incremento de demanda de
turistas en Ecuador

Nuevas alternativas de
divulgacién para dar a conocer el
servicio.

Utilizacion de marketing para
llegar al publico objetivo

DEBILIDADES

AMENAZAS

Poco reconocimiento de la
empresa por el cliente.

Marketing de la competencia
superior

Capacidad limitada en cuanto a
estrategias de marketing
Politicas internas no establecidas
Sistema de costeo inexistente
Escasez de personal operativo
Procesos clave no definidos

Aparicién de nueva competencia
Buses escolares que ofertan el
servicio a precios bajos

Baja de precio en el sector de
turismo

Conflictos sociales, politicos y
econdémicos.

Desastres naturales

Incremento de la inseguridad en
el pais.

Fuente: Analisis FODA realizado a través de analisis situacional y entrevista con la
administraciéon. Autoria propia.

Luego del analisis realizado se realiz6 un enfoque en las debilidades de la
empresa con el fin de fortalecerlas, dentro de estas se puede observar que existen
carencias en cuanto al marketing y oferta del servicio, por otro lado, se observa una

deficiencia en cuanto a la ejecucion de procesos operativos, la empresa presenta
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fortalezas en cuanto a los recursos necesarios que se requieren para la prestacion de
servicios y por su naturaleza presenta amenazas que afectan de forma directa e

indirecta.

2.1.4. Planteamiento del Problema

Luego del analisis de Seturna S.A. se observa que es una empresa que cuenta
con una flota adecuada para la prestaciéon de servicios, ademas del personal
capacitado para brindar un servicio de calidad sin embargo se presentan debilidades
dentro de sus procesos internos, tanto de control como ejecuciéon, pese a que el
personal se encuentra capacitado se presentan errores en la ejecucién de los
procesos claves para la prestacion de servicios, en la revision de informacion se
observé que la compaiia al ser una pequefa empresa no ha desarrollado un
Reglamento de control interno, ni politicas a las cuales se rijan sus empleados, por
otro lado se pudo observar que no existen procesos definidos para el cumplimiento
del servicio, por lo cual ocurren confusiones y en ocasiones se realizan procesos
operativos mas de una vez haciendo que estos no sean eficientes, se observaron
deficiencias en cuanto a la oferta de servicio se refiere y el marketing de la misma, sin
embargo por el alcance del proyecto, nos enfocaremos en las debilidades se los

procesos.

Por consiguiente, se plantea la necesidad de una guia que establezca
reglamentos de control y que direcciones los procesos claves para la prestacion de

los servicios de Seturna Cia. Ltda.
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2.1.5. Objetivo de la planificacién

En relacion con el problema identificado a través de la planificacion estratégica
y que parte de la propuesta inicial realizada por la empresa se establece como
Objetivo “Implementar una guia que asegure la calidad de los procesos operativos de

la empresa con el fin de lograr la satisfaccion de los clientes”.

2.1.6. Acciones

Luego de la identificacion del problema se implementa un plan de accion para
revision de la administracion este consiste en el disefio de un manual de procesos
enfocado en los procesos claves involucrados directamente en la prestacion de

servicios.

Para el disefio del manual de procesos se desarrollé el Ciclo de Deming como

un instructivo que permite identificar las acciones a ejecutar de forma ordenada.
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Figura 2 Ciclo de Deming.
Fases del Ciclo de Deming a ejecutar

Fuente: Planificacion de actividades a desarrollar en las fases de diseio del manual
de procesos. Autoria propia.

2.1.6.1 Planificar
Para conocer los procesos fundamentales en la empresa se indagé con la
Administracion acerca del organigrama y la jerarquia de personal, del cual se obtuvo

la siguiente informacion.



Figura 3 Organigrama.
Organigrama de la empresa

Gerente Presidente
Contador Junta de
Accionistas
[ \
Personal Administrativo Personal Operativo
[ |
Secretaria Asistente de taller Conductores

Asistente

Fuente: Organigrama de la empresa obtenido a través de entrevista. Autoria

propia.

Se realiz6é una reunion con la administracion de la empresa, dentro de esta se
describieron los departamentos que forman parte de la empresa que son el
departamento operativo y el administrativo, la empresa se encuentra liderada por el
Gerente, presidente ejecutivo, el contador que trabaja por prestacion de servicios y la
Junta de Accionistas formada por el fundador de la empresa, gerente y presidente ya
que al ser una empresa familiar esta se form6 para la toma de decisiones. El
departamento administrativo esta formado por 2 personas, mientras que el
departamento operativo se encuentra formado por 7 personas conformadas por el
Gerente que desarrolla el cargo de supervisor operativo el asistente del taller,
conserje y 4 conductores. Ademas, cabe mencionar que existen choferes adicionales

que laboran bajo la prestacion de servicios.
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Luego de identificar la estructura organizacional, se identificaron los

procesos que se desarrollan en la empresa.

Figura 4: Mapa de procesos.
Procesos involucrados en la prestacion de servicios.

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

ALN3IITO

PROCESOS OPERATIVOS

e
=)
v
LLl
O
wl
2

PROCESOS DE APOYO

CLIENTE

w
=
7
8
o
o
2

CONTABILIDAD MANTENIMIENTO SUPERVISION

Fuente: Mapa de procesos obtenido a través de entrevista. Autoria propia.

Se defini6 un mapa de procesos en base a las actividades que describe la
administracion, dentro de los procesos estratégicos de establecer una planificacion
estratégica relacionada a la planificacion para ofertar y mantener el servicio, unidades
de transporte, némina, entre otros procesos administrativos, dentro de planificacion
interviene unicamente el personal administrativo, en los procesos operativos se
ubicaron las actividades clave para la prestacién del servicio, estas actividades son
efectuadas por la administracion junto con el personal operativo, por otro lado, se
encuentran los procesos de apoyo, estos son lideradas por la administracién y se

ejecutan para el cumplimiento de los procesos operativos.
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Como se planted inicialmente el enfoque del manual de procesos se
encuentra relacionado con los procesos operativos que se involucran en la prestacion
de servicios, siendo estos procesos claves para la organizacion, es asi, que se indagoé
sobre los procesos que incurren en la prestacion de servicio y se obtuvo la siguiente

informacion:

2.1.6.1.1 Proceso de venta y ejecucién de servicio
En el proceso interviene el cliente (contacto con el cliente puede ser por
venta directa, recomendacion, redes, publicidad en nuestras unidades), el gerente de

la empresa y el chofer se procede de la siguiente manera:

1. El cliente se contacta con el personal de la empresa y el personal le solicita al
cliente que necesita ruta, horario y dias del servicio para establecer el valor del
servicio que requiere.

2. El cliente envia la informacion solicitada via correo o WhatsApp (lugar de
recogida, horario, lugar de llegada, datos para la factura, persona de contacto
con numero de celular y lista de pasajeros que contenga nombre completo,
cédula y nacionalidad de cada persona que viajara).

3. Se emite la factura, el cliente envia le pago (puede ser 100% o el 50% para
separar la unidad y el saldo hasta antes de realizar el mismo).

4. Registran en agenda el servicio cuando ya cumple con todos los requisitos
anteriormente enviados.

5. Asignamos la unidad segun capacidad requerida por el cliente, el conductor
que lo realizara y se emite la orden de trabajo con toda la informacion que
obliga el ente regulador que es la ANT, depende si el servicio es dentro de la

ciudad o fuera de la ciudad los requisitos.
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6. El conductor debe llegar 1 hora antes al garaje en Pascuales para revisar la
unidad (chequeo llantas, aceite, combustible y un chequeo rapido de toda la
unidad que esta previamente limpia y desinfectada por el staff de limpieza del
garaje).

7. Para realizar el servicio el conductor debera estar 15 minutos antes de la hora
acordada para no tener inconvenientes de retrasos y debera realizar una
llamada al contacto proporcionado para indicar que ya esta en el lugar
acordado.

8. Se realiza el trabajo, al terminar el conductor debe llevarlo al garaje, indicar en

oficina que ya ha realizado el mismo y reportar novedades sobre el mismo.

Una vez analizada la estructura organizacional y los procesos
operacionales se realizd un Brainstorming para identificar los problemas y las

posibles causas potenciales involucradas.

2.1.6.1.2. Brainstorming de los problemas y causas potenciales

e Su sistema de captacion de cliente es ineficiente, no maneja un plan de
publicidad adecuado, dentro de la planificacion que realizan se centran
unicamente en la oferta de servicios cuando el consumidor solicita el servicio,
mas no, en la captacion de potenciales clientes.

e No posee Check list de revisiones de los vehiculos, que permita que no exista
la omision de un paso importante.

e No se tiene un informe escrito (reporte) de las novedades de los viajes.

e No se tiene un acuerdo de confiabilidad, que asegure al cliente (en caso de
requerirlo) que la informacién de los pasajeros no sera rebelada.

e No tienen politicas establecidas referentes a uniformes de los choferes y otras

partes de la empresa.
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e EIl organigrama existente no tiene una jerarquizacion de actividades y se
encuentra estructurado de forma errénea.

e Las actividades por realizar son realizadas de forma empirica no existe un
proceso establecido para la venta del servicio y la ejecucioén del mismo.

e La segregacion de funciones es limitada ya que no se realizan actividades

especificas por procesos, estas se realizan conforme se den los hechos.

Una vez realizado el Brainstorming se identificaron problemas y causas
potenciales dentro de los procesos internos, las causas principales arraigan en la falta
de direccién dentro de los procesos, las actividades a desarrollar no se ejecutan de
forma organizada ni tomando en cuenta lineamientos especificos previamente
establecido, ademas de la carencia de una linea de mando establecida para la toma

de decisiones por departamento.

2.1.6.1.3. Posibles soluciones

e Implementacion de documentos para tener soporte de diferentes
procedimientos, ejemplo: un Check List para la revision del vehiculo.

e Implementar un reporte de llegada y salida de vehiculos que informe a la
administracion las novedades presentadas durante la prestacién del servicio.

e Separar los procesos en funcion a sus objetivos

e Designar a la asistente de gerencia como el ente que sea el contacto con
cliente, teniendo este conocimiento pleno de las actividades a desarrollar en el
proceso de negociacion.

e Establecer politicas y reglamentos de control que designen normas a los
empleados para la prestacion de servicios.

e Redisefiar el organigrama actual para establecer una linea de mando.
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2.1.6.2. Hacer

Una vez identificadas las posibles causas y soluciones a la problematica existente

se desarrollan acciones que permitan cubrir estas falencias.

2.1.6.2.1 Segregacion de procesos clave
Se identificd que la empresa tenia un proceso generalizado, que realmente se

conformaba de 3 procesos que debian ser tratados de forma individual, tales como:

e Proceso de solicitud de servicio
e Proceso de revision vehicular

e Proceso de ejecucion del servicio

En esta etapa se identificara las actividades principales de cada el correcto

cumplimiento de cada uno de los procesos.

2.1.6.2.1.1 Proceso de solicitud de servicio

Para el correcto manejo de este proceso se identificd las siguientes actividades

claves:

e Aplicar un sistema de costeo para determinar valor de servicio.
e Hoja de ruta con toda la informacién sobre el servicio a realizar.
e Solicitar informacion al cliente

e Planificacion del servicio

2.1.6.2.1.2 Proceso de revisién vehicular
En este proceso se identificaron aquellas actividades principales para un mejor

soporte de informacion, tal como:

e Revision de un Check List de para determinar que la unidad esta en

condiciones Optimas.
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e Llevar el carro al taller

e Mantener un correcto mantenimiento del vehiculo.

2.1.6.2.1.3 Prestacion de servicio

En este proceso se identificaron 4 actividades claves, tales como:

e Revisidon de Check List en relacion a la revision vehicular
e Contactarse con el cliente
e Prestacion de servicio

¢ Informe de servicio prestado

2.1.6.2.2 Descripcion de procesos a detalle
En base a las actividades claves que se identificaron en el paso anterior, se
procedera a determinar pasos guias para la correcta ejecucion de cada uno de los

nuevos procesos encontrados.

2.1.6.2.2.1 Solicitud de servicio

1. Cuando el cliente se contacte con la empresa desde cualquier medio (pagina
web, referencias, redes sociales, etc.) poder ofrecer documento de cotizacion
para mantener soporte de informacion.

2. Realizar el correcto proceso de costeo en base a la cotizacion previa y ofertar
al cliente el valor por el servicio solicitado.

3. Esperar que el cliente envié la confirmacion de si desea o no el servicio, para
posterior a esto proceder con el contrato, la firma del mismo.

4. Dentro del contrato se establecera formas de pago ya sea este un cliente nuevo
o uno recurrente (eso lo determina la administracion).

5. En la planificacién del servicio se determinara chofer, ruta, dia hora y lugar de

recepcion de pasajeros y datos por menores del servicio.
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2.1.6.2.2.2 Revision del vehiculo

1.

El chofer debe utilizar un Check List previamente establecido con los datos o
puntos claves para determinar que la unidad se encuentra en condiciones para
realizar el servicio.

Se realizara limpieza interna y externa de la unidad, aplicando las medidas de
bioseguridad establecidas por la ley.

En el caso de que algun punto del Check List no se llene informar a la
administracion para proceder a resolverlo en el momento o solicitar cambio de

unidad.

2.1.6.2.2.3 Ejecucion del servicio

1.

El chofer debe llegar al garaje de Pascuales para realizar la revision del Check
List una hora antes de la hora de inicio del servicio, en el caso de alguna
novedad, informar a administracion y solicitar cambio de unidad de ser
necesario por una que si cumpla con el mismo.

El chofer debe estar 15 minutos antes de la hora acordada con el cliente para
evitar cualquier atrasado con la ruta de viaje e informar al cliente que se
encuentra en el punto indicado.

En el momento de abordar el chofer debe asegurarse que la cantidad de
pasajeros sea la misma que hay en el “Listado de pasajeros”, posterior a eso
informar a los pasajeros las medidas de seguridad del viaje y finalmente darle
inicio al servicio.

Luego de haber terminado el servicio, el chofer debe dirigirse al garaje a
entregar la unidad y realizar el informe a la administracion del servicio realizado

e informar si existe alguna novedad del mismo.

34



5. Por ultimo, paso la empresa le pide a su cliente llenar una encuesta de

satisfaccion de servicio para tener soporte de mejoras a futuro.

Luego de haber identificado y ordenado las actividades claves para la correcta
ejecucion de los procesos encontrados, la guia fue descrita en el manual de proceso

con su flujograma correspondiente (ver anexo).

2.1.6.2.3 Implementacion de Reglamento de Control Interno

En funcién a la naturaleza de servicio y al sector en el que se desarrolla la
empresa se desarroll6 un reglamento interno que contiene politicas, y
responsabilidades para el empleador y el trabajador, el desarrollo de estas fue
realizado a partir de la entrevista con el personal de la empresa y en base a las

necesidades presentadas en los procesos internos de la empresa.

La elaboracion del Reglamento de control interno de Seturna Cia. Ltda. se
realizé en funcion a lo estipulado en el Cédigo de trabajo vigente para la republica del

Ecuador.

El Reglamento en mencion se puede observar en la seccion anexos.

2.1.6.2.4 Desarrollo de Reportes de control
Se realizé un formato de reporte en el cual se involucra a los participes dentro
de la entrada y salida de vehiculos previa y posteriormente a la prestacién de

servicios.

El desarrollo de este reporte involucrd una entrevista con el personal operativo
como conductores y guardia del garaje en donde se encuentran las unidades de
transporte, para este se tomd en cuenta el proceso a realizar para la entrada y salida

de vehiculos.
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Dentro del reporte ingreso se solicitan los datos del chofer e informacion acerca
del servicio a prestar, ademas dentro de este se establecen preguntas claves que
permiten que el conductor cometa errores como: el olvido de documentos como

licencia de conducir y matricula vehicular, verificacién de la informacion.
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CAPITULO 3

RESULTADOS Y ANALISIS
En esta seccién se muestran los resultados de la implementacion de la

planificacion estratégica en relacion con el manual de resultados, comprobando la
eficacia de la implementacion en los procesos correspondientes a las fases claves de

la prestacion del servicio.
Continuando con las fases del Ciclo de Deming detallado en la figura 4

3.1 Parte 3: Verificar

La elaboracion del manual de procesos se realizdé durante un periodo de 8
semanas, culminado este tiempo se procedid a dialogar con el personal y la
Administracion para la implementacion de este, sin embargo, esta implementacion se
encuentra fuera del alcance del proyecto, por lo cual se realiz6 una prueba con el
personal sobre la ejecucion de los procesos establecidos a partir de los diagramas de

flujos elaborados en el manual de procesos (ver diagramas de flujo secciéon Anexos).

El proceso de verificacion se realizé a partir de la visita al galpén de la
compainiia, donde se encuentran las unidades de transporte y el personal, el proceso

consistié en 3 pasos:

3.1.1 Dialogo
Se dialog6 con los trabajadores sobre el trabajo a realizar, este consistia en
la simulacién del proceso de prestacion de servicio desde el momento en el

que se recibe el contrato hasta la ejecucion de este.
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3.1.2 Simulacion del proceso de prestacion de servicio.
En este paso se llevo a cabo el proceso de prestacion de servicio utilizando
como guia el diagrama de flujo detallado en el manual de procesos, dentro
de este paso un conductor asignado al azar simulo la prestacion del

servicio.

Descripcion del proceso a simular:

1. El conductor recibe el contrato con las especificaciones y elabora la
hoja de ruta junto con la Administracion.

2. El conductor revisa los detalles del servicio a efectuar, el lugar y la ruta
a cumplir.

3. El conductor realiza el proceso de revision de la unidad asignada, esta
revision la realiza de acuerdo con lo especificado en el manual de
procesos en el diagrama de flujo de revision vehicular junto con el
Check List de revisién (ver Check List en el manual de procesos
seccion anexos).

4. Una vez llegado el momento de la prestacion del servicio el conductor
contacta al cliente para establecer la hora de recogida.

5. El conductor revisa la unidad previa a la salida y llena el reporte de
salida (ver reporte en el manual de procesos seccion anexos).

6. El conductor procede a llamar al cliente para indicarle que se
encuentra en camino.

7. Se continua el proceso en el momento que culmina la prestacion del
servicio.

8. El conductor llena el reporte de ingreso.

9. La unidad queda en el garaje.
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3.1.2 Discusién de resultados
En este paso se hizo una discusidn acerca de las mejoras que a
percepcion de los trabajadores ofrece la implementacion del diagrama
de flujos, este paso dio posta al analisis de resultados observados a

través de la simulacion realizada en el paso anterior.

3.2 Parte 4: Actuar
En esta ultima etapa se procedio a revisar los resultados obtenidos a partir de

la observacion e implementacion de los diagramas del flujo, estos fueron:

- La implementacion de los reportes de ingreso y de salida disminuy6 el tiempo
de revisidon del vehiculo por parte del guardia del galpon.

- Los conductores presentan un mayor entendimiento del servicio a prestar, del
cliente y las rutas a ejecutar.

- Los reportes de ingreso y salida permiten identificar el estado del vehiculo
previo a la ejecucion del servicio y también posteriormente.

Por otra parte, el desarrollo del manual de procesos ofrece los siguientes

resultados a implementar:

- Acuerdo de confidencialidad para los trabajadores de la empresa.

- Check list de seguridad relacionado con la revision del vehiculo previo a la
prestacion del servicio.

- Reglamento de control interno dirigido a la Administracion y los trabajadores
de la compainia.

- Diagramas de flujo que establecen los pasos a seguir dentro de los procesos

claves de la compafia para la ejecucion del servicio.
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CAPITULO 4

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
A partir de la informacidn obtenida y de las fases realizadas durante el proyecto

se describen las conclusiones y recomendaciones del trabajo de investigacion.

4.1 CONCLUSIONES

Se identificaron las debilidades de la empresa y estas fueron solventaron a
través de la planificacién estratégica, la cual permitié el desarrollo del manual
de procesos de la compaiiia, el cual se enfoca en mitigar las debilidades
identificadas.

A través de la planificacion estratégica se realizé la restructuracion de la
estructura organizacional, ademas se identificaron los procesos claves que
incurren en la prestacion del servicio de la compaiia de los cuales se hizo
énfasis para mejorar su procedimiento y establecer una guia a raiz de estos
(manual de procesos).

Se desarrollé un reglamento de control interno que contiene politicas y normas
para el personal de la empresa en base a la naturaleza del negocio y a las
necesidades previamente identificadas.

Una vez identificadas las debilidades y fortalezas de la compafiia se desarrollo
el manual de procesos de Seturna Cia. Ltda. en el cual se plasman los
resultados del proyecto y se establece una guia para los procesos
imprescindibles en la prestacion de los servicios ofrecidos por Seturna Cia.

Ltda.
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4.2 RECOMENDACIONES
e Actualizar las normativas y politicas en base a las necesidades del mercado
segun los cambios que se efectuen a corto y largo plazo.
e Impulsar al personal al cumplimiento de procesos y a la mejora continua.
e Analizar la implementacion de un sistema de costeo de preferencia “ABC”.
¢ Implementar mejoras en los canales de comunicacion en los que se oferta el
servicio.

e Establecer indices de cumplimiento que permitan cuantificar los resultados

obtenidos a partir de la implementacién del manual de procesos.
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" VERSION: 01
/ MANUAL DE PROCESOS

SETURNA
T’?jfTETURIS cO SETURNA CIA LTDA. ANO 2022
INTRODUCCION PAGINA: 1

El manual de procesos permite el funcionamiento de una empresa de forma correcta,
ofreciendo a la empresa una especie de mapa de funcionamiento para el control de
sus operaciones, este debe ser leido y adaptado por el personal que integra la

organizacion.

En relacién a lo expuesto se ha efectuado un manual de procesos basado en las
actividades operativas y administrativas de Seturna Cia. Ltda. con la finalidad de tener
un mecanismo de consulta referencial para todo el personal de la empresa,
permitiéndoles a estos tener una mejor ejecucion de las actividades a su cargo y
mantener la responsabilidad de ejecucion a traves del fomento de un compromiso con

la empresa.

Este documento describe de forma clara como se encuentra organizada Seturna Cia.
Ltda., establece en orden jerarquico el funcionamiento de la empresa junto con los
responsables para la toma de decisiones, muestra el mapa de procesos de la
empresa, los procesos que lo conforman y se detalle los procedimientos a seguir

dentro de los procesos claves para el funcionamiento de Seturna Cia. Ltda.

El contenido del manual se ajusta a lo establecido en el Cédigo de Trabajo

ecuatoriano vigente.

Se pretende que, este manual sea socializado y compartido con todo el
personal que forma parte de Seturna Cia. Ltda., ademas de realizar un respectivo

seguimiento e implementando la mejora continua del mismo.
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5{2{4 MANUAL DE PROCESOS VERSION: 01
T?jy?mo SETURNA CIA LTDA. ANO 2022
OBIJETIVO, ALCANCE Y MARCO LEGAL PAGINA: 2

OBJETIVO DEL MANUAL

El manual de procesos de Seturna Cia.Ltda., tiene como objetivo ser una guia
que asegure la efectividad en la prestacion y ejecucidn de servicios ofertados por
Seturna Cia.Ltda., con objetivo de alcanzar la satisfaccion de sus clientes y ejecutar

de la manera mas adecuada sus procesos internos tanto operativos como

administrativos.

ALCANCE

El manual de proceso de Seturna Cia. Ltda. cubre los procesos claves para la
prestacion de servicios y cumplimiento de actividades administrativas, este se aplicara
para todo el personal administrativo y operacional de Seturna Cia. Ltda. en la

ejecucion de actividades que involucren los procesos establecidos en el presente

manual.

MARCO LEGAL

El presente manual se rige a lo estipulado en el Cédigo de trabajo

ecuatoriano vigente ademas de lo establecido en la Constitucion de la Republica del

Ecuador.
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’W VERSION: 01
/ MANUAL DE PROCESOS

S;:"O'Ug’!é SETURNA CIA LTDA. ARO 2022
/
POLITICAS PAGINA:3

Reglamento Interno de Trabajo
Seturna Cia. Ltda.

La Compainia de Transporte Seturna Cia. Ltda., ubicada en la ciudad de
Guayaquil, Ecuador, en aplicacién de lo estipulado en el Codigo de Trabajo Art. 64
donde menciona que “Todos los establecimientos de trabajo colectivo elevaran a la
Direccion Regional de Trabajo sus respectivas jurisdicciones, copia legalizada del
horario de trabajo y del reglamento para aprobacién..”, dentro del presente reglamento
se aplicara de manera complementaria las resoluciones emitidas dentro del Codigo
de trabajo, este servira de aplicacién de forma obligatoria para todo el personal de

Seturna Cia. Ltda.
CAPITULO |
OBJETO, APLICACION, CONOCIMIENTO Y DIFUSION.

Art. 1.- Objeto del reglamento interno: El presente reglamento tiene por objeto
regular las actividades laborales en relacion con el establecimiento de normas de
acuerdo con los intereses y las relaciones laborales entre Seturna Cia. Ltda. y sus

trabajadores, mismas que seran cumplidas y acogidas por ambas partes.

Art. 2.- Aplicacion: La aplicacion del presente Reglamento Interno considerara
dos partes, para hacer referencia a Seturna Cia. Ltda. se denominara la misma como
‘La Compariia”, de igual manera se utilizara “Los trabajadores” para hacer referencia

al personal que presta servicios mediante una relacion laboral dentro de la Compafdia.
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Art. 3.- Conocimiento y Difusion: El presente Reglamento sera dado a conocer
a todos los trabajadores de la Comparfia mediante un ejemplar fisico, ademas el
mismo sera colocado en un lugar visible dentro de las Instalaciones de La Compafiia

para mayor conocimiento de este.

El presente reglamento entrara en vigor una vez aprobado por el 6rgano
correspondiente, ademas el mismo sera incorporado en relacién juridica contractual
a cada Contrato Individual de Trabajo que tenga ocurrencia en una fecha posterior a

la aprobacion del reglamento.

CAPIiTULO Il
DE LA ADMINISTRACION

Art. 4.- La administracion de la Compainiia la ejerce el presidente ejecutivo y el
Gerente general, en conjunto con la Junta de Accionistas de acuerdo con los
respectivos nombramientos inscritos y actualizados a la fecha en la Superintendencia

de Compaiiias, Valores y Seguros.

Art.5.- El presidente ejecutivo, Gerente General y la Junta de Accionistas son
los unicos autorizados para celebrar o dar por terminados contratos de trabajo. En el
caso de existir un jefe de Talento Humano dentro de la Compariia este podra ejercer
estas funciones previa autorizacion de los cargos mencionados en el inicio del

presente articulo.

Art. 6.-Los supervisores de area forman parte de la administracion de la

Compaiiia y seran los encargados de ejecutar las disposiciones otorgadas por el
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representante legal, Gerente general y la junta de accionistas. Los trabajadores
deberan acatar las instrucciones otorgadas, por sus superiores, ademas de lo
estipulado en los manuales internos y en el presente reglamento, caso contrario se
encontraran en la incursién de una falta y tendra una sancién en relacion a lo

estipulado en el presente reglamento.

Art.7.- Las funciones del representante legal o d quien cumpla el rol de Gerente
General seran determinadas por la Junta de Accionistas, y se determinaran en el
reglamento interno de acuerdo con las disposiciones legales internas que se

encuentren pertinentes.

CAPITULO lll

CONTRATACION Y ADMISION DE PERSONAL

Art.8.- En relacion con la contratacidon del personal se establece que el
trabajador sea contratado de conformidad a lo estipulado en el Art.35 del Codigo de

trabajo.

Art. 9.- Se solicitara al trabajador la documentacion legal correspondiente al
momento de su contratacion, esta documentacion sera solicitada por parte de la
Administracion junto con un acuerdo de confidencialidad, mismo que debera ser leido
por el trabajador y firmado en el caso de estar de acuerdo, previo a la recepcion de la
documentacion y a la firma de acuerdo en mencion se procede a continuar con el

proceso de contratacion y el anexo del trabajador al personal de la compaiia.
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Art.10.- La Compaiiia se encuentra en la facultad de confirmas las referencias
expuestas por el trabajador, asi como la comprobacion de la veracidad y autenticidad

de la documentacion entregada.

Art. 11.- El trabajador debera informar a la Administracion los cambios que
ocurran en su situacion personal, estos en relacion con estado civil, domicilio o alguna

otra incidencia que influya en la ejecucion de sus labores.

Art.12.- La Compania podra ejecutar cualquier tipo de contrato de labores con
sus trabajadores utilizando las modalidades permitidas por la Ley, estos podran ser
de tiempo indefinido y ocasionales, eventuales, jornada parcial o permanente,
ademas la Compafdia podra ejecutar contratos sin régimen de estabilidad de acuerdo

con lo estipulado en el Art.14 del Cédigo de trabajo.

CAPITULO IV

JORNADA DE TRABAJO

Art.13.- Para el personal administrativo se establece un horario de oficina de
08H30 horario de ingreso y 17H30 horario de salida incluyendo 60 minutos

correspondientes al almuerzo.

Para el personal operativo se tomara en consideracion el servicio a prestar de
acuerdo con la naturaleza de la compafia y las horas requeridas para la prestacion
de dicho servicio, cabe mencionar que el personal operativo independientemente de
sus horarios de viaje no debera exceder la labor de 40 horas semanales como lo

estipula la Ley.
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Los trabajadores trabajaran una jornada de cinco dias semanales tomando dos dias
de descanso, el horario de estos correspondera a los servicios a prestar ya que los
dias de descanso podran ser rotativos en caso de prestar servicios durante un fin de

semana.

Art.14.- Los trabajadores deberan acercarse puntualmente a su lugar de
trabajo, de ser el caso el personal operativo debera estar 15 minutos antes de la hora
prevista en el punto de encuentro previamente establecido, el retraso injustificado

podria considerarse como una falta al presente reglamento.

Art. 15.- El trabajador debera registrar su ingreso y salida, tanto el personal
operativo como administrativo debera reportar sus horas laborales y su entrada y
salida de actividades, en el caso de los trabajadores operativos estos deberan llenar
la Hoja de ruta ingresando fecha y hora, de ingreso y de salida de acuerdo con lo

establecido en el presente reglamento.

Art.16.- El trabajador debera mantenerse en su lugar de trabajo en la jornada
establecida por la Compaiiia, este no podra ausentarse de sus labores sin previa
autorizacion de sus superiores, en el caso de los trabajadores operativos estos no
podran desviarse o hacer un pare a sus actividades sin una notificacién y autorizacion
previa, en caso de incumplir lo mencionado esto sera considerado una falta leve y

tendra la sancion pertinente estipulada en el presente reglamento.

Art.17.- La compafiia de acuerdo con sus necesidades de acuerdo con su linea
de servicio podra implementar turnos y horarios de trabajo rotativos siempre y cuando

tenga la aceptacion expresa de sus trabajadores.

Art. 18.- A los trabajadores que se les asignen turnos rotativos, estos no

deberan abandonar sus puestos de trabajo hasta que sean debidamente
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reemplazados por otro trabajador. De no llegar su reemplazo, este debera notificar a

Su supervisor para asignar a otro trabajador que lo releve.

Art. 19.- El trabajador tendra 5 minutos de tolerancia en cuestion de atraso, si
un trabajador incurriere en un atraso injustificado por mas de este tiempo en
reiteradas ocasiones este habra cometido una falta incurriendo en un llamado de

atencion segun las sanciones establecidas en el presente reglamento.

Art.20.- Si un trabajador no se presentase a su jornada laboral sin justificacién
alguna, este perdera la remuneracién correspondiente a la jornada del dia de acuerdo
con lo estipulado en el Art. 54 del Cédigo de trabaja, si esta falta se cometiera por
mas de tres dias de forma consecutiva dentro de un periodo mensual, el trabajador

sera separado de la Compania bajo notificacion previa.

Art.21.- Si el trabajador requiere de permiso de ausencia a su jornada laboral,
este debera solicitar una autorizacion a su supervisor con 24 horas de anticipacion

para la respectiva aprobacién por parte de Gerencia General.

Art.22.- En lo que corresponde a dias festivos y feriados el trabajador debera
comunicarse con su supervisor para la revision de su jornada debido a que esos dias
son de mayor afluencia de labores en relacién a la naturaleza de servicio de la
Compaiiia, de ser el caso el trabajador sera notificado para que cumpla con la jornada
establecida, por lo cual el dia de descanso podra ser cambiado a un dia cercano a la

fecha del feriado o puente vacacional correspondiente.
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CAPITULO V

VACACIONES, LICENCIAS, FALTAS Y PERMISOS DE TRABAJO

DE LAS VACACIONES

Art. 23.- El trabajador tiene derecho a sus vacaciones anuales de acuerdo con
lo estipulado en el Cadigo de trabajo por cada afio de servicio dentro de la Compaiiia.
El trabajador debera comunicar a la Administracion la fecha en la que quiere gozar de

sus vacaciones con tres meses de anticipacion.

Art.24.- La liquidacion del pago de vacaciones se realizara de acuerdo con lo

mencionado en el Art.71 del cédigo de trabajo.

Si el trabajador fuere separado de la Compania sin haber gozado de sus vacaciones,
este percibira por tal concepto una parte proporcional de acuerdo con el tiempo de

servicio.

DE LAS LICENCIAS

Art.25.- En relacion con lo estipulado en el cédigo de trabajo se validaran las
licencias que se mencionan a continuacién, cabe mencionar que la aprobacion de
estas debera realizarse por escrito y debera contar con la firma de la Gerencia general

o Presidencia ejecutiva de la Compaiiia.

Se concedera licencia con sueldo en los siguientes casos:

a) A causa de maternidad y paternidad: la madre por nacimiento de su hijo o hija
con parto normal se otorgara doce semanas de licencia con remuneracion.
Esta debera contar con certificado médico del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social. En relacion con el padre este tiene diez dias de ser parto
normal y en caso de cesarea contara con 15 dias de ausencia remunerada.
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b) Por matrimonio civil o eclesiastico del trabajador, este tendra derecho a dos
dias laborales consecutivos, el trabajador debera presentar el certificado de
matrimonio correspondiente.

c) Eltrabajador podra ausentarse por calamidad domeéstica comprobada y que la
Administracion considere como tal.

d) A causa del fallecimiento de su conyugue o parientes dentro del segundo grado
de consanguinidad o afinidad contara con tres dias de ausencia segun lo

establecido en el Art.42 del codigo de trabajo.

DE LOS PERMISOS

Art.26.- Los trabajadores podran acceder a permisos previamente aprobados
por la Administracién de la Compania siempre y cuando estos sean justificados a
causa de asuntos emergentes y de fuerza mayor que requieran la presencia del
trabajador, el periodo de tiempo de estos permisos sera evaluado por la Gerencia

General y esta tendra la potestad de indicar la aprobacion o declinacién de estos.

DE LAS JUSTIFICACIONES

Art.27.- Las faltas incurridas por el trabajador seran justificadas ya sea por
enfermedad o calamidades domésticas comprobables, en el caso de enfermedad el
trabajador debera presentar el certificado médico emitido por el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social o avalado por este. Las ausencias imprevistas a causas de
enfermedad u otros deberan ser notificadas de forma inmediata a su superior segun

lo establecido en el art.177 del Codigo de trabajo.
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CAPITULO VI

DE LA REMUNERACION

Art.28.- La Compaiia pagara a sus trabajadores remuneraciones de acuerdo
con sus capacidades, evaluaciones y responsabilidades dentro de la compaifiia,
ademas de lo establecido en su contrato o en el acuerdo de servicios prestados

tomando en cuenta que este se encuentre en concordancia con la ley.

Art.29.- La Compaiia pagara el salario mensual directamente a sus

trabajadores a través de depdsito u otros mecanismos de pago permitidos por la ley.

CAPIiTULO VII

DE LA IMAGEN Y VESTIMENTA

Estimados ustedes son representantes de la empresa, la impresion que
generan con tu apariencia y con tu conducta impactan en la imagen de nuestra

empresa.

Art.30.- Tomando en cuenta que la vestimenta es un reflejo de la empresa, es
importante que sus colaboradores mantengan una presentacion formal y profesional

considerando lo siguiente:

CASUAL.: Este tipo de vestimenta refleja una imagen fresca y profesional, se busca
proyectar una imagen formal y relajada mostrando un reflejo de lo que es Seturna,
sus profesionales y los servicios que oferta, es una mezcla de prendas clasicas y algo

formales con prendas informales.

56



CASUAL — HOMBRES:

e Pantaldon: Se busca utilizar pantalones no ajustados en colores neutros (beige,
negro, gris o azul). Utilizar pantalén de tela o jean.

Evitar utilizar jeans con apliques, bordados o rotos, ademas de
bermudas.

e Camisa: Utilizar la camisa otorgada por la Administracidén ya que esta se refleja
como el uniforme Institucional.

En casos excepcionales utilizar camisas de colores similar (azul),
manga corta, tres cuartos o manga larga.

e Accesorios: Utilizar reloj, correa en colores neutros o basicos (negro, café o
azul marino). Evite usar pulseras, cadenas o collares muy visibles. En el caso
de buzos, chompas o abrigos utilizar colores neutros similares al uniforme
institucional, evitar el uso de estos con bordados o estampados que expresen
doble sentido o contengan dibujos de mala interpretacion.

e Zapatos: Utilizar zapatos cerrados casuales colores neutros (negro, café, azul
marino o blancos). Evite el uso de zapatos con colores vistosos, que no

combinen con el uniforme institucional, rotos o con brillos.

CASUAL — MUJERES:

e Pantalon: Se busca utilizar pantalones no ajustados en colores neutros (beige,
negro, gris o azul). Usar telas formales. Evite el uso de leggins o pantalones

de colores, rotos o con bordados brillantes.
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Falda o vestido: Utilizar falda larga, procurar que esta se encuentre debajo, a

mitad o tres dedos por encima de la rodilla, con colores neutros o texturas
sobrias. Evitar el uso de minifalda

Camisa: Utilizar camisa manga corta, tres cuartos o manga larga, en colores
neutros, claros o pasteles y estampados sobrios. Evite utilizar prendas de
tirantes o con escotes pronunciados.

Accesorios: Utilizar accesorios que vayan acorde a su vestimenta. Evite el uso
de accesorios en exceso, grandes o de colores vistosos.

Zapatos: Utilizar zapatos cerrados o sandalias casuales colores neutros,

pasteles o basicos. Evite el uso de zapatos con colores vistosos y zapatillas.

DE LA IMAGEN PERSONAL

a)
b)
c)

d)

El cabello debe lucir limpio, corto y bien presentado.

Las uias deben estar limpias, cortadas y cuidadas.

En caso de tener barba, esta debera estar debidamente cortada y presentable.
En relacion a los piercings estos no deberan ser visibles durante la jornada de
trabajo.

Procure utilizar lociones, perfumes o colonias.

Mantenga su imagen personal impecable manteniendo consigo un paifuelo,
peinilla de bolsillo y otros utensilios de aseo al alcance durante su jornada de

trabajo.
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ORDEN Y LIMPIEZA DE SU ENTORNO

Art.31.- Durante su jornada laboral, usted debera mantener un orden y limpieza de

su lugar de trabajo, para esto tomar en cuenta lo siguiente:

a) Mantener el orden de su entorno (unidades de transporte, oficina u otros)

b) No dejar papeles, desechos, o articulos desordenados en su espacio de
trabajo.

c) Evitar el consumo de alimentos con olores fuertes dentro de su espacio de
trabajo.

d) Ubicar los desperdicios en los contenedores de basura ubicados en las
oficinas. En el caso de las unidades de transporte procure llevar consigo una
bolsa donde ubicar los desperdicios durante su jornada.

e) Si al ingresar a su jornada encuentra su espacio de trabajo desordenado o en

mal estado notificarlo de inmediato a la administracion.

CAPITULO VIII

DE LAS OBLIGACIONES, RESPONSABILIDADES Y
PROHIBICIONES DE LA EMPRESA Y DE OBLIGACIONES Y

PROHIBICIONES DE LOS TRABAJADORES

DE LAS OBLIGACIONES DE LOS TRABAJADORES

Art.32.- En relacion con el Art. 45 del Codigo de Trabajo, son obligaciones de los

trabajadores:

a) Ejecutar el trabajo a realizar en los términos del contrato con la intensidad,

cuidado y esmeros apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos.
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b) Restituir al empleador los materiales no usados y conservar en buen estado
los instrumentos y utiles trabajo, no siendo responsable por el deterioro que
origine el uso normal de estos objetos, ni del ocasionado por caso fortuito o
fuerza mayor, ni del provienen de articulos por mala calidad o construccion
defectuosa.

c) Mantener una buena conducta durante su jornada laboral

d) Cumplir con las disposiciones del reglamento interno expedido de forma legal

e) Notificar a su empleador la inasistencia y la razon de la misma a su jornada de
labores.

f) Comunicar al empleador las dificultades o siniestros que se presenten durante
su jornada que impidan o que afecten directamente con el desarrollo de sus
labores.

g) Comunicar al empleador, los peligros de dafios materiales que amenacen en
contra a la vida o los intereses de los empleadores o trabajadores.

h) Guardar escrupulosamente los secretos técnicos, comerciales o de los que
tenga conocimiento a razon del trabajo que realiza.

i) Utilizar los equipos que utiliza durante su jornada unicamente para razones
laborales o que tengan relacion a la actividad que realiza.

j) Cuidar los equipos entregados por la empresa y procurar su bienestar dentro
del uso durante su jornada laboral.

k) Sujetarse a las medidas preventivas e higiénicas que imponga la

Administracion.

Art.33.- En adicion a las obligaciones previamente mencionadas, también son

consideradas obligaciones del empleador las siguientes:
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a) Mantener la confidencialidad de los clientes, labores, conversaciones e
informacion que se maneje dentro de la empresa, ademas de la informacién
emitida por los clientes durante los viajes realizados.

b) Mantener el respeto hacia sus superiores, compareros de trabajo y clientes
durante la jornada laboral y después de esta.

c) Devolver las unidades de transporte, utiles de trabajo y equipamiento que
pertenezca a la empresa, en las mismas condiciones en las que le fue otorgado
y en los tiempos especificos indicados por la Administracion.

d) Cumplir con los horarios de trabajo establecidos con la Administracion,
manteniendo la puntualidad y el cumplimiento de las jornadas de trabajo. En el
caso de prestacion de servicios considerar un tiempo de 10 minutos antes de
la hora pactada para la prestacion de los servicios.

e) Desempefiar sus labores con eficiencia y buena actitud, cumpliendo con las
indicaciones previamente mencionadas por la administracion.

f) Permanecer en su lugar de trabajo durante la jornada especificada.

g) Utilizar la vestimenta adecuada en relacion al Reglamento Interno ejecutado

por el empleador.

DE LAS PROHIBICIONES DE LOS TRABAJADORES

Art.34.- En relacion con el Art. 46 del Codigo de Trabajo, son obligaciones de los

trabajadores:

a) Poner en peligro su propia seguridad, la de sus comparieros de trabajo o la de
otras personas, asi como la de los establecimientos, talleres y lugares de

trabajo.
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Tomar de los establecimientos de la empresa, sin permiso del empleador, utiles
de trabajo, materia prima o articulos elaborados.

Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la accion de
estupefacientes.

Portar armas u objetos corto punzantes durante el trabajo, salvo autorizacion
de las autoridades correspondientes.

Hacer colectas en el lugar de trabajo durante la jornada laboral, salvo
autorizacion del empresario.

Utilizar las herramientas, los medios de transporte y las herramientas del
empleador para fines distintos de aquellos para los que se supone que deben
trabajar.

Hacer competencia al empleador en relacion a los servicios que esta ofrece,
Suspender el trabajo, salvo el caso de huelga

Abandonar el trabajo sin causa legal.

Art.35.- En adicidon a las prohibiciones previamente mencionadas, también son

consideradas obligaciones del empleador las siguientes:

a)

b)

d)

Permanecer en el lugar de trabajo en horarios no conocidos por la
Administracion.

Negarse a realizar labores sin explicacién alguna.

Divulgar informacion conocida dentro de sus labores con sus companeros o
personas externas.

Intervenir en actividades politicas, religiosas 0 que atenten en contra de la
comodidad de sus compafieros de trabajo y clientes, dentro de su jornada
laboral y en los espacios de trabajo.

Causar dafos voluntarios a los equipos otorgados por la empresa.
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Utilizar lenguaje agresivo, palabras indecorosas, ejecutar actos de violencia o
que atenten en contra del pudor de sus comparieros y de los clientes de la
empresa.

Consumir bebidas alcohdlicas o estupefacientes durante su jornada laboral y
en sus espacios de trabajo.

Dar a conocer a personas externas asuntos confidenciales que afecten a los
servicios prestados por la empresa.

Utilizar informacion de los clientes para extorsion o actividades fuera de los
servicios prestados por la empresa.

Llegar atrasado a su jornada de labores que afecten con el cumplimiento de
los servicios prestados por la empresa.

Tomar objetos, equipos, unidades de transporte o articulos de la empresa sin
el debido permiso de la Administracién.

Faltar reiteradamente a su jornada laboral sin conocimiento de la

Administracion.

m) Se encuentra totalmente prohibido actitudes de acoso a sus comparneros de

trabajo y a los clientes de la empresa.

Encargar a terceros el cumplimiento de sus labores sin conocimiento de la
Administracion.

Promover y practicar la discriminacion por motivos de raza, sexo, etnia,
religion, partido politico entre otros en el interior de la empresa.

Todo personal que maneje fondos de la empresa no podra disponer de estos
para otros fines que no sean los indicados por la Administracion. El
incumplimiento de esto dara lugar a la maxima sancion establecida en el

presente Reglamento.
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q)

Se encuentra prohibido utilizar los contactos de los clientes para otros fines
que no involucren las actividades previamente establecidas por Ia
Administracion.

Divulgar informacion técnica, personal, de servicios, rutas, clientes o
establecida como confidencial con terceras personas que mantengan relacion

de servicios similares a las prestadas por la empresa.

DE LAS OBLIGACIONES DEL EMPLEADOR

Art.36.- En relacion con el Art. 42 del Codigo de Trabajo y demas establecidas en

el presente reglamento, son obligaciones del empleador:

a)

Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos de
contrato establecido o en relacion con el acuerdo realizado con la
Administracion por la prestacion de servicios.

Mantener el lugar de trabajo y unidades de trabajo con las medidas de
prevencion, seguridad e higiene del trabajo que permitan una correcta
ejecucion de actividades de los trabajadores y que precautelen la seguridad de
los mismo.

Adoptar medidas pertinentes que permitan un desarrollo de labores en un
ambiente digno y de respeto entre los trabajadores.

Llevar un registro de los trabajadores en el que conste su informacion, mismo
que sera actualizado en relacion con los cambios que se produzcan.
Proporcionar a los trabajadores utiles, instrumentos y materiales necesarios

para la ejecucion del trabajo y en condiciones adecuadas.
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f) Conceder a los trabajadores el tiempo necesario para actividades externas
bajo la justificacion adecuada y dando aviso al empleador con la oportunidad
debida.

g) Procurar la capacitacién constante de los trabajadores a través de talleres,
charlas, dialogos grupales, entre otros.

h) Mantener un ambiente de respeto con los trabajadores dentro y fuera del lugar
de trabajo.

i) Receptar solicitudes, reclamos, comentarios y sugerencias de parte de los
trabajadores de la empresa, canalizar las mismas y tomarlas en cuenta para
oportunidades de mejora.

j) Proporcionar un lugar seguro para guardar los instrumentos, unidades de
transporte y utiles de trabajo.

k) Pagar al trabajador la remuneracion establecida en el contrato o acuerdo de
trabajo en el tiempo establecido entre el empleador y el trabajador.

I) Pagar los gastos de viaje, alojamiento y comidas a los empleados en relacion
con los servicios prestados y cuando tenga que movilizarse a zonas distintas
de su residencia.

m) Conceder tres dias de licencia con remuneraciéon completa al trabajador, en
caso de fallecimiento de su conyuge o de su conviviente en union de hecho o

de sus parientes del segundo grado de consanguinidad o de afinidad.

DE LAS PROHIBICIONES DEL EMPLEADOR

Art.37.- En relacion con el Art. 44 del Codigo de Trabajo y demas establecidas en

el presente reglamento, son prohibiciones del empleador:
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a)

Imponer multas que no se hallaren previstas en el respectivo reglamento
interno, legalmente aprobado;

Retener mas del (10%) de la remuneracion por concepto de multas;

Exigir al trabajador que compre sus articulos de consumo en lugares
determinados

Exigir o aceptar del trabajador dinero, especies u otros articulos de valor como
gratificacion para que sea admitido en el trabajo, o por otros motivos.

Cobrar al trabajador intereses, sea cual fuere la razén, por las cantidades que
le anticipe por cuenta de remuneracion.

Obligar al trabajador, por cualquier medio, a retirarse de la asociacién a que
pertenezca o vote por determinada candidatura.

imponer colectas o suscripciones entre los trabajadores

hacer propaganda politica o religiosa entre los trabajadores.

Sancionar al trabajador con la suspension del trabajo

Inferir en el derecho al libre desenvolvimiento de las actividades sindicales de
la respectiva organizacion de trabajadores.

Obstaculizar, por cualquier medio, las visitas o inspecciones de las autoridades
de trabajo a los establecimientos o centros de trabajo, y la revision de la
documentacion referente a los trabajadores que dichas autoridades practicare;
Recibir en trabajos o empleos a ciudadanos remisos que no haya arreglad su

situacion militar.

m) Mantener conductas de acoso con sus trabajadores.

n)

Utilizar lenguaje grosero o conductas violentas dentro de las actividades de la

empresa o con sus trabajadores.
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CAPITULO IX

DE LAS SANCIONES Y PROCESOS

Art.38.- En relacién con la gravedad de la falta efectuada por el trabajador, a la
reincidencia de esta y de las consecuencias a causa de estas se aplicaran las

siguientes sanciones:

a) Amonestacion verbal por parte del empleador

b) Amonestacion Escrita; el trabajador sera notificado en persona y debera
firmar el documento donde se exprese la amonestacion por la falta
cometida.

c) Multas monetarias de hasta el 10% de la remuneracion del trabajador en
casos excepcionales.

d) Terminacion de la relacion laboral.

Art.39.- La administracion determinara la naturaleza de la falta en relacién con lo
expresado en el presente reglamento, las sanciones seran estipuladas de acuerdo

con la divisién de faltas que se indica a continuacion:

a) Falta Leve: Se considerara falta leve cuando el trabajador incurra por primera
vez en casos de incumplimiento de normativas, faltas o atrasos injustificados,

ademas de lo estipulado en el presente reglamento.

Este tipo de faltas sera sancionado con una amonestacion verbal o escrita de

acuerdo con la gravedad de la falta cometida.

b) Faltas graves: Se consideraran faltas graves el cometer de forma reiterada las

faltas mencionadas en el presente reglamento, ademas de las ausencias
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injustificadas por largos periodos de tiempo y el cometimiento de actividades

ilicitas dentro de la Compafiia.

Las sanciones relacionadas a este tipo de faltas incurren en el descuento de su

remuneracion o desvinculacion de la Compainiia

Art.40.- En relacion con las faltas disciplinarias estas seran notificadas al
trabajador una vez evaluadas por la Gerencia general y presidencia ejecutiva, mismas
que evaluaran el caso y tomaran las acciones correspondientes en relacion con la

falta cometida.

CAPITULO X

MANEJO DE RECURSOS DE LA COMPANIA

Art.41.- Los trabajadores que tienen a su cargo activos de la Compafiia como
dinero, vehiculos o inventario de esta son responsables de la pérdida de estos, salvo

que esa suceda por fuerza mayor debidamente comprobada.

Art.42.- El personal que se encuentra a cargo de los vehiculos debera regirse
al Cddigo de Seguridad y salud ocupacional de la Compaiia y cumplir con lo

establecido en el presente reglamento.

Art.43.- Bajo ningun concepto el personal que maneje activos de la Compaiia
podra destinar los mismos a actividades no relacionadas con su actividad laboral, el
incumplimiento de este articulo incurrira en una falta grave segun lo estipulado en el

presente reglamento.
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CAPITULO XI

GASTOS DE VIAJE

Art.44.- Todos los gastos de viajes dentro y fuera del pais que se incurran por
traslado, seran cubiertos por la Compafiia previo acuerdo con el trabajador, estos

gastos requeriran la aprobacién de Gerencia general y presidencia ejecutiva.

Art.45.- No se cancelaran viaticos que no hayan sido comunicados y/o
acordados previamente con Gerencia general, salvo se presenten externalidades de

fuerza mayor en la que Compaiiia considere el reembolso de estos.

CAPITULO XII

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Art.46.- La Compaiia se reserva el derecho de modificar las normas o politicas
internas, las cuales deberan ser acatadas y cumplidas por los trabajadores bajo

comunicacion previa.
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Seturna Cia. Ltda. Esta constituida por una parte administrativa ubicada en la

alborada 10 etapa donde encontramos la gerencia, vicepresidencia quienes se

encargan de la recepcion de servicio, facturacion, cobra y demas actividades

administrativas.

Consta también con la parte operativa que se encuentra en el garaje de

Pascuales entre estos estan los choferes, guardias entre otro personal de apoyo para

el correcto mantenimiento de las unidades.

Distribucion del personal Seturna Cia. Ltda.

PERSONAL

CARGO

Vélez Briones Luis Fernando

Vélez Briones Nancy Beatriz
Matamoros Avilés Ruth Janeth
Castafneda Choz Benito Alejandro
Martinez Plaza Luis Armando
Naranjo Miranda Eduardo Napoledn
Suarez Navarrete Delfos Alejandro
Pillasagua Asencio William Anibal

Vera Barzola Saul Pompilio

Gerente
Presidenta Ejecutiva
Secretaria
Chofer
Chofer
Chofer
Cchofer
Asistente

Conserje/Portero
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A continuacion, se mostrara la propuesta de organigrama que hemos

propuesto para un mejor manejo de distribucion de tareas:

JUNTA DE
ACCIONISTAS
Puesto: Directorio
Ubicacion

Presidente
Puesto: Repr. Legal
Ubicacion:

Gerente
Puesto

Ubicacion: US

Supervisor Supervisor
Administrativo operativo
Fussio: Administrativo Fuesio: Operaciones
Ubicacian: Oficina Ubicacion: Oficina f
Bodega
Asistente Admin. Asistente
Puasto Puesto. Guardia
Administracion de
Ubicacion: Oficina bodega
Ubicacion: Bodega

Secretaria Choferes

Puesto Administracion Fuesio: Operaciones
Ubicacion: Oficina Ubicacion: Bodega
Community

Manager

Fuesto: Publicidad

Ubicacion: Oficina
!
remoto
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Mision

Brindar un servicio de calidad 6ptimo para lograr la satisfaccién de nuestros

clientes, asegurando la planificacién y control de todos los detalles, para garantizar el

éxito de cada tarea que se nos encomiende.

Vision

Buscamos dentro de 5 afos ser la empresa de servicio turistico con mayor

participacion del mercado siendo identificada por sus servicios de calidad en cuanto

a unidades de transporte y personal de servicio refiere.
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CLIENTE
DOCUMENTOS: FORMULARIO DE COTIZACION Y FACTURA
RESPONSABLES
# ASISTENTE DE ACTIVIDAD
CLIENTE
GERENCIA
El cliente se contacta a través de la
1 X . .
pagina web de Seturna o por WhatsApp
La administracion le envia una solicitud
2 X -
de servicio.
El cliente llena con los datos requeridos
3 X y se lo envia a la empresa para que
elabore la cotizacion.
Seturna realiza el costeo del servicio
requerido.
4 X . : ,
La asistente de gerencia envia la
cotizacion al cliente.
El cliente envia la confirmacién del
5 X - .
servicio a realizar.
Se procede a llenar el contrato y se
6 X X - . ., .
solicitado la informacién de pasajeros
Se decide la forma de pago y se emite la
factura u orden de pago (en el caso que
aplique).
e 100% antes del servicio y se emite
7 X la factura para separar el bus.
e 50% antes del servicio para
separar el bus y el restante 50%
el dia del servicio para emitir
factura.
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En el caso de ser cliente recurrente de
Seturna Cia. Ltda. Estos emiten una
orden de servicio que les da crédito, a

estos se le emite la factura después del

pago.

Se planifica el servicio donde se
especificara al chofer, unidad, dias de
servicio (en el caso que aplique), lugar,
fecha y hora de recogida de pasajeros,

hoja de ruta, entre otros.

Se establece la hoja de ruta.
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CHOFER

PAGINA: 30

ACTORES:

ASISTENTE DE MANTENIMEINTO

DOCUMENTOS: CHECK LISTS

RESPONSABLES

# ASISTENTE DE
CHOFER MANTENIMIENTO

ACTIVIDAD

El chofer recibe la informacién por parte de

la administracion del servicio requerido.

Realiza la limpieza interna y externa del
bus, desinfecta la unidad y aplica todas las

medidas de bioseguridad establecidas.

Revisan que todo lo que tenga el Check
List de revision vehicular se encuentre en
orden y en el caso de que algo no este,
esto es enviado a administracion para su
debida revision y poder cumplir con el

servicio.
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EJECUCION DE SERVICIO

ACTORES:

CHOFER

CLIENTE

ASISTENTE DE MANTENIMEINTO

PAGINA: 31

ADMINISTRACION

DOCUMENTOS:

CHECK LISTS, REPORTE

ACTIVIDAD

El chofer se dirige al garaje en
Pascuales 1 hora antes del servicio
a retirar la unidad, revisa el Check
List si esta completo para partir a
recoger los pasajeros, en el que
caso de que falte algo, solicitar el
cambiar de unidad que cumpla con
los Check List.

Dirigirse a la ubicacién acordada

para recoger pasajeros.

Contactarse con el cliente para
informarle que esta en camino y
luego cuando se encuentra en el
lugar acordado y esperar a que

suban a la unidad y se acomoden.

Corroborar que la cantidad de
pasajeros a bordo sea la misma
que el documento antes entregado

por la administracion.

# RESPONSABLES
CHOFER | CLIENTE | ADMINISTRACION
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X

Indica a los pasajeros las medidas
de seguridad que deben tener tales
como:
e Cinturdén de seguridad
¢ Que todos porten su cedula
de identidad
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e No se puede comer dentro
del bus

Realiza el servicio de trasporte con
la ruta entregada por la

administracion.

Termina el servicio dejando a los
pasajeros en el mismo punto de
partida. El chofer se dirige al garaje
de pascuales a dejar la unidad.

Elabora un reporte del servicio e
infforma a la administracion la

culminaciéon del mismo.

Envia encuesta de satisfaccion de
cliente, al cliente para que el
mismo la llene y conocer las
observaciones que tiene del

servicio.

10

Cliente responde encuesta y la

envia a la empresa.
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SOLICITUD DE SERVICIO

ASISTENTE DE GERENCIA

CLIENTE

Proceso de
costeo con los

datos recibidos

Se realiza una

ootizacion del
-

Se analiza una
nueva oferta y se
emwia al cente
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ASISTENTE DE GERENCIA

CLIENTE

Se amite Factura u

Orden de pago
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REVISION VEHICULAR

CHOFER

ASISTENTE DE MANTENIMIENTO

Serealiza la
limpieza interna
>

v externa de la
unidad
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EJECUCION DE SERVICIO

CHOFER

CLIENTE

ADMINISTRACION
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CHOFER

CLIENTE

ADMINISTRACION
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CHOFER

CLIENTE

ADMINISTRACION
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FACTURA

CHECK LIST

ENCUESTA DE SATISFACCION

HOJA DE RUTA

REPORTE DE LLEGADA
REPORTE DE INGRESO
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SOLICITUD DE INFORMACION PARA PRESTACION DE SERVICIOS

SETURNA CiA. LTDA.

Nombre y Apellido de la persona que solicita el servicio (requerido)

Email (requerido)

Teléfono de contacto (requerido)

Empresa (Ingrese solo en el caso que solicite el servicio para grupos empresariales)

Tipo de Servicio

] Traslados solo ida
(] Traslados ida y vuelta
1 Disposicion por dias

Numero de dias (en caso de disposicion por dias)

Capacidad del vehiculo que requiere

1 - 15 pasajeros

16 - 20 pasajeros

21 - 31 pasajeros

31 - 45 pasajeros
Mas de 45 pasajeros

I o [
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Ciudad de salida

Ciudad de destino

Fecha de salida

Fecha de regreso

Comentarios adicionales
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SETURNA
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' 42 4

Fecha de salida:
Fecha de llegada:

NOMBRES Y APELLIDOS

EDAD

CEDULA

NACIONALIDAD

V(P IN(OO|VN|HIWIN |- |

=
o

[y
=

[
N

[
w

[
S

[
(%)

=
()]

=
~N

[
o]

[
©

N
o

N
=

N
N

N
w

N
H

N
(9]

N
()]

N
~N

N
o]

N
(=]

w
o

w
[y

w
N

w
w

w
D

w
(V]

w
()]

w
~N

w
[>]

w
(C]

8

H
Py

=Y
N

&

87




’ FACTURA N0.001-002-00000XXXX

SETURNA Nudmero de Autorizacion:

TRANSPORTE TURISTICO

, Fecha y hora de Autorizacién:

Emisor: SETURNA SERVICIOS TURISTICOS
NACIONALES CIA. LTDA. Ambiente: PRODUCCION
RUC: 0992403500001 Emisién: NORMAL

Matriz: ALBORADA DECIMA ETAPA MZ 103 Clave de Acceso:
VILLA19

Correo: transporte.seturna@gmail.com
Teléfono: 0998173311- 0999081849
Obligado a llevar contabilidad: SI
Agente de Retencién

Resoluciéon Nro. NAC-DNCRASC20-00000001

Razdén Social: RUC/CI:
Direccién: Teléfono:
Fecha Emisién: Correo:
Codigo Cantidad Descripcion Detalles Precio Descuento Total
Principal Adicionales Unitario
0.00 SERVICIO DE 0.00 $0.00 $0.00
TRANSPORTE
Informacién Adicional Subtotal Sin Impuestos: $0.00
o Subtotal 12%: $0.00
Descripcion
Subtotal 0%: $0.00
Subtotal No Objeto IVA: $0.00
Descuentos: $0.00
Formas de pago ICE: $0.00
5 Utilizacion del S| IVA 12%: $0.00
tros con Utilizacién del Sistema [
Erit $0.00 0dias  servicio %: $0.00
Valor Total: $0.00
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CHECKLIST
CARACTERISTICAS
TECNICAS MECANICAS

Presion correcta de Neumaticos (aire)

Neumaticos en buen estado

Luces (altas y bajas) en buenas condiciones

Guias (anteriores y posteriores) en buen
funcionamiento

Verificar estado de aceite hidraulico

Asientos con sus respectivos cinturones de seguridad

Que le vehiculo haya realizado su respectiva
alineacion y balanceo

Triangulo de seguridad

Llanta de emergencia y extintor

Botequin de emergencia

Limpia parabrisas en buen estado

Sistema eléctrico (bateria) en optima condiciones

Nivel de Gasolina

Medidas de bioseguridad
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CHECKLIST
DOCUMENTOS DE
CIRCULACION Y DATOS
ADICIONALES

Licencia de conducir vigente del conductor
Matricula y revision del vehiculo del ano vigente
Permiso de operaciones

Permiso de circulacion

Listado de pasajeros que seran transportados
Horarios de circulacion

Ruta a seguir

Contrato de servicio
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ENCUESTA DE SATISFACCION

Fecha:
Empresa o cliente:

Numero de servicio:

Califique en la escala de 1 a 5 teniendo en cuenta la siguiente ponderacion:

(1) Malo

(2) Deficiente
(3) Aceptable
(4) Bueno

(5) Excelente

¢ Qué le parecio nuestro sistema de cotizacion?

¢ Qué le parecio la atencién de nuestra asistente de gerencia?

El estado del vehiculo cumple con sus expectativas

El aseo del vehiculo fue el adecuado, segun su criterio

El chofer fue puntual en la hora y lugar establecido

El chofer cumplié con la ruta establecida
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Se sintié seguro con el chofer asignado

La presentacion personal del conductor es la indicada para prestar el servicio

La atencion del conductor es la adecuada al momento de informar alguna falla,

cambio de ruta, problema o inconveniente en el servicio

Como califica el comportamiento del conductor.

En general, como considera la prestacién del servicio

RESPONDA S| O NO SEGUN CORRESPONDA

El vehiculo cumple con normas de bioseguridad

1 Si
[1 No

El conductor cumple con las medidas de Bioseguridad

1 Si
[0 No

El conductor utiliza el cinturédn de seguridad y promueve a los usuarios a usarlo

durante la ruta

[l Si
[0 No
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El conductor utiliza Tapa bocas, Alcohol o gel, durante el recorrido

[l Si
[0 No

Agradecemos alguna sugerencia u opinidn que contribuye a nuestro crecimiento y
fortalecimiento, seguros que seran tenidas en cuenta en la fomentacion de la

mejorara continua
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HOJA DE RUTA PREVIO A PRESTACION DE SERVICIO

SETURNA CiA. LTDA.

Cliente

Motivo de viaje

Fecha y hora de salida
Fecha de llegada (y hora
estimada)

Tiempo estimado de viaje
Contacto del cliente
Numero de pasajeros
Chofer asignado

Unidad Asignada

Observaciones Adicionales: (clima, posibles factores que puedan retrasar el viaje)

Ruta:

(Especificar la ruta de viaje correspondiente a la ida y vuelta, adjuntar mapa de

google maps)

Las Piedras

Tortura
Ayangue

-he Zapotal de
Colonche Coplamche Las Balsas

Monteverde LA:AURORA

¥ samberond

Carrizai

& Seturn

Punta Blanca 5
Simon Bolivar e E40. Gua aquj

salinas Ballenita Calicanto yadq
¢ Isla San
Sacachum
: X Pocito
La Cienega :
Anconcito. Atahualpa i ]
: Mercedes {
2 hr 15 min 4
San Rafael ﬁ% ks é
- Safad =
Chandu i afado =
g Tugaduaja H Bggteso Puerto La Seca

Enganga
Puerto Sabana

'REPORTE DE SALIDA e 2

Engabao —Mor
4 o

e SETURNA CiA. LTDA. e

£ Layers Go gie

Layers have moved here

......... Ellimha
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Cliente

Ruta

Fecha y hora de salida
Chofer asignado
Unidad Asignada

1. ¢Previo a la salida del vehiculo se verifico que este cumpla con el check list
de seguridad?
Si_ No___
2. Verifico que el vehiculo cuente con la documentacion necesaria para la
ejecucion de la ruta establecida.
Si_ No_
3. Al momento de abordar la unidad lleva consigo su licencia de conducir
vigente aceptando que esta se encuentra en el cumplimiento de lo estipulado
por la Comision de Transito del Ecuador.
Si_ No_
4. ¢Se encuentra en pleno conocimiento de la ruta y tiempo de servicio
estipulado en el contrato del servicio que va a prestar al cliente relacionado
con este reporte de salida?
Si_ No

Observaciones que mencionar:

Autoriza la salida del vehiculo

Nombre:

Fecha

Firma:

Firma del chofer responsable:
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REPORTE DE INGRESO

SETURNA CIiA. LTDA.

Cliente

Ruta

Fecha y hora de llegada

Chofer asignado

Unidad Asignada

1.

¢ Durante su viaje el vehiculo presento algun defecto o molestia que
mencionar? Si la respuesta es Si, adjuntar el detalle de lo ocurrido en la
seccién de observaciones

Si_ No_
El cliente expresé alguna observacion o comentario en relacion al vehiculo
y/o servicio prestado? Si la respuesta es Si, adjuntar el detalle de lo ocurrido
en la seccidén de observaciones

Si_ No_
¢ Existieron retrasos en relacion con las horas establecidas tanto de llegada
como salida en el cumplimiento de la ruta establecida? Si la respuesta es Si,
adjuntar el porqué de lo ocurrido en la seccion de observaciones.

Si No

¢ Existioé algun contratiempo que haya impedido la ejecucion completa del
servicio de transporte? Si la respuesta es Si, adjuntar el detalle de lo ocurrido
en la seccidén de observaciones

Si_ No

Observaciones que mencionar:

Recepcion del reporte

Nombre:

Fecha
Firma:

Firma del chofer responsable:
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NOMBRE SIMBOLO DESCRIPCION
_> .
Sirven de conector entre los
LINEAS DE FLUJO I simbolos para sefialar el orden que
debe seguir
C——

INICIO O TERMINO

Establece en inicio o el fin del
proceso a realizar.

ACTIVIDAD

Establece una operacion o actividad
a realizar dentro del proceso.

DOCUMENTO

Simboliza algun documento que se
emplee en el proceso.

DECISION O ALTERNATIVA

-
L
<

Representa una decision que debe
tomar en el proceso.
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