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Resumen
El presente trabajo tiene como fin diagnosticar la situacion actual de la empresa L y E Servimos
SAS vista puntualmente desde cada una sus cinco areas, es por ello que se realizan diferentes
visitas en la empresa, con el fin de conocer de manera mas profunda su operacién y el manejo de
los servicios, luego de esto, se llevan a cabo encuestas a todo el personal administrativo y operativo,
junto con una entrevista a la gerente general para conseguir informaciéon de primera mano, se
obtienen resultados que dejan a la luz las diferentes falencias en las dreas de operacion,
administracién y recursos humanos; a esto se le suma la ausencia del documento del Plan
Estratégico de Seguridad Vial (PESV) enmarcado en laley 1530 de 2011, que de no implementarse
en la empresa, podria generar a futuro la cancelacion de contratos y permisos de operacion de
servicios de asistencia vial. Para darle aporte y solucién a estos elementos identificados se da una
identidad corporativa a la empresa, junto con manuales de funciones que delimitan las mismas, se
estructura el organigrama de la empresa y se crean formatos que facilitaran los enrutamientos de
servicios de operacion, todos estos elementos, hacen aportes a los formatos exigidos por la
resolucion 1231 de 2016 en los pardagrafos 8.2 y 8.3, la cual es el documento guia para el desarrollo

del PESV.
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Introduccion

A través del desarrollo de esta pasantia profesional, se realizaron diferentes visitas a la empresa L.
y E Servimos SAS para identificar la problematica y por ende realizar planes de accion.

Por medio de la recoleccion de datos se obtuvo informacion importante que permitié desarrollar
un diagnostico general de las cinco dreas de la empresa y con ello se pudieron observar falencias
notorias en tres de ellas. Se dio creacion a elementos importantes de la estructura organizacional
acorde a la empresa, en donde se tuvo en cuenta el marco legal en el cual L y E Servimos SAS
debe regirse para continuar con su exitosa operatividad y por ende su crecimiento y expansioén en
el futuro.

Se logra dar una identidad corporativa a L y E Servimos SAS por medio de la creacion de una
mision, vision, objetivos y valores corporativos, adicional se delimitan funciones, actividades y
tareas a través de la creacidon de manuales de funciones y por ultimo se disefian matrices, listas de
chequeo, y diagramas de procedimientos de servicios, con el fin de mejorar toda la operatividad y
establecer una estructura organizacional que aporte al cumplimiento de los requisitos del Plan
Estratégico de Seguridad Vial amparado en la ley 1503 de 2011, usando el documento guia para la

elaboracién del mismo propuesto en la resolucion 1231 de 2016.
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Capitulo 1. Generalidades

Descripcion de la empresa

LYE SERVIMOS SAS se funda el 19 de diciembre de 2013, producto del emprendimiento de los
esposos Castillo Pefia, luego de que la gerente general conociera del mercado y la prestacion de los
diferentes servicios de asistencia vial; siendo conductora elegida junto con su esposo en el afo
2011 y 2012, para el 2012 realizan su primera inversiéon en compra de una moto para trabajar en
pareja para la empresa A y G Asistencia, luego de prestar sus servicios en esta empresa se trasladan
para Conducimos SJ 24 en donde consiguen un aumento de salario y Lorena Pefia quien en esa
época era conductora, realiza algunos turnos de monitoras de operaciones cubriendo ausencias e
incapacidades, el desarrollo y ejecucion de su trabajo en este cargo le permitié acceder a ver como
se manejaba la operacion desde un inicio y nace la idea de poder independizarse creando su propia
empresa, para conseguir mejores y mayores ingresos, emprendiendo como administradora de
empresas y ejerciendo su carrera profesional.

El primer semestre del afo 2013 los esposos siguen trabajando para la empresa Conducimos
SJ/24 pero en simultanea reparten tarjetas personales en donde ofrecen sus servicios de manera
externa a dicho contratista. En el transcurso de estos meses la gerente general de L y E Servimos
SAS comenz6 a desarrollar el portafolio de servicios, a buscar bases de datos de empresas
aseguradoras que contrataran ese tipo de asistencias viales y enviaba las propuestas de licitacion a
los correos de las empresas que encontraba.

En el mes de noviembre de 2013 recibe una llamada de la empresa Generalli Seguros para
presentar una entrevista, al acudir a ella, se evidencio que no se tenia una constitucion legal y que
su capacidad de prestacion del servicio era muy pequefia, le recomiendan presentarse en IKE
Asistencia Colombia y licitar como proveedora.

Lorena Pefia consigue una entrevista con el gerente de proveedores de IKE Asistencia
Colombia, en donde da a conocer su portafolio de servicios y le informan que lo tendradn en cuenta
para futuras convocatorias.

Para el 17 de diciembre de 2013 Lorena Pefa recibe un llamado de IKE Asistencia en donde le
expresan el deseo de entrevistarla nuevamente y mirar como se encuentra su empresa, ella acude y
en la entrevista le indican que se requiere un proveedor con minimo 10 técnicos conductores por

la temporada fuerte que se avecinaba, ella sin tener aun nada establecido ni contratados los
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conductores firmo el contrato y le solicitaron toda la documentacién legal para hacer veridico y
estricto el contrato.

El dia 18 de diciembre comienza a operar servicios de IKE Asistencia sin tener aun la empresa
constituida, las operaciones se realizaban desde el teléfono mévil de Lorena Pea. Para las primeras
operaciones quienes apoyaron la conduccion de los autos y prestacion de diferentes servicios
fueron familiares y amigos muy cercanos, en total el nimero de técnicos operarios con que
comenzo esta gran idea sofiadora, fueron cinco.

Parael 19 de diciembre L y E Servimos SAS se constituye legalmente frente a la cimara y comercio
dejando como unica socia a Lorena Pefia.

L y E Servimos SAS se crea con el firme propdsito de prestar servicios de asistencia vial,
fortaleciendo una cultura positiva en materia de movilidad, satisfaciendo las necesidades
razonables de sus clientes, inician sus primeras operaciones en la Calle 67* No. 45-74 Salitre Greco,
por ser un punto central de la Ciudad que permitiera a la empresa ser competitiva y reactiva

geograficamente.

GENERALIDADES

L y E Servimos SAS es una empresa dedicada a la prestacion de
servicios de asistencia vial Su centro de operacion se encuentra
ubicado en la ciudad de Bogota D.C

1.Conductor elegido 2.Conductor profesional
Servicios 3_.Valket Parking 4. carro taller
Cantidad
colaborador Vemticinco (25)
19 diciembre de 2013 en la ciudad de Bogota D,C
Creacin Colombia.

Figura 1. Generalidades de la empresa. Autoria propia.

Se evidencia un trayecto de vida de la compaiiia de 5 afios. Es una empresa tercerizada que posee
dos grandes contratos con las empresas: IKE Asistencia Colombia y Asisprex, pero que también
opera de manera individual cuando algtn cliente externo lo requiere. Al dia de hoy cuenta con 25
colaboradores incluyendo la gerente general. Su portafolio de servicios es:

1. Servicio de conductor elegido. El cudl es el “servicio estrella” pues demanda un 48% de

solicitudes de cada 100 servicios solicitados. Dicho servicio hace referencia a la prestacion de
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transporte de vehiculo del asegurado de un punto A hacia un punto B, en su mayoria los
servicios son contratados durante eventos sociales en donde el consumo de alcohol es la
principal razén de hacer uso del servicio “conductor elegido”. Este servicio es ofrecido en
Bogota D.C y alrededores de la ciudad. Se opera en motocicletas de alto cilindraje, desplazando
conductores previamente capacitados y certificados tanto en conduccién como en actitud de
servicio, con una logistica elaborada segtn la fecha y/o el evento.

Servicio de carro taller. Representa un 17% de cada 100 servicios solicitados. Consiste en la
prestacion de asistencia de carro taller en donde bédsicamente se le asiste a la solucion agil
rapida al asegurado en temas como: cambios de llantas, envié de gasolina, paso de corriente.
Para la prestacion del servicio se cuenta con personal técnico automotriz preferiblemente
egresado del SENA.

Servicio de conductor profesional. Este servicio demanda el 13% de cada 100. Consiste en la
prestacion de traslados a nivel nacional en carros propios de media y alta gama, a diferencia
del conductor elegido este servicio es cubierto en mayor extension.

Servicio de vallet parking. Representa un 12% de los servicios contratados. Su funcién es
prestar servicios de parqueo de automdviles y motos en eventos previamente contratados con
la empresa. Los conductores designados para esta labor deben recibir los vehiculos,
estacionarlos y al final del evento entregarlos a su respectivo duefo.

Actualmente su sede principal y centro de operaciones se encuentra ubicada en la carrera 70 n°

22-75 interior 5 oficina 301, en el barrio Carlos Lleras Restrepo.



Prestacioén servicios L y E SERVIMOS SAS

Contratistas

— Contacto
directo con la
empresa.

— Solicitud de
servicios por
plataformas de
contratistas

1. Toma de
servicios por
medio de
plataformas
contratistas o

2. Clasificacion, 3. Prestacion del
enrutamiento y servicio al
direccionamiento asegurado de la
del servicio. contratista.

contacto directo

Administraciéon

Operacion Finanzas Talento Humano

Recurso financiero:
— Capital propio de la dueiia.
—Ganancias propias de la
prestacién del servicio.

—Prestacion de servicios
comprometidos con la
reduccion de
accidentalidad,
moratlidad e infraccion de
leyes de transito

— Facilidad de
desplazamiento a
personas propietarias de
vehiculos.

Figura 2. Modelo prestacion servicios L y E Servimos SAS. Autoria propia.
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Q
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A0
2016
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tercerizado con

aseguradora Contratacion de
Asisprex, personal
administrativo,
operativo y
expansion en

recurso humano.

Figura 3. Linea de tiempo de evolucién empresarial de L. y E Servimos SAS. Autoria propia.
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Diseiio metodologico

Diagnostico

Para el desarrollo del presente trabajo la metodologia usada es la conocida con el nombre

“diagnéstico empresarial tnico de JICA” (Agencia de Cooperacién Internacional de Japon')

la cual consiste en realizar un diagndstico integral de las cinco dreas que componen una

empresa: administrativa, financiera, recursos humanos, marketing, operacion y/o produccion.

Este diagndstico permite conocer, analizar y proponer intervenciones de mejora en las dreas

que arrojen mayor deficiencia y que requieren una mejora inmediata. (Delgado, 2008 p.52)

Para llevar a cabo el plan de asesoria empresarial bajo esta metodologia (tinico JICA) se

deben tener en cuenta 4 pasos principales

1.

Realizacion de pre-diagndstico: se realiza un pre- andlisis sobre la situacion general y
condiciones actuales de la empresa. Se debe obtener informaciéon como fecha de creacién
de la empresa, nimero de colaboradores, caracteristicas propias usadas en la
administracion, identidad corporativa, portafolio de servicios, volumen de demanda,
entre otros.

Diagnéstico de la empresa por drea o sector: en este segundo paso el objetivo es conseguir
informacién mucho mads detallada sobre la compaiiia a través de encuestas, entrevistas,
cuestionarios etc., se pretende entonces obtener informacién desde el punto de vista
interno sobre el desarrollo y ejecucion del plan objeto de la empresa; datos sobre la
situacion de los empleados, politicas de servicio y operacidn, seguimiento interno entre
otros.

En este paso es importante resaltar que la empresa debe ser vista como un conjunto de 5

areas principales que luego serdn ubicadas en un diagrama de radar que permitira el anélisis

de las dreas que requieren intervencion y mejora. Estas areas son:

! La agencia de Cooperacion Internacional de Japén (JICA) es un organismo ejecutor de la Cooperacidn

Técnica del Gobierno de Japdn, establecida en 1974 con el propdsito de contribuir al desarrollo social y

econdmico de la comunidad internacional. Actualmente cuenta con56 oficinas en 55 paises para extenderlas
actividades de cooperacion hacia mas de 150 paises en el mundo
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ADMINISTR ACION

PRODUCCION

1 \ J
RECURSOS @ ” MERCADO Y

HUMANOS VENTAS

Figura 4. Diagrama de radar principal. Tomado de Tesis de maestria. (Delgado 2009 p.54)

e Administracion
e Operacion
* Marketing y ventas
e recursos humanos
e Finanzas
Luego de recopilada la informaciéon a través de la observacion propia, entrevistas,
encuestas y demds datos, se procede a elaborar una lista de verificacion la cual serd calificada

a través de la siguiente norma de evaluacion:



Tabla 1.

Lista verificacion por drea. Tomado de Tesis de Maestria. (Delgado 2009, p.53)

NIVEL DE PROFUNDIDAD

PUNTUACION CUMPLI-
%o MEDIO ALTO
MIENTO
Se Estado en el que los documentos, las | Se conoce v se aplica en su totalidad, en alto grado,
4 cumple | Alto | actividades, los tangibles y los | siempre, formal y por escrito; se actualiza en forma
de 76% resultados son los optimos. constante; lo conoce todo el personal; consolidado;
a 100% eficiente en su totalidad.
So . Cuando se tienen los documentos, se | Se tiene por escrito de manera formal, no se
3 cumple M:]c:;n- realizan las actividades y los tangibles | actualizan, casi siempre, lo uso pero no en su
de 51% y resultados son suficientes y con | totalidad, esta por consolidarse.
a 75%, posibilidades de mejorar.
Se Cuando se tienen los documentos, las | Se cuenta con ello y se lleva a cabo de manera
cumple Medio actividades se realizan parcialmente, | informal, si pero no se lleva a la practica, a veces
2 de pero los tangibles y resultados no son | eficiente.
26% a verificables.
55%
Se Cuando los documentos y actividades | No se utiliza, parcialmente por escrito en algunos
1 cumple | Bajo | son informales e improvisados, pero | puntos, casi desconocido por el personal, poco, casi
de 1% no hay tangibles vy resultados. nulo, si pero no acthualizado
a25%
Se Nulo Es una omision de documentos, No, es informal, desconocimiento del personal, no
0 cumple tangibles, actividades y resultados. existe, ninguno, lo desconoce, no lo hace.
en 0%
NO APLICA | Cuando una pregunta no tiene forma de evaluarse, se cancela y no se contabiliza para la calificacion.
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3. Evaluacién detallada por sector débil: en esta parte del proceso de diagndstico se busca

identificar exactamente los sectores con menor puntuaciéon obtenida a través de la lista de
verificacion y el diagrama de radar, se da una explicacion de las dreas que requieren mejora y
se enfatiza en los procesos que se encuentran mal realizados, ausentes y que requieren de
mejoramiento.

Plan de asesoria: el cuarto y dltimo paso del diagndstico se proponen los métodos, herramientas
y procesos de mejoramiento de manera puntual y detallada que deben ser realizados en la

compaifiia.

Planteamiento del diagnéstico en L y E Servimos SAS

En la realizacion del diagnoéstico llevado a cabo en la empresa L y E Servimos SAS, se utilizaron

técnicas como la observacion directa, visitas constantes a las instalaciones de operacion, encuestas

y entrevistas con el fin de conocer de manera mas profunda y global la situacién actual de la

empresa, para poder diagnosticar y proponer las mejoras que logren un impacto positivo en las

areas con mayores dificultades halladas.

Las técnicas de recoleccion de datos usadas fueron:

1.

Observacion directa: Se realizaron 10 visitas a las instalaciones administrativas de la empresa,
lugar en donde se lleva a cabo el inicio de operacion del servicio y seguimiento del mismo, con
el fin de conocer de cerca como se desarrollan las diferentes actividades de toma de servicios,
la ejecucioén de los procesos administrativos y operacionales e identificar posibles fallas o
ausencias de procesos y/o documentos. Se logré interactuar con los diferentes colaboradores
del area administrativa y con algunos conductores en donde se pudieron conocer sus
percepciones, opiniones y puntos de vista en relacion a sus funciones, tareas, responsabilidades
y actividades.

Entrevista: El dia 21 de agosto de 2018 se realiza una entrevista presencial y fisica en la oficina
de operaciones de L y E servimos SAS a la gerente general y representante legal de la misma:
Jenny Lorena Pefia, entrevista que se realiza con el fin de conocer de manera mas exacta y
puntual la situacion de las diferentes dreas de la empresa. No solo se realizaron preguntas
estrictas propias de conseguir informacién de la situacion empresarial sino que, la gerente relatd
ademds cémo fue su trayecto en la creacidon de la empresa, la cual se describi6 al inicio del

trabajo. Ver anexo 1.
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3. Encuestas: estas, fueron desarrolladas para conocer la perspectiva de todos los empleados de la
empresa, tanto el personal administrativo como el operativo. Las preguntas fueron realizadas
con respuesta multiple, esto con el fin de conocer y poder tabular de forma més exacta la
informacién. Ver anexo 2.

Para la recoleccion de los datos, se utilizo el método de encuesta social descriptiva, la cual tenia
por objeto recopilar informacion cualitativa de la poblacion en general de la empresa, es decir todos
los empleados, de manera personal, ya que fueron uno a uno encuestados a través de preguntas
cerradas, que facilitaran el andlisis de datos, ademas que la informacion a ser recolectada contenia
respuestas exactas que pretendian conocer las opiniones y perspectivas empresariales de cada uno.
(Cauas, (s,f) p.p 41-43).

Ahora bien, para la entrevista realizada a la gerente general se usé el tipo de entrevista no formal
o no estructurada, porque el objetivo de ella era conocer detalles de especificos de cada una de las
areas de la empresa, se interactué de manera cordial buscando siempre conseguir informacion que
facilitara el diagnostico empresarial y que fueran encaminadas al cumplimiento de los objetivos a
conseguir en el presente trabajo. Las preguntas fueron una mezcla de abiertas y cerradas, ya que en
muchas de ellas se daban dos opciones de respuesta, pero se solicitaba una explicaciéon mas
detallada de cada una de ellas. (Cauas, (s,f) p.p 51-52).

Resumen del diagnéstico integral
La expectativa clara y puntual de la empresa respecto al desarrollo del presente trabajo es realizar
un diagndstico integral de las cinco dreas componentes de la empresa, para identificar aquellas con
mayores falencias y propones planes de mejoramiento e implementacion inmediata de bajo costo,

que permitan mejorar el desempeifio de la organizacion.
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Desarrollo del diagnéstico

Pre-diagnéstico: Analisis del estudio sobre la situacion general.

La necesidad de crear e implementar un Plan Estratégico de Seguridad Vial, en la empresa L y E
Servimos SAS que cumpla con la normatividad exigida en la ley 1503 de 2011 y que brinde a la
compaiia la posibilidad de obtener nuevos contratos y de mantener los que ya tiene da la base del
desarrollo del presente trabajo. El no contar con este documento el cual es exigido por la
Superintendencia de Puertos y Transporte produce en la empresa una falta e incumplimiento a una
ley ya establecida que al no ser acatada podria producir la cancelacién de los contratos vigentes y
la des-habilitacién como empresa para la prestacion de servicios de seguridad vial y de transporte.
Con las diferentes visitas y la recolecciéon de datos se pudo identificar la ausencia de muchos
elementos importantes a nivel administrativo, elementos del area de recursos humanos y elementos
en el drea de operaciones que no permite la creacion y posterior aplicaciéon del Plan Estratégico de
Seguridad Vial.

Por medio del presente trabajo se realizan aportes al documento guia, para la evaluacion de los
planes estratégicos de seguridad vial, dada por la resolucion 1231 de 2016; en sus pardgrafos 8,2 y
8,3 los cuales hacen referencia a los elementos pertenecientes a Pilar del comportamiento Humano
y Pilar de vehiculos seguros. (Ministerio de Transporte, 2016)

Una de las principales razones de ser y funcién de la empresa para con la sociedad, es la
reduccién de accidentalidad y mortalidad a causa de accidentes de transito, ademads de las cientos
de infracciones que se cometen a diario por conducir en estados altos de embriaguez y alcoholismo;
es por eso que L y E Servimos SAS presta sus servicios de manera tercerizado contratistas como
IKE Asistencia Colombia y Asisprex quienes son entidades de seguros que buscan ofrecer a sus
afiliados servicios exclusivos en temas de seguridad vial.

Diagnéstico de la empresa por sector
En las diferentes visitas, entrevistas, encuestas y charlas realizadas con el personal de la empresa,
se logr6 obtener informacion detallada sobre aspectos, elementos, documentos y procesos
pertinentes de cada drea, se identificd y analizé la ausencia de una identidad corporativa que
articule elementos propios como lo son una visién, mision, politicas, objetivos organizacionales,
valores corporativos etc., si bien se tiene un nombre propio, una constitucién legal y un logo
representativo se evidencia la ausencia de un horizonte trazado que procure el crecimiento interno

de la compaiiia como la posible expansion de la misma. Ver anexo 1y 2.
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Para el drea de recurso humano se observa una falta de manuales de funciones que determine
las actividades y responsabilidades propias de cada uno, puesto que en un par de visitas se evidencia
el desorden y mala comunicacion al transferirse actividades y o responsabilidades, adicional a esto
la empresa no posee la estructura de un organigrama creado que facilite tanto la comunicacién
interna como la delimitacion de jerarquia y linea de mando de la misma.

En las encuestas realizadas se evidencia que los colaboradores en su mayoria llevan més de dos
aflos trabajando en la empresa, y un alto porcentaje de ellos han ingresado a laborar por referencias
de personal ya perteneciente, esto nos indica una fidelizacién alta en el area de recurso humano.
Cuando ingresan a trabajar segtn las encuestas tabuladas y analizadas se puede determinar que
aprenden sus funciones de manera empirica puesto que no tienen un proceso de induccién y
explicacién adecuada y estricta sobre su funcién y rol dentro de la empresa, se realizan una serie
de diligenciamientos de cartas informales en donde se expresa y admite el descuento retroactivo de
la dotacion que se le es entregada a cada uno a iniciar operaciones, que es descontado con el pago
de primera némina, pero es devuelto cuando el conductor se retira, ademads se firma un documento
en el que el conductor se compromete a responder por un porcentaje en caso de accidente o dafio
en el vehiculo del asegurado, el cual debe ser pagado con pacto de descuento nominal, pero en
muchas ocasiones los colaboradores renuncian antes de terminar sus pagos de deudas y es la
empresa quien finalmente asume estos gastos extras, ocasionando pérdidas no solo financiera sino
inconformidad en la prestacion del servicio. Se tienen los siguientes documentos establecidos como
necesarios al momento de ingreso a la empresa:

* Cartade libranza y/o préstamo. En donde se expresa el consentimiento afirmativo de descuento
para pago de chaqueta de dotacion.

* Paz y salvo que serd firmado al finalizar contrato y entrega de dotacion a la empresa, en donde
se deja aclaracion de la devolucién de la libranza pactada al comenzar la relacion comercial de
prestacion del servicio.

e Carta de autorizacion de descuentos por accidentes que el conductor haya tenido, con
informacién de monto a descontar, numero de cuotas y tiempo para realizar el pago.

Adicional a la falta de documentos formales y formatos de los mismos se evidencia también una
falencia en cuanto a la capacitacién constante en temas de seguridad vial que compete a la ejecucion

del servicio propio de la empresa, no se realizan actualizaciones constantes y por tal razén no se
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ejecutan actividades y reuniones que generen esparcimiento y socializacion entre los mismos

compaieros de trabajo.

Por otro lado es importante aclarar la responsabilidad social que se identifica en la empresa,
puesto que su metodologia de contratos por prestacion de servicios permite a muchas familias
generar ingresos extras por medio de la prestacion del servicio en la empresa, mejorando la calidad
de vida de aproximadamente 25 personas.

La gerente general de L y E Servimos SAS ella expresamente textualmente que desea conseguir

objetivos como:.

a) Aumentar la rentabilidad de la empresa

b) Tener una estructura organizacional acorde a su empresa.

¢) Conseguir mds contratos tercerizado y buscar mds adelante la independizacion del servicio.

d) Generar muchos mds puestos de trabajo para ofrecer a los empleados una posibilidad de
aumentar ingresos adicionales a sus trabajos convencionales, logrando satisfaccion, fidelidad y
felicidad en su recurso humano y familia del mismo.

e) Crear, compartir y aplicar el Plan Estratégico de Seguridad Vial® requerido para operaciones,
soportado en la ley 1503 de 2011.

Al ser consultada el drea financiera a la gerente general para conocer el estado de rentabilidad y
solvencia de la empresa, ella expreso que en general su estado es Optimo y positivo, indica que esta
informacion desea dejarla en estado confidencial propio de la misma empresa, por tal razén no se
ahondo demasiado en preguntas relacionadas con capital y o dinero ganado, con el fin de evitar
crear incomodidad y disgusto en el diagndstico.

El servicio que ofrece L y E Servimos SAS se encierra en la frase “servicio de asistencia vial”,
los cuales consisten bdsicamente en ofrecer desplazamientos vehiculares de un punto a otro,
actualmente se poseen 4 servicios en la empresa, pero no se posee un diagrama de flujo de procesos,
actividades y responsables que facilite la ubicacion de errores, fallas, delimitacién de actividades,
responsabilidades entre otros; adicional se sufre a diario por la programacién de servicios, ya que
los conductores indican a diario su disponibilidad para enrutarse, es decir a través de llamadas o

mensajes de texto indican si pueden trabajar en horario diurno o nocturno, dias de la semana que

2 E| Plan Estratégico de Seguridad Vial (PESV), es un instrumento para planificar las acciones, mecanismos y
medidas que debe ser adoptadas de manera obligatoria las entidades publicas y privadas con el fin de evitary
reducir la accidentalidad de los integrantes de sus organizaciones y disminuir los efectos de los accidentes de
transito.
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pueden operar y esto genera en muchas ocasiones la perdida de toma de servicios ya que por politica
de cumplimiento con los contratistas si se toma un servicio y no se cumple se genera multa
monetaria descontable en el mes de némina vigente.

No se evidencia aun la necesidad de crear o establecer un area dedicada al marketing, ya que
sus servicios ofrecidos son contratados de manera tercerizado, si se buscase ampliar el mercado y
de manera directa, siendo un prestador de servicios directo, no solo se tendria que pensar en un
area propia de “ventas” sino ademas se debe visualizar la ampliacién de oficinas y contratacion de
mads conductores, la gerente misma indica que para llegar a una expansion debe ir paso a paso y
debe primero organizar su empresa en el rango de micro-empresa en el que se encuentra en este
momento para poder proyectarse en 10 afios como una competidora fuerte en el mercado y no
competencia de los que hoy en dia lo son sino de aquellos que hoy por hoy son sus contratistas.

Evaluacion por sector
Se decide realizar una lista de chequeo en la cual se expresan actividades, documentos y procesos

propios de cada drea y se da una calificacion cualitativa de la siguiente manera:

e “B”: estd bien, se cumple, se desarrolla, se tiene establecido y o implementado;
* “X”, cuando esta nulo, no se hace, no se tiene no se ejecuta, estd ausente, se desarrolla mal.

e “R”cuando se tiene de manera media, es informal, esta medianamente adelantado y/o realizado.

La operacion realizada para obtener las calificaciones y posterior a ello ubicarlas en el radar se
obtienen de la division del ndmero de items con marcacion “B”, sobre el total de los items
identificados en el drea.

Tabla 2.
Lista chequeo drea Administracion L'y E Servimos SAS. Autoria propia.

LISTA CHEQUEO AREA ADMINISTRATIVA

Calificacio

Descripcion n
1. | Se posee logo y nombre empresarial. B
2. | Constitucion legal establecida, vigente y al dia. B
3. | Se tiene visiOn, mision, valores, politicas establecidas. X
4. | Se posee portafolio de servicios establecido B
5. |Diagramas de procesos administrativos y servicios de la empresa X
6. | Documentos legales al dia R
7. | Direccionamiento y linea de mando y comunicacidn establecida X
8. |Insumos, papeleria y herramientas administrativas en estado optimo R
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9. | Compromiso de responsabilidad social denotable
10. | Diagramas de flujo y responsabilidades

11. | Uso de archivo de documentacion

Total buenas

Total malas

Total regulares

NGNS LA b )

La lista de chequeo del area de administracion, evidencia que de los once items identificados,
tres se encuentran bien, cuatro estan ausentes, no se dan los procesos, no se tiene, y los tres restantes
se realizan o se tienen de manera mediana. En este caso se dividen tres en once, arrojando el valor
de 0.28 al hacer directamente la conversion para ubicar su sitio en el radar, se multiplica por 100%,
dando como resultado final 28%. Ubicando este valor en la tabla antes expuesta, se observa el area

con grandes falencias y elementos ausentes.

Tabla 3.

Lista chequeo drea Recursos humanos L'y E Servimos SAS. Autoria propia.
LISTA CHEQUEO AREA RECURSOS HUMANOS

Descripcion Calificacion

Documentacidn al dia de talento humano

Archivo y seguimiento de documentacion y procesos del TH

Protocolo/ diagramacién de entrevista y proceso de seleccion

Manuales de funciones y responsabilidades

Capacitacion constante al personal

Proceso de induccioén al inicio de contratacién

Organigrama constituido

Dotacién y presentacion personal

Total buenas

Total malas

Total regulares

o [Nan [ [& e ]=
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La anterior tabla perteneciente al drea de recursos humanos, los ocho items identificados en
total, arrojan que solo existe un elemento bien, en buen estado o que se hace de forma correcta, en
este caso que se cuenta con ella, y se refiere especificamente a la entrega de dotacién para operacion
de servicio que se tiene, dando una identidad, sentido de pertenecia y buscando recordacién de
marca, por otro lado se observan cinco items ausentes, mal realizados o ausentes y por tltimo uno
solo que se realiza de forma mediana. La operacién para este caso nos indica: uno dividido en ocho
igual a 0.12 y al hacer operacién directa nos da: 12%. Evidenciando esto, esta drea también requiere

de revision.
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Tabla 4.

Lista chequeo drea financiera L'y E Servimos SAS. Autoria propia.
LISTA CHEQUEO AREA FINANCIERA

Descripcion Calificacion

Liquidacién de ndmina y pagos puntuales a los colaboradores

Pagos de contratistas al dia

Inversion en compras de insumo, herramientas y equipos

Pago de impuestos al dia

Documentos de estados financieros y balances generales al dia

Recuperacion de cartera

. | Indicadores financieros

Total buenas

Total malas

Total regulares

N [o]s[w ]
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La tercera tabla nos muestra la lista de chequeo del area financiera, aca no se ahondo en muchos
temas, ya que por solicitud de la misma gerente general, quiso mantener informacién privada, por
la poca informacién que se obtuvo, a grandes rasgos esta drea se encuentra estable y por ende no
se necesita intervencion.

Tabla 5.

Lista chequeo drea marketing L'y E Servimos SAS. Autoria propia.
LISTA CHEQUEO AREA MARKETING

Calificacio
Descripcion

Uso de sistemas tecnoldgicos para drea de administracion y operacion

Publicidad cldsica

Publicidad digital (uso de redes sociales e internet)

Referenciamiento voz a voz del servicio

Creacion de estrategias de marketing constante

Estudio constante de nuevos mercados

Seguimiento de satisfaccion del cliente y planes de mejoramiento

Busqueda de nuevos contratistas y mercados

Total buenas

Total malas

Total regulares

PSP W=

(= || |A || R T[H4T|=

El drea de marketing también se evidencia en un estado 6ptimo, la gerente general indica que
sus estrategias han sido efectivas en los cinco afios de trayectoria empresarial y que aunque han

sido pocas han logrado la captacion de clientes y conservacion de los mismos.



Tabla 6.
Lista chequeo drea operacion L'y E Servimos SAS. Autoria propia.
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LISTA CHEQUEO AREA OPERACION

Descripcion

Calificacion

Direccionamiento 6ptimo de los diferentes servicios

Prestacion de alta calidad de los servicios

Multas por incumplimiento de servicio

Documentacion legal al dia

Planeacion de la operacion del servicio

Revision de vehiculos constantes para optima operacion

N [o]s[w ]

.| Volumen de demanda cubierta

Total buenas

Total malas

Total regulares

AN =TT AT R

La dltima tabla realizada para el drea de operaciones indica un total de siete items, entre los

cuales uno se encuentra bien, dos mal y cuatro regulares. La operacion para ubicar en el radar esta

area nos arroja como resultado: uno dividido en siete = 0.14 por 100% = 14%, evidenciando

también falencias en esta drea que requieren de intervencion.

La proporcién de la puntuacion ganada de las cinco dreas se ubica de manera directa en el rango

de 0% a 100%. Para la empresa L y E Servimos SAS se obtiene el siguiente radar:
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Administracion

Operacion Finanzas

Marketing Recurso humano

© 28%
57%

14%
12.50%

® 62.50%

Figura 5. Grafica Radar 4reas L y E Servimos SAS. Autoria Propia.
El radar de las 5 areas de L y E Servimos SAS indica de manera general las tres dreas con mayores
dificultades, falencias, ausencias y problemas, es por ello que el diagndstico realizado permite
identificar tres de ellas: recursos humanos, administracién y operacion, como las dreas que

requieren de intervencion inmediata.

Tabla 8.
Calificacion obtenida por dreas. Autoria propia.
Area Puntuacion
Administracién 28%
Recurso
Humano 12,50%
Finanzas 57%
Marketing 62,50%
Operacion 14%
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Plan de trabajo
Se planea brindarle a la empresa L y E Servimos SAS una definicion ideoldgica basada en una
identidad corporativa que cumpla con los estindares necesarios para el Plan Estratégico de
Seguridad Vial.

El disefio y creacién de manuales de funciones y de un organigrama permitiré establecer lineas
de mando y comunicacion efectivas, permitiendo al personal delimitar sus funciones y evitar fallas
en la operacion y ejecucion de tareas.

Por ultimo realizar la documentacién para la prestacion de los servicios en L y E Servimos SAS

aportara al pardgrafo 8.3 de la guia para la creacion del documento del PESV.
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Descripcion del problema
Para lograr una mejor competitividad en la Empresa es importante cumplir con laley 1503 de 2011
y tener un Plan Estratégico de Seguridad Vial; no obstante, no se cuenta con ello.
La falta del desarrollo del plan es porque no se cuenta con una identidad corporativa que contenga
su vision, mision, valores; adicionalmente, la falta de una estructura organizacional, una definicién
de funciones y de procesos agrava la situacion ya que se generan una falta de responsabilidad,
retrasos, desorganizacion e incumplimiento en el servicio.
Por consiguiente, para el desarrollo del plan estratégico se requiere inicialmente de una estructura
organizacional, que permita mejorar sus procesos y asi alcanzar una eficacia operacional.
Lo anterior con lleva a plantearse los siguientes interrogantes: ;cudl debe ser la estructura
organizacional que permita a la Empresa dar direccién y control en sus actividades? ;Qué
elementos y aspectos contiene la identidad corporativa de la Empresa respecto a sus valores, vision
y misién? ;Como son sus niveles jerdrquicos y funciones? ;Qué diagramas y documentos se deben
de llevar para lograr una optimizacion en el drea de operaciones y por ende mejorar su eficiencia?
(Qué propuestas derivadas de la pasantia contribuyen a aportar para el desarrollo del plan

estratégico vial de la Empresa?



30

Objetivos

General

Establecer la estructura organizacional que permita a la Empresa dar direccién y control de sus

actividades a través de una definicion de roles y responsabilidades.

Especificos

1. Crear la identidad corporativa que contenga sus valores, misién y vision empresarial y
objetivos empresariales que contribuyan a generar una cultura organizacional y logro de
objetivos.

2. Disefiar el organigrama y elaboracién del manual de funciones de los diferentes cargos de la
empresa que permitan definir responsabilidades.

3. Disefiar y elaborar diagramas de procesos y procedimientos operativos, fichas técnicas de
conductores y vehiculos, y matriz que contenga cronograma de operaciones que mejoren la

eficacia y eficiencia operacional a través de su seguimiento.
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Justificacion
En virtud de la ley 1503 de 2011 establecida por el Congreso de la Repiiblica, en donde se expresa
la exigencia de elaboracion e implementacion del Plan Estratégico de Seguridad Vial para todas
aquellas empresas publicas y privadas dedicadas al servicio de transporte de pasajeros y asistencia
vial, es un deber de las empresas como L y E Servimos SAS realizar dicho documento y hacer
implementacion de todos sus elementos con el fin de cumplir con los estdndares de calidad y poder
operar sus servicios sin contratiempos legales.(Congreso de la Reptblica, 2011).

Por consiguiente la realizaciéon del presente trabajo tiene como fin aportar elementos
importantes a el contenido del documento que hacen parte del Plan Estratégico de Seguridad Vial,
dando las bases necesarias a través de la creacion de una estructura organizacional que contenga
los elementos exigidos por el documento guia amparado en la resolucién 1231 de 2016, el cual
enmarca en 8 pardgrafos el contenido requerido para la operacién y que serd evaluado y vigilado
por los diferentes organismos de transito que velen por el cumplimiento del PESV. Este trabajo
aportara elementos a los pardgrafos 8,2 y 8,3 puntualmente. (Ministerio de Transporte, 2016).

Hacer uso de los distintos referentes consultados para el desarrollo del objetivo de este trabajo
proveerd en L y E servimos SAS un grado de competitividad y organizacién a nivel interno que

beneficiara en conjunto la razén de ser de la misma.
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Marcos de referencia

Marco teodrico

Segin el autor Villafane (2008), la identidad corporativa debe ser vista como el “ser de una
empresa, su esencia’. Las empresas a diferencia de los humanos no tienen genes pero si disponen
de otro tipo de atributos que logran diferenciar e identificar cierta empresa, como por ejemplo los
cddigos de registro tanto el mercantil como el fiscal, asi como sus marcas o razones sociales que
le brindan una personalidad comercial y/o juridica. Por ello desde una perspectiva dindmica, la
identidad corporativa se puede asumir en una pequefia grafica en la cual se interceptan 3 ejes que
representan los rasgos estructurales mas importantes:

El primer eje se ubica verticalmente y hace referencia a la historia de la organizacion, desde su
creacion hasta la actualidad. El segundo eje se ubica horizontalmente y encierra la situacién actual
y se encuentra dominada por el objetivo empresarial que la organizaciéon ha adoptado para
satisfacer las metas de la empresa. El tercer y tltimo eje es trasversal de los dos primeros y hace
referencia a la cultura organizacional, u atributo trascendental a la hora de explicar la identidad y
razén de ser de la organizacidén, no ubicado ni en el presente ni en el futuro sino de manera

simultanea con ambos.

Historia de la
organizacion

IDENTIDAD
Proyecto
empresarial

Cultura
corporativa

Figura 6. Identidad corporativa. (Villafane, 2008 p.18)

La misién corporativa de una empresa debe darse desde la construccién de la misma, puesto
que es aquella que sefiala el camino y la direccion del esfuerzo colectivo integrando a todos sus
colaboradores. El término misién demarca el que hacer y como hacerlo: es el fruto de un acuerdo
colectivo, entendiéndose por este el grupo que da origen a la formacién de la empresa y su primera
labor productiva.

Dicho elemento estd constituido por dos partes: una la autodefinicion de la empresa desde la

mirada del grupo de trabajo que la constituye en donde se expresa la definicion, quienes son y que
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es la empresa en si; la segunda parte hace referencia al propdsito socio-econdmico que debe ir
siempre ligado a una intencién marcada por el compromiso social ya que si esta se ausencia, se
establece que la empresa carece de criterio funcional. (Londofio, 2012 pp.34-35).

En cuanto a la visién empresarial, se debe entender por ella como una manifestacién explicita
de los propodsitos a mediano y largo plazo de la empresa, en este elemento se define a donde se
llegarda como una etapa productiva enmarcada desde el &mbito social y econémico.

La importancia de crear una visién en una empresa radica en que cuando una organizacién no
tiene metas, ni objetivos, ni proyectos a donde llegar, el equipo pierde el sentido de direccién ya
que no se establece un punto de referencia a futuro. (Londofio, 2012p.39).

Los valores culturales toman prioridad en las organizaciones que buscan ser destacadas. Son
aquellos que constituyen la integridad y responsabilidad de los colaboradores de una organizacidn,
constantemente deben ser publicados, explicados, repetidos y reafirmados. La aplicacién y
continuidad de los valores en una empresa garantizan y definen el comportamiento de la misma, la
continuidad solo se logra si todo el equipo administrativo subraya y toma propios los valores y
objetivos, los cuales son los elementos para el éxito irrefutable de la organizacion a largo plazo.

En general, los valores, las reglas y las normas de comportamiento se aprenden a través de esta
socializacioén organizacional en la cual se explican y especifican temas como: misién, vision,
valores y objetivos organizacionales; medios para alcanzar objetivos; responsabilidades bésicas de
cada miembro; normas de comportamiento y conjunto de reglas o principios que aseguren la
identidad e integridad de la organizacién (Chiavenato, 2009 pp.133-134).

Al hablar de los objetivos organizacionales de una empresa se estaria haciendo hincapié en la
finalidad de dicha organizacion, se da respuesta al porqué de su existencia y la explicacién de lo
que pretende realizar. El objetivo de una empresa es simplemente alcanzar una situacién deseada,
suelen buscar, satisfacer necesidades tanto de bienes como servicios en una sociedad; dar usos
productivos a los factores componentes de una produccion; aumentar el bienestar mediante el uso
adecuado de los recurso y por ultimo crear un clima en el que las personas satisfagan sus
necesidades fundamentales. Comprendido esto se asume que los objetivos deben plantearse de
manera integral para todas las dreas componentes de una empresa. (Chiavenato, 2011 p.80).

Para hablar de recursos humanos y de como delimitar sus funciones se debe definir el concepto,
por ende recurso humano debe ser comprendido como las personas que ingresa, permanecen y

participan en una empresa, indiferentemente del nivel jerarquico y cargo que desempeiie. Todas
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estas personas son las encargadas de aportar a las organizaciones sus habilidades, los
conocimientos, actitudes, ideas, percepciones y demads con el fin de lograr cumplir con el objetivo
y desarrollo de actividad socio econdémica de la empresa. (Chiavenato, 2011 p.81).

Los administradores que se disponen a realizar la tarea de disefiar la estructura organizacional
en una empresa se enfrentan a decisiones dificiles, se deben elegir entre innumerables alternativas
de puestos y departamentos, para llegar a ello se realiza un proceso que se conoce como disefo
organizacional, lo cual hace referencia a las decisiones y acciones que dan como resultado una
estructura organizacional. El orden de las diferentes decisiones se enmarca en puestos; la primera
decision se enfoca en los puesto individuales, las dos que siguen en los departamentos o grupos de
puestos y la dltima relaciona la delegacion de la autoridad a través de la estructura. (Gibson,
Ivancevich, Donnelly y Konopaske, 2011, p.389).

La estructura organizacional de una compaiiia se refiere al disefio que se tiene para organizar
una empresa, con el fin de que esta cumpla con las metas propuestas y logre el objetivo esperado.
Una estructura organizacional formal se encuentra constituida por 4 componentes bdsicos: el
trabajo, el cual debe ser dividido; las personas, que son quienes ejecutan el trabajo; el ambiente, en
el cual se realiza dicho trabajo y por ultimo las relaciones de las personas. (Interconsulting Bureau
2015, p.10).

Coincidir la empresa como una estructura orgdnica comparable con los organismos vivos que
hacen parte de la biologia permite plantear a la estructura organizacional de una compaiiia, como
una red de relaciones que existe entre sus componentes (Renau, 1985, p. 108), mediante la cual se
enlaza el talento humano y la realizacién de las diferentes tareas. La organizacion permite de esta
manera dar a conocer a los colaboradores cudl es su tarea, su funcién y de qué manera debe
contribuir para alcanzar los objetivos de la empresa. En pocas palabras la funcién principal de la
estructura organizacional es proveer coordinacién en una empresa. Cuando se es una empresa
pequeia no se siente la necesidad abrupta de establecer un sistema complejo de relaciones pero en
cuanto su vision va haciéndose efectiva, se evidencia la necesidad de un disefio estructural mas
sofisticado que facilite la coordinacion de las actividades y tareas. (Castillo& Abad, 2013 p.173).

Toda estructura orgdnica comprende tres grupos de elementos segin lo indica Kast y
Rosenzweig, 1987):

1. Una serie de puestos de trabajo.
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2. Un conjunto de unidades orgdnicas (departamentos, secciones, dreas, grupos, equipos), dentro de
las cuales se agrupan tareas y puestos de trabajo.

3. Un sistema de coordinacion a través de la autoridad y de unos enlaces que vinculan los puestos
dentro de las unidades y el conjunto de estas dentro de la empresa, integrando la totalidad de los

elementos.(pp. 241-245).

La delimitacidn, jerarquizacion, delegacion de funciones, direccién, responsabilidad y demds

factores y componentes de un cargo dentro de una compaiia debe enmarcarse y definirse dentro

de un manual de funciones, que permita establecer y llevar a cabo procesos administrativos con

objetivos claros y que garanticen el éxito de la compafiia. (Gémez, 2012. p.2).

El autor antes mencionado propone la elaboracién de un manual de funciones que encierra los

siguientes puntos:

1.

Ubicacion- division: identifica el drea de la empresa donde ejecuta labores practicas y

rutinarias.

Denominacién del cargo: titulo o nombre del cargo.

Cédigo: Identificaciéon numérica, alfa-numérica interna para procesos de ndmina, archivo,

comunicaciones y otras actividades.

Lineas de dependencia.

4.1 Directa: establece el orden jerdrquico superior inmediato.

4.2 Interdependencia: establece 6rdenes jerdrquicos indirectos.

Relaciones de coordinacion:

5.1 Internas: determina los érganos de direccion y/o cargos directivos y/o otros cargos con lo
que se coordina ejecucion de labores.

5.2 Externas: (publicas o privadas) y, en general, el tipo de publico con quien debe relacionarse
para desarrollar de manera efectiva sus labores.

Objetivo del cargo: describe las responsabilidades generales y fundamentales del cargo, asi

como las lineas de reporte, dependencia de interdependencia, describe la responsabilidad

general del cargo, de acuerdo con el nivel jerdrquico y la estructura general de la empresa.

Funciones y responsabilidades especificas: describe de manera clara y concreta cada una de las

tareas, funciones y responsabilidades especificas que debe ejecutar el titular del cargo para el

cumplimiento eficaz de su misién empresarial.

Sin importar el tamafio de una empresa esta debe disponer de una herramienta que busque dar

guia, fundamento a los 6rganos de direccidn, confianza, manejo y control del talento humano, para
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de esta manera efectuar un buen proceso de seleccion y por ende de vinculacién de personal, que

complemente el manual de funciones y responsabilidades del que se hablé anteriormente.

Independientemente de la actividad o sector al que pertenezca una empresa, existen

caracteristicas genéricas universales que permiten poner de manera simple y practica el uso de un

manual de perfiles y contratacion. Primeramente se debe tener en cuenta caracteristicas propia de

la empresa como lo son la vision y la misién que nos permita identificar y definir las cualidades

humanas, técnicas y cognoscitivas que se requiere en el equipo de trabajo. (Gémez, 2012p.29).

Los factores y componentes bdsicos a ser tenidos en cuenta para la creacidn de este manual son:
Estudios: Nivel educativo formal o informal que se requiere del aspirante. (bdsico, primaria,
secundario, técnico, tecnélogo, superior, posgrado, maestria, doctorado, especialidad superior,
cursos especificos, entre otros) que sean acorde a las funciones que se desempefaran y las
responsabilidades a ser asumidas.

Experiencia: Se refiere al tiempo minimo en que la persona debe haberse desempefiado en
cargos iguales, similares y/o correlacionados.

Conocimientos y habilidades: Nivel cognoscitivo, habilidades y destrezas que debe poseer el
aspirante, diferenciados en especificos (directamente relacionados con las labores, funciones y
responsabilidades a realizar y asumir); generales (se complementan y correlacionan con los
inherentes al cargo).

Presentacion personal: Modo de presentacion general que debe tener el candidato de acuerdo a
las labores a desarrollar, nivel jerdrquico y tipo de relaciones en representacion empresarial.
Relaciones interpersonales: Determina la capacidad del aspirante para relacionarse
efectivamente y en buena manera con las demds personas, tanto a nivel interno como externo
en la empresa.

Sexo: No se debe caer en discriminacion pero es aqui donde se define segun el cargo y labores
a desarrollar.

Edad: Indica el mdximo y/o minimo rango de edad que debe tener el aspirante.
Disponibilidad: Refiere a la cantidad de tiempo del que debe disponer el aspirante para cumplir
con sus funciones y responsabilidades en la empresa, aunque también hace referencia a la

disponibilidad de desplazamiento geografico para realizar sus funciones.



37

* Recursos fisicos: Se determina por las funciones a desempeiiar, el aspirante debe tener en su
propiedad algiin medio de produccién que debe poner al servicio de la empresa. (Gémez,
2012pp.29-32).

Para llegar a conformar la estructura y evidenciarla de forma expresa se hace uso de los
organigramas, la cual no es nada mds ni menos que la representacion gréfica, objetiva y
comprensible de una organizacién, es decir es un mapa o plano de la estructura formal de la
empresa. Tiene por objetivo representar los puestos de trabajo mediante cuadriculas y las relaciones
entre si mismas, ademds muestran los flujos de autoridad, responsabilidad y comunicacion
mediante el uso de lineas y flechas.

El organigrama muestra el tamafio, actividad, complejidad, naturaleza e incluso la cultura de
una organizacion, divide los niveles jerarquicos, refleja la reparticion del trabajo, entre otros. La
representacion correcta es fundamental para mostrar la estructura de una empresa, ya que es
importante no solo representarlo sino saber interpretarlo.(Castillo & Abab, 2013 pp.173-174)

Existen muchos tipos de organigramas, pero se tienen tres como los mds importantes:

* Organigrama Vertical: Forma una pirdmide, en la que la mdxima cabeza jerdrquica se sitia en
la cuspide y de alli se desprenden los demads niveles. Busca mostrar la autoridad y por ende es
la que se encuentra més visible.

* Organigrama horizontal: La méxima autoridad se sitda a la izquierda y de ahi a la derecha se
ubican los demads cargos, este organigrama busca darle prioridad y mayor visibilidad a las
funciones que se enmarcan en el centro del mismo.

e Organigrama circular: Sitda en el centro a la méxima autoridad jerarquica y alrededor los demas
y sucesivos niveles jerarquicos. Usado en organizaciones muy aplanadas.

En cuanto a los procesos administrativos y operativos de una empresa, la mejor manera de

conocerlos es a través de la diagramacion, la cual busca representar graficamente los hechos,

procesos, actividades y fendmenos de todo tipo, por medio de simbolos que clarifican la
interrelacion tanto de los procesos como de las personas que intervienen en el desarrollo de las
mismas. La diagramacion permite percibir de forma analitica y detallada la secuencia de realizar

una accidn, ademads de clarificar y definir el responsable.
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Los simbolos de diagramacion mas usados internacionalmente son elaborados por organizaciones
como la ASME?, la ANSI*, 1a ISO y por tltimo el instituto de estandarizacién V. DINS,

La ASME, ha desarrollado simbolos empleados para empresas que poseen procesos de produccion
y escasamente su simbologia se usa en diagramacién administrativa. La simbologia ASNI esta
enfocada en representar flujos de informacién de procesamiento de datos electrénicos y de este,
también se usan algunos simbolos para procesos administrativos. En cuanto a la simbologia ISO,
es la encargada de apoyar la garantia de la calidad a consumidores y clientes bajo las normas ISO
9000. Y por dltimo la V. (DIN) desarrollo una simbologia para la norma del manejo de informacion

de la familia ISO. (Benjamin & Fincowsky, 2017 p.234).

3 American Society of Mechanical Engineer, quien desarrolla simbolos usados en areas de produccién, rara vez es
usado en procesos administrativos.

4 American National Standard Institute, ha desarrollado simbologia especial para sistemas de informacién
electrénica de datos, algunos de sus simbolos se emplean en procesos administrativos.

5 International Organization for Standarization, desarrolla simbologia para garantizar a calidad a los consumidores
de acuerdo a las normas ISO 2000.

6 Deutsches Institut fur Nurmung e. ha desarrollado una simbologia para la norma del manejo de informacion de la
familia 1SO.
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Simbolo Representa

Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo. Puede
ser de accion o lugar; ademas, se usa para indicar una
oportunidad administrativa o persona que recibe o
proporciona informacion.

:

Actividad. Describe las funciones que desempefian las
personas involucradas en el proceso.

Documento. Representa cualquier documento que entre, se
utilice, se genere o salga del procedimiento.

Decision o alternativa. Indica un punto dentro del flujo en
donde se debe tomar una decision entre dos 0 mas opciones.

Archivo. Indica que se guarde un documento en forma
temporal o permanente.

Conector de pagina. Representa una conexion o enlace
con otra hoja diferente, en la que contintia el diagrama de
flyjo.

Conector. Representa una conexion o enlace .

o (O

Figura 7. Simbologia de la Norma ANSI para elaborar diagramas de flujo (diagramacién

administrativa). Benjamin & Fincowsky, (2017 p 237).
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Marco legal
Con el propésito de sustentar el presenta trabajo en el marco legal, se identifican los siguientes
codigos y normas legales:

* Ley 1503 de 2011:

“Por la cual se promueve la formacién de hédbitos, comportamientos y conductas seguros en la via
y se dictan otras disposiciones”. Particularmente el Articulo 12 del Capitulo III que establece:
“Toda entidad, organizaciéon o empresa del sector ptiblico o privado que para cumplir sus fines
misionales o en el desarrollo de sus actividades posea, fabrique, ensamble, comercialice, contrate,
o administre flotas de vehiculos automotores o no automotores superiores a diez (10) unidades, o
contrate o administre personal de conductores, contribuirdn al objeto de la presente ley. Para tal
efecto, debera disefiar el Plan Estratégico de Seguridad Vial que serd revisado cada dos (2) afios
para ser ajustado en lo que se requiera. Congreso de la Republica (29 de diciembre de 2011).

¢ Decreto 2851 de 2013:

Por la cual se reglamenta los articulos 3,4,5,6,7,8,9,10,12,13,18 y 19 de la ley 1503 de 2011 y se
dictan otras disposiciones. Ministerio de Transporte (6 de diciembre de 2013).

* El plan nacional de seguridad vial 2013 —2021:
El objetivo del Plan Nacional de Seguridad Vial es Implementar acciones que permitan la
disminucién del nimero de victimas fatales en un 25% por hechos de transito a nivel nacional para
el afio 2021, a través de un trabajo intersectorial e interinstitucional coordinado, con el fin de
fomentar una movilidad que proteja la vida humana. Ministerio de Transporte (2013).

e Resolucién 1231 del 2016:
Por la cual se expide la guia metodoldgica para la elaboracion del Plan Estratégico de Seguridad
Vial (PESV). Ministerio de Transporte (5 de abril de 2016)

* Ley 769 de 2002 (Cddigo Nacional de Transito):
El cédigo rige en todo el territorio nacional y regula la circulaciéon de los peatones, usuarios,
pasajeros, conductores, motociclistas, agentes de transito y vehiculos por las vias publicas y
privadas que estdn abiertas al ptblico o en las vias privadas, que internamente circulen vehiculos;
asi como la actuacién y procedimiento de las autoridades de trinsito. Cédigo Nacional de

Transporte (6 de agosto de 2002).
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e Normas ISO 9000:
Son normas creadas para velar por la calidad y la gestién de la misma, creadas por la Organizacién
Internacional de Normalizacidén. Son aplicables a cualquier tipo de organizacion. Dichas normas

recogen los contenidos minimos sobre guias y herramientas de las auditorias. (ISO, s.f.).
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Capitulo 2. Identidad Corporativa
Crear la identidad corporativa que contenga valores, misién y visién empresarial y objetivos
empresariales que contribuyan a generar una cultura organizacional y logro de objetivos.
Mision empresarial
Para la realizaciéon de la mision empresarial en L y E Servimos SAS se tuvo en cuenta la
informacién obtenida por el desarrollo de la entrevista realizada a la gerente general y las
percepciones de los colaboradores en cuanto al desarrollo de sus diferentes actividades.
La misién que se propone para la empresa L y E Servimos SAS es:

“Brindar una prestacion de servicio vial integral de alto conocimiento y compromiso,
satisfaciendo las expectativas de nuestros clientes. Nuestra finalidad es velar por la integridad
tanto fisica como emocional de nuestros usuarios, en pro del fortalecimiento de cultura vial en
Bogotd y la disminucion de los indices de stress y accidentalidad generados por la falta de
tiempo”.

Vision empresarial
De la misma forma, de acuerdo a la entrevista realiza a la gerente de L y E Servimos SAS, se
propone la siguiente vision:

“Ser la compaiiia lider reconocida en la prestacion de servicios de asistencia vial en Colombia
optimizando el tiempo y seguridad de nuestros usuarios, a través del cumplimiento de estdndares
de calidad y mejoramiento continuo, anteponiendo nuestra actitud de servicio como diferenciador
en el mercado”.

Valores Corporativos
Los valores mas representativos que identificaran a L y E Servimos SAS, se definieron de acuerdo
a la entrevista y encuestas realizadas a la gerente general a los empleados.

L y E Servimos SAS se conducird con los siguientes valores corporativos en todas sus
actividades, socializdndolos y reforzandolos constantemente entre todos sus colaboradores.

* Amor, reflejado en el gusto de la prestacion del servicio que se estd dando al usuario.

* Honestidad, siendo siempre transparentes con las personas que hacen parte de la

organizacion, tanto externo como interno.

* Responsabilidad, evidenciada desde el momento en que se asume un servicio hasta que se

da terminado. Resguardando siempre la seguridad de los usuarios como si fuera propia.
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* Respeto, expresada en las relaciones con nuestros usuarios, colaboradores y demds
personas que estan en contacto con la empresa.
* Trabajo en Equipo, en via de mejoramiento propio, trabajando por un objetivo en comun

con el fin de alcanzarlo todos juntos.

Valores Corporativos

Trabajo en
equipo

Respeto

Figura 8. Valores corporativos. Autoria propia.
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Objetivos empresariales

Basando la idea de objetivo empresarial como indicativo de finalidad organizacional, se proponen

los siguientes objetivos para L y Servimos SAS:

* Ser lider en el mercado nacional de asistencia vial ampliando la cobertura operacional.

* Destacar en la prestacién del servicio por la alta calidad, compromiso y cumplimiento de
normas y estindares.

» Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, mostrando siempre disposicion de escucha y

que la interaccién continua permita obtener una mejora continua.
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Capitulo 3. Organigrama y Manual de Funciones

Disefiar el organigrama y elaboracién del manual de funciones de los diferentes cargos de la
empresa que permitan definir responsabilidades.

De acuerdo a la entrevista realizada a la gerente general y a las encuestas de los trabajadores de
L y E Servimos SAS, se evidencia la ausencia de un organigrama que exponga una jerarquizacién
y comunicacién adecuada dentro de la organizacidn, adicional a ello no existen manuales de
funciones por ello se propone el siguiente organigrama para L y E Servimos SAS:

Organigrama

ORGANIGRAMA LYE SERVIMOS SAS

Gerente
general

Auxiliar
administrativo

Monitor
de
operaciones

e Conductores
* Motoristas
* Técnicos

Coodinador
de
operaciones

Figura 9. Organigrama L y E Servimos SAS. Autoria propia.
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Manuales de funciones
Por otra parte gracias a las encuestas y entrevistas aplicadas a los colaboradores de la empresa, se
logr6 recolectar la informacion necesaria que permitié identificar funciones responsabilidades,
jerarquia, entre otros, pero adicional se identifica que algunos cargos poseen funciones que no les
corresponden y es alli donde se generan descontentos y sobrecargas laborales.
Con lo anterior se llevo a cabo el disefio del manual de funciones para colaboradores de Ly E
Servimos SAS, el cual especifica los componentes que debe poseer cada cargo en especifico.
Para la elaboracién de los manuales de funciones de los diferentes cargos en L y E servimos al
igual que el de perfiles se tuvieron en cuenta algunos de los items propuestos por el autor Gémez,

(2012 pp.30-35) y se consiguid asi, el disefio de los siguientes manuales:



Tabla 7.
Manual de Funciones Gerente General. Autoria propia.
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Version 1.
22 Septiembre 2018

MANUAL DE FUNCIONES PAGINA 1

FOR-MF001

NOMBRE DEL CARGO Gerente General

DEPARTAMENTO Gerencia General
CARGO JEFE INMEDIATO Ninguno
CARGOS A LOS QUE REPORTA Ninguno

Crear la estrategia organizacional y comercial, manejo de personal y supervision continua de para lograr el
cumplimiento de metas.

1. Realizar funciones administrativas que garanticen ¢l buen desempefio de la compafiia.

2. Revisar y supervisar ¢l cumplimiento del presupuesto anual de la compaiiia.

3. Detectar nuevos campos y areas de oportunidad para la empresa.

4. Analizar la rentabilidad de los servicios ofrecidos.

5. Realizar los pagos correspondientes al salario de los empleados de la compaiiia.

6. Apoyar al cumplimiento de la mision y vision de la compafiia.

7. Realizar las debidas actualizaciones legales que rijan el funcionamiento de la empresa.

8. Realizar los contratos de los diferentes cargos que se requicran.

9. Retroalimentar constantemente a los colaboradores sobre los objetivos empresariales.

10. Manifestar sus sugerencias para ¢l mejoramiento de la prestacion de los servicios de la compaiiia.
11. Realizar informe de prestacion de servicios anual para gestionar proyecciones.

12. Representar a la compafiia ante entidades externas, publicas privadas y ante los usuarios.
13. Disefiar estrategias que busquen satisfacer el mercado vy logren la ampliacion del mismo

EDUCACION Profesional en Administracion de Empresas, Mercadeo o Afines
EXPERIENCIA LABORAL 15 Afios en cargos administrativos

Profesional en Administracion de Empresas o carreras afines con
FORMACION DESEADA especializacion en Gerencia, Logistica o afines.

1. Planecar 2. Estratega 3. Liderazgo 4. Comunicacion asertiva  S.Emprendimiento
6. Generacion de resultados 7. Criterio para decidir 8. Vision empresarial 9. Analitico

Por maquinas, equipos: Responsable de su equipo de compito, equipo celular y elementos de oficina que se
le entregan para el buen desempefio del cargo.

Por informacion: Esta es CONFIDENCIAL y para uso exclusivo de socios de la organizacion.

Por supervision: Cumplimiento de las actividades de las personas a su cargo

EMPLEADO DEL CARGO GERENTE GENERAL
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Tabla 8.
Manual de Funciones Coordinador de Servicios. Autoria propia.
Version 1.
22 Septiembre 2018
MANUAL DE FUNCIONES
PAGINA 1
FOR-MF001
|  IDENTIFICACIONDELCARGO |
NOMBRE DEL CARGO Coordinador de Servicios
DEPARTAMENTO Operaciones
CARGO JEFE INMEDIATO Gerente General
CARGOS A LOS QUE REPORTA Gerente General

Promover la relaciones interpersonales y laborales que mantengan un ambiente de trabajo sano y
positivo. Coordnar la operacion en los horarios asignados. Coordinar a los monitores para asignar las
espectivas parcjas y las aseguradoras con quién prestaran servicios; para mantener la operacion al dia.

|

1. Atender las aseguradoras de acuerdo a los requerimientos administrativos que estas poscan.

2. Asignarle la operacion a los monitores en cuanto a horarios, parcjas y aseguradoras que prestaran ¢l
servicio en horario nocturno.

3. Mantener un seguimiento a la dotacion dada a los conductores y motorizados

4. Servir de supervisor al personal operativo y monitores.

5. Generar teporte de operacion diaria.
6. Supervisar la distribucion equitativa de nimeros de servicio entre el personal operativo.

Superior en administracion de empresas, mercadeo, psicologia, con
EDUCACION conocimiento ¢n manejo de personal y operaciones logisticas
EXPERIENCIA LABORAL 1 Afio en cargos de mangjo de personal y o logistica
FORMACION DESEADA Tecnologo logistico, estudiante de carreras afines, practicante.

1. Planear 2. Organizar 3. Liderazgo 4. Comunicacién acertiva
5. Responsabilidad 6. Compromiso 7 Iniciativa 8. Orden logistico

Por maquinas, equipos: Responsable de su equipo celular y elementos que se le entregan para el buen
desempefio del cargo.

Por nformacion: Toda aquella que sea manejada y expuesta en la compatiia

Por supervision: Cumplimiento de las actividades de las personas a su cargo

EMPLEADO DEL CARGO GERENTE GENERAL




Tabla 9.
Manual de Funciones Asistente Administrativo. Autoria propia.
Version 1.
22 Septiembre 2018
MANUAL DE FUNCIONES
PAGINA 1de 2
FOR-MF001
NOMBRE DEL CARGO Asistente Administrativo
DEPARTAMENTO Gerencia

CARGO JEFE INMEDIATO Gerente General

CARGOS A LOS QUE REPORTA Gerente general

Prestar asistencia en las labores administrativas de la oficina, atendiendo el personal que labora en la
organizacion asi como el publico en general. Ejecutar y controlar la recepcion de correspondencia y
demas tramites administrativos que se le deleguen brindando un apoyo asistencial a todas las actividades

admmistrativas de la emiesa.

1. Archivo de documentacion.

2. Recepcion telefonica.

3. Realizar gestion de documentos de personal y administrativos cuando se requiera.

4. Enviar y recibir correspondencia de la empresa.

5. Facturar y radicar en el sistema dispuesto para ello.

6. Mantener un archivo en orden cronologico con el fin de mantener la documentacion al dia.
7. Mantener los formatos actualizados.

8 Mantener comunicacion con los conductores y motorizados.

9. Realizar la apertura de ingreso a la oficina

10. Redactar las diferentes cartas requeridas por las entidades externas y empleados cuando lo requicran
11. Recibir y archivar listas de chequeo llevando orden en las mismas.

12. Realizar cotizaciones cuando se le soliciten

13. Asistir a charlas y capacitaciones y retroalimentar a sus compaiieros

14. Generar reportes diarios de la gestion prestada.

15. Todas las demas actividades que le sean asignadas por su jefe mmediato.

Pasante administracion de empresas, o carreras afines
EDUCACION conocimiento en manejo de sistemas ofimaticos
EXPERIENCIA LABORAL 6 meses en cargos administrativos

Tecnologo administrativo, estudiante de administracion de

FORMACION DESEADA emiesas o afines, iacﬁcante.

1. Planear 2. Organizar 3. Liderazgo 4. Comunicacion acertiva

5.Compromiso 6. Responsabiidad 7. Trabajo en equipo 8. Iniciativa
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Por maquinas, equipos: Responsable de su equipo de compito, equipo celular, impresora y elementos de
oficina que sc le entregan para el buen desempefio del cargo.

Por mformacion: Documentos ¢ informacion que lleguen a su correspondencia.

Por siﬁrvisi()n: No ailica.

EMPLEADO DEL CARGO

GERENTE GENERAL




Tabla 10.
Manual de Funciones Monitor de Operaciones. Autoria propia.
Version 1.
22 Septiembre 2018
MANUAL DE FUNCIONES
PAGINA 1
FOR-MF001

NOMBRE DEL CARGO Monitor de operaciones
DEPARTAMENTO Operaciones
CARGO JEFE INMEDIATO Gerente general y Coordinador

CARGOS A LOS QUE REPORTA Gerente general y Coordinador

Atender la central telefonica de los servicios asignados y distribuyéndolos entre los conductores, t€cnicos
y motorizados llevando un registro y trazabilidad de los diferentes servicios, realizando seguimiento a toda
la operacion durante el turno que le corresponda (am-

1. Tomar los diferentes servicios a través de la plataforma virtual.

2. Recepcinar todas las llamadas telefonicas que entren a la empresa.

3. Distrubucion de los servicios entre el personal operativo.

4. Atencion a todo el personal operatico y a los impases que puedan presentarse en la jornada de
operacion.

5. Reportar a sus superiores todos los incidentes y accidentes que puedan presentarse en la prestacion de
los servicios.

6. Enrutar segin zonas geograficas a los técnicos y conductores motorizados.

7. Realizar el seguimiento de cumplimiento del servicio a los conductores, motorizados y técnicos.

8. Entregar informa de operacion al finalizar su jornada laboral al auxiliar administrativo.

Tecnico-Tecnologo en carreras administrativas o afines y
EDUCACION conocimiento en logistica y direcciones geograficas
EXPERIENCIA LABORAL 8 meses en cargos de logistica
FORMACION DESEADA Técnico o tecn(')loio en carreras administrativas o en loi'iﬁca
1. Compromiso 2. Responsabilidad 3. Trabajo en equipo 4. Iniciativa 5. Recursividad
6. Conocimiento en direcciones 7. Buenas relaciones interpersonales

Por maquinas, equipos: Responsable de su equipo de computo, equipo celular y elementos de oficina que
se le entregan para el buen desempefio del cargo.

Por informacion: Esta es CONFIDENCIAL y para uso exclusivo de socios de la organizacion.

Por supervision: Cumplimiento por parte de los conductores técnicos y motorizados en cuanto a los
servicios ofrecidos por L y E Servimos SAS.

EMPLEADQO DEL CARGO GERENTE GENERAL
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Tabla 11.
Manual de Funciones Conductor-Técnico. Autoria propia.
Version 1.
22 Septiembre 2018
MANUAL DE FUNCIONES
PAGINA 1de 2
FOR-MF001

NOMBRE DEL CARGO Conductor- Técnico
DEPARTAMENTO Operaciones
CARGO JEFE INMEDIATO Coordinador y Gerente General
CARGOS A LOS QUE REPORTA Monitor de Servicios, Coordinador, Gerente General

Prestar de manera integral servicios de asistencia vial, mostrando actitud de solidaridad, compromiso y
responsabilidad, haciendo uso de las diferentes normatividades y normas acordes a la ley.

1. Prestar servicios de conductor elegido, motorizado y/o técnico segin sca el servicio asignado.
2. Reportar al monitor la llegada a la toma de servicio, al igual que la llegada al punto fnal de la
prestacion del mismo.

3. Responsabilizarse por los dafios y accidentes que ocasione durante la prestacion del servicio designado,
como se indica en el documento de ingreso a la empresa.

4. Velar por cl bienestar de los usuarios a los cuales presta el servicio, ademas de destacar por su
responsabilidad en la via de transito.

5. Reportar al monitor y coordinador sus horarios y disponibilidad de enrutamiento de manera semanal.

6. Informar a sus superiores sobre los diferentes incidentes y accidentes que puedan presentarse en el
trascurso de la prestacion del servicio.

7. Realizar el chequeo de revision vehicular.

8. Mantener sus documentos de operacion (cedula de ciudadania, documentos propiedad vehiculo,
Tevisiones y seguros) al dia, en caso contrario reportar la ausencia de uno o algunos de ellos
mmediatamente a sus superiores.

9. Hacer buen uso de los recursos brindados por la empresa, demostrando sentido de pertenecia para con
la misma.

10. Reportar el mventario después de cada servicio terminado.

11. Cualiii'er otra actividad desiiada ir sus I'efes mmediatos.

EDUCACION Bachiller- Tecnico o con conocimientos de mecanica automotriz
EXPERIENCIA LABORAL 1 afio en servicios de asistencia vial y/o conduccion
FORMACION DESEADA Bachiller, persona con conocimientos en mecanica automotriz

1. Compromiso 2. Responsabilidad 3. Inteligencia vial 4. Conocimiento de direcciones
5. Recursividad 6. Buenas relaciones interpersonales 7. Actitud de prestacion de servicio.
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Version 1.
22 Septicmbre 2018

MANUAL DE FUNCIONES

PAGINA 2de 2
FOR-MF001

Responsable por su medio de transporte y por el del asegurado contratista del servicio.
Por informacion sumisnitrada sobre la operacion.

Por summistro de dotacion entreiado al miciar labores en L i E Servimos SAS.

EMPLEADO DEL CARGO

GERENTE GENERAL
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Capitulo 4. Diagrama de Procesos y Procedimientos

Disefiar y elaborar diagramas de procesos y procedimientos operativos, fichas técnicas de
conductores y vehiculos, y matriz que contenga cronograma de operaciones que mejoren la
eficacia y eficiencia operacional a través de su seguimiento.
Categorizacion Conductor
Como parte fundamental de la creacion del documento de Plan de Seguridad Vial, regido por la ley
1503 de 2011 y que es de obligatoria implementacion, se propone la creacion de listas de chequeo
y matrices que faciliten y adjunten la informacién necesaria para su presentacion frente al
ministerio de transporte, los cuales junto con la estructura de identidad corporativa y manuales
antes propuestos dardn lugar al aporte necesario del documento. Su creacién se basa en los
paragrafos 8.2 y 8.3 de la resolucién 1236 de 2016.

Adicional a ello se propone un cronograma de enrutamiento por medio de un formato que
permitird al coordinador, monitor y auxiliar administrativo conocer su capacidad de toma de

servicios, la cantidad de personal operativo y la oferta con que operara semanalmente.
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Tabla 12.
Ficha categorizacion conductor. Autoria propia.
FOR-AOCCO001
FICHA CATEGORIZACION CONDUCTOR .
Version 1
Pag 1
. GeNeRAwpAPES |
Nombre completo:
Edad: | Genero: |Femem'no |Masculino
Telkfonos de contacto:
Correo Electronico
Tipo licencia conduccion: A2 |B1 B2 |Otro:
Categoria: Conductor Motorizado
Experiencia conduccion: Menos de 6 meses |Entre 1y 2 afios |Mas de 2 afios  [Mas de 5 afios
Vehiculos que opera: Vehiculo particular [Moto Vehiculo pesado |Otro:
Tipo de conirato
Inscripcion ante el RUNT
N° accidentes de transito
Comparendos a la fecha:
Horario de trabajo: Diurno Nocturno
Examen medico: Aprobado No aprobado
Observaciones:
Examen psicometrico: Aprobado | No aprobado
Observaciones:
Prueba tedérica Aprobado | No aprobado
Observaciones:
Prueba practica: Aprobado | No aprobado
Observaciones:
Quién realizo prucbas:

La tabla anterior busca recopilar informacién importante sobre el conductor-motorizado, su estado

de operacién y las condiciones fisicas que posee para realizar la actividad; ademds hace

cumplimiento a los datos exigidos por el paragrafo 8.2 de la guia del Plan estratégico de Seguridad

Vial. Resolucion 1206 de 2016.
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Hoja Vida Conductor
La tabla de hoja de vida del vehiculo busca evidenciar la informacién sobre los vehiculos con los
que opera la empresa L y E Servimos SAS, su estado, su propietario y todos los reportes que se

consideren necesarios e importantes para dar cumplimiento a la ley del PESV en el pardgrafo 8.3.

Tabla 13.
Hoja de vida vehiculo. Autoria Propia.

FOR-AOHVV001
HOJA DE VIDA VEHICULO Yersin 1
Pag 1de 1
Tipo Vehiculo: Moto Automovil Otro
Placas: Kilometraje: Fecha:
Numero VIN Numero motor
SOAT:
Seguros:

Revision técnico mecanica:

Especificaciones técnicas del
Vehiculo:

Nombre:
Cedula: Numero contacto:

Nombre:
Telefonos: |

Direccion:

Reporte de comparendos:
Reporte mcidentes de transito:
Reporte accidentes de transito:
Plan mantenimiento:

Los anteriores campos deben llenarse con dato de fecha, lugar y area en
que se presenta el evento, adicional al anexo fotocopiado para archivar en
Observaciones: la hoja de vida del vehiculo.




Tabla 14.

Cronograma semanal de programacion de conductores. Autoria propia.
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CRONOGRAMA SEMANAL DE PROGRAMACION CONDUCTORES

Semana:
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO

N° Nombre Conductor Vehiculo Placa a.m p.m a.m a.m a.m a.m a.m
1 |AlexanderSanchez Estrada automovil |ASD337 8:00-11:00am  |15:00-18:00pm
2 |Maria Camila Orjuela Van AQP587 7:00-12:00am
3 |Camilo Andres Gonzalez Perez Camionetd FTR337 8:00am-11:30am
4 |Alexander Sanchez Estrada Moto VKIOIC 13:00-19:00pm
5 |Alejandra Rueda Buitrago Moto XSD36A
6 |Wilson Andres Gutierrez Moto QDS27T 16:00-23:00pm
7 |leisson Camilo Velez Guarin Moto TRD87C
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17

El espacio de nombre de conductor, debera contener nombre completo, el cual se encuentra filtrado en un listado para mayor agilidad, al igual que el tipo de vehiculo y placas de los diferentes medios de
transporte que se encuentren contratados como prestadores de servicios. El horario se definira en diurno o nocturno y se especificaran las horas de disponibilidad que tiene cada condctor.
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Matriz cronograma de operaciones

Con el fin de mantener un orden en la programacion de servicios y saber la oferta de conductores,
se propone el uso de un cronograma semanal el cual serd alimentado desde un archivo Excel de
manera semanal, que contendrd informaciéon general de nombres de conductores, los dias y los
horarios en que estardn disponibles para facilitar su enrutamiento, de esta manera se conseguird
controlar la cantidad de servicios que podran ser tomados en la semana. Los conductores, técnicos
y motorizados deberdan enviar los dias sdbados a la asistente administrativa un listado en donde
especifiquen los dias y horarios en que trabajaran para alimentar el cronograma semanal.
Diagramas de procesos

Se establecen diagramas de procesos y responsabilidades en L y E Servimos SAS en los 4 servicios
que se ofrecen para de esta forma identificar el paso a paso en cada servicio especifico, dejando
implementado en la empresa un protocolo que debe ser entregado como parte de la induccién a
todo el personal que ingrese a la compaiifa, permitiéndoles a través de estos diagramas, conocer el
funcionamiento, las responsabilidades y el cémo operar cada servicio.

La simbologia usada para los procesos es la ANSI, puesto que es la mas adecuada a los procesos

administrativos que se desean graficar como se explico anteriormente.



Tabla 15.

Diagrama proceso: Servicio Conductor Elegido. Autoria propia.
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DE OPERACION

CONDUCTOR
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GERENTE GENERAL

Inicio

{

Solicitud del servicio a
través de las
plataformas IKE
Asistencia Colombia y
Asisprex.
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publican las diferentes
solicitudes que realizan
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Fin del servicio
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Codigo: | PSCE

Version: 001
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MONITOR DE
SERVICIOS

COORDINADOR
DE OPERACION

CONDUCTOR

AUXILIAR
ADMINISTRATIVO

GERENTE GENERAL

Clasificacién del
servicio

| Oficina de Tesoreria. |

!

Direccionamiento de
rutas y cuadre de
parejas.

Ordena y direcciona
las parejas de
motorizados con los
conductores, para
realizar la reparticién
de servicios de manera
equilibrada.

.

Organiza las rutas cada
2 0 3 horas
aproximadamente y se
las comunica al
monitor de
operaciones.

R

Se enruta dependiendo
de su ubicacion
geografica.

Comparte foto en
grupo de WhatsApp

Se encarga de
compartir a todos los
conductores y
motorizados el servicio
tomado y a quien le
corresponde la
prestacion del mismo,
indicando hora y lugar.

v

v

Se puede enrutar el
conductor desde su
lugar de residencia o
desde la oficimade L'y
Servimos SAS, todo
depende de la
disponibilidad de la
pareja motorizada y de
la ubicacion del
servicio solicitado.
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MONITOR DE COORDINADOR AUXILIAR
SERVICIOS DE OPERACION . ADMINISTRATIVO GERESS R Rl

Conductor se desplaza
al lugar de solicitud del

servicio.

Llega al lugar indicado
por el monitor.

.

Recoge al asegurado y
el conductor elegido
conduce el vehiculo
hasta el punto B del
SEIvicio.

Al llegar al punto final
se realiza el
diligenciamiento del
formato final de
servicio llamado

Recibe informacién y
la adjunta al reporte
diario de servicios.

Toma de fotografia al
formato diligenciado y
se realiza el envi6 por
WhatsApp al celular
corporativo del

— monitor.
Al recibir el
diligenciamiento del
formato, el monitor Adjunta reporte total
adjunta el servicio al diario de servicios
reporte final que debe
entregar al auxiliar i l
administrativo, en
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pago de nomina.
que genera el gerente
general.

L

Elaboro Reviso Aprobo
Angélica Cepeda




Tabla 16.

Proceso Conductor Elegido. Autoria propia
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PROCESO DE SERVICIO CONDUCTOR ELEGIDO EN L Y E SERVIMOS SAS

Inicio

Solicitud del
SErVIC1O a traves
de las plataformas

Los contratistas publican las diferentes solicitudes que
realizan sus asegurados.

IKE Asistencia
Colombia v
Asisprex.
Publicacion Seleccidn a través de un click para tomar el servicio
abierta en
sistema
Impresion Se imprime cada uno de los servicios tomados para
fisica del seguir con el respectivo procedimiento
SETVICIO
tomado
Clasificacid Se define qué tipo de servicio se realiza, s1 es un
n del servicio a prestar dentro de la ciudad de BogotaD.Coa
Servicio los alrededores de la misma.

Oficina de Tesoreria.

Direcciona
miento de
rutas v
cuadre de

parejas.

Ordena v direcciona las parejas de motorizados con los
conductores, para realizar la reparticion de servicios de
manera equilibrada.

Organiza las rutas cada 2 o 3 horas aproximadamente v
se las comunica al monitor de operaciones.

Se enmta
dependiendo
de su

* Se puede enrutar el conductor desde su lugar de

residencia o desde la oficina de L. v Servimos SAS,
todo depende de la disponibilidad de la pareja
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ubicacidn motorizada v de la ubicacion del servicio solicitado.
geografica.
Comparte Se encarga de compartir a todos los conductores v
foto en motorizados el servicio tomado v a quien le
grupo de corresponde la prestacion del mismo, indicando hora v
WhatsApp lugar.
Conductor Llega al lugar indicado por el monitor.
se desplaza Recoge al asegurado v el conductor elegido conduce el
al lugar de vehiculo hasta el punto B del servicio.
solicitud del Al llegar al punto final se realiza el diligenciamiento
SErvic1o. del formato final de servicio llamado “inventario™
Toma de fotografia al formato diligenciado v se realiza
gl envido por WhatsApp al celular corporativo del
monitor.
Recibe Al recibir el diligenciamiento del formato, el monitor
informacidon adjunta el servicio al reporte final que debe entregar al
v la adjunta auxiliar administrativo, en donde indica como se
al reporte termind la prestacién del servicio, las condiciones v si
diario de se presento algin tipo de inconvemente en el desarrollo
SErVICiOs. del mismo.

Adjunta
reporte
total
diario de
SEervicios

Entrega al finalizar la jornada el reporte total de
servicios tomados, indicando cuales fueron exitosos,
cuales tuvieron inconvenientes entre otros. Se adjunta
en AZ de servicios diarios para reporte financiero v de
marketing a fin de mes que genera el gerente general.

Realiza
reporte de
SEIVICIOS A

Entre los dias 28 v 30 de cada mes el gerente general
realiza el balance de prestacidn de servicios para el
pago de némina.

fin de mes
Fin.




Tabla 17.

Proceso Servicio Conductor Profesional. Autoria propia.

64

Cadigo:
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Version:

001

Fecha:
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Pagina: 1 de 3

AUXILIAR
ADMINISTRATIVO

MONITOR DE
SERVICIOS

CONDUCTOR

COORDINADOR
DE OPERACION

GERENTE GENERAL

Solicitud del servicio a
través de las
plataformas IKE
Asistencia Colombia y
Asisprex.

v

Los contratistas
publican las diferentes
solicitudes que realizan
sus asegurados.

v

Se decide si se
toma el servicio,

No

|

Se le notifica al cliente
del por que no puede
ser tomado su servicio.

v

Si—

Publicacion abierta en

sistema

Seleccion a través de
un click para tomar el

Se cuelga llamada
telefonica

servicio

‘ Fin del servicio ,

Se define que
conductor prestara
el servico segun
ubicacion del mismo

v

Impresién fisica del
servicio tomado

Se imprime cada uno
de los servicios
tomados para seguir
con el respectivo
procedimiento

v

e define el tipo

e servicio que es;

!

En la ciudad Fordneo o
aledafio

L@J
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Cddigo:

DPCPF

Version: 001

Fecha:
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AUXILIAR
ADMINISTRATIVO

MONITOR DE
SERVICIOS

CONDUCTOR

COORDINADOR
DE OPERACION

GERENTE GENERAL

Servicio corto: || Servicio largo:

Despla: ) [|Despla i )
en lamisma |[para fuera de la
ciudad de ciudad
Bogota D.C. |
[

P —

Direccionamiento de
rutas y cuadre de
parejas.

Ordena y direcciona
las parejas de
motorizados con los
conductores, para
realizar la reparticion
de servicios de manera
equilibrada.

v

Organiza las rutas cada
2 0 3 horas
aproximadamente y se
las comunica al
monitor de
operaciones.

Oficina de Tesoreria.

Se enruta dependiendo
de su ubicaciéon
geografica.

v

Se puede enrutar el
conductor desde su
lugar de residencia o
desde la oficinade Ly
Servimos SAS, todo
depende de la

Comparte foto en
grupo de WhatsApp

disponibilidad de la
pareja motorizada y de
la ubicacion del
servicio solicitado.

|

Se encarga de
compartir a todos los
conductores y
motorizados el servicio
tomado y a quien le
corresponde la
prestacion del mismo,
indicando hora y lugar.

v
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Cddigo:

DPCPF

Version:

001

Fecha:
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Pagina: 3 de 3

AUXILIAR
ADMINISTRATIVO

MONITOR DE
SERVICIOS

CONDUCTOR

COORDINADOR
DE OPERACION

GERENTE GENERAL

[

Conductor se desplaza

Recibe informacién y
la adjunta al reporte
diario de servicios.

v

Adjunta reporte total
diario de servicios

v

Entrega al finalizar la
jornada el reporte total
de servicios tomados,
indicando cuales
fueron exitosos, cuales
tuvieron inconvenien-
tes entre otros. Se
adjunta en AZ de
servicios diarios para
reporte financiero y de
marketing a fin de mes
que genera el gerente
general.

Al recibir el
diligenciamiento del
formato, el monitor
adjunta el servicio al
reporte final que debe
entregar al auxiliar
administrativo, en
donde indica como se
termino la prestacion
del servicio, las
condiciones y si se
presento algun tipo de
inconveniente en el
desarrollo del mismo.

]

al lugar de solicitud del
servicio.

v

Llega al lugar indicado
por el monitor.

.

Recoge al asegurado y
el conductor elegido
conduce el vehiculo
hasta el punto B del
SEIvicio.

Al llegar al punto final
se realiza el
diligenciamiento del
formato final de
servicio llamado
“inventario”

Toma de fotografia al
formato diligenciado y
se realiza el envi6 por

WhatsApp al celular
corporativo del
monitor.

Elaboro

Angélica Cepeda

Reviso

.

Realiza reporte de
servicios a fin de mes.

.

Entre los dias 28 y 30
de cada mes el gerente
general realiza el
balance de prestacion
de servicios para el
pago de nomina.




Tabla 18.
Proceso Conductor profesional. Autoria propia

PROCESO DE SERVICIO CONDUCTOR PROFESIONAL EN L Y E SERVIMOS SAS

Los contratistas publican las diferentes solicitudes que

realizan sus asegurados.

Recepciona ¢ La solicitud del servicio se realiza directamente en la
la llamada v sede de operaciones principal de L v E Servimos SAS.
solicita Se solicita informacion al usuario sobre su servicio
informacidn requerido, como punto de recogida, de llegada, tipo de
sobre la vehiculo, cantidad de pasajeros que se desplazaran,
solicitud del fecha de servicio, ubicacion geografica.
SErvicio.
Realiza ¢  Imprime servicio en formato requerido, en donde se
informe de especifican datos relevantes al servicio v se informa al
SErviCcio coordinador de operacion.
tomado.
Selecciona * 5Se le informa via telefonica v/o a través de comunicado
pareja de por formato adjunto en formato PDF a la linea
conductor v WhatsApp a la pareja que prestara el servicio de
motorizado conductor profesional.
que realizara
el servicio

Se presta el
servicio el
diavenel
horario
acordado
con el
usuario.

Se realiza el desplazamiento requerido por el usuario.
Se reporta a través del formato “inventario™ la
prestacion del servicio™

la ubicacion

Dependiendo de

51 la prestacidn del servicio requiere el desplazamiento
fuera de la ciudad en donde se necesita tiempo

67
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geografica del
SEIVICIO ¥ U
trayvecto, se
enruta
nuevamente al
conductor
elegido para

oiros Servicios.

completo del dia por parte del conductor designado
para el servicio, este no podra enrutarse en ningun otro
SErvVICio. |

Algunos servicios requieren que el conductor pase la
noche fuera de la ciudad v debe reportarlo al
coordmador ¥ monitor de operaciones.

Envia
reporte de
finalizacion
del servicio
al monitor.

¢ A traves de WhatsApp el conductor envia formato
diligenciado de la finalizacion del servicio ¥ reporta
cualquier altercado v o inconformidad.

Feporte de
servicio de
conductor
profesional.

Realiza reporte en formato para hacer envio al final del
dia al gerente general.

Genera
reporie de
servicios de
conductor
profesional
totales
realizados
en el mes.

Realiza el reporte de total de servicios de conductor
profesional realizados en el mes para pago de ndmina v
alimentar base de datos de servicios.

Fin




Tabla 19.
Servicio Carro Taller. Autoria propia.
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