
 
 
 
 
 
 
 
 

 
GESTION DE TRANSPORTE   

 
 

 
GESTION COMERCIAL 

GESTION  DE RECURSOS GESTIÓN HUMANA 

DE 
REQUERIMIENTOS OPERACIONALES Y 
MANTENIMIENTO, ADMINISTRATIVOS  

DEL CLIENTE  

DE 
NECESIDADES DEL CLIENTE  

IDENTIFICADAS  

A 
 CLIENTES/ EL PORCENTAJE DE 

CUMPLIMIENTO/ PERCEPCIÓN DEL 
CLIENTE/ AUDITORIAS. 

A 
REQUERIMIENTOS DE OPERACIÓN/ 

LOS TIEMPOS EN EL SERVICIO/ 
NIVELES DE SERVICIO. ESQUEMA DE 
SEGURIDAD/ CERTIFICADOS DE LOS 

VEHICULOS/ LICENCIAS AL DÍA. 
 

PROCESOS MISIONALES 

PROCESOS  HABILITADORES 

MAPA DE PROCESOS DESTINY TOURS 

GESTIÓN ESTRATEGICA 

Revisión 2  Enero, 2019 

MEJORA CONTINUA 

GESTION SIG GESTION SOSTENIBILIDAD  

 
GESTION DE OPERACIONES   

 
 

DE 
REQUERIMIENTOS OPERACIONALES Y, 

ADMINISTRATIVOS  DEL CLIENTE  

A 
REQUERIMIENTOS DE OPERACIÓN/ 

LOS TIEMPOS EN EL SERVICIO/ 
NIVELES DE SERVICIO. ESQUEMA DE 

SEGURIDAD/ 



GESTION  ESTRATEGÍCA 

PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO 

 

Sistema de 
necesidades 

Elaboración 

de la 

necesidad Decisiones 

y dilemas 
Transferencia Satisfacción 

del cliente 

Evaluación 

económica 

3 

2 1 

Construcción de 

la solución 

MEJORAMIENTO DEL 
SERVICIO   

PLANEACION PLANEACION 
DEL SERVICIO  

PROPECTIVA 
 Escenarios  
Adopción de decisiones 
sobre el futuro  

DE LA NECESIDAD DE 
ADAPTAR NUEVAS 

PROPUESTAS DE VALOR 
PARA EL CLIENTE   

A NUEVOS DE PRODUCTOS  
Y SERVICIOS  PARA LA   

SATISFACCION DEL CLIENTE  

DIRECCIONAMIENTO 
ESTRATEGICO 

VELOCIDAD 
•IDENTIFICACION  
DE LAS NECESIDADES  DEL 
CLIENTE   
•ADOPCION DE CAMBIOS 

PROYECTOS 

 
INGRESOS  

POR NUEVOS 
PRODUCTOS 

 

Medición y seguimiento a la  gestión de los 
procesos 

 Adopción  de 
decisiones sobre  

rutinas  establecidas  

SUBSISTEMA DE LA 

 GESTION DEL FUTURO 

•Análisis de escenarios 

•Identificación de  oportunidades de 

 negocio  

SUBSISTEMA DE LA  GESTION DEL  

HOY 

•Gestión del cambio 

•Programaciones  

•Identificación de  nuevas habilidades 

• /capacidades a ser adquiridas  

SUBSISTEMA DE  

SEGUIMIENTO Y CONTROL 

Identificación de nuevas métricas  

de valor a los procesos   

  

DESARROLLO DE NUEVAS 
CAPACIDADES  

 
CAPTURA DE 
VALOR   DEL 

SERVICIO  
 

CUADRO DE MANDO 
INTEGRAL 

 Comité Revisión por 
la DIRECCION  

Situación de 

mercado 

Todos los 
procesos 

Sistema integrado 
de  gestión 

Clientes 

Todos los 
procesos 

Revisión 2  Enero, 2019 



OXP- DOC UNO 

DOCUMENTOS RELACIONADOS 

RECURSOS 

HUMANOS FISICOS 

 Gerencia  General Oficinas, computadores, celulares, Telefax, Hardware, 
Software- 

VER LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOShttp://sistemaskoios.com/sistemaskoios/gestion/documentosconsulta.php:  

OXP- DOC UNO 

CONTROLES DE SALIDAS 

CONTROL RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTRO 

Desarrollo de servicios  
 
 
 
 
Gerencia  General 
 

N/A Formulación de proyectos. (La adopción  y 
entrega de los proyectos , se dará  solo  cuando 
se evidencie la  cultura y capacidad adecuada de 
los responsables) 

Balance scored Card Anual Balance scored Card 

Direccionamiento Estratégico De acuerdo con la visión  Direccionamiento Estratégico 

Análisis de oportunidades y 
amenazas  

ANUAL Matriz de oportunidades y amenazas  
 

Planeación Operativa N/A Planeación Operativa INVOLUCRADOS EN EL PROCESO 

Toda la Compañía 

Revisión 2  Enero, 2019 
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GESTION COMERCIAL 

PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO 

 

Revisión 2  Enero, 2019 

Sistema de 
necesidades 

Elaboración 

de la 
necesidad 

Decisiones 

y dilemas 

Transferencia 

Satisfacción 

del cliente 

Evaluación 
económica 

3 

2 1 

Construcción de 

la solución 

Cumplimiento 
contratos y ordenes de 

servicio 

Implementación, contrato 
y  listas de chequeos 

DE NECESIDADES DEL CLIENTE  
IDENTIFICADAS 

 
A PRESUNTOS CLIENTES/ EL 

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO/ 
PERCEPCIÓN DEL CLIENTE/ AUDITORIAS. 

 

Formulación y 
presentación de 

propuestas a 
Clientes 

Contratos y Check List 
Implementados 

Evaluación 
comportamiento 

contratos. 

Definición de Planes comerciales 

Definición pronósticos de ventas 

Definición plan 
visita a Clientes Investigación del mercado 

Definición plan de solución de 
Peticiones/Quejas/Reclamos 

Adopción de planes de cumplimiento de 
las listas de chequeos 

Apertura y Auditoria  
contrato 

PQR gestionados 
Evaluación desarrollo 

de pronósticos y 
planes comerciales 

Informe de Servicio 

al Cliente. 

Organización de la 

logística del servicio 

Envíos de ofertas comerciales 
y  contratos   

Revisión jurídica  de  la oferta  comercial y 
/o del contrato  

Situación de 

Mercado 

Gestión 
Gerencial 

Gestión de 
recursos 

Gestión 
Gerencial 

Gestión de 
recursos 

Clientes 

PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO 

 



DOCUMENTOS RELACIONADOS 

RECURSOS 

HUMANOS FISICOS 

Gerente General, Coordinador  calidad Oficinas, computadores, celulares, Telefax, Hardware, 
Software 

OXP- DOC UNO 

CONTROLES DE SALIDAS 

CONTROL RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTRO 

Informe de satisfacción de 
clientes .Seguimiento a 
partes interesadas 

Gerencia Gerencial Semestral Informe de satisfacción del 
cliente  

Identificación de partes 
Interesadas  

Gerencia Gerencial 
 

anual Matriz de partes interesadas  

Contratos  Gerente Gerencial Anual Contrato, Check list de 
contratos 

Quejas y Reclamos Gerente General, 
coordinador de calidad 
  

N/A Informe del sistema  
 

INVOLUCRADOS EN EL PROCESO 

 Gerente General, Coordinador calidad 
 

VER LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS http://sistemaskoios.com/sistemaskoios/gestion/documentosconsulta.php: 

Revisión 2  Enero, 2019 

http://sistemaskoios.com/sistemaskoios/gestion/documentosconsulta.php


PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO 

Sistema de 
necesidades 

Elaboración 

de la 
necesidad 

Decisiones 

y dilemas 

Transferencia 
Satisfacción 

del cliente 

Evaluación 
económica 

3 

2 

Construcción 

de la solución 

Rutas cumplidas 

Entrenamiento  de los 
conductores  y 

monitoreas  

DE REQUERIMIENTOS OPERACIONALES Y 
MANTENIMIENTO, ADMINISTRATIVOS  

DEL CLIENTE.  
 

 
 
A REQUERIMIENTOS DE OPERACIÓN/ 
LOS TIEMPOS EN EL SERVICIO/ 
NIVELES DE SERRVICIO. ESQUEMA DE 
SEGURIDAD/ CERTIFICADOS DE LOS 

VEHICULOS/ LICENCIAS AL DÍA. 
 
 

Desarrollo de operación de 
transporte  

Clientes  atendidos 

Evaluación comportamiento 
de la operación de acuerdo a 

contrato 

Evaluación de  extra 
costos  de la 
operación 

Disponibilidad   de  vehículos. 

GESTION DE  TRANSPORTE   

Definición 
programación de 

salida del vehículo 

Requerimiento Comercial.  

Preparación de 
las ruta  

Requerimientos operacionales 
del cliente     

1 

Comité de gestión de 
transportes , gestión de 

las rutas.  

Informes de 
estadística  

Programación de Rutas.  

Seguimiento a la ruta. 

Informe del modulo 
de vehículos  

Programación del mantenimiento 

Mantenimiento documentación  
de los vehículos. 

Vehículos cumpliendo 
requisitos legales 

Informe   de revisiones 
tecno mecánicas  

VEHÍCULOS 
DISPONIBLES 

Gestión de la 
relación con el 

cliente 

Clientes 

Sistema integrado 
de  gestión 

Revisión 2  Enero, 2019 

Gestión de la 
relación con 

el cliente 

Clientes 

Gestión 
humana 

Gestión SIG 



DOCUMENTOS RELACIONADOS 

RECURSOS 

HUMANOS FISICOS 

Coordinador de transporte y administrativo Oficinas, computadores, celulares, Telefax, Hardware, 
Software, Vehículos  

CONTROLES DE SALIDAS 

CONTROL RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTRO 

Control  de  Vehículos   
 
 
 
Coordinador transporte y 
administrativo  
 

Mensual   
 
Modulo  de gestión de transporte  
 

Informe de Gestión de riesgo Mensual  

Revisión  Pre -Operacional  Diario 

Informe de vencimientos  Mensual 

INVOLUCRADOS EN EL PROCESO 

Gerencia General, Coordinador de Transporte , Conductores, Monitoras , Subgerente. 

Revisión 2  Enero, 2019 

VER LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOShttp://sistemaskoios.com/sistemaskoios/gestion/documentosconsulta.php:  
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PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO 

Sistema de 
necesidades 

Elaboración 

de la 
necesidad 

Decisiones 

y dilemas 

Transferencia 
Satisfacción 

del cliente 

Evaluación 
económica 

3 

2 

Construcción 

de la solución 

Actividades  
cumplidas 

Entrenamiento de los guías de turismo y 
conductores   

DE REQUERIMIENTOS OPERACIONALES Y  
ADMINISTRATIVOS  DEL CLIENTE.  

 

 
 
A REQUERIMIENTOS DE OPERACIÓN/ 
LOS TIEMPOS EN EL SERVICIO/ 
NIVELES DE SERVICIO. ESQUEMA DE 
SEGURIDAD 

 

Desarrollo de operación   

Clientes  atendidos 

Evaluación comportamiento 
de la operación de acuerdo a 

contrato 

Evaluación de  extra 
costos  de la 
operación 

Disponibilidad de guías  y  de  vehículos. 

GESTION DE  OPERACIONES    

Requerimiento Comercial de 
solicitud del servicio.  

Requerimientos operacionales 
del cliente     

1 

Comité de Operaciones 
.  

Informes de 
estadística  

Programación de Rutas.  

Seguimiento al servicio. 

Informe del modulo 
de operaciones  

Programación de actividades  

Definición  programación de 
salida. 

Vehículos cumpliendo 
requisitos legales 

VEHÍCULOS 
DISPONIBLES 

Gestión de la 
relación con el 

cliente 

Clientes 

Sistema integrado 
de  gestión 

Revisión 2  Enero, 2019 

Gestión de la 
relación con 

el cliente 

Clientes 

Gestión 
humana 

Gestión SIG 



DOCUMENTOS RELACIONADOS 

RECURSOS 

HUMANOS FISICOS 

Director de Operaciones y Coordinador de transporte Oficinas, computadores, celulares, Telefax, Hardware, 
Software, Vehículos  

CONTROLES DE SALIDAS 

CONTROL RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTRO 

Informe de fee back del cliente   
 
 
Gerencia de Operaciones 

Mensual   
 
Modulo  de gestión  reservas 
Modulo de gestión de riesgo  
 

Informe de Gestión de riesgo Mensual  

Informe de costos del servicio 
 

Mensual  

INVOLUCRADOS EN EL PROCESO 

Gerencia General, Coordinador de Operaciones , Conductores, guías, procesos  

Revisión 2  Enero, 2019 

VER LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOShttp://sistemaskoios.com/sistemaskoios/gestion/documentosconsulta.php:  
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Elaboración de la 

necesidad 
Satisfacción 

del cliente 

MEJORAMIENTO CONTINUO DEL SIG 

Organización de la 
logística del servicio 

Sistema de 
necesidades 

Decisiones 

y dilemas 
Transferencia Evaluación 

económica 
3 

2 

1 

Construcción de 
la solución 

Lecciones 
Aprendidas  

Definición  de objetivos de 
calidad    

DE : CLIENTE ESPERA 
 ( PROCESOS CONTROLADOS Y QUE LA 

VARIACION TIENDA A CERO) 

A :LA PERCEPCION DE VALOR  DE 
ALTA CONFIABILIDAD EN LA 

ENTREGA  DEL SERVICIO 

Control  de  procesos     

Cultura de 
Seguridad  

 INFORME DE 
AUDITORIAS  

 Control de documentación de la 
compañía  

Identificación de los procesos  

 GESTION SIG     

 
 
 

Análisis 
Integral  

RIESGOS: 
 
•Identificación 
de peligros 
control de 
riesgos  

Focos :  
Confiabilidad 
Humana 
Confiabilidad  de 
recursos 
Confiabilidad de 
procesos  
Confiabilidad de  
los vehículos  

 
 
 

Planes de mejoramiento 

Satisfacción del 
cliente 

Reducción de 
Extra costos y 
eficacia  del  

sistema  
APLICACIÓN DE  

SISTEMA DE 
INFORMACIÓN   

Aplicación de  
INSTRUMENTOS  DE 

SATISFACCION DE LOS 
CLIENTES   

Planes de 
mejoramiento 

Acciones 
preventivas y 

correctivas   
Focos :  

Confiabilidad 
Humana, 

Confiabilidad  de 
recursos, 

Confiabilidad de 
procesos  

Confiabilidad de 
vehículos    

 

Revisión 2  Enero, 2019 

Todos los 
procesos 

Clientes 

Legislación  

Todos los 
procesos 

Clientes 

Legislación  



OXP- DOC UNO 

DOCUMENTOS RELACIONADOS 

RECURSOS 

HUMANOS FISICOS 

COORDINADOR CALIDAD  Oficinas, computadores, celulares, Telefax, Hardware, 
Software 

OXP- DOC UNO 

CONTROLES DE SALIDAS 

CONTROL RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTRO 

Informe de satisfacción de 
Clientes  

 
 
 
 
Coordinador de calidad  

Semestral  
 
 
 
Sistema de información 
 

Tableros de control del SIG Trimestral 

Modulo de control de 
documentos  

Anual 

Modulo  de Auditorias  De acuerdo a programación  

Modulo de Planes de 
Mejoramiento 

Gerente   General 
 

Semestral 

INVOLUCRADOS EN EL PROCESO 

Toda la compañía 
19 Revisión 2  Enero, 2019 

VER LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS: http://sistemaskoios.com/sistemaskoios/gestion/documentosconsulta.php 



PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO 

 

Sistema de 
necesidades 

Elaboración 
de la 

necesidad 

Decisiones 

y dilemas Transferencia 

Satisfacción 

del cliente 

Evaluación 
económica 

3 

2 1 

Construcción de 

la solución 

FLUJO DE DINERO 

DE:  NECESIDADES DE 
MANEJO  EFICIENTE LOS 

RECURSOS 

A: LA ASIGNACION Y CONTROL 
DE RECURSOS PARA EL 

DESARROLLO LOS PROCESOS  

Entrega y análisis 
de estados 
financieros  

GESTION DE  ADMINISTRATIVA     

Gestión contable Facturación  
Cartera Proveedores o cuentas por pagar Conciliaciones bancarias   
Viáticos Nomina Provisiones  

 

Eliminación de extra costos, 
optimización de costos    

Organización de 

la logística del 

servicio 

Análisis 
presupuestos  

DATOS  CONFIABLES PARA LA 
TOMA DE DECISIONES  

Análisis de 
pronósticos de 

ventas  

Gestión  de Tesorería  

Gestión  de control interno  

Flujo de caja  

Estados 
financieros  

Aprovisionamiento  

Informe de control presupuestos  

Comité gestión  

Compras técnicas y no técnicas 

NIVELES DE INVENTARIO 
OPTIMO 

Revisión 2  Enero, 2019 

Todos los 
procesos 

Clientes 

Gestión comercial  

Todos los 
procesos 

Clientes 

Gestión 
comercial  



DOCUMENTOS RELACIONADOS 

RECURSOS 

HUMANOS FISICOS 

Gerente administrativo y de tecnología  Oficinas, computadores, celulares, Telefax, Hardware, 
Software. 

OXP- DOC UNO 

CONTROLES DE SALIDAS 

CONTROL RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTRO 

Estados Financieros  
Subgerente 

Mensual P&G, Flujo de Caja 

Cartera, presupuestos  Mensual Cartera 

Evaluación  de proveedores 
Pago a Proveedores 

Mensual Soporte Pagos 

INVOLUCRADOS EN EL PROCESO 

 Gerencia General, Gerente administrativo y de tecnologia 

Revisión 2  Enero, 2019 
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PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO 

 

GESTION DEL TALENTO HUMANO 

Sistema de 
necesidades 

Elaboración 

de la 
necesidad 

Decisiones 

y dilemas 
Transferencia 

Satisfacción 

del cliente 

Evaluación 
económica 

3 

2 
1 

Construcción de la 

solución 

Mejor ambiente 
Laboral 

DE  LA NECESIDAD DE ALINEAR LAS 
COMPETENCIAS DE LOS TRABAJADORES  
CON EL OBJETIVO ESTRATEGICO DE LA 

COMPAÑÍA 

A AL DESARROLLO Y BIENESTAR DE LOS 
TRABAJADORES Y LA CONFIABILIDAD 

HUMANA EN LA PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO 

Personal idóneo  en 
cada proceso 

Cultura 
Organizacional 

 
RETRIBUCIÓN 
 
 

CLASIFICACIÓN DEL PERSONAL 
Análisis puestos de trabajo, perfiles de 
cargo 
 

SELECCIÓN DEL 
PERSONAL 
Requerimiento de 
personal 

REUNION DE 
REVISION DEL 

PROCESO   

Organización de la 

logística del 

servicio 

GESTIÓN DE DESEMPEÑO 

Confiabilidad Humana 

Reclutamiento y Proceso selección 

Contratación 

Liquidación de nómina 

Programas de  Formación, 
entrenamiento y desarrollo del 
personal 

Evaluación de desempeño 
 Control costos de 

personal 

Manuales de Funciones y 
responsabilidades 

Inducción y ajuste de hombre al cargo 

Política en Derechos Humanos 

Revisión 2  Enero, 2019 

Gestión 
administrativa  

Clientes 

Gerencia General 

Todos los 
procesos 

Clientes 

Gerencia General  

Todos los 
procesos 



DOCUMENTOS RELACIONADOS 

RECURSOS 

HUMANOS FISICOS 

Gerente Administrativo y de tecnología Oficinas, computadores, celulares, Telefax, Hardware, Software. 

CONTROLES DE SALIDAS 

CONTROL RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTRO 

Funciones y Responsabilidades  
 
Gerente Administrativo y de 
tecnología  

N/A Manual de Funciones 

Evaluación de desempeño Mensual Informe de evaluación de 
desempeño 

Contratación y pago de salarios  N/A Contratos laborales, pagos de 
nomina 

Selección ,Inducción, capacitación  N/A Registro Inducción, evaluación 
capacitaciones, informe de 
competencias  

INVOLUCRADOS EN EL PROCESO 
Gerente Administrativo y de tecnología, Gerencia General. 
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