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RESUMEN

Como parte del proceso de formacion de la Universidad San Carlos de
Guatemala (USAC), por medio del Centro Universitario del Norte (CUNOR); la
Carrera de Administracion de Empresas requiere la ejecucion del Ejercicio
Profesional Supervisado (EPS), con el propésito de desarrollar los conocimientos
y habilidades dentro del ambito empresarial.

Este documento que se presenta como trabajo de graduacion fue realizado en
la empresa, Transportes Fuentes del Polochic, dedicada al transporte extraurbano
de personas y encomiendas, la cual opera en las rutas de: El Estor, lzabal —
Guatemala; Fray Bartolomé de las Casas — Guatemala; Playa Grande, Quiché —

Guatemala; Panz6s — Coban; San Juan Chamelco — Guatemala.

Este proceso inicié con el estudio de la situacién en la cual se encontraba la
organizacion, mediante instrumentos de diagndstico que ayudaron a identificar

debilidades que dificultaban el adecuado funcionamiento de la unidad de practica.

Las principales situaciones encontradas fueron la falta de registro y control del
mantenimiento de los vehiculos, el desconocimiento de técnicas y herramientas
gue se utilizan para la correcta administracion del recurso humano y el desinterés

en laimagen de la empresa.

Con el fin de dar solucion a las condiciones descritas anteriormente, se
elaboraron propuestas que benefician el desarrollo de la entidad, iniciando con un
sistema de mantenimiento y control vehicular que garantizara la disponibilidad y

tiempo de vida de los buses de la empresa, asi mismo se






disefiaron herramientas que favorecen buenas practicas en la gestién del talento
humano y finalmente para el posicionamiento de la marca y el fortalecimiento de

la imagen empresarial se desarroll6 un plan de mercadeo.

El trabajo fue apoyado por la gerencia a través de la participacion del personal,
en la implementacion de las acciones ejecutadas en la organizacién para la

obtencion de un eficiente rendimiento empresarial.



INTRODUCCION

El documento que se presenta como trabajo de graduacion detalla el informe
del Ejercicio Profesional Supervisado (EPS), realizado en Transportes Fuentes
del Polochic, ubicado en Cobéan, Alta Verapaz, empresa que se dedica al servicio
de transporte de personas y encomiendas, por lo que a continuacion se detalla

el contenido del mismo.

En el capitulo uno se puntualiza la primera etapa referente a la descripcion
de la unidad de préactica, se muestra la caracterizacion, los recursos materiales y
humanos, las situaciones encontradas y la jerarquizacion de las mismas, con su

respectiva descripcion.

En el capitulo dos se incluye una sintesis de cada una de las actividades
realizadas en la unidad de practica, para contrarrestar las situaciones
encontradas, al proponer la elaboracion de un sistema de mantenimiento y
control vehicular, instrumentos de apoyo a la administracion de recursos

humanos y un plan de mercadeo.

Los resultados obtenidos de cada una de las intervenciones, forman parte del
capitulo tres, al describir el andlisis de lo que se alcanzo a través de la ejecucion,
con dichas propuestas la organizacion logré tener un mejor control de los
vehiculos e insumos, un buen registro del personal y un clima laboral positivo,

asimismo el incremento de la participacion en el mercado.

Posteriormente se encuentran las conclusiones y recomendaciones del
documento, de igual manera se muestran los anexos que contienen las

actividades ejecutadas en la empresa.






OBJETIVOS

General

Evaluar el desempefio organizacional de la empresa Transportes Fuentes del
Polochic y proponer acciones de mejora a través de herramientas administrativas

para el desarrollo de su funcionamiento.

Especificos

Crear un sistema de mantenimiento y control para beneficiar el cuidado de los

insumos y vehiculos de la empresa.

Desarrollar instrumentos de apoyo a la administracion de recursos humanos

para impulsar las habilidades del personal.

Elaborar e implementar un plan de mercadeo para la captacion de nuevos

clientes.






CAPITULO 1
DESCRIPCION GENERAL DE LA UNIDAD DE PRACTICA

1.1 Caracterizacion

El Ejercicio Profesional Supervisado (EPS) fue realizado en la empresa,
Transportes Fuentes del Polochic, dedicada al transporte extraurbano de
personas y encomiendas, la cual opera actualmente, en las rutas de: El Estor,
Izabal — Guatemala; Fray Bartolomé de las Casas — Guatemala; Playa Grande,
Quiché — Guatemala; Panzés — Coban; San Juan Chamelco — Guatemala.

La empresa nace de la idea del propietario y su familia, comienzan a
trabajar rentando rutas de San Juan Chamelco - Coban y Tactic - Coban entre
los afios 2003 y 2004, posteriormente en afio 2006 se obtiene la sesion de
derecho de la ruta Teleman - Panzés, para luego buscar un mejor futuro y
constituirse formalmente en el afio 2008, se obtienen las rutas de Fray
Bartolomé de las Casas — Coban — Guatemala; Playa Grande — Ixcan, Quiché

y Coban — Guatemala.

1.1.1 Localizacién de la empresa

La empresa se encuentra ubicada en la 12. Avenida 5-59 zona 3 de

la ciudad de Cobéan, departamento de Alta Verapaz.

1.1.2 Recursos

A continuacidon se describen los recursos tanto materiales como

humanos con los que la unidad de practica posee.



a. Materiales

Para las actividades administrativas dentro de la organizacion se
posee con materiales de oficina, papeleria, mobiliario y equipo;
éstos se han adquirido conforme las necesidades.

Dentro de los activos para el mantenimiento de las unidades se
utilizan las siguientes herramientas basicas: Compresor, prensa
hidraulica, rach, desarmadores, llaves desarmadoras, copas,

hexagonales, alicates, remachadora y soldadora.

La organizacion tiene un bien inmueble, el cual se le denomina
planta para el mantenimiento, de la misma manera, es el lugar en

donde se resguardan los vehiculos.

El activo mas importante, son los autobuses, pues son
indispensables para el funcionamiento de la empresa, se dispone de
veinte unidades, clasificadas en once microbuses y nueve buses tipo

coaster.
b. Humanos

La empresa posee un total de cuarenta y seis colaboradores,

entre las diferentes areas, los cuales se presentan a continuacion.

TABLA 1
RECURSO HUMANO
Area No. De empleados
Gerencia 2
Finanzas 3
Secretaria 3
Operaciones 38
Total 46

Fuente: Investigacion de campo. Afio 2016.



1.1.3 Situacion tecnolégica

Dentro de las herramientas tecnolégicas, se pueden mencionar la
telefonia movil, medio necesario para tener una comunicacion mas
rapida; también se encuentra en uno de los buses una television, para
darle un mejor servicio a los clientes; por otro lado para gestiones
administrativas se tiene una computadora portatil y una impresora, ésta

con la funcién de fotocopiadora y escéner.

De la misma manera los conocimientos técnicos que poseen tanto
los colaboradores como la gerencia ayudan a brindar un mejor servicio,
para que éste sea eficiente y de acceso a todas las personas, dentro
de dichos conocimientos se pueden mencionar el conocimiento del
entorno, las caracteristicas de los vehiculos, la demanda en las

diferentes rutas, entre otros.

1.1.4 Situacién econ6tmica

La organizacion, se dedica al transporte extraurbano, actividad
comercial que sirve como medio para satisfacer la necesidad de las
personas, la cual pertenece al sector terciario 0 sector servicio,
considerado como fundamental para el buen desarrollo del pais, ya que
ayuda a mejorar la comunicacion entre los distintos lugares a donde

llega dicho trabajo.

Los recursos econdmicos son necesarios para el desarrollo de las
operaciones, los cuales provienen de capital propio, asi también se
derivan por créditos bancarios, de distintas entidades financieras, que
han adquirido en el transcurso de los afios con el crecimiento

significativo de la empresa.



1.1.5 Situacion social y ambiental

Apoyan al brindar ayuda a escuelas que lo soliciten, ya sea con
materiales de construccion, aportes economicos, articulos para la

recreacion de algunos nifios y familias de escasos recursos.

En relacién a la situacién ambiental, se hace concientizacion a los
colaboradores por medio de charlas para que se trate de erradicar el
dafio al ambiente y que se tenga el cuidado adecuado de los vehiculos,
para evitar contaminacion por medio del humo que expulsan; de la
misma manera para que se transmita o comunique a las demas
personas y de ésta manera se aprenda a tener una buena educacion

ambiental.
1.1.6 Situacion politico-legal

Transportes Fuentes del Polochic, es una empresa privada,
individual, siendo el propietario y representante legal, el sefior Candido

Mejia, que actia como gerente general.

Esta inscrita ante la Superintendencia de Administracion Tributaria
(SAT) con un estado Activo, ratificado hasta el 27 de noviembre del
2016, se tiene fecha de inscripcion del Registro Tributario Unico (RTU)
el 14 de septiembre de 1990, se obtiene como actividad econdmica el
nombre de, otras actividades de transporte terrestre, no clasificados en

otra parte.

De la misma forma se tiene como sistema de inventario, precio
historico del bien; como sistema contable, devengado y la clasificacion

del contribuyente es normal.

La empresa esta afiliada al régimen sobre utilidades, Impuesto

Sobre la Renta (ISR), declaracion jurada y pago anual, pago mensual



y pago trimestral, de la misma forma al informe semestral de saldos de

inventarios; al Impuesto al Valor Agregado (IVA) general, de persona

individual y por ultimo al Impuesto de Solidaridad (1ISO), como pago

trimestral. El carné de identificacion tributaria presenta el nimero de

NIT del propietario, 5663121 y la fecha de modificacion del 31 de marzo

del 2016.

De la misma manera la organizacién esté inscrita ante el Registro

Mercantil, por medio de la Patente de Comercio, con el numero de
Registro: 479932, Folio: 922, Libro: 441, nimero de expediente 10837-

2008, de la categoria Unica, de empresas mercantiles, siendo el objeto:

Transporte terrestre, urbano, extraurbano y de alquiler, viajes expresos

de pasajeros y encomiendas dentro y fuera del departamento de Alta

Verapaz, todo de licito comercio.

La fecha de inscripcion es el 27 de febrero del afio 2008, la cual

gueda como clase de establecimiento individual.

1.2 Descripcion general de la institucion y su ambiente de control

Se detallan aspectos generales de las diferentes areas de la entidad,

siendo estas el area administrativa, mercadologica, financiera y operacional.

1.2.1 Vision

Transportes Fuentes del Polochic no posee una vision establecida,

sin embargo si se tiene el deseo de que sea una empresa con tiempo

de vida prolongada.

1.2.2 Misién

La empresa tiene como propdsito la satisfaccion de

las

necesidades de los clientes, sin embargo no se tiene una misién

concreta.



1.2.3 Objetivos

Lo que pretende la empresa, es que se logren los resultados que

tienen visualizados a corto, mediano y largo plazo.
1.2.4 Situacién administrativa

Es una empresa guiada empiricamente, que se basa en la
sistematizacién de experiencias, en donde se relacionan factores de
situaciones referentes a las acciones, percepciones y resultados de las
actividades realizadas.

De la misma manera se identifica que esta orientada en sistemas
socio técnicos, lo que quiere decir que se enfoca solamente en las
operaciones y en las actividades de oficina, asimismo se ignora la

importancia de los conocimientos gerenciales.

Las personas que participan en los roles gerenciales se
encuentran, el gerente general y el gerente administrativo, ya que son
las personas encargadas de captar oportunidades y llevarlas a cabo;
también manejar disturbios que se presenten y tomar las decisiones
necesarias, por lo que llevan a cabo los roles interpersonales,

informativos y de decision.

Se puede mencionar que la comunicacion tanto interna como
externa es parte esencial para la organizacién, por lo que se lleva de
una manera eficiente, lo cual es importante para llevar las funciones

gerenciales que a continuacion se presentan.
a. Planeacion

En la organizacion para emprender actividades, inicialmente se
establecen oportunidades de acuerdo a las necesidades que se

tengan, posteriormente se determinan alternativas que sean
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factibles para ponerlas en préactica y de esta manera que los

resultados sean en desarrollo a la empresa.

Se manifiesta que la organizacion es orientada empiricamente,
ya que las acciones que se realizan no poseen estrategias para
alcanzar las metas, politicas que guien la toma de decisiones,
procedimientos que establecen el manejo de las actividades, reglas
especificas y una asignacion de presupuesto.

Organizacién

No existe una estructura organizacional dentro de la empresa,
por lo que no se tiene un disefio de los roles o tareas, la delegacion
y clasificacion de actividades especificas, para que se cada miembro
las desempefie y que éstos puedan ayudar a alcanzar las metas y

objetivos que se desean.

Asimismo no se tiene una departamentalizacion establecida, sin
embargo si existen varios puestos de trabajo; por lo que se olvida la
importancia de que se tengan niveles organizacionales con el
propésito de tener una buena relacion, supervision y comunicacion

entre cada linea.

Del mismo modo se identifica una autoridad lineal, donde los
superiores realizan supervision directa a los colaboradores, de

acuerdo a la jerarquia y puestos de mando.
Integracion

El manejo de los recursos humanos esta a cargo del gerente
general, en la empresa se mantiene la mayor parte del tiempo
cubiertas las areas que se requieren, sin embargo no se tiene un
proceso formal para la integracion del personal, solamente se

contrata de forma verbal, posteriormente se realiza una induccion de
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las actividades que se deben llevar a cabo y los lineamientos que
deben de seguir.

En la organizacion no se tiene un disefio de puestos, que incluya
la identificacion de los requisitos necesarios para ocupar un lugar,
de la misma manera no se realizan todas las fases de la integracion
de la mejor manera, siendo éstas el reclutamiento, seleccion,

contratacion e induccion del recurso humano.
Direcciéon

La persona encargada de dirigir, acompaiar e influir en los
procesos y actividades que realizan los colaboradores para el
cumplimiento de las metas organizacionales, es el gerente general,

seguidamente del gerente administrativo.

La comunicacion se trabaja jerarquicamente, ya que los
requerimientos estan a cargo del gerente general, para que luego se
den los lineamientos a los encargados a los diferentes equipos de

trabajo.

Al igual que la comunicacion, la motivacion, la participacion y la
equidad, son muy importantes para la empresa desarrollar, ya que
se satisfacen necesidades de autorrealizacion, de estima y de
seguridad, ademas se obtiene una mejor calidad en el trabajo que

los colaboradores realizan.

La mayor parte del tiempo el ambiente es agradable, se
manifiesta satisfaccion en los colaboradores, motivacion de los altos
mandos, buenas relaciones entre comparfieros, cooperacion para

realizar tareas, solucion de conflictos e identidad con la empresa.



13

El tipo de liderazgo que se identifica, es el autocratico, debido a
gue los altos mandos son los que toman las decisiones sin tomar en

cuenta las opiniones del personal.
e. Control

Las actividades de control se relacionan con una medicién de los
logros obtenidos en base a lo planificado, sin embargo
anteriormente se describe que en la empresa no se realiza una
planificacion adecuada, por lo que no se pueden controlar las
actividades que se llevan a cabo y corregirlas a tiempo.

Como parte del control, la medicion del desempefio es
importante, sin embargo no se practica en la empresa, por lo que no

se pueden detectar acciones desfavorables.
1.2.5 Situacion de mercado

Lo que la empresa desea es la satisfaccion de los clientes, a pesar
de ello no se tiene una planificacion de mercadeo concreta, para la
identificacion de acciones y las caracteristicas del servicio que se

presta.

Asimismo, existe la falta de reconocimiento de una segmentacion
especifica, hacia donde se quiere llegar con el trabajo que la
organizacion ofrece y de ésta manera poder posicionarse en la mente de

las personas, de tal modo que la demanda crezca aun mas.

La importancia de la calidad para la complacencia de los clientes, se
desconoce, en el cual se encuentran implicados tanto los colaboradores

como la empresa en general.

A continuacion se describe la situaciéon en relacién a la mezcla de la

mercadotecnia en la unidad de préctica.
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a. Servicio

El servicio que ofrece, es el de transporte extraurbano de
pasajeros y encomiendas, como parte de él, los clientes se adaptan

a los horarios y rutas que se manejan.

Por el contrario de los viajes expresos que también se brindan
dentro de los servicios, los clientes pueden decidir el destino y horario
gue deseen, por lo cual se ofrecen microbuses para 16 pasajeros y

buses tipo coaster para 24 y 30 pasajeros.
Precio

La asignacion de los precios para las lineas de transporte se rigen
por el Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda (CIV)
por medio de la Direccion General de Transporte (DGT) en donde la
empresa propone un precio y posteriormente dichas instituciones
realizan un calculo en base al Acuerdo Ministerial No. 16-2009,
tomando en cuenta los kilbmetros por recorrer; asi también ejecutan
una comparacion con las empresas de transporte influyentes en el
area, para que posteriormente se aprueben y establezcan los precios

de la organizacion.

Para el servicio de viajes expresos y encomiendas, la asignacion
de precios son evaluados por una estimacion de los costos, mas el
margen de utilidad; dependiendo del tiempo y kilometraje que se

recorre.

A continuacion se presenta un detalle de las rutas que la empresa

cubre, con los debidos precios establecidos actualmente.
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TABLA 2
PRECIOS DE SERVICIOS
Rutas autorizadas Precio

El Estor, I1zabal — Guatemala Q. 60.00
Fray Bartolome de las Casas - Q. 60.00
Guatemala

Playa Grande, Quiche — Q. 70.00
Guatemala

Panzés — Coban Q. 45.00
San Juan Chamelco — Guatemala Q. 45.00

Fuente: Investigacién de campo. Afio 2016.

c. Cobertura

La organizacion tiene un area de influencia donde presta sus
servicios, para el logro de sus objetivos y la satisfaccion de las

necesidades de los clientes.

Dentro de los sitios de influencia que la empresa cubre se pueden
mencionar, parte de la regidn norte y metropolitana del pais, en
donde se abarcan segmentos del departamento de Alta Verapaz, en
los municipios de: San Juan Chamelco, Coban, Santa Cruz Verapaz,
Tactic, Tamahu, Tucuru, Panzés, Fray Bartolomé de las Casas; en
Baja Verapaz en el municipio de Purulhd; de la misma manera en
Ixcan, Quiché; El Estor, I1zabal y en determinadas zonas de la ciudad

de Guatemala.
d. Comunicacioén

No se conocen acciones de publicidad o promocion para

informar, persuadir y comunicar los servicios que ofrecen.

Se identifica el tipo de estrategia llamado boca a boca, el cual
consiste de pasar la informacién de persona a persona de manera

informal y especialmente por recomendaciones.
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1.2.6 Situacioén financiera

1.2.7

La empresa se encuentra inscrita ante el Régimen Tributario Sobre
Utilidades de Actividades Lucrativas, segun el decreto 20-2012 en la
Seccion I, Articulos del 18 al 42, en donde se manifiesta que los
contribuyentes deben determinar su renta imponible, al deducir su renta
bruta, las rentas exentas, los costos y gastos deducibles de conformidad

con la ley, para la generacion de rentas exentas.

De acuerdo a la contabilidad se lleva de forma completa, segun la
Ley del Impuesto Sobre la Renta en su Articulo 47 se dice que, los
contribuyentes que estén obligados a llevar contabilidad completa,
deben atribuir los resultados que se obtengan en cada periodo de

imposicion, tanto para los ingresos, como para los egresos.

El sistema contable que maneja es el devengado, esto quiere decir
gue se realizan las operaciones y no importa la fecha o que efectos de

movimiento generaban.

En relacion a las depreciaciones, su forma de calculo se hace al
realizar el método de linea recta, que consiste en aplicar sobre el valor
de adquisicion, instalacion y montaje del bien a depreciar, un porcentaje

anual, fijo y constante.

Dentro de la obligacién de determinar y pagar los impuestos se debe
presentar de acuerdo al calendario especifico de la Superintendencia
de Administracion Tributaria (SAT).

Situacién de administracion de operaciones

Los procesos que se manejan en Transportes Fuentes del Polochic
estan establecidos por el gerente general y son los que se describen a

continuacion:
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a. Servicio

Las operaciones han iniciado formalmente desde el afio 2008, en
donde el personal brinda asistencia de transporte de pasajeros y
encomiendas los 365 dias del afio, ellos son los encargados de tener
comunicacion directa con los clientes, por lo que los pilotos y

ayudantes de los buses son la portada de la empresa.

Por medio de los colaboradores se brinda un trabajo con
eficiencia, al ofrecer un servicio constante, con las condiciones
apropiadas en los buses para satisfacer la demanda diaria de los

usuarios.
b. Operaciones

Los pilotos tienen a un ayudante para laborar en las rutas
determinadas, ambos realizan un turno por dia de aproximadamente
11 horas de trabajo, comprendidas en la revision de los vehiculos, los
viajes de ida y vuelta, el abordaje de los pasajeros; posteriormente al
cierre del turno se presentan a tesoreria a presentar los resultados
economicos, a través de una cuota establecida, en donde su
retribucion econdmica la obtienen dia con dia. Al manejar de ésta
manera las operaciones, hacen que los colaboradores tengan

responsabilidad y dedicacién para cumplir con el trabajo.

Las principales funciones de los ayudantes son: acompafar en la
revision del vehiculo, verificar el abordaje adecuado de los pasajeros
y el cobro hacia los mismos; estar al pendiente de los clientes para
brindarles un buen servicio, asi también son los encargados de la

limpieza interior y exterior de los buses.

En relacion a las actividades principales de los pilotos, se
encuentran inicialmente la revisiéon y mantenimiento de las unidades,

si en caso presentaran algun fallo se acude al mecanico de la
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empresa, para que le dé solucién, sin embargo, si se muestran
mayores dificultades, los vehiculos son remitidos a talleres
especializados en el problema que presentan; de la misma manera
dentro de las funciones esté la conduccién de los vehiculos de una
manera responsable, la supervision del ayudante, la asistencia a las
reuniones programadas por la gerencia y el cumplimiento diario de

presentar los resultados econémicos obtenidos.

La instalacion que se utiliza para el resguardo de los buses, es un
area amplia y conveniente para la cantidad de vehiculos que se
poseen, de la misma manera se utiliza el lugar para el mantenimiento
y la reparacion de las unidades; sin embargo los espacios no se
encuentran distribuidos e identificados de la mejor manera, para su
uso efectivo. El lugar que se tienen asignado para conservar los
repuestos es muy reducido, por la cantidad y proporcion de los

insumos que se poseen.

A continuacion se presenta una tabla en donde se detallan las

rutas y horarios donde opera la empresa.

TABLA 3
RUTAS Y HORARIOS
. Horarios
Rutas autorizadas Salida REtOIMo
1 El Estor, I1zabal - 00:00, 01:00 y 08:00, 09:00 y
Guatemala 01:30 horas 10:00 horas
5 | Panzés - Coban 06:00 y 09:45 09:30y 13:30
horas horas
San Juan Chamelco - 00:00, 00:30, 09:00, 10:00,
3 01:00y 01:30 11:00y 12:00
Guatemala
horas horas
4 Fray Bartolome de las 04:00 horas 16:00 horas
Casas - Guatemala
5 | Playa Grande, Bl Quiche - | 5.5 horas 11:00 horas
Guatemala

Fuente: Investigacion de campo. Afio 2016.
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c. Administracién de inventario

Poseen insumos y repuestos para el mantenimiento de las
unidades, éstos se localizan en un espacio, con estanterias poco
organizadas, sin identificacién alguna de los insumos y sin exactitud
de registros que permitan llevar un control, tanto de entradas como

salidas.

De la misma manera no se tiene vigilancia tanto de los vehiculos,
como de las personas encargadas de ellos, asi también de los

INnSUMOS y repuestos que la empresa posee.

1.3 Descripcion y jerarquizacion de las situaciones encontradas

Luego de haber realizado el diagnostico administrativo, mercadolégico,

operativo y financiero, se obtuvo como resultado el analisis siguiente:

13.1

Identificacion de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades vy
Amenazas

El FODA es una herramienta para conocer la situacion real en que
la organizacidon se encuentra, al realizar el analisis, es posible
identificar las caracteristicas internas, como lo son las fortalezas y

debilidades para posteriormente crear estrategias.

De la misma manera las peculiaridades externas, siendo éstas las
oportunidades y amenazas que seran de beneficio identificarlas para
obtener los aspectos en los que la empresa podria aprovechar y

establecer una serie de acciones.
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a. Fortalezas

En la empresa se identificaron caracteristicas que fortalecen su
funcionamiento, dentro de las cuales se pueden mencionar, una
respuesta oportuna a los clientes, ya que se tiene relacion abierta
con los usuarios; crecimiento en los ultimos afios, por medio de la
adquisicion de nuevas lineas de transporte; el trabajo en equipo y
flexibilidad laboral, para que el personal que trabaja en la
organizacion se sienta comoda, asimismo se tiene alianza con una
empresa mas de transporte, de ésta manera se amplia la cobertura
de los servicios y la adaptacion al cambio, ya que es importante

aceptar transformaciones para el mejoramiento constante.

Oportunidades

Se determinaron factores positivos que pueden ser
aprovechados para el desarrollo de la empresa como, el
crecimiento del mercado meta, de ésta manera consolidar el
servicio que se presta a los clientes; un desarrollo empresarial, por
medio del manejo eficiente de los recursos para obtener un
crecimiento sostenible; el acceso a nuevas tecnologias y mejoras
en infraestructura vial para brindar un servicio adecuado e

innovador a los usuarios.

Debilidades

Los elementos encontrados que constituyen barreras para
lograr un adecuado trabajo dentro de la organizacién son los
siguientes: el desconocimiento de técnicas y herramientas que se
utilizan para la correcta administracion del recurso humano, el

desconocimiento de la rentabilidad real de la organizacion, la falta
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de conocimientos y lineamientos sobre seguridad industrial y salud
ocupacional, la falta de registro y control del mantenimiento de
vehiculos, el tener una administracion empirica y la falta de

reconocimiento de la imagen empresarial.

d. Amenazas

Dentro de las situaciones negativas que se diagnosticarony que
pueden debilitar el trabajo empresarial, se encontrd6 que la
competencia en el mercado de transporte es fuerte; la violencia en
el pais como extorciones, delincuencia organizada, violaciones,
homicidios y narcotrafico es de riesgo para las actividades que la
organizacion realiza, asimismo la competencia no autorizada afecta
el crecimiento que se pueda tener al brindar el servicio a los
usuarios y la crisis econdémica nacional e internacional que aqueja

en todos los sectores econdmicos.

1.3.2 Descripcion de las situaciones encontradas

De la intervencién que se llevo a cabo en la empresa Transportes
Fuentes del Polochic, las debilidades que se detectaron, asi como las
mejoras que se podian implementar para un mejor funcionamiento se

mencionan a continuacion.

a. Desconocimiento de técnicas y herramientas que se utilizan
para la correcta administracion del recurso humano

La empresa desconocia aspectos del personal necesarios para
un buen control, ya que no se habian tomado el tiempo para
recopilar la informacion, como datos personales; de igual manera
existia ausencia de pautas para regular el funcionamiento de las

tareas de los colaboradores; también se daba un descontrol al
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momento de la seleccién de personal para cubrir un puesto de

trabajo por la falta de conocimientos técnicos y herramientas.

Los motivos por los cuales se daban dichos aspectos fueron, la
ausencia de registros de informacién, carencia de innovacion, falta

de organizacion y lineamientos.

Lo anterior descrito afecta a la organizacion con la pérdida de
contacto con los colaboradores, el poco desarrollo empresarial,
ineficiente desempenio laboral, el descuido en la atencion al cliente

y un desorden de actividades.

Los instrumentos de apoyo a la administracion de recursos
humanos de la entidad, que se proponen, consisten en la creacion
de un banco de datos del personal, politicas y normas laborales,

una guia de seleccion de personal y programas de capacitacion.

Falta de conocimientos y lineamientos sobre seguridad
industrial y salud ocupacional

En la organizacidén no se aplicaban acciones para el manejo y
gestion de los riesgos que se pudieran presentar en las distintas
circunstancias que estén fuera del alcance de las operaciones; en
relacion a salud ocupacional no se promovian temas sobre la
proteccion de la salud y factores que puedan poner en peligro al

personal.

Dichos aspectos se daban por el la falta de interés por parte de
la gerencia, el no tener los conocimientos adecuados y la falta de
comprensién de todos los que conforman la empresa sobre la

importancia de los temas.
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Al no emplear de una manera adecuada acciones de seguridad
industrial y salud ocupacional, se pueden provocar accidentes
inesperados y poner en peligro tanto a los colaboradores como a la
empresa, de igual forma no se permite un enriguecimiento humano
y profesional en el &mbito laboral, con ello se ocasiona insuficiente

desarrollo sostenible.

Por lo tanto se recomendoé realizar un sistema practico para
todos los miembros de la organizacion, en donde se pueda conocer
la importancia de los controles habituales que se deben de llevar a
cabo para evitar cualquier siniestro en donde se pone en riesgo la
vida de las personas, asimismo desarrollar iniciativas, instrumentos

y métodos saludables para el lugar de trabajo y otros entornos.

c. Administracion empirica

La informacion basica que corresponde a una empresa
estructurada, no se conocia, ya que la forma de trabajo era empirica;
por lo que no se tenia nada plasmado, como reglamentos que se

pudieran implementar y objetivos para alcanzar.

Las causas por las cuales se dio una administracion empirica
fue por realizar gestiones solamente practicas y rutinarias, por la
falta de interés de la gerencia e inexistencia de reglas para realizar

procedimientos especificos.

Con ello se ocasiond, sobrecarga de actividades, desempefio
laboral poco eficiente, pérdida de oportunidades, toma de
decisiones inadecuadas y descuido en la atencién al cliente.

Por lo anterior, se recomendo la elaboracion de un Plan

Operativo Anual (POA), en donde se formara inicialmente la
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filosofia empresarial para plasmar la informacion mas importante y
una matriz operativa con componentes administrativos, financieros,
tecnolégicos, operacionales, medioambientales, sociales, de

recursos humanos y de expansion comercial.

Falta de registro y control del mantenimiento de vehiculos

En la empresa no existia un registro de entradas y salidas de
los vehiculos y los repuestos que se utilizaban para la manutencién;
asi mismo por el desconocimiento de informacién necesaria para
llevar una inspeccion en el mantenimiento preventivo de los buses,
como la temporalidad del cambio de aceite, de neumaticos y otros

repuestos necesarios para su cuidado.

Estas circunstancias se daban por la falta de normas y
procedimientos del personal a cargo de los vehiculos; la carencia
de organizacion, ausencia de identificacion de los repuestos, el
desinterés en llevar un orden y control, escasez de personal, entre

otras.

Con ello se obtuvo reduccion de ingresos, pérdida de
oportunidades, retraso en el trabajo, extravio y desorden de los

repuestos, falta de control de los buses y egresos innecesarios.

Se recomendo la ejecucién de un inventario con su debida
sistematizacion, la elaboracion de tarjetas de responsabilidad para
cada vehiculo y un sistema para obtener un control de

mantenimiento preventivo para los buses que poseia la empresa.

e. Faltade reconocimiento de laimagen empresarial
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La gerencia no se habia interesado en implementar estrategias
mercadologicas por temor a los cambios, a factores externos, y por
la inversion que se generaria, sin embargo estaban dispuestos a
realizar actividades para el mejoramiento de la organizacion y de

ésta manera posicionarse en la mente de los clientes.

Los factores por los cuales se tenia el desinterés en la imagen,
eran, ausencia de innovacion, falta de conocimientos
mercadoldgicos, resistencia al cambio y el empirismo de la

empresa.

Lo anterior provocaba la falta de acercamiento y fidelizacion de
los clientes, la ausencia de estrategias de diferenciacion, la pérdida
de oportunidades y el poco posicionamiento en el mercado.

Para que la empresa tuviera una imagen adecuada se
recomendo elaborar e implementar un plan de mercadeo para la
obtencion de estrategias sobre el mercado y de ésta manera

solucionar los problemas que se ocasionaban.

Desconocimiento de la rentabilidad real de la empresa

En la entidad no se habia tenido informacién
acerca de los indices de productividad que generaban a través de
la prestacion de sus servicios, de ninguno de los afios laborados,
siendo importante el conocimiento de éstos, desde la inversion, ya
gue se controlan los costos y gastos, para convertir las ventas en

utilidades, que es lo que toda organizacion espera y desea.



Dicha debilidad se daba por la falta de interés, el
desconocimiento de su importancia y la ausencia de asesoramiento

en los temas relacionados con rentabilidad.

Por lo anterior mencionado, las consecuencias que se
identificaron fueron, una menor inversion por no saber las utilidades
gue se generan, el desconocimiento del margen bruto de las
ganancias y los beneficios que se han obtenido sobre los activos
totales que la empresa posee.

Es por ello que se recomendo realizar y analizar todos los
indices de rentabilidad para conocer el crecimiento sostenible, el
rendimiento del patrimonio, la productividad operacional sobre la

inversion y el margen bruto de las utilidades.

1.3.3 Jerarquizacion de las situaciones encontradas

A continuacién se presentan las situaciones encontradas con

mayor relevancia, el método utilizado fue la matriz de jerarquizacion.

Falta de registro y control de mantenimiento de vehiculos.
b. Desconocimiento de técnicas y herramientas que se utilizan para la
correcta administracion del recurso humano.

c. Falta de reconocimiento de la imagen empresarial.
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CAPITULO 2
DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS

Posteriormente a la identificacion de las debilidades encontradas en la
empresa, se recomendaron y llevaron a cabo actividades jerarquizadas para darle
solucién a las debilidades; a continuacion se describen detalladamente las
actividades realizadas.

2.1 Sistema de mantenimiento y control vehicular

Se ejecutaron actividades para integrar el sistema, ya que el
mantenimiento es la conservacion del equipo de trabajo con el fin de
maximizar su disponibilidad y tiempo de vida. Esta area se ha perfilado tanto
gue hoy en dia ocupa un lugar importante en la estructura de la organizacion

y es una de las areas primordiales para mantener y mejorar la productividad.

Por lo anterior mencionado se elabord principalmente un inventario de los
repuestos que se utilizaban para el mantenimiento de los vehiculos de la
empresa. Se inicio con la elaboracion de un formato con su debida
clasificacion, segun la marca del producto; la marca, linea y modelo del

vehiculo para el cual el repuesto es el adecuado.

Como siguiente paso, se realizé el conteo de los repuestos en existencia
y a su vez se codifico cada articulo para que la empresa tuviera un eficiente
y adecuado control al momento de buscar los insumos. Posteriormente se
identific6 cada uno de los repuestos con el codigo, nhombre, vehiculo y
modelo, para el cual era el adecuado, de igual manera se identificaron las

estanterias categorizadas en los componentes principales de los vehiculos,
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siendo estos: motor, suspensién, direccion, luces, tapiceria, caja, catarina,;

sistemas de frenos, eléctrico, enfriamiento y escape.

Para llevar un registro eficaz de los repuestos, tener un control adecuado
tanto de entradas como salidas y para que no se tuvieran gastos
innecesarios, se contribuyé con el disefio de un sistema software en donde

se generan reportes de dichos chequeos.

La necesidad de realizar las actividades que integran el sistema de
mantenimiento surgid por la ausencia de informacién y organizacion de los
activos de la empresa, lo que habia causado pérdidas de insumos para el
sostenimiento vehicular, de esta manera se desfavorecia la organizacion con

egresos innecesarios.

De igual forma existia descontrol, ya que al momento de buscar
repuestos necesarios para la reparacion de las unidades, no se encontraban
con facilidad por la falta de orden en los lugares establecidos, en donde
creaba retraso en los tiempos de trabajo, reduccion de ingresos y peérdidas

de oportunidades ante los clientes.

Para obtener mejores beneficios se crearon nuevas formas de revision y
registro en la organizacion, por medio de la elaboracion de tarjetas y cartas
de responsabilidad para cada uno de los vehiculos, asi mismo era necesario
tener los datos de las personas que tenian bajo su cargo cada bus y que se
tuviera compromiso de su resguardo; inicialmente se disefiaron dos tipos de
tarjetas, una para microbuses y otra para buses tipo coaster, en donde se
detallan las partes importantes de los vehiculos, dentro de los cuales se
pueden mencionar el interior, el exterior y los accesorios necesarios para los
viajes, dicho formato sirvi6 como base para hacer la revision de los buses de
la empresa, en donde se comprob6 en qué estado se encontraban y qué era
lo que les hacia falta, las tarjetas fueron firmadas por los pilotos para hacerse

responsables del estado en que se verificaron.
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Posteriormente se disefi6 una carta de responsabilidad, como
complemento de las tarjetas; en donde a cada colaborador se les explicaron
los aspectos importantes contenidos, en las cuales se describen las tareas
para llevar a cabo una limpieza adecuada, una revision periddica, el
mantenimiento apropiado y el aviso a los superiores en caso de algun fallo

gue los buses presenten; de igual modo fueron firmados por el personal.

Como Ultima actividad, pero no menos importante, se elaboraron
formatos para el control de mantenimiento preventivo béasico de los
vehiculos; en el primer formato se describieron los insumos, cantidades y
temporalidades necesarias para realizar tanto un servicio menor, como
mayor a los buses, de manera que se tuviera una guia de acuerdo al

kilometraje que se recorriera.

Seguidamente para que la empresa fuera beneficiada en llevar un mejor
manejo de los egresos en los insumos, se realizé un formato en donde se
detalla la temporalidad del mantenimiento para cada bus en base a las rutas
y al registro del nUmero de placa, la actividad se realizé por medio del control
de cada vehiculo, del ultimo servicio realizado y con el complemento del
formato llamado reporte de control de mantenimiento, en donde se especifica

la fecha, el encargado y la descripcion del servicio realizado a cada bus.

Instrumentos de apoyo a la administracion de recursos humanos

El desarrollo del recurso humano en una empresa depende de su
capacidad de innovacion, adaptacion al entorno y su competitividad,
involucrada con la generacion de estrategias de relevancia para la obtencion
de los objetivos organizacionales.

Para llevar a cabo de una mejor manera la administracién del recurso
humano, se realizaron herramientas, la mayor parte en beneficio del personal

gue labora en la empresa, asi también en apoyo a la organizacion.
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Se inici6 al describir la vision, mision, objetivos empresariales,
estrategias, valores y el organigrama, como parte primordial de una empresa,
para poder comenzar a tener un plan para el desarrollo y se puedan cumplir

las metas planteadas.

Posteriormente se elabordé de un sistema de informacién de recursos
humanos, en donde se empezd6 con el disefio de un formato para la base de
datos y otro para la ficha del personal, ya que la empresa desconocia
informacion basica e importante de los colaboradores.

Para poder llenar y completar el banco de datos se procedié a recabar
los datos personales de cada uno, de las distintas areas que conforman la
empresa, por medio de la ficha del personal, en donde contiene los datos
principales como colaboradores de la entidad; luego informacion personal,
como numeros telefonicos, direccion de vivienda, estado civil, fecha y lugar
de nacimiento; seguidamente datos de salud, como enfermedades y
padecimientos; por ultimo la informacion laboral, como las fechas que
empezaron a laborar en la organizacion, fechas de caducidad de las licencias

de conducir, entre otros.

Para completar y tener en la organizacion un expediente laboral de cada
trabajador se obtuvieron las fotocopias del Documento Personal de
Identificacion (DPI) y licencia de conducir, como documentos importantes

para poseer.

Como siguiente actividad se elaboraron las politicas y normas que
ayudaran a la empresa a tener un orden establecido para los colaboradores y
gue no surjan mayores inconvenientes. Posteriormente a su ejecucion se
socializaron con todo el personal, para que tuvieran conocimiento de ellos.

Luego se elaboré una guia de seleccion de personal, para el uso interno
de la empresa y para tener pautas establecidas que serviran a la hora de

contratar un nuevo integrante, ya que actualmente la fuerza laboral es muy
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diversa, lo que significa que los trabajadores tienen una amplia gama de
antecedentes educativos; también se realice la seleccion de una manera mas
efectiva y objetiva; en dicha guia se encuentran las herramientas necesarias

para llevar a cabo las etapas de la eleccién.

Inicialmente se realizd un formato para la descripcion de puestos; luego
se disefi un modelo de anuncio para el reclutamiento, indicando el puesto y
los requisitos necesarios para cubrir el sitio de trabajo; como siguiente
instrumento se elabor6 un formato para solicitar empleo, dicha guia se
utilizard& como complemento de la base datos basicos necesarios del

personal.

La entrevista en la seleccion de personal, es importante, ya que se tiende
a conocer al candidato de una mejor manera, es por ello que dentro de las
herramientas se encuentra una guia para realizar una entrevista eficiente, en
donde se detallan preguntas que el entrevistador puede realizar de diferentes
aspectos, como la historia personal, laboral, metas, entre otras
caracteristicas; asimismo se plantearon algunas recomendaciones
necesarias para realizar una entrevista adecuada; luego de tener dicho
acercamiento se tienen obtienen resultados, por lo tanto se elaboré un
formato de informe donde se puedan describir tanto los aspectos a favor,
como los aspectos en contra para la contratacion del aspirante al puesto de

trabajo.

Como ultima herramienta para la seleccion de personal se hizo un formato
para el chequeo de referencias, tanto personales, como laborales, incluyendo

un espacio para los datos generales del candidato.

Por dltimo dentro de los instrumentos de apoyo para la administracién de
los recursos humanos se ejecutdé un programa de capacitacion para tener un
adecuado desarrollo empresarial, este enfocado tanto a los colaboradores

como a la gerencia, en donde se abordaron temas sobre liderazgo,
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2.3

habilidades y caracteristicas gerenciales, en donde sirvi6 de ayuda para
conocer las destrezas convenientes para un buen funcionamiento de la
empresa y en relacion a la capacitacion hacia el personal, se trataron temas

sobre productividad, ausentismo, satisfaccién laboral, entre otros.

Para que una empresa sea efectiva en sus actividades, es necesario que
sus miembros conozcan sobre las buenas relaciones interpersonales y de
esta forma generar un alto grado de satisfaccion e integracién de los
objetivos de la empresa.

Plan de mercadeo

La ejecucion del proyecto de mercadeo, apoyo en la motivacion del equipo
de trabajo para el correcto cumplimiento de labores diarias. Las acciones
como la captacion de nuevos clientes, el establecimiento de una marca y la
fidelizacion de clientes, contribuyeron a la creacidén de una imagen para la

empresa.

Se realizé una planificacion de mercadeo en Transportes Fuentes del
Polochic, ya que se le daba poca importancia a la imagen, al ser un aspecto
sustancial para que se tuviera participacion en el mercado y con ello buscar
estrategias convenientes para que la entidad se diera a conocer en el area de
influencia y se posicionara en la mente de las personas, de ésta manera

obtener beneficios monetarios a través de la satisfaccion de los clientes.

Dicho plan inicié con un analisis de la situacion actual por medio de la
matriz (FODA), en donde se identifican las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas.

Posteriormente se crearon los objetivos y estrategias, siendo éstas el

posicionamiento de la marca y la calidad en el servicio.

De igual manera se creo el plan de accion, en donde se tomé en cuenta

la segmentacién para disefiar una planificacibn con las estrategias
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anteriormente mencionadas, se derivd de ellas ejes especificos para
desarrollar actividades, las cuales se detallaron por medio de una descripcion,
las fechas en que se realizaron, el presupuesto que se utilizé para llevarlas a

cabo y las personas responsables de su ejecucion.

Los ejes que se desarrollaron fueron, la elaboracion de una campafia
publicitaria y sobre la calidad en el servicio se ejecutaron: la atencién, la
limpieza y la comodidad.

Para la camparfa publicitaria se realizaron cinco actividades; en la primera
accion se cre6 e implementod un slogan, como segunda labor se identificaron
algunos de los buses con el nombre de la organizacion, dichas trabajos se

ejecutaron para reconocer y recordar la empresa con mayor prontitud.

En la tercera actividad se disefid, cred y distribuyé material visual como
tarjetas de presentacion, afiches para dar a conocer los servicios que presta
la empresa. Asimismo se elaboraron volantes, en tres diferentes
presentaciones, uno para las rutas de El Estor, 1zabal - Panzo6s - Coban, otro
para la ruta de Fray Bartolomé de las Casas - Guatemala y el ultimo para la

ruta San Juan Chamelco — Guatemala.

Seguidamente en la cuarta accién se tuvieron espacios publicitarios en

eventos donde se dio a conocer la empresa, por medio de mantas vinilicas.

Como quinta labor se disefié y ejecutd un spot publicitario para que las
personas conocieran la marca y los servicios que la empresa brinda, por
medio de la radio.

Posteriormente en la estrategia de calidad en el servicio, se desarrollaron
seis acciones, en donde la primera y la segunda se trataron sobre la creacion
de politicas y una guia sobre el servicio al cliente, asimismo se socializaron
con los colaboradores para que se pusieran en practica y que los usuarios

obtuvieran una asistencia adecuada.
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En la tercera actividad se cre6 una pégina de Facebook, en donde la
poblacion en general pudiera conocer los servicios que Transportes Fuentes
del Polochic ofrece y que se lograra un acercamiento directo con los usuarios.

La implementaron de rotulos y recipientes para basura en los buses fue la
cuarta accion realizada en beneficio a brindar calidad en el servicio a los
clientes; igualmente disefid y asigno el uniforme para el personal, ya que la
presentacion es significativa para una empresa que quiere posicionarse en la

mente de los clientes, dicha labor fue desarrollada como quinta actividad.

Como sexta y Ultima accion se realizé un plan de control y mejora de los
asientos de todos los vehiculos que la empresa posee para tener un registro
sobre el estado en que se encontraban y de ésta brindar un eficiente servicio

a los usuarios.
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CAPITULO 3
ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En este capitulo se describe y analiza lo que se obtuvo durante el desarrollo
de las actividades, para que se encuentren relacionados adecuadamente, en

funcion de los objetivos propuestos.

3.1 Sistema de mantenimiento y control vehicular

En la ejecucion se realizaron actividades que contribuyen a tener un mejor
control y cuidado de los activos de la empresa Transportes Fuentes del
Polochic, el cual era el objetivo principal que se planted; dentro de las
acciones ejecutadas se logra la codificacion e identificacion de cada una de
las piezas, para obtener un mejor orden y control en las bodegas, esto
ayudara a tener una mejor localizacion de los repuestos y un control del stock
de los insumos que se utilizan para el mantenimiento de los vehiculos; como
complemento de dicha actividad se aporté en el disefio de un sistema
software para el control de inventarios, de ésta manera se tendra un registro

de todos los articulos y proveedores, el cual genera reportes de los mismos.

A través de las tarjetas y carta de responsabilidad para cada uno de los
vehiculos, se logra como resultado el compromiso de un mejor cuidado de los

vehiculos de la empresa, por medio de la responsabilidad que adquirieron.

Posteriormente al realizar y ejecutar el formato para el control del cuidado
preventivo de los buses, se obtuvo la verificacién de las fechas de los servicios
mayores y menores para llevar un registro y control de la temporalidad en que
se realizan, en dicha actividad se lograron calcular los gastos de

mantenimiento de los servicios basicos para los vehiculos.
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3.2

De igual forma, se plasma un diagrama para el apropiado seguimiento del
cuidado preventivo de los buses, asi también se logra disefiar un formato para
los reportes de mantenimiento para que la empresa tenga la informacién

necesaria de la ejecucién de los servicios.

Al concluir con el sistema de mantenimiento y control vehicular se
contribuyd en la adquisicion de responsabilidad y conocimiento de la
importancia del sostenimiento de los vehiculos, para maximizar su tiempo de
vida y evitar costos innecesarios al realizar el mantenimiento preventivo con
su determinada periodicidad, de ésta manera se tendra una mejor

productividad en el servicio que la empresa ofrece a sus clientes.
Acciones de apoyo ala administracion de recursos humanos

Inicialmente al describir planes organizacionales, se consiguié una guia
para que la empresa mejore su competitividad de manera continua a traves

de una direccion y perspectiva establecida.

Las acciones de informacion para el fortalecimiento de recursos humanos,
se llevaron a cabo por medio de la recoleccion de datos, al utilizar fichas, en
donde se describe informacion basica necesaria para la empresa, asi también
se cred un expediente laboral por colaborador, en el cual se pudieran guardar
documentos para adjuntar durante el tiempo que laboren en la empresa; con
ello se logra obtener una base de datos completa de los colaboradores de la

entidad, tanto en fisico como en digital, para poseer un apropiado registro.

Posteriormente al elaborar las politicas y normas para la empresa, se
consigue la consolidacion de los procesos de una manera unificada para que
el personal los lleve a cabo en beneficio del aumento de la productividad

laboral y la eficiencia en el trabajo.

En la siguiente actividad se realiz6 una guia sobre la seleccion del

personal, a favor de la gerencia para comprender y practicar las fases a seguir
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al momento de contratar personas, por lo que se obtuvo un conveniente orden
y pautas para la eleccién del candidato adecuado, con el cual la empresa

pueda extender una relacién a largo plazo.

El resultado alcanzado en la préxima actividad, la cual fue un programa
de capacitacion, fue que los colaboradores conocieran la importancia de tener
una buena comunicacion entre ellos, viéndose reflejado en el trabajo en
equipo que contribuyd a establecer bases para un eficiente funcionamiento
en las labores diarias.

De igual forma se establecio el valor de tener una comunicacion de
puertas abiertas entre gerencia y personal, para que de ésta manera el clima
laboral sea comodo y agradable; por lo tanto la satisfaccion en el trabajo se
vera reflejada en el comportamiento de todas las personas que laboran en
Transportes Fuentes del Polochic, por medio de las aptitudes para

relacionarse y la productividad para brindar los servicios

El impacto de la capacitacion sobre habilidades gerenciales sera en la
administracion de la empresa, puesto que se llevaran a cabo en las
actividades diarias por medio de las técnicas de liderazgo y aptitudes

intelectuales, para tomar decisiones que ayudaran al crecimiento empresarial.

Al finalizar dichas acciones para la administracion de recursos humanos
se contribuyo con la creacion de un clima de trabajo positivo, a tener un buen
registro y control del personal, al establecimiento de pautas que se deben de
cumplir dentro de la empresa, y por ultimo a estimular el cambio para efectos

positivos.

Plan de mercadeo

En la actividad inicialmente se determiné el analisis de la situacién actual

de la empresa, se establecieron objetivos y se describié el plan de accion, se
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tomaron dos estrategias para ejecutar, en donde la organizacion obtendra
confianza y credibilidad de las personas, con ello logrard incrementar
participacion en el mercado, por medio del posicionamiento en la mente de

los clientes.

En la elaboracién de la estrategia de posicionamiento de la marca, se creé
un slogan, para que las personas recuerden con mas facilidad la empresa,
por medio de una frase con la que sea reconocida, posteriormente, se
identificaron varios vehiculos con el nombre de la organizacién para obtener
como resultado la confianza de las personas al prestar el servicio, asi mismo
gue la entidad se posicione en la mente de los clientes, tanto actuales como

potenciales.

La campafa publicitaria desarrollada, en donde se cred y distribuyd
material visual, como tarjetas de presentacion, volantes y afiches; se realizo
un spot publicitario y se participé en eventos deportivos, en donde se obtuvo
como resultado, que las personas conocieran la empresa y los servicios que
se prestan, de ésta manera obtener credibilidad e incrementar la participacion

en el mercado.

Seguidamente para la estrategia sobre la calidad en el servicio, se crearon
politicas y una guia para brindar un servicio al cliente adecuado, las cuales
fueron transmitidas al personal, para ponerlas en practica, asimismo se cre6
una péagina en Facebook para crear un especial acercamiento y conseguir una

comunicacion eficaz con los clientes.

La implementacién de rotulos y basureros en los buses, permitird la
concientizaciéon del personal que labora en la empresa a mantener una
limpieza oportuna para brindar un ambiente agradable, de igual forma se vera

reflejado en el interés de las personas por mantener higiene en los vehiculos.
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Posteriormente al implementar un uniforme de trabajo para los
colaboradores se alcanzard destacar la imagen de la entidad y que sea
reconocida sencillamente.

Para finalizar, en el plan de control y mejora de los asientos vehiculares,
deja como beneficio la comodidad y preferencia de las personas que prestan
el servicio, para que sea de su agrado regresar a la empresa y de esta forma

se tenga satisfaccion en el servicio.
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CONCLUSIONES

La incorporacién de instrumentos administrativos contribuyé a mejorar la
situacion de la empresa, con acciones que han orientado el adecuado
funcionamiento, el incremento de oportunidades y el fortalecimiento en las
actividades de Transportes Fuentes del Polochic, para que el servicio sea

satisfactorio hacia los clientes.

El ejecutar el sistema de mantenimiento y control, permitié la elaboracion
del inventario de los insumos y vehiculos, asimismo se crearon documentos
de responsabilidad, finalizando con registros para el cuidado preventivo de las
unidades, con el fin de maximizar el tiempo de vida para el sostenimiento de
los vehiculos y de ésta manera evitar costos innecesarios para su

mantenimiento.

Mediante el disefio de herramientas que apoyan la gestion del talento
humano y la elaboracion de una estructura y filosofia organizacional, se
realizaron politicas y normas para los colaboradores, del mismo modo
acciones técnicas para atraer y mantener personal eficaz, para que de ésta

manera aumente la productividad laboral y el crecimiento empresarial.

A través del plan de mercadeo, se ejecutaron herramientas
mercadoldgicas, para incrementar la participacion en el mercado y lograr
fidelizacién, confianza y credibilidad de los clientes, por medio de un
acercamiento 'y comunicacion eficaz que contribuyeron alcanzar
reconocimiento de la imagen empresarial y mayor competitividad ante el

mercado.
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RECOMENDACIONES

Es importante la atencion al cumplimiento de herramientas administrativas
gue contribuyan en el funcionamiento empresarial, con el fin de generar mayor

valor en la entidad.

La aplicacion constante del sistema de mantenimiento y control vehicular
es indispensable para la estricta verificacion de calidad, para la confianza y
seguridad del transporte.

Con el fin de proyectar el éxito y productividad empresarial, es de caracter
prioritario, el seguimiento de los instrumentos de apoyo hacia el recurso
humano, para el eficaz monitoreo, cuidado y desarrollo de los colaboradores

gue pertenecen a la organizacion.

De acuerdo al crecimiento y competitividad empresarial, es necesario la
actualizacion de herramientas mercadolégicas que contribuyan a la

satisfaccion de las necesidades de los clientes.
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INTRODUCCION

El presente documento esta compuesto por la elaboracién y ejecucion de un
sistema de mantenimiento y control vehicular, cada actividad realizada permitira

contribuir al desarrollo y mejoramiento de la empresa.

La primera actividad que se presenta, es la elaboracién de un inventario de
repuestos, en donde se ordend, codifico e identific6 cada uno de los insumos que
existen en la empresa, de acuerdo a la marca del producto; a la linea, marca y

modelo del vehiculo al que le corresponde cada repuesto.

De la misma forma se contribuyd0 a la elaboracion de un sistema
computarizado, en donde permitira llevar un control, tanto de compras a los
diferentes proveedores, como las entradas y salidas de los repuestos en el
inventario; dentro del mismo sistema se generan reportes, con datos basicos que

permitiran tener una mejor vigilancia de los insumos en existencia.

En la segunda actividad se presentan tanto tarjetas de responsabilidad, como
una carta de compromiso, en donde cada piloto se hace responsable del vehiculo
gue tiene a su cargo, en las condiciones en que se le entreguen, esto hace que
se tenga una mayor responsabilidad y cuidado hacia cada automdvil; igualmente

se adjunta al expediente laboral para un mejor control de cada bus.

La ultima actividad es un control de mantenimiento preventivo basico, el cual
es un formato donde se especifica lo que se requiere para llevar un buen
sostenimiento de los vehiculos, del mismo modo formatos para tener un mejor

control.






OBJETIVOS

General

Beneficiar a la empresa con el cuidado de los activos necesarios para su

funcionamiento.

Especificos

a. Crear un mejor orden y control de los repuestos

b. Elaborar un registro de los vehiculos por medio de las tarjetas de
responsabilidad.

c. Maximizar el tiempo de vida de los buses, a través del control de

mantenimiento preventivo.
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1.2

CAPITULO 1
ELABORACION Y CONTROL DE INVENTARIO

Elaboraciéon de inventario

Como parte del control de mantenimiento vehicular, se realiza el disefio,

conteo, codificacion e identificacion de un inventario.

Se inicia disefiando un formato, con una clasificacién segun la marca del
producto; marca de vehiculo, linea de la marca del vehiculo, y modelo del
vehiculo; luego se realiza el conteo, en conjunto de la codificacion e

identificacion de cada una de las piezas que las estanterias contienen.

Al finalizar el inventario se logra contabilizar y codificar un total de 212

piezas o insumos que se utilizan para el mantenimiento.

Sistema de control de inventario

Para darle continuidad al inventario, se contribuy6 con el disefio de un
sistema donde se tomaron varios campos para tener un mejor registro y
control tanto de entradas, como salidas de los repuestos y a la vez que genere

reportes para identificar a qué vehiculo fue destinada cada pieza.

De la misma manera genera informacion de los proveedores, para que

sea mas facil el contacto y reportes tipo kardex.

Para poder manejar el sistema de control de inventarios fue necesario

realizar una induccion a las personas que se encargarian de manejarlo.



IMAGEN 1

INVENTARIO
BODEGA No. 1 ESTANTE No. 1
CODIGO | CANTIDAD NOMBRE PNFLA(\)RIZE:L;AC[')I'E) %:ﬁ; E(Ii \;_E”I\-I|IIEC':AU[I)_I(E) MODELO| OBSERVACIONES
1 2 Retrovisor -R- Toyota original Toyota Hi Ace 2005 Usado
2 1 Retrovisor -L- Nissan original Nissan Urvan 2010 Usado
3 1 Parrilla delantera Universal Nissan Sentra/Sunny 1990 Nuevo
4 1 Base de retrovisor -L- Toyota original Toyota Hi Ace 2005 Usado
5 1 Bompereta Universal Toyota Hi Ace 2010 Nuevo
6 1 Tapadera de filtro de aire Toyota original Toyota Hi Ace 2005 Usado
7 2 Neblineras Universal Universal Universal Universal Usado
8 2 Lampara trasera -L- -R- Lucid Toyota Hi Ace 2005 Nuevo
9 1 Fan closh Universal Toyota Hi Ace 2005 Nuevo
10 1 Silvin -R- Lucid Nissan Sunny 1987 Nuevo
11 2 Chapa de puerta trasera Toyota original Toyota Hi Ace 2005 Nuevo
12 1 Chapa de puerta trasera Toyota original Toyota Hi Ace 2010 Nuevo
13 1 Cuerpo de freno de mano completo Toyota original Toyota Hi Ace 2010 Usado
14 1 Barra de tensién Toyota original Toyota Hi Ace 2005 Usado
15 1 Lampara frontal pide via Lucid Nissan Urvan 2010 Nuevo
16 3 P unta de flecha C.V.Joint Toyota Hi Ace 2005 Nuevo




CAPITULO 2
TARJETAS Y CARTA DE COMPROMISO

2.1 Tarjetas de responsabilidad

Las tarjetas de responsabilidad sirven para determinar el compromiso de los
bienes de la empresa que el colaborador tiene a su cargo 0 uso,
independientemente el puesto que desemperie.

En dichas tarjetas se detallan los bienes a cargo de una persona en particular
para que, su responsabilidad sea consignada, luego de realizar el detalle del bien,
en este caso los vehiculos, es firmada por el encargado al que se le esta

entregando el bien.

Para llevar a cabo dicha actividad se realizaron dos modelos de tarjetas de
responsabilidad, uno para microbuses y otro para buses tipo coaster; con un total
de 18 vehiculos, ya que dos de los vehiculos de la empresa, no se encuentran
bajo responsabilidad de ningun colaborador, ya que estan en mal estado y estan

en un taller mecanico.

2.2 Carta de compromiso

Como complemento de las tarjetas, se encuentra la carta de
responsabilidad, en donde describe detalladamente las compromisos que
conlleva hacerse responsable de los bienes de la organizacion, mencionando
las politicas de resguardo de los vehiculos, su mantenimiento, revision,
periddica, entre otros aspectos que son importantes para beneficio tanto de

los colaboradores como de la empresa.



IMAGEN 2
FORMATO TARJETA DE RESPONSABILIDAD

Ficha No.
FDP TARJETA DE RESPONSABILIDAD
Fecha
VEHIiCULO
Marca | | Placa | | Modelo |
RESPONSABLE
Nombre | YUNIOR RENE SALAZAR BERNALD . .
No. Licencial
DPI [ |
REVISION

EXTERIOR
Retrovis ores 2 1 Observaciones:
Jaladores Si No Observaciones:
Silvines 2 1 Observaciones:
S tops 2 1 Observaciones:
Pide vias 2 1 Observaciones:
Tercera luz de ,
freno Si No Observaciones:
Descarchador Si No Observaciones:
Lave de badl Si No Observaciones:
Funcionamiento de
limplabris as Si No Observaciones:
Neblineras Si No Observaciones:
Bateria ( ) |Observaciones:
Marco de bateria Si | No | Observaciones:
ﬁ:::: de fas ( ) [obsenaciones:
Defensa D T Observaciones:
Parrilla Si No Obsenaciones:
Platos Si No Observaciones:
Guarda fangos Si No Observaciones:
D: Delantera  T:Trasera  ( ): Marca
INTERIOR
Combustible = Obsenaciones:
. ° .
Funciones varias del tacometro Observaciones:
Claxén Si No Observaciones:
Radio Si No Observaciones:
Bocinas Si No Observaciones:
Mandos del aire Si No Observaciones:
Guantera Si No Observaciones:
Retrovis or interior Si No Observaciones:
Luz interior 2 1 Observaciones:
Tapasol 2 1 Obsenvaciones:
Estado de los
asientos B M Observaciones:
Apoya cabezas Si No Observaciones:
Tapcer de ) w |  fobsenaciones:
:;2‘::;:5 de Si No Observaciones:
Manijas de Si No Observaciones:
seguridad
Manesillas Si No Observaciones:
Jaladores B M Observaciones:
Alfombras Si No Observaciones:
B: Bueno M:Malo
ACCESORIOS
Llanta de repuesto | Si No Observaciones:
Tricket Si No Observaciones:
Varilla de tricket Si No Observaciones:
E xtinguidor Si No Observaciones:
Llave de "chuchos"| Si No Observaciones:
Tubo de apoyo Si No Observaciones:
Triangulos
reflectivos Si No Observaciones:
Caja de -
herramientas Si No Observaciones:
Otras llaves Si No Observaciones:

Nota: Al firmar el siguiente documento, se le debe dar el ciudado y uso de vida adecuado al vehiculo que esté bajo su responsabilidad.

Firma de Responsable
DPI:




CAPITULO 3
CONTROL DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO BASICO

Es importante tener un instructivo en donde describa lo que se necesita para
realizar el mantenimiento de los vehiculos en la empresa, es por ello que a
continuacion se presenta un documento en donde detalla el manejo de los

formatos para el control de mantenimiento preventivo basico.

Un vehiculo requiere de cuidados, es por ello que dependiendo del
mantenimiento que se le brinde tendra una vida util prolongada o en su efecto
poco extenso.

Existen fundamentalmente tres tipos de mantenimiento:

Mantenimiento Correctivo: Es en donde se reparan las diferentes partes del
vehiculo en el momento en que dejan de funcionar o comienzan a fallar.
Mantenimiento Predictivo: Se da cuando se realizan diagndsticos 0 menciones
gue permiten predecir si es necesario realizar correcciones 0 ajustes antes de que
ocurran fallas.

Mantenimiento Preventivo: Este consiste en seguir los espacios de tiempo en
gue deben realizarse las operaciones de mantenimiento, ya sea por instruccion
del fabricante o algun registro que se mantenga de acuerdo al vehiculo.

Es necesario conocer los tres tipos de mantenimiento que existen, sin
embargo el que se trabajara en dicho documento es el Mantenimiento Preventivo.
Revisiones o inspecciones: Es importante verificar regularmente los vehiculos,
es por ello que se debe llevar a cabo de forma periddica, mediante un plan

establecido para la empresa.
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3.1 Mantenimiento preventivo

A continuacion se describird el plan o formato que la empresa Transportes
Fuentes del Polochic tendra, de acuerdo a las diferentes rutas que se
manejan, ya que el kilometraje de cada una es diferente, por lo que no se
puede utilizar la misma temporalidad para los servicios. Dicho formato fue
realizado con el acompafiamiento de un mecanico automotriz, ya que es la
persona que tiene el conocimiento de dichos aspectos, por lo que se adjunta
una carta firmada, para avalar la informacién descrita a continuacion.

La descripcion de las piezas que se utilizan para el mantenimiento esta
desglosadas en los campos béasicos de los automoviles. Los cuales son,
frenos, motor, suspension, diferencial, transmision y sistema eléctrico.

De estos campos béasicos se derivan tanto las piezas para el
mantenimiento como la cantidad que se utiliza para cada servicio o cambio

gue se realice.

3.2 Servicio menor y mayor

Posteriormente en la hoja 2 del mismo libro, llamada Servicio Menor y
Mayor, lo cual se refiere a que cuando se habla de:
Servicio Menor: Se hace el mantenimiento minimo del vehiculo y el periodo
de tiempo en el que se realiza es menor, el servicio basico que se realiza, es
tanto el cambio de algunos insumos, como la verificacion y limpieza de otros.
Servicio Mayor: Se realiza en un tiempo con mayor periodicidad y como bien
lo dice el nombre, el mantenimiento es mayor, ya que se realizan cambios de

los insumos y no solamente la verificacion y limpieza.
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IMAGEN 3
FORMATO PARA SERVICIO MENOR Y MAYOR

A
GUIA MANTENIMIENTO DE SERVICIO MAYOR Y MENOR
soguro pars sicansar bu desting”
brecio lRango de Rango de tiempos aproximados de duracion en dias (por rutas)
(quetzales) kllémetrt_as de El Estor, Izabal- Fray Bartolomé de las P!aya Grande, El Panz6s-Coban San Juan Chamelco-
duracion Guatemala Casas-Guatemala Quiché- Guatemala Guatemala
7 litros Aceite de motor
1 unidad Filtro de aceite
Limpiezay zz:g:z: ?{ltte:odseazr}:e de caja y catar Q 325.00 ?((iJI?’)cr)n/est?gso 719 dias 4/5dias 5/7dias 17 /21 dias 9/11dfas
verificacién |Limpieza de terminales de bateria
Verificacion de cojinete y cunas de de rueda delantera
TOTAL SERVICIO MENOR/| Q 325.00
brecio ‘Rango de Rango de tiempos aproximados de duracion en dias (por rutas)
(quetzales) kllémetr9§ de El Estor, Izabal- Fray Bartolomé de las Pl_aya} Grande, El Panz6s-Coban San Juan Chamelco-
duracion Guatemala Casas-Guatemala Quiché- Guatemala Guatemala
7 litros Aceite de motor
1 unidad Filtro de aceite Q 325.00
3 litros Aceite de caja Q 120.00
3 litros Aceite de catarina Q 120.00
1 unidad Faja de alternador Q 90.00
1 unidad Faja de aire acondicionado Q 90.00
1 unidad Filtro de aire Q 75.00
1 unidad Filtro de combustible Q 65.00
1 unidad Trampa de agua Q 65.00
1 juego Pastillas Q 125.00
1 juego Fricciones Q 120.00
1 litro Aceite hidréulico ___ ___ Q 75004 50,000 122 dias 122 dias 122 dias 122 dias 122 dias
Verificacion de funcionamiento y/o limpieza de sensores Q 250.00 | kilémetros
1 juego Cambio de bujias Q 100.00
1 juego Cambio de candelas de precalentamiento Q 180.00
1 litro Cambio de refrigerante Q 100.00
1 juego Cambio de terminales de bateria Q 20.00
1 juego Revision de luces y cambio de bombillas Q 100.00
1 unidad Cambio de cojinete de rueda delantera Q 225.00
Calibracién de vélvulas
Verificaciéon de compresién de cilindros
Limpieza de inyectores Q 640.00
|Inspeccion de desgaste incorrecto en las llantas
Rotacion de llantas y verificacion de banda de rodadura
TOTAL SERVICIO MAYOR| Q 2,885.00




12

Posteriormente se detallan las cinco rutas que cubre la empresa, donde
se describe inicialmente que conlleva realizar el servicio menor y mayor, luego
se presenta un listado de los nimeros de placa de los vehiculos de cada ruta,
y a un costado se muestra la fecha del Ultimo servicio realizado desde que se
inici6 con control. Luego se encuentran las fechas de los proximos tres
servicios, para que la revision se realice posteriormente, se deja en el formato
la formula en donde el encargado de realizar dicha inspeccién periddica de
cada servicio a los vehiculos y se realice, es el Gerente Administrativo. A
continuacién se muestra un ejemplo de dicho control en la ruta San Juan

Chamelco — Guatemala.

IMAGEN 4
FORMATO PARA LA RUTA CHAMELCO- GUATEMALA

A
TRANSPORTES
RUTA SAN JUAN CHAMELCO - GUATEMALA

"Somos el camino mas répido y
seguro para alcanzar tu destino”

.. Rango de kild6metros de El Estor, Izabal-
Servicio Menor -
duracion Guatemala
Servicio Menor
PlacaNo. | Fechade ultimo servicio Fechade los tres proximos servicios
.. Rango de kild6metros de El Estor, Izabal-
Servicio Mayor -
duraciéon Guatemala

Servicio Mayor

PlacaNo. | Fechade ultimo servicio Fechade los tres proximos servicios
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3.3 Formato de reporte de mantenimiento

Se manejara para tener un mejor control de mantenimiento de cada
vehiculo, ya que contiene informacion tanto del vehiculo al que se le realizara
el servicio, como la informacién de las personas que lo solicitan, en este caso
los pilotos, también de la persona encargada de realizar el servicio, y la
descripcién del servicio que se estar4 realizando, para que éste sea
autorizado y firmado para que el servicio se realice, quedando una copia en

la empresa y otra con la persona que solicita el servicio.

IMAGEN 5
FORMATO DEL REPORTE DE CONTROL MANTENIMIENTO

REPORTEDECONTROL DEMANTENIMIEN TO

Fecha: No.Orden:
Piloto Encargado:
Encargado de realizar el servicio:

Placa: Color:
Marca: Linea: Modelo:
Kms/Mi:

DESCRIPCION SERVICIO
MENOR DEMANTENIMIENTO S| NO

Aceite motor

Filtro de aceite
Aceite Caja

Aceite Catarina

Filtro de Aire

Filtro de Combustible
Engrase

Alineacion

Fajas

Revision de frenos

Pastillas
Candelas

¢B vehiculo presenta fallas? sf NO
Especifique:

Firma Piloto Firma Autorizacion
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3.4 Flujograma sobre control de mantenimiento preventivo

Para poder realizar el control de mantenimiento preventivo para cada
vehiculo, es necesario contar con procedimientos para que se realice de una
forma eficiente, por lo que a continuacion se describe el significado de cada
simbolo a utilizar en el flujograma y posteriormente se describe cada

procedimiento para tener claro que se debe hacer para cumplir con dichas

fases.
TABLA 1
SIMBOLOGIA DE DISENO

FUNCION SIMBOLO DESCRIPCION
Proceso Representa una instruccion que

debe ejecutarse. Operacion.

Eleccion. Representa una
Decision pregunta e indica el destino del

flujo de informacion con base en
respuestas alternativas de si y no.
Preparar. Acondicionar. Implica un
proceso predefinido.

Preparacion

Indica lectura de algun
documento.  Casi siempre se
refiere a un producto impreso.
Implica guardar o almacenar
documentos, productos,
materiales u otros.

Representan flujo de informacion.
Indican direccion que sigue el flujo
en el sistema.

Representa inicio / fin del sistema.
Terminal © Indica donde comienza y donde
termina el algoritmo.

Documento

Archivo

<000

Flechas —>

re




TABLA 2

DESCRIPCION DE PROCESOS DEL CONTROL DE
MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Numero
de Nombre de procesos Responsable
pasos
1 Ingreso a formato de Control de

Mantenimiento Preventivo.

Gerente Administrativo

Revision de fechas de los
proximos servicios de las
diferentes rutas y vehiculos,

Gerente Administrativo

¢,Hay vehiculos a los que le
corresponde servicio?

Gerente Administrativo

NO: No continta con el proceso.
Si: Dar aviso al piloto que le
corresponde el servicio de
mantenimiento, ya sea menor o0
mayor.

Gerente Administrativo

El piloto se presenta y se realiza
una inspeccion al bus para
realizar el servicio.

Piloto

Se llena el reporte de
mantenimiento para que sea
autorizado luego de la
inspeccion.

Gerente Administrativo

Se ingresa al Sistema de
Inventario para realizar una
salida del insumo que se
requiere para el servicio.

Gerente Administrativo

Se le realiza el servicio de
mantenimiento al vehiculo, ya
sea menor 0 mayor.

Mecanico

Ingreso al formato de control de
mantenimiento preventivo para
actualizar las préximas fechas de
servicio.

Gerente Administrativo

10

Se guarda el reporte de
mantenimiento en el expediente
de cada placa de los vehiculos.

Gerente Administrativo
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FLUJOGRAMA DEL CONTROL DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Gerente Piloto

INICIO > 5

Mecéanico

—

FIN 7

FIN
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INTRODUCCION

A continuacion se presenta un documento que lleva por nombre Acciones de
apoyo a la administracion del Recurso Humano, dicho instrumento esta

compuesto por cinco actividades las cuales se detallan a continuacion:

Como primera actividad se presenta, la elaboracion de la organizacion de la
empresa, comprendida por la vision, mision, objetivos, valores, estrategias y

organigrama.

Como segunda actividad se presenta un sistema de informacion de recursos
humanos, la cual contiene una base de datos en digital para su mejor facilidad de
acceso a la informacion basica del personal, de la misma manera se realizé una
ficha de personal para que se tenga documentado en un expediente laboral,
adjuntando también Documento de Identificacion Personal, Licencia de conducir,

Tarjeta de operacion y copia del seguro vigente.

En el tercer capitulo la elaboracion tanto de politicas, como de normas, en
donde contiene pautas reguladoras de las relaciones internas de la empresa con

el colaborador para un mejor desempefio laboral.

Como cuarta actividad se encuentra una guia de seleccién de personal, la cual
es un documento que servira de base para la contratacion del personal dentro de
la empresa y para que se tenga un mejor conocimiento del proceso que se tiene

gue llevar a cabo.

En la quinta actividad se presenta un programa de capacitacién en donde se
describe la importancia de realizarlo, los temas y de qué manera se llevé a cabo,
dichas capacitaciones fueron impartidas para la gerencia de la empresa y los

colaboradores.






CAPITULO 1
ORGANZACION

Como parte fundamental para orientar de una manera adecuaday correcta las
acciones de la empresa se presentan la mision, vision, objetivos empresariales,

estrategias, valores y el organigrama.

En cuanto a la mision se representa la razon de existencia de la empresa, lo
gue quiere decir que es la finalidad o motivo que condujo a la creacion de la
organizacion. Por lo que concierna a la vision, es la imagen que la empresa tiene

de si mismay de su futuro.
1.1 Vision
Ser una empresa lider y confiable en el medio, a través de la expansion

en el mercado con alianzas estratégicas, para obtener un superior crecimiento

a nivel nacional.
1.2 Mision
Brindar a nuestros clientes satisfaccion plena con el servicio de transporte

terrestre, a través del cumplimiento, seguridad, precio accesible y buena

atencion.

1.3 Objetivos empresariales

Son los resultados deseados que se pretenden alcanzar en determinado

periodo, para satisfacer las metas de la empresa.



a. Operar unidades de transporte terrestre, cumpliendo con los requisitos
establecidos de las normas, reglamentos y acuerdos que regulen este
servicio, con unidades que cumplan con los fines y necesidades de los
clientes; manteniéndolas fisica y mecanicamente en condiciones
Optimas de operacion para brindar un buen servicio. Facilitar la
movilidad de la poblacion en el departamento de Alta Verapaz y las
areas de influencia del servicio de transporte, generando mejor calidad

de vida y oportunidades.

b. Mostrar la prestacion de servicios de transporte con los requerimientos

de calidad para los clientes.

c. Implementar puntos estratégicos de atencién, para tener mejor

acercamiento con los clientes.

d. Diversificar las lineas de servicio para lograr una mayor cobertura en

el mercado.

e. Brindar oportunidad de empleo a mas personas, creando un mejor

desarrollo en el departamento.

f. Crear un mejor control en la estructura financiera para que la empresa

tenga mejor rentabilidad.

1.4 Estrategias

Se refieren al comportamiento completo e integrado de la empresa en
relacion con el ambiente que la circunda; se establecen por medio de una
secuencia de las acciones necesarias para el cumplimiento de los objetivos en

cada area de la organizacion.

a. Realizar inversiones para adquirir mayor capacidad de servicio por medio
de una demanda concreta.

b. Invertir en publicidad para mantenerse dentro del mercado de transporte.


http://www.latinpedia.net/Negocios-y-finanzas/publicidad-kd2446.htm

c. Incorporar el servicio de la empresa en otras areas geogréficas, de ésta

manera buscar nuevos mercados.

d. Tener el liderazgo en diferenciacion por medio de las promociones que la

empresa lance constantemente.
e. Ofrecer los mejores precios del servicio de transporte en la region.

1.5 Valores

Son los pilares importantes de la organizacion, ya que con ellos en

realidad se define a si misma.

a. Calidad: Satisfacer las necesidades de los clientes, creando

condiciones para brindar el servicio y que se cumplan las expectativas.

b. Equidad: Desarrollar la practica de dar a cada quién, en forma justa y

equitativa, lo que le corresponde.

c. Respeto: Tratar de buena forma a las personas para brindar un mejor

servicio sin importar quien sea, tanto clientes como personal.

d. Responsabilidad: Cumplir las obligaciones a las que se comprometen

para realizar y actuar de forma correcta en la empresa.

e. Solidaridad: Colaborar con las demas personas para apoyar, respaldar y

proteger causas justas que ayudan a la sociedad a ser mejor.

f. Honradez: Obrar con rectitud, justicia y honestidad, basandose en el
respeto a las personas y valorando la verdad como un valor fundamental

de la vida en sociedad.

g. Comunicacion: Intercambiar de forma efectiva pensamientos, ideas y
sentimientos con las personas, en un ambiente de cordialidad, buscando el

enriquecimiento personal.



h. Laboriosidad: Completar cualquier actividad con la mayor exactitud,

siempre buscando el aprovechamiento del tiempo; realizando con

dedicacién con esmero en las tareas, labores y deberes.
1.6 Organigrama

Es una representacion gréfica, en donde

jerarquizados unos con otros.

muestra  los
puestos de trabajo que existen en la empresa, relacionados vy

IMAGEN 1
ORGANIGRAMA
TmanSroRres Gerente

oo General
GerJante
Administrativ
Secretario Contador
Operativos
Tesorero I
Mecanico Piloto
Guardian
Ayudante
Relaciéon

directa




CAPITULO 2
SISTEMA DE INFORMACION DE RECURSOS HUMANOS

Dicho sistema contiene informacién basica del personal, que sirve de
mucha ayuda para tener un buen desarrollo, control y funcionamiento de la
empresa, ya que el area de recursos humanos es la encargada de tomar en
cuenta las respectivas caracteristicas, comportamientos, motivaciones y

relaciones personales.
2.1 Recoleccion de datos por medio de ficha de personal

Los datos basicos del personal son importantes, ya que se tiene que
tener un registro de todos los colaboradores y los aspectos mas
importantes, los cuales se lograron obtener por medio de la ficha de

personal que a continuacion se presenta.

Dicha ficha se fue llenando con cada colaborador, tanto pilotos, como
asistentes de bus, para completar cada uno de los datos necesarios y

basicos para su expediente laboral.
2.2 Base de datos de personal

Previo a realizar el banco de datos, se recolectaron los datos mas

importantes de las personas que laboran en le empresa.



IMAGEN 2
FORMATO DE FICHA DE PERSONAL

TRANSPORTES

TRANSPORTES FUENTES DEL POLOCHIC
FICHA DE PERSONAL

PUESTO:|

RUTA:|

NO.DE PLACADE BUS:|

DATOS PERSONALES

Nombre:

Sobrenombre:

Lugar y fecha de Nacimiento:
Direccion:

No.De DPI:

Celular:

Estado Civil:

Cantidad de Hijos:

Teléfono:

Nombre conyugue o conviviente:

DATOS DE SALUD

Enfermedades o Padecimientos:

Tipo de sangre:

Sl

NO

N

NO

Corazén

Pulmones

Problemas de la vista

Diabetes

Alta o baja presion arterial

Rifiones

Sistema urinario

E spalda/Articulaciones

Sistema digestivo

Sistema Respiratorio

Otros:

Observaciones:

Dependencia a un medicamento:
E s pecifique:

NO

Alergias:
E s pecifique:

NO

En Caso de Emergencia llamar a:

Tel:

DATOS LABORALES

Profesién u oficio:

Grado Académico:

Idiomas:

Trabajos anteriores:

Teléfono:

Referencias Personales:

Teléfono:

Fecha inicio de labores:

Fecha de vencimiento de
licencia de conducir:

OBSERVACIONES

FIRMA GERENCIA

FECHA:

FIRMA COLABORADOR

FECHA:




IMAGEN 3

FORMATO BASE DE DATOS DEL PERSO

BASEDEDATOS PERSONAL FDP

NOMBRE COMPLETO

PUESTO

RUTA

NO. DE
PLACA BUS
ASU
CARGO

NO. DE
LICENCIA DE
CONDUCIR

DPI

EDAD

DIRECCION

NUMERO DE
TELEFONO

FECHA DE
CADUCIDAD
LICENCIA DE

CONDUCIR

FECHAS
DE
AUSENCIA

FECHA INICIO
DE LABORES

FECHA DE
BAJA
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CAPITULO 3
POLITICAS Y NORMAS EMPRESARIALES

Dichas disposiciones ayudaran a la empresa a tener un orden establecido

paralos colaboradores. Son las condiciones, pautas y lineamientos que sirven

como de referencia para la operacién de la empresa.

3.1 Politicas empresariales

Proporcionan la orientacion precisa para que las personas que conforman

la empresa ayuden alcanzar los objetivos establecidos.

a.

Tener compromiso en ofrecer un servicio oportuno a los clientes.

Lograr la maxima satisfaccion de los clientes, cumpliendo con sus

expectativas y necesidades.

Ser competitivos en el mercado.

. Todos los colaboradores de la empresa deben manejar un

comportamiento ético.

Promover la formacion y el crecimiento de cada una de las personas que

labora en la empresa.

Contratar personal dinamico, atento y con espiritu colaborador.

. Tomar en cuenta las sugerencias del personal para mejorar el servicio de

la empresa.

Esta estrictamente prohibido poseer, consumir o estar bajo los efectos del

alcohol y cualquier droga dentro de la empresa y en horarios laborales.

Que los proveedores sean altamente competentes.
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3.2 Normas de los trabajadores
Son patrones de conducta en determinadas situaciones que se presenten

en la organizacion.

Se requiere que el personal:

a. Cumpla con los horarios establecidos por la empresa.

b. Utilice el uniforme de trabajo adecuadamente.

c. Respete las indicaciones y las recomendaciones para un mejor cuidado
de las unidades.

d. Resguarde los vehiculos al término de sus labores, en los lugares que le
corresponda.

e. Mantenga respeto a sus compafieros y superiores.

No se permite que el personal:

a. Abandonar el trabajo en horas habiles sin previa autorizacion de su jefe.

S

Hacer negocios en beneficio propio o utilizar el nombre de la entidad para

fines personales.

o

Utilizar teléfonos celulares a la hora de trabajo, u otro aparato tecnolégico

gue afecte su desempefio dentro de la organizacion.

o

Hacer propaganda de cualquier indole en las horas de trabajo.

@

Emplear herramientas, implementos o materiales suministrados por la

empresa, para usos distintos de aquel que estén normalmente destinados.

f. Trabajar en estado de embriaguez o bajo la influencia de drogas o

estupefacientes o en cualquier otra forma anormal analoga.

g. Introducir al trabajo, bebidas alcohdlicas, drogas, estupefacientes,

cigarros.
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Dedicarse a juegos de azar durante el trabajo o en horas de descanso, en

el interior de las instalaciones de la empresa.
Provocar rifias entre sus compafieros de trabajo o entre estos y los jefes.

Atender visitas personales en horario de trabajo, salvo en casos de
emergencia, o bajo autorizacion del jefe de personal.

Trasladar a familiares o conocidos sin pago del servicio.

Ingresar o salir del trabajo portando paquetes, bolsas u otros objetos

similares, y sin previa autorizacion del jefe inmediato.

. Sustraer objetos de propiedad de la entidad por cualquier causa, sin

autorizacion previa por escrito del jefe.

Proporcionar informes a personas extrafias a la empresa, sobre datos

confidenciales de la misma sin la autorizacion correspondiente.

Manifestar su inconformidad en publico dentro de las instalaciones de la

empresa, alterando el orden general del personal.

Conducir cualquier vehiculo sin licencia para manejar vigente y expedida

legalmente.

Prestar o ceder el vehiculo a cualquier persona ajena de la empresa, sin

gue sea autorizado previamente.

Abandonar el vehiculo, después de un chogue o percance, ya que sera

considerado como agravante.
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CAPITULO 4
GUIA DE SELECCION DE PERSONAL

Una guia se seleccion de personal, permitira que la empresa tenga pautas
establecidas para el momento de la contratacion. Contribuye a que todas las
personas que en determinado momento deseen laborar en la organizacion
tengan las mismas oportunidades para poder trabajar segun sus habilidades y la

experiencia que tengan por medio de un proceso de eleccion.

Se tiene que tener un proceso para que la seleccion sea la mas adecuada
para la empresa, por lo que se describird lo que sucede a la hora de que una

persona se necesite para cubrir un puesto de trabajo.
Importancia

Tener como base los procedimientos o etapas que se deben de seguir para
atender a las cualidades especificas tanto del interesado a ocupar la vacante,

como al que esta requiriendo un nuevo miembro para la empresa.

Puede entenderse como tener varias pautas para contratar una persona
adecuada, por lo que general, la que tiene experiencia, actitud y capacitacion para

el puesto que se esta requiriendo.

El fin primordial de la guia es saber de qué manera se debe realizar el proceso

de una manera adecuada.


http://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
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4.1 Flujograma sobre el proceso de seleccion

Para lograr un buen equipo de trabajo se necesitan tener caracteristicas

especificas para desenvolverse bien en alguna area laboral, es por ello que a

continuacién se muestra el diagrama de flujo y las etapas que se deben de

realizar para el proceso de eleccion.

TABLA 1
SIMBOLOGIA DE DISENO
FUNCION SIMBOLO DESCRIPCION
Representa una instruccion que
Proceso debe ejecutarse. Operacion.

Decision

Eleccion. Representa una
pregunta e indica el destino del
flujo de informacion con base en
respuestas alternativas de si y no.

Preparacion

Preparar. Acondicionar. Implica un
proceso predefinido.

Documento

Indica lectura de algun
documento.  Casi siempre se
refiere a un producto impreso.

Archivo

<00

Implica guardar o almacenar
documentos, productos,
materiales u otros.

Flechas —>

Representan flujo de informacion.
Indican direccion que sigue el flujo
en el sistema.

re

Terminal ©

Representa inicio / fin del sistema.
Indica donde comienza y donde
termina el algoritmo.

TABLA 2

DESCRIPCION DEL PROCESO DE SELECCION DE

PERSONA

L



No. Proceso Descripcion Encargado
. Etapa en donde se crea la necesidad
Requerimiento : ) Gerente
1 cubrir un puesto de trabajo de las
de personal . . General
distintas areas de la empresa.
Es el proceso de atraer personas
2 | Reclutamiento | para que soliciten empleo en la Gerente
P 4 -, P Administrativo
organizacion.
3 Andlisisde | Fase en donde se verifican los Gerente
hoja de vida | requerimientos del puesto. General
Paso en donde se conocen datos
. . Gerente
4 | Pre- entrevista | extras del candidato, puede ser . .
. . ;. Administrativo
realizada por medio telefonico.
Etapa en donde se conocen datos,
. . : Gerente
5 Entrevista conocimientos, cualidades y General
habilidades del candidato.
Ejecucion de procesos técnicos. Gerente
6 Pruebas o ,
Administrativo
Es el paso en donde se verifican las
. referencias tanto personales como Gerente
7 Referencias . . .
laborales en comparacion con la | Administrativo
hoja de vida.
Etapa importante en donde se
L dispone a qué candidato se Gerente
8 Decision : .
seleccionara para ocupar el puesto General
de trabajo.
Proceso en donde se llega a un
C Gerente
9 Contratacion | acuerdo entre el empleado vy
General
empleador.
Paso final del proceso, donde se le
da a conocer al nuevo integrante de
., L Gerente
10 Induccion la empresa las actividades vy

funciones que debe desempefar en
el puesto de trabajo.

Administrativo

17

FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL
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Gerente

Gerente
General

Administrativo

[ mico ) 2
|
Y
1 4
|
3 6
Y
5 7
&s—p 9 > 10
NO
L
FIN FIN

4.2 Herramientas de selecciéon
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Los instrumentos son necesarios para llevar a cabo el proceso de

seleccion de personal en la empresa.

IMAGEN 4
FORMATO PARA DESCRIPCION DE PUESTOS

(TRANSPORTES
Y O,

DESCRIPCION DE PUESTOS
DATOS GENERALES

“Somos el camino mas rapido y
seguro para alcanzar tu destino”™

Titulo del puesto
Naturaleza del puesto
Area

Ubicacién

ORGANIZACION

Jefe superior
Jefe inmediato

ATRIBUCIONES DEL PUESTO

Generales
Especificas

DESCRIPCION DEL PUESTO

PERFIL DEL PUESTO

Nivel académico

Idiomas

Conocimientos

Experienciay habilidades
Edad

Género

Horario

IMAGEN 5
MODELO DE ANUNCIO DE RECLUTAMIENTO
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Contratacion de Personal

= o

TRANSPORTES

“Somos el camino mas rapido y
seguro para alcanzar tu destino”

PILOTOS

REQUISITOS:
v Disponihilidad de horario

v Experiencia en puestos similares

v Poseer licencia Tipo A

Interesados:
Enviar papeleria al correo electrénico:

trans_fdp @hotmail.com

IMAGEN 6




FORMATO DE SOLICITUD DE EMPLEO

21

Solicitud de empleo

Llenar la solicitud con letra legible

s £1 camie ruaa repite 5
sedive peva Alioment b dertine”

Fecha Puesto solicitado

Datos personales

Fotografia reciente

Apellido paterno Apellido materno Nombres Edad
Domicilio Teléfono
Lugar de nacimiento Fecha de nacimiento Nacionalidad Sexo

O Masculino O Femenina
Vive con:

©O Sus padres O Familiares © Parientes QAmigos OSolo

Personas que dependen de usted Estado Civil
O Hijos © Cényuge O Padres O Otros O Soltero © Casado O Otro

Documentacion

Numero de

Licencia de manejo Tipo de licencia y nimero
o Si oNo

Habitos personales

¢ Como considera su estado de salud? ¢Padece alguna enfermedad crénica?
o Buena o©ORegular oMala O No OSi (Cual)
¢Practica algtn deporte? ¢ Pasatiempo favorito?

Datos Familiares

Nombres de Vivo Finado Domicilie

Ocuapcién

Padre

Madre

Esposalo)

Nombres de
los hijos

Escolaridad

Nombre de la escuela o instituto Domicilio

Fecha de inicio Fecha de termino Certificado que lo avala

Primaria

Secundaria

Preparatoria o Vocacional

Profesional

IMAGEN 7




FORMATO DE LA GUIA DE ENTREVISTA

GUIA

( TRANSPORTES
0L O

“Somos el camino mas rapido y
seguro para atcanzar tu destino”

DE ENTREVISTA PARA

SELECCION DE PERSONAL

Nombre:

Edad:

Fecha:

Puesto:

Entrevistador:

HISTORIA PERSONAL

¢, Cuél es su nombre completo?

¢, Cuantos hijos tiene?

¢,Cual es su estado civil?

¢ Vive en casa propia o rentada?

¢,Cuales son sus principales
motivaciones?

¢, Cuales son sus principales
defectos y virtudes?

EDUCACION

¢,Cudl es su grado maximo de
estudios?

¢, Considera que los estudios son
importantes? ¢ Por qué?

¢, Por qué abandond los estudios?

¢ Tiene pensado seguir
estudiando?

HISTORIA

LABORAL

¢,Cudl fue su trabajo anterior?

¢,Cual es el salario al que aspira?

¢, Qué tareas realizaba?

¢,Cual fue el motivo de su retiro?

¢, Qué es lo que lo motiva a dar lo
mejor de si en su trabajo?

¢, Tuvo algun conflicto con
compafieros de trabajo?

METAS A LARGO

Y CORTO PLAZO

¢, Cudles son sus intereses
profesionales?

¢, Cudles son sus metas a largo y
corto plazo?

SALUD

¢, Padece de alguna enfermedad?

¢, Tiene alguna restriccion
meédica?

¢, Toma algin medicamento?

¢, Ha sido sometido a cirugias?

RECREACION

¢ Practica algun deporte?

¢, Qué actividades realiza en sus
tiempos libres?

¢, Como relacionaria su
pasatiempo con los intereses del
trabajo?

IMAGEN

8




RECOMENDACIONES PARA REALIZAR UNA ENTREVISTA

TRANSPORTES RECOMENDACIONES PARA

REALIZAR UNA ENTREVISTA

“Somos el camino mas rdpido y
seguro para alcanzar tu destino”

PREPARACION

Preparar cuestionario

Tener claro cudl es el perfil que requiere la empresa

Decidir si tomara nota o grabard la entrevista

Mantener una estructura para todos los candidatos

S R RN R

Estipular un tiempo aproximado para la entrevista

APERTURA

No realizar prejuicios inmediatamente

Efectuar un cordial saludo

Crear un ambiente agradable y que no sea tenso

BN

Motivar al candidato a que se relaje para que sea una platica
amena

Realizar una pequefia descripcion de la empresa y el puesto
al que el candidato esta siendo considerado ocupar.

PREGUNTAS Y DISCUSION

Escuchar atentamente

No interrumpir mientras el candidato habla

Realizar preguntas abiertas

Tomar en cuenta que las respuestas sean claras

SH IR RN R

Verificar el lenguaje corporal del candidato

CONCLUSION

Estar seguro de que no quedaron dudas en relacion al puesto
de trabajo

Explicar al candidato el proceso de seleccion que se llevara a
cabo

Despedirse de una manera atenta

IMAGEN 9

23
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INFORME DE ENTREVISTA

I BZANSFORTES INFORME DE ENTREVISTA

DATOS GENERALES

Nombre del candidato:

Edad:
Puesto:
ASPECTOS A FAVOR DE SU CONTRATACION
ASPECTOS EN CONTRA DE SU CONTRATACION
CONCLUSION
OBSERVACIONES
Elegible: No Elegible:
Entrevistado por: Firma:

IMAGEN 10
FORMATO DE CHEQUEO DE REFERENCIAS

TRANSPORTES
LTS D PO LI,

REFERENCIAS

¢u destina”

DATOS GENERALES

Nombre del candidato:

Puesto:

REFERENCIAS PERSONALES

Nombre: | Afios de conocerlo:

¢, Como lo describiria?

¢, Cudl es su comportamiento?
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CAPITULO 5
PROGRAMA DE CAPACITACION

Las capacitaciones estan relacionadas con las habilidades, el conocimiento y
las estrategias necesarias para realizar un trabajo eficiente, éstas pueden abarcar
la ensefianza de nuevas habilidades a miembros del personal, la presentacion de
ideas innovadoras y recibir conocimientos sobre técnicas o estilos animar al
personal. Dicho programa esta enfocado tanto a los colaboradores como a la

gerencia.

5.1 Justificacion

Para que una empresa sea efectiva en sus actividades, es necesario que
sus miembros establezcan buenas relaciones interpersonales, de esta forma,
se genera un alto grado de satisfaccion e integracion en la organizacion, ya
gue el capital humano se tiene que considerar el activo mas importante, los

colaboradores son mas que simples recursos al servicio de la empresa.

Los conflictos en el lugar de trabajo son inevitables, dada la diversidad de
personalidades, los estilos de trabajo, los antecedentes y la experiencia de

los empleados.

Es por ello que surge la necesidad de realizar dichas capacitaciones, ya
gue en algunas ocasiones, la conducta de los colaboradores no ayuda a
mantener un buen ambiente laboral, realizando un trabajo de manera
individual y no colaborando con los demas comparfieros para realizar un
trabajo en equipo, por lo que ocasiona poco rendimiento laboral, falta de
comunicacion, clima laboral negativo y afecta tanto interna como

externamente a la empresa.
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Es importante potencializar las capacidades creativas y habilidades de los
colaboradores, tomando en cuenta que las oportunidades estan surgiendo
como respuesta a cambios mundiales, como la globalizacion, el manejo de la
diversidad laboral, mejoramiento de la calidad y la productividad, para tener
un mejor desarrollo y de ésta manera se conozcan las caracteristicas ideales

para practicar dentro de la empresa.

La formacion es necesaria, ya que por falta conocimientos técnicos,
respecto a las habilidades gerenciales y los roles de la administracién, no se
tienen los conocimientos adecuados y éstos no pueden ser trasmitidos al
personal si no se conocen.

La necesidad de realizar en transferir conocimientos y técnicas a los
administrativos, de tal manera que estos los pueden aplicar. Los seres
humanos, por naturaleza, buscan cambios positivos. El aprendizaje es una
forma de iniciar estos cambios, siendo mas efectivo si se aprende de forma
integral. Asi que se deben de buscar las herramientas especificas para

facilitar el proceso de aprendizaje.

5.2 Importancia

La importancia de las capacitaciones es aprender, que significa adquirir
informacion, comprenderla, memorizarla y llevarla a la practica. Se adquiere
constantemente informacion del entorno a través de los cinco sentidos de
manera inconsciente y muchas veces sin darse cuenta. En la memoria se tiene
la informacién agrupada en imagenes y asociaciones que sirven de referencia
para relacionarse con el mundo. Cuando se percibe nueva informacién, se
compara con la ya existente en la memoria y la se agrupa o clasifica junto con
otras ya adquiridas; asi se va construyendo y enriqueciendo la experiencia

personal.
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5.3 Finalidad

La finalidad de todas las capacitaciones es que las personas aprendan
algo. El aprendizaje es tema de interés, es por ello que se brindan elementos
basicos de como funciona el aprendizaje y como aprovechar los

conocimientos.

Al igual que el aprendizaje, la comunicacion es un aspecto de
cotidianidad. Las personas estan permanentemente intercambiando
mensajes con otras personas y el entorno. Comunicar es transmitir
informacion, conceptos, sentimientos e instrucciones. Se reconoce y valora la
importancia de la participacion como una practica, una condicion y una

necesidad de accion fundamental para cualquier tipo de desarrollo social.

v' Aprendizaje: Aprender significa adquirir informacion, comprenderla

memorizarla y llevarla a la practica.

v' Comunicacion: Es un aspecto de cotidianidad. Comunicar es transmitir

informacion, conceptos, sentimientos e instrucciones.

v' Participacion: Significa ser parte de, apropiarse de la informacién, y

sobre esta base tomar decisiones para transformar la realidad.

v' Disefio de la secuenciade los temas y la metodologia: Es conveniente
el trabajo en grupo y trabajo individual, dejando suficiente tiempo para la

reflexion individual.

5.4 Descripcién de la ejecucién

A continuacion se muestra la descripcion detallada de la ejecucién de las
capacitaciones realizadas tanto para los colaboradores, como para la

gerencia.
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TABLA 3

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL

Actividad Metodologia Responsables Fechas Recursos
Se realiz6 una Inicialmente se decidio
capacitacion a los gue la charla se realizaria _
Materiales

colaboradores de
Transportes Fuentes
del Polochic, para que
se tenga un mejor
desarrollo laboral
tomando en cuenta
los temas:
productividad,
ausentismo, rotacion y
satisfaccion en el
trabajo, tomando en
cuenta la importancia
de las variables
independientes, las
cuales son, el nivel
individual, nivel grupal
y el desarrollo
organizacional, dicha
charla enfocada tanto
a nivel personal como
a nivel organizacional.

en dos grupos, se
efectu6 una convocatoria
por medio del Gerente
Administrativo, al
realizarla en dos grupos
no se descuidarian las
rutas que la empresa
cubre.

Trabajando los temas
mas importantes y de
una manera explicita,
entendible y dinamica
para las personas que
recibieron dicha
capacitacion
comprendieran de una
mejor manera los temas
gue se impartieron. El
tiempo en el que se
impartié fue
aproximadamente de dos
horas.

Las personas que
recibieron dicha
charla fueron los

colaboradores de la
empresa, tanto del
area de oficina,
como de
mantenimiento y de
operaciones.

Las capacitaciones
se realizaron en las
siguientes fechas:
La primera se
realizo el dia
domingo 11 de
Septiembre y la
segunda el 18 de
Septiembre.

Los recursos que se
utilizaron fueron:
computadora,
cafonera, ush, hojas
de papel bond,
lapiceros, guia de
temas, cuaderno de
apuntes.

Financieros

Hojas Q. 10.00
Lapiceros Q. 45.00
Fotocopias Q. 15.00
Refrigerio Q.360.00

Total Q.430.00
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TABLA 4

PROGRAMA DE CAPACITACION HABILIDADES GERENCIALES

Actividad Metodologia Responsables Fechas Recursos
Se realizd un espacio de
construccion colectiva _
que combinando teoriay | Se trataron los temas Materiales

ejemplos practicos
alrededor de los temas,
los cuales fueron:
técnicas de liderazgo,
motivacion en el trabajo,
habilidades y
caracteristicas
gerenciales; por lo que
se logro el objeto en
donde los
administrativos de la
empresa, lograran
apropiarse de los
aprendizajes como fruto
de las reflexiones y
discusiones que se
dieron alrededor de los
conceptos y las
metodologias
compartidas.

de interés planificados
y surgieron dudas,
resueltas en su
momento; fue un taller
ameno y se dio una
buena comunicacion,
ya que se
compartieron
experiencias y al
finalizar se agradeci6
tanto la atencion
prestada como la
participacion de la
persona encargada de
brindar el taller
gerencial, de duracién
aproximada de una
hora con treinta
minutos.

Los participantes de
dicha capacitacion
fueron: Gerente
General, Gerente
Administrativo,
personas
encargadas de la
Administracion de la
empresa.

La capacitacion
se realiz6 en dia
01 de Octubre.

Los recursos que se
utilizaron para poder
impartir el taller
gerencial fueron:

Computadora,
USB, Carionera, guia
de los temas, hojas
papel bond y

lapiceros.

Financieros

Hojas Q. 5.00
Lapiceros Q. 10.00
Fotocopias Q. 15.00
Refrigerio Q.125.00

Total Q.155.00
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INTRODUCCION

El presente documento consta de un plan de mercadeo realizado en
Transportes Fuentes del Polochic, en donde se realizaron actividades para
contribuir con el desarrollo y mejoramiento de la empresa, dicha planificacién se

amplia de la siguiente manera:

Se muestra inicialmente un analisis de la situacion actual, en donde se ejecuto
una matriz FODA, para conocer las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas que presentaba la empresa.

Luego se describen los objetivos que fueron fijados para el desarrollo de la

actividad, complementandolos con la creacion de dos fundamentales estrategias.

Posteriormente se elabor6 el plan de accion a ejecutar en la organizacion,
siendo éste una tabla en donde se detallan las estrategias creadas, con sus
determinados ejes para las acciones realizadas, asimismo se encuentra una breve
descripcion, las fechas que fueron realizas, el presupuesto que se utilizé y los

responsables de llevar a cabo las actividades.






CAPITULO 1
PLAN DE MERCADEO

1.1 Anélisis de la situacién actual

Para comprender de una mejor manera la situacion actual de la empresa
tanto en el &mbito interno, como externo, se presenta el siguiente analisis
FODA, en donde de la misma manera se pueden obtener resultados a través

de una investigacion de mercados, siempre tomando en cuenta factores de

conveniencia para la organizacion.

e Crecimiento en los ultimos
afos, por medio de la
adquisicion de nuevas lineas. o

e Trabajo en equipo.

e Flexibilidad laboral.

e Alianza con una empresa mas o
de transporte, ampliando la o
cobertura de los servicios.

e Adaptacion al cambio. o

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Respuesta oportuna a los e Desconocimiento de técnicas y
clientes. herramientas que se utilizan

para la correcta administracion
del recurso humano.

Falta de conocimientos y
lineamientos sobre seguridad
industrial y salud ocupacional.
Administracion empirica.
Falta de registro y control del
mantenimiento de vehiculos.
Descuido en la imagen de la
empresa.

Desconocimiento de la

rentabilidad real de la empresa.




OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Segmentacién del mercado

para la identificacién del publico

objetivo

Desarrollo empresarial por
medio de un incremento en el
volumen de activos
Crecimiento del mercado meta
Acceso a nuevas tecnologias

Mejoras en infraestructura vial

La competencia en el mercado
Violencia en el pais:
extorciones, delincuencia
organizada, violaciones,
homicidios, narcotréafico
Competencia no autorizada
Crisis economica nacional e
internacional.

Incremento acelerado en los

precios del combustible

La empresa tiene varios afos de trayectoria; el servicio en el mercado de
transporte es variante, y actualmente no se han tomado en cuenta las
necesidades para posicionarse en la mente de los clientes, por lo tanto,

Transportes Fuentes del Polochic no es reconocida en el medio.

Lo que se pretende lograr es el aumento de los usuarios, la credibilidad
de la organizacién, asi como diferenciarse de los competidores que existen,
ya sea autorizados y no autorizados; desarrollarse en el ambito empresarial

por medio del volumen de rentabilidad.

Tomando en cuenta que el precio del servicio, es un factor
moderadamente importante para los pasajeros y en cuanto a la empresa se
refiere, ésta se encuentra en un lugar intermedio en relacién a la

competencia.

Por lo anterior descrito, se establecen los siguientes objetivos:



1.2

1.3

1.4

Fijacion de objetivos

Es necesario determinar algunos objetivos, para que posteriormente

se pueda verificar si se cumplié lo que se pretende alcanzar.
a. Posicionar la marca, presentando una imagen atractiva.

b. Mejorar la satisfaccion de los clientes brindando calidad en el

servicio, por medio de la atencion, comodidad y limpieza.
c. Darle valor agregado al servicio de transporte.

Estrategias

Consisten en acciones que se llevan a cabo para alcanzar los
objetivos, en dicho plan se desarrollaran dos tipos de estrategias,
sumamente importantes para mejorar la imagen de la empresa, las

cuales son:

a. Posicionamiento de la marca

b. Calidad en el servicio.

Dichas estrategias serviran para dar a conocer, informar y hacer
recordar la existencia de la organizacién a los consumidores, asi como

también persuadir, estimular y motivar el uso de los servicios que se

brindan.

Plan de acciéon

Los ejes de accidon que a continuacion se presentan, como lo son, la
campafia publicitaria, la atencion, limpieza y comodidad, ayudaran a
potencializar la empresa, tomando en cuenta de qué manera se

realizaran, las personas responsables de las actividades, el presupuesto



gue se utilizara para realizarlas, en qué lugares y qué fechas se

realizaran.

Segmentacion: Es preciso tomar en cuenta a que segmento de

mercado estan dirigidas la estrategias que se llevaran a cabo.
a. Geografica: Region Norte y Region Central de Guatemala.

b. Demografica: Hombres y mujeres de edades comprendidas entre
los 12 afios hasta los 95 afios. Estudiantes y padres de familia de
clase media-alta y media-baja.

c. Psicogréafica: Personas interesadas en el turismo, viajes y
recreacion. Los clientes frecuentes actuales y futuros que quiera
satisfacer la necesidad de transportarse de un lugar a otro a un

precio accesible.



TABLA 1

PLAN DE ACCION

Estrategia

Eje

Actividad

Descripcion

Fechas

Presupuesto

Responsable

Posicionamiento de la marca

Camparia Publicitaria

Creacion e implementacion
de slogan

Disefio: Elaboracion de
varios mensajes  para
identificar la empresa.
Aprobacién:

Analisis de la mejor opcion
para la empresa y la que
sea mas facil de recordar
para las personas.
Ejecucion: Implementacion
en la empresa.

06 de Julio de 2016

Gerencia

Identificacion de vehiculos

Disefio: Verificacion de
medidas.

Cotizacion: En empresas:
Stickers Shop, Tingo Color,
Disefio Urbano.
Aprobacién: Seleccion del
mejor precio y la mejor
calidad del trabajo en
empresa Stickers Shop.
Ejecucion: Identificacion
de los vehiculos, con el
nombre de la empresa.

01y 07 de Julio de 2016

Q. 230.00

Gerencia

Creacién y distribucion
de material visual

Disefio: Elaboracién de:
Tarjetas de presentacion,
volantes y afiches.
Cotizacién: En empresas:
Stickers Shop, Imprenta
Atoyac, Imac, Changos.
Aprobacién:

Seleccion de las empresas
adecuadas para cada
material visual.

Ejecucidn: Distribucion de
material visual en puntos
estratégicos de 1,000
volantes, tarjetas de
presentacion y afiches.

02, 15y 16 de Julio de 2016
01y 02 de Agosto de 2016

Q. 75.00
Q. 200.00

Q. 120.00

Q. 395.00

Gerencia




Posicionamiento de la marca

Campafia Publicitaria

Espacios publicitarios en

eventos deportivos

Disefio: Elaboracion de
mantas vinilicas y disefio de
uniforme deportivo.
Cotizacion: En empresas:
Stickers  Shop, Disefio
Urbano, Bordados y mas.
Aprobacién: Seleccion del
mejor precio y la mejor
calidad del trabajo en
empresa Disefio Urbano.
Ejecucién: Colocaciéon de
mantas vinilicas en eventos
deportivos.

07, 08 y 31 de Julio de 2016

Q. 240.00
Q. 80.00
Q. 200.00

Q. 520.00

Gerencia

Spot Publicitario

Cotizacion: En empresas:
Coranorsa, Grupo Alius
Guatemala.

Aprobacién:

Seleccion de la empresa
adecuada con la mayor
cobertura.

Ejecucién: Transmision de
anuncio  publicitario en
Radio Norte.

16 de Julio de 2016
Mes de Agosto de 2016

Q. 1,200.00

Gerencia

Calidad en el servicio

Atencidén

Elaboracion de
politicas sobre el

servicio al cliente

Disefio: Descripcion segun
las necesidades de la
empresa.

Aprobacién: Analizadas y
corregidas.

04 de Julio
de 2016

Gerencia

Creacion de guia

sobre “Trato con el

cliente”

Disefio: Elaboracion de
trifoliar, incluyendo las
politicas sobre el servicio al
cliente.

Cotizacidon: En la empresa:
Imac, para la impresion.
Aprobacién: Verificacion
de guia.

05 de Julio de
2016

Q. 108.00

Gerencia

Creacion de pagina de

Facebook

Disefio: De pagina con
informacién basica de la
empresa.

Aprobacién: Verificacion
de los datos de la pagina.
Ejecucidn: Creacién de
perfil, invitando a personas
a que conozcan la empresa
por medio de la red social.

12 de Julio de 2 016

Gerencia




Calidad en el servicio

Limpieza

Implementacion de rétulos y
recipientes para basura en los

buses

Disefio: De rotulacion para
los vehiculos.

Cotizacion: De recipientes
para basura en almacenes
de plastico.

Aprobacién: Seleccion del
mejor precio y producto, de
acuerdo a los tamafos de
los vehiculos.

Ejecucidn: Distribucion y
colocacion de rotulos y
recipientes.

14 de Julio de 2 016

Q. 200.00

Gerencia

Implementacién de

uniforme para los

colaboradores

Disefio: De camisa polo
con lamarca de la empresa.
Cotizacion: En empresas
de confeccion y bordado.
Ejecucién: De camisas
polo para uniforme de
colaboradores de la
empresa.

11 de Julio de 2 016

Q. 90.00

Gerencia

Comodidad

Control y mejora de

asientos en los

vehiculos

Control: De asientos en los
vehiculos para verificar en
qué estado se encuentran.
Cotizacién: En empresas
de tapiceria.

Mejora: EI arreglo de
asientos en mal estado para
comodidad de los
pasajeros.

13 de Julio de 2 016

Q.11,200.00

Gerencia




1.4.1 Posicionamiento de la marca

Como parte del posicionamiento de la marca se cre6 una
campafia publicitaria, que a continuacion se presentan las
actividades que se realizaron para dicha campafia.

a. Creacion de Slogan

El slogan es la frase que identifica a la empresa, para que
las personas la recuerden con mas facilidad, es por ello que va

enfocado a lo que realiza.

IMAGEN 1
SLOGAN EN EL LOGOTIPO DE LA EMPRESA

 TRANSPORTES
~UENTES AL FoOLoC/T/iC

“Somos el camino mas rapido y
seguro para alcanzar tu destino”

b. Identificacién de vehiculos

La rotulacion de algunos vehiculos con el nombre de la
empresa, “Transportes Fuentes del Polochic”’, para que las
personas reconozcan la empresa y tengan mas confianza al

abordar un vehiculo.

c. Creacion y distribucién de material visual

Creacion de tarjetas de presentacion, volantes, afiches para
su distribucion en diferentes puntos estratégicos, como centros

educativos, lugares publicos y actividades departamentales.
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IMAGEN 2
TARJETA DE PRESENTACION

ARANSPORTES
/) - L/

Segurnidad, Comedidad,
Buena dtencién, Preciss accesibles.

. Q sy
Servicie de transperte de pasajeres

y end r.m{{n(/u J

* Pregunta per nuestros paquetes

al destine que desees!

IMAGEN 3
VOLANTE DE LA RUTA SAN JUAN CHAMELCO -
GUATEMALA

TRANSPORTES M5 >
iy

Q

$an Juan Chamelco - Coban - Guatemala

TE OFRECEMOS:
VIAJES EXPRESOS Y EXCURSJIONES

e S SRR DENTRO Y FUERA JEL PAfsii:

* Coban * El Rancho

* Santa Cruz Verapaz * Sanarate * MICROBUSES (16 personas)

* Tactic * Cindad de Guatemala * BUSES TIPO COASTER (24 y 30 personas)
* Purulha

TAMBIEN CONTAMOS CON SERVICIO
DE CARGA Y ENCONIENDA!!! Respaldados y asegurados por: coluina

CONTACTANOS:  [()s3423712.57352555 & transp_fdp@hotmal.com

Guatemala: oficina £-25 Centra Norte Km. 8.5 Ruta al Atidntico. COD@N: Frente a Terminal de buses del Nerte, a un costado de Colegio La Patria.
La Tinta: samie San Beaite, 2ona 4. Frents a Parque Central. Tel. 40111088
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IMAGEN 4
MODELO DE AFICHE

S FUENTES DEL POLOCHIC,

e

Ofrece:  yijajes expresos y excursiones

dentro y fuera del pais
Brindando: Seguridad '@ -
N (omodidad s ’mm
EETENC  prena atencion SRS
‘S P  precios accesibles

iii Pregunta por nuestros paquetes,
al destino que desees !!!

D

Respaldados y asegurados por: COLUMNA

s MESEGLS1O

CONT s&a CTANOS 2 [C) s73s2885.- 53423712 @ trans_fdp@hotmal.com

Guatemala: Oficina E-25 Centra Norte Km. 8.5 Ruta al Atlantico.
Cobdn: Frente a Terminal de buses del Norte, a un costado de Colegio La Patria.
La Tinta: Barrio San Benito, zona 4. Frente a Parque Central. Tel. 40111088
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d. Espacios publicitarios en eventos deportivos

Como parte de la publicidad para la empresa, es que se dé a
conocer por diferentes vias o medios, es por ello que se realizé
publicidad en eventos deportivos, para que las personas inicien a

conocer la empresa.

e. Spot publicitario

El spot publicitario es un anuncio de radio, en donde se
concreté la informacion que llevaria el anuncio, para que
posteriormente se transmitiera en una radio local, para llegar a las

personas el mensaje deseado.

1.4.2 Calidad en el servicio

Como parte de la calidad en el servicio se tomaron tres ejes, los
cuales son: atencion, limpieza y comodidad, a continuacion se
presentan las actividades realizadas para cada uno de dichos ejes del

servicio.
a. Politicas sobre el servicio al cliente

Se formularon varias politicas para que los colaboradores las
conocieran y las pudieran poner en practica para dar un buen

servicio a los clientes.

b. Guia sobre: “Trato con el cliente”

Dicha guia fue un trifoliar para los colaboradores, en donde se
muestran las pautas a seguir, para que se le preste un buen

servicio a los clientes, en relacién al eje de atencion.

c. Creacion de pagina de Facebook

Como parte de atencién al cliente, fue creada una pagina de
Facebook para tener una mejor comunicacion y contacto con los

clientes de la empresa.
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d.

IMAGEN 5
PORTADA DE LA PAGINA DE FACEBOOK

ww.facebook.com, isf fref=nt

nsportes Fuentes del Polochic

7 ~m
Transportes
Fuentes del .
Polochic IO Troe
@uransid rdpido y segurop . &
alcanzar tu destino” - Contactanos:
[ wte @ Tegiay | @ Exvie e || < Wev

Informacion

Fotos
Viajes/ocio * Coban

Opiniones 5.0 %k ke k
Me gusta i

Chat (desactivado)

Implementacion de rotulos y recipientes para basura en los
vehiculos

Como parte del eje de limpieza de la calidad en el servicio se
implementaron dichos componentes para que la limpieza en los

buses sea la adecuada.

Implementacion de uniforme para colaboradores

Como parte del eje de limpieza sobre la calidad en el servicio
se implemento el uniforme para los colaboradores de la empresa

con una playera tipo “Polo”.
Control y mejora de los asientos en los vehiculos

Como parte del eje de comodidad, se realiz6 un control para
el mejoramiento de los asientos, encontrando en mal estado 4
microbuses y 2 buses tipo coaster, para el cambio total de
tapiceria en cuerina americana, con un costo total de
Q.11,200.00, para que los clientes tengan una mejor comodidad

en los buses.
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