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RESUMEN

El presente manual de buenas practicas para la gestion del talento humano ha sido
desarrollado con el propdsito de proporcionar lineamientos claros y efectivos que
contribuyan a un manejo eficiente del personal dentro de la empresa poblana de
Servicio de Transportes C Y A, S.A. DE C.V. Esto debido a que el sector se ha
caracterizado por su dinamismo y alta demanda de calidad en el servicio, por lo que
se requiere una gestion estratégica del talento humano y, al mismo tiempo, la

satisfaccion del cliente.

La elaboracion del manual se fundamenta en los principios y teorias de reconocidos
autores en el campo de la gestion del talento humano, como Gary Dessler e
Idalberto Chiavenato, quienes destacan la importancia de alinear los objetivos
organizacionales con las necesidades y expectativas de los colaboradores. De igual
manera, el manual aborda aspectos esenciales como el reclutamiento y seleccién
de personal, la capacitacion continua, la evaluacion del desempefio, la motivacion
y la retencion de talento, todos ellos adaptados a las particularidades del sector
transporte, donde factores como la puntualidad, la seguridad y el compromiso son

fundamentales.

Ademas, este manual establece estrategias para fomentar un ambiente laboral
positivo, promover el desarrollo profesional y asegurar el cumplimiento de
normativas laborales vigentes ya que la implementacion de estas buenas practicas
no solo busca incrementar la productividad y eficiencia operativa, sino también
fortalecer la cultura organizacional, reducir la rotacién de personal y mejorar la

calidad del servicio ofrecido a los usuarios.

Por lo que, este manual representa una herramienta integral para la gestion del
talento humano, ofreciendo un marco de referencia que permitira a la empresa no
solo afrontar los retos actuales del sector, sino también posicionarse como un

referente en el mercado mediante la excelencia en la gestion de su talento humano.



CAPITULO 1. Generalidades del proyecto

1.1 Introduccion.

Los manuales son considerados como herramientas fundamentales para las
organizaciones, ya que con ayuda de estos se logra administrar y sistematizar los

procesos internos, buscando asegurar un funcionamiento ordenado y eficiente.

Dado a que su importancia radica en que estos integran y coordinan recursos
humanos, financieros y materiales, teniendo como objetivo el facilitar la toma de
decisiones y reduciendo errores en las operaciones diarias. Contribuyendo asi tanto
al cumplimiento de los objetivos organizacionales como al fortalecimiento de la

comunicacion interna, promoviendo transparencia en los procedimientos.

En el caso de la gestion del talento humano, este tipo de manuales logran adquirir
un valor estratégico al establecer politicas y practicas alineadas con los valores y
metas de la empresa. Es por ello que, al tener un manual estructurado
adecuadamente, permite optimizar procesos como la seleccién, capacitacion y
desarrollo profesional de los colaboradores, asi como el proporcionar un conjunto
de buenas practicas para la gestidn del talento humano, buscando mejorar la
atraccioén, desarrollo, retencion y motivacién de los empleados, fomentando un

ambiente laboral equitativo y colaborativo

El presente proyecto aborda inicialmente el planteamiento, explicacidn y origen del
problema identificado en el entorno de estudio. Dando como resultado la creacion
de este manual, se busca proporcionar un recurso practico y accesible que oriente
a la empresa “Servicio de Transportes C Y A S.A. de C.V.”, en el manejo eficiente

de su activo mas valioso: sus empleados.

A través de su implementacion, se espera garantizar no solo la optimizacioén de los
recursos humanos, sino también un impacto positivo en la calidad del servicio, el

ambiente laboral y la satisfaccion profesional.



1.2 Descripcion de la empresa y area de trabajo del estudiante.

Servicio de Transportes C Y A S.A. de C.V. es una empresa familiar administrada
actualmente por la primera generacion; dedicada a ofrecer distintos servicios de
transporte, principalmente ejecutivo puerta a puerta para la zona centro y norte del

estado de Puebla.

La empresa fue fundada en el ano 2006 ofreciendo inicialmente viajes express bajo
la modalidad de taxi. Durante el afio 2020 la empresa experimento un crecimiento
satisfactorio gracias a la formacion de alianzas con diversas flotillas de la zona,
ayudando de esta manera al cumplimiento y satisfaccién de viajes, logrando a su
vez contratos con empresas que buscaban lograr satisfacer sus necesidades de

transporte de personal importante o foraneos, como lo es “Autotek”, entre otras.

Contando con un grupo de 40 unidades debidamente requisitadas para satisfacer
las necesidades de traslado de manera eficiente y segura, en caso de existir alguna

anomalia se cuenta con servicio de atencion personalizada.

MISION:

Nuestra empresa tiene como mision aportar un servicio de transporte para la
poblacidén, escuelas y empresas vecinas y de esta manera acercar a cada uno a sus
destinos de manera segura y eficiente pudiendo sembrar asi confianza a nuestros

usuarios.

Asi como también aportar a la economia del estado, ser una fuente de ingresos y
sustento para las familias de nuestro equipo de trabajo y mejorar la calidad del

servicio de transporte de la ciudad.

VISION:

Nuestra empresa tiene como vision poder expandirse para asi brindar mayor

cobertura y poder dar un mejor servicio a mas usuarios.



Ser no solo un servicio de transporte publico sino también, volvernos un servicio de
transporte de personal para asi satisfacer ciertas necesidades de las empresas

referentes al traslado de su personal.

Ampliar nuestras rutas y clientes para tener mayor aporte a la economia de cada

uno.

ORGANIGRAMA

Organigrama de

Servicio de Transportes CY A S.A. de C.V.

Gerente General

—— Asistente Ejecutivo

-

Jefe Administrativo Jefe de Operaciones Esigoisltei= an fisnciin
al Cliente
Asistente . ﬁ Encargado de publicidad
Administratrve Coordinador de Flota u redes soclales

Contador Conductores



Area en donde se estan realizando las residencias profesionales.

Gerencia

Las residencias profesionales, asi como el presente proyecto, se han ido realizando
dentro del area de Gerencia, misma en donde se lleva a cabo diversas actividades
que son fundamentales para el logro de los objetivos, dado que esta area se
encarga de liderar, planificar y supervisar todas las operaciones que se llevan a
cabo por parte de las demas areas que la conforman.

Dentro de las funciones que ejerce esta area, se ha tenido un mayor enfoque en la
gestion de recursos, siendo especificos, con el talento humano, debido a que la
Gerencia esta interesada en tener una herramienta que sea de apoyo para un mejor
manejo del mismo, ya que considera que sus empleados son una parte importante

de la empresa.

Funciones de esta area:
e Planificacién estratégica:
e Elaboracion de planes a corto, mediano y largo plazo, que ayuden a
alcanzar las metas de la empresa.
¢ |dentificacion de oportunidades de crecimiento y expansion.
e Toma de decisiones:
e Evaluacién de alternativas y toma de decisiones clave relacionadas
con la operaciones, inversiones y recursos.
¢ Resolucion de problemas importantes que puedan surgir en la gestiéon
diaria.
e Supervision y coordinacion:
e Supervisar a los jefes de area (Administracién, operaciones vy
marketing).
e Asegurarse que las actividades de todas las areas estén alineadas
con los objetivos de la empresa.

e Coordinar reuniones y comunicacion efectiva entre las areas.
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Gestién de recursos:
e Administrar de manera eficiente los recursos financieros, materiales y
talento humano.
e Aprobar presupuestos, analizar costos y monitorear la rentabilidad de
la empresa.
Representacion y relaciones publicas:
e Actuar como el principal representante de la empresa ante
autoridades, socios comerciales y clientes.
e Negociar contratos con potenciales clientes y establecer alianzas
estratégicas.
Control y evaluacion:
e Monitorear el desempeio de la empresa mediante indicadores clave.
e Evaluar los resultados obtenidos y tomar acciones correctivas si es
necesario.
e Generar informes al propietario de la empresa.
Motivacién y liderazgo:
e Fomentar un ambiente de trabajo positivo y motivar a los empleados.
e Desarrollar y fortalecer el equipo de trabajo mediante capacitaciones

y oportunidades de crecimiento.

INFORMACION GENERAL

Titular de la empresa: C. Jaime Auroza Diaz

RAZON SOCIAL: SERVICIO DE TRANSPORTES CY AS.A.DE C.V.

NOMBRE COMERCIAL: ECCO TAXI

R.F.C.: STC060913H11

DIRECCION FISCAL: 104B OTE. #4216 BOSQUES DE SANTA ANITA PUEBLA
C.P.: 72227

CORREO ELECTRONICO: eccotransporte07@gmail.com

TELEFONOS: (222)5 94 50 50 (222)5 94 51 51

CEL.: 22 23 47 98 23
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1.3 Problemas a resolver, priorizandolos.

La carencia de un manual de buenas practicas para la gestién del talento humano
genera una falta de conocimiento sobre como gestionar adecuadamente al personal
que forma parte de la plantilla de la empresa, generando de esta manera, diversos

problemas, entre los cuales destacan:

La rotacion de personal y frustraciones que estos mismos pueden llegar a presentar
ante la insatisfaccion de sus puestos de trabajo. Asi como el bajo desempefio
laboral por parte de los colaboradores de la empresa en las distintas areas que la

conforman.

A pesar de que la empresa ha venido prestando sus servicios desde el 2006 con
normalidad, en los ultimos meses se han recibido reportes y quejas por parte de los
usuarios y clientes, sobre el trato por parte de los empleados, argumentando que

estos muestran y adoptan un comportamiento y actitud inadecuada.

Siendo que el problema radica y crece por la falta de capacitaciones en materia de
calidad de los servicios y trato al cliente, asi como la falta de evaluacion de
desemperio de los empleados, ocasionado por un descuido de gerencia y la falta de

comunicacion interna sobre las situaciones antes mencionadas.

En multiples ocasiones se ha podido observar que la empresa no cuenta con las
herramientas adecuadas para el manejo de este tipo de situaciones o de apoyo para
sus empleados, ignorando sus necesidades profesionales y pidiendo solamente que

se mejore la actitud al momento de llevar a cabo sus actividades.
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1.4 Objetivos del proyecto

Objetivo general

Desarrollar un manual de buenas practicas para la gestidén del talento humano que,
a través de la implementacion de estrategias efectivas y alineadas con los valores
organizacionales, contribuya a mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por la
empresa, asi como la retencidn y motivacion del talento humano, promoviendo un
entorno de trabajo eficiente, motivador y comprometido con el desarrollo profesional

y personal de los colaboradores.
Objetivos especificos

e Establecer un marco teorico solido sobre los modelos de gestion del talento
humano aplicables a los servicios de transporte en la empresa poblana.

e Realizar un diagnostico exhaustivo de la situacion actual de la empresa
Servicio de Transportes C Y A S.A. de C.V., empleando herramientas
técnicas de investigacion que permitan identificar areas de oportunidad en la
gestion del talento humano.

e Desarrollar y validar la implementacion del manual propuesto, orientado a
fortalecer el desempefio laboral y la calidad del servicio en la empresa
Servicio de Transportes C Y A S.A. de C.V., alineado con los objetivos

corporativos.
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1.5 Justificacion.

La consolidacién y crecimiento de las empresas de servicios de transporte en
Puebla y en el resto del pais no se logran de la noche a la mafiana. Mientras se

establecen objetivos a largo plazo, es esencial no perder de vista los de corto plazo.

En la actualidad, las pequefas y medianas empresas enfrentan constantes cambios
que se producen a un ritmo acelerado. Por ello, los gerentes y responsables de
gestionar el talento humano deben adaptarse rapidamente a estas
transformaciones. En este sentido, la empresa Servicio de Transportes C Y A S.A.
de C.V. busca optimizar su gestion mediante un manejo eficiente de su talento
humano, lo cual le permitira mejorar sus procesos, enfrentar conflictos de manera

proactiva y promover el desarrollo profesional de su personal.

Para ello se propone el implementar un manual que sirva como herramienta que
ayude no solo a la empresa sino también a los empleados de la misma, mediante la
promocién de un ambiente laboral adecuado y una cultura organizacional de respeto
y apoyo mutuo para el crecimiento profesional, brindando facilidades de
capacitacion constante, puesto que una falta de nivel adecuado de formacién del
personal se representa como un obstaculo para lograr un desempefio eficaz hacia

el crecimiento.

Teniendo como objetivo el incorporar y presentar estrategias, normas y material de
apoyo, asi como procesos para lograr estar al tanto del capital con el que cuenta y
de aquel que se incorporara a futuro para seguir logrando esa calidad que los
distingue en sus servicios, ya que el tener una buena gestion del talento humano no

solo representa el control del personal, sino también una buena reputacion.

Ofrecer un servicio de calidad mediante la busqueda e incorporacidon de talento
humano capaz de realizar las actividades necesarias, permitiendo asi el ser una
empresa competente. Esto debido a que el servicio de transporte es un eje
primordial que impulsa actividades particulares y productivas dentro de la sociedad,
cubriendo la necesidad de una amplia poblacion que requiere movilizarse a diario a

distintos puntos ya sea por estudios, trabajo, turismo, etc.
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CAPITULO 2. FUNDAMENTO TEORICO

Es clave mencionar que algunos autores se refieren al talento humano como recurso
humano, es por ello por o que en el presente trabajo existe esta aclaracién para

una mayor comprension en la definicién de los siguientes conceptos.

2.1 Definicion de conceptos

Gestion administrativa

La gestidon administrativa es una disciplina que permite a las organizaciones
alcanzar el desempeio mediante la organizacion del trabajo, el desarrollo de
personas y la adaptacion a los cambios del entorno. Su finalidad es generar valor

tanto para la empresa como para la sociedad en general. (Drucker, 2008)

La gestion administrativa es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar
recursos de una organizacion para alcanzar los objetivos de manera eficiente y
eficaz. (Chiavenato, 2007)

Administraciéon de recursos humanos

En su trabajo cada administrador, sea director, gerente, jefe o supervisor,
desempefia cuatro funciones administrativas que constituyen el proceso
administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar. La administracion de recursos
humanos busca ayudar al administrador a desempefar todas esas funciones,
porque éste no realiza su trabajo solo, sino a través de las personas que forman su
equipo. Junto con su grupo de subordinados, el administrador realiza las tareas y

alcanza metas y objetivos. (Chiavenato, 2009)

Rodriguez (2007), hace referencia a la definicion de Byers y Rue, la administracion
de personal: Es el area de la administracion relacionada con todos los aspectos del
personal de una organizacion, es decir, la que determina las necesidades de

reclutar, seleccionar, desarrollar, asesorar y recompensar al personal, y la que actua

15



como enlace entre los empleados y los sindicatos y maneja otros asuntos de

bienestar.

La planeacion, organizacion, direccion y control de los procesos de dotacién,
remuneracion, capacitacion, evaluacion del desempefo, negociacion del contrato
colectivo y guia de los recursos humanos idoneos para cada departamento, a fin de
satisfacer los intereses de quienes reciben el servicio y las necesidades del

personal. (Rodriguez, 2007)

Politicas y practicas para la administraciéon del trabajo

La administracion de recursos humanos se refiere a las politicas y las practicas

necesarias para administrar el trabajo de las personas:

¢ Integrar talentos a la organizacién

e Socializar y orientar a los talentos en una cultura participativa, acogedora y
emprendedora.

e Disefiar el trabajo, individual o en equipo, para hacerlo significativo,
agradable y motivador.

e Recompensar a los talentos, como un refuerzo positivo, por un desempefio
excelente y por alcanzar los resultados.

e Evaluar el desempefio humano y mejorarlo continuamente.

e Comunicar y transmitir conocimiento, y proporcionar realimentacion
intensiva.

e Formar y desarrollar talentos para crear una organizacion de aprendizaje.

e Ofrecer excelentes condiciones de trabajo y mejorar la calidad de vida dentro
del mismo.

e Mantener excelentes relaciones con los talentos, los sindicatos y la
comunidad en general.

e Aumentar la competitividad de los talentos para incrementar el capital
humano de la organizacién y, en consecuencia, el capital intelectual.

¢ Incentivar el desarrollo de la organizacién.
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En el fondo, todo esto significa crear todas las condiciones para aumentar el capital
humano, asi como el capital intelectual, sea de las personas o de la organizacion.
(Chiavenato, 2009)

Manuales

Los manuales se definen como documentos que reunen politicas, procedimientos y
directrices para orientar la gestion y administracion del personal en una
organizacion. Estos manuales son herramientas esenciales para estandarizar
procesos, asegurar el cumplimiento de normas internas vy facilitar la integracion y
capacitacion de nuevos empleados, ofreciendo una guia clara sobre las

expectativas y responsabilidades. (Dessler, 2018)
Talento humano

Se define al talento humano “no solo al esfuerzo o a la actividad humana, sino
también a otros factores como son la motivacion, actitudes, habilidades,
experiencias, intereses vacacionales, aptitudes, potencialidades, salud etc.”
(Gonzalez, 2006)

El talento humano es el conjunto de capacidades cognitivas, habilidades técnicas y
personales que una persona utiliza en su desempefo dentro de una organizacion.
La administracion eficaz del talento humano implica atraer, desarrollar y retener a
los empleados que tienen el potencial para generar un alto valor para la empresa,
favoreciendo la creacion de un entorno de trabajo positivo y productivo. (Ulrich, y
otros, 2012)

Se refiere al conjunto de habilidades, conocimientos, competencias, actitudes y
valores que las personas aportan a una organizacion. Es un recurso fundamental
que contribuye al éxito de la empresa, ya que su adecuado manejo y desarrollo
potencian la productividad y la competitividad organizacional. La gestion del talento
humano implica seleccionar, formar, motivar y retener a las personas mas
capacitadas y alineadas con los objetivos estratégicos de la organizacion. (Dessler,
2020)
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2.2 Gestion del talento humano

La gestion del talento humano es una expresion de la transformacion cultural en las
ciencias de la administracion que desde un lenguaje militar de la administracion
(reclutamiento, entrenamiento, induccion, supervision), se ha ido humanizando para
incluir al ser humano dentro de la organizacién en el enfoque de gestion del talento
humano (admisién, fomento de capacidades y competencias, acompafiamiento,
retroalimentacion, recambio generacional). (Chiavenato, 2009)

La gestion del talento humano refiere al conjunto de politicas y practicas necesarias
para dirigir cargos gerenciales relacionados con personas o recursos; poniendo en
practica procesos de reclutamiento, seleccion, capacitaciéon, recompensas y

evaluacion de desempefio. (Chiavenato, 2008)

La persona es vital para la operacidon eficaz de una institucién, es su activo mas
importante, a pesar de que no aparecen reflejados en los balances generales como
una categoria en si misma a pesar de la gran cantidad de dinero que se invierte en

ellos. (Koontz, y otros, 2004)

La gestion del talento humano se apoya en procesos fundamentales para el
desarrollo de sus operaciones, los mismos se asumen en esta investigaciéon, como

esenciales y analizandolos desde una perspectiva tradicional, se concentran en:

e Reclutamiento: proceso de comunicacion donde la organizacién divulga y
ofrece oportunidades de trabajo al mercado de recursos humanos.
Representa un proceso de comunicacion dos vias: comunica y divulga
oportunidades de empleo, al mismo tiempo que atrae a los candidatos al
proceso de seleccion.

e Seleccidén: consiste en escoger a los mejores candidatos para la
organizacion. Estda compuesto por una secuencia de etapas con varias
opciones. La evaluacién de los resultados de la seleccion es importante para
determinar su costo operacional y los beneficios que ofrece.
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e Capacitacién: proceso sistematico de mejora del comportamiento de las
personas para que alcancen los objetivos de la organizacién. La capacitacion
y el desarrollo constituyen procesos de aprendizaje, modificando el
comportamiento de las personas por medio de cuatro tipos de cambios:
transmision de informacion, desarrollo de habilidades, de actitudes y de
conceptos.

e Recompensa: retribucion, premio o reconocimiento por los servicios de
alguien. La recompensa mas comun es la remuneracion. Existen
recompensas financieras y no financieras. Las recompensas financieras
pueden ser directas (como el salario directo, los premios y las comisiones) o
indirectas (vacaciones, descanso semanal remunerado, gratificaciones, etc.).

e Evaluacion del desempeno: da a conocer el valor del desempefio de cada
individuo, en funcion de las actividades que desempefia, de los objetivos y
resultados que debe lograr, y de su posible desarrollo; es un sistema que
sirve para juzgar, estimar, la excelencia de las cualidades de una persona y,

sobre todo, su contribucién al desarrollo de la empresa.

Existen diversas corrientes que enfocan como gestionar el talento humano, sin
embargo, considerando las diversas realidades empresariales e institucionales y en
un contexto de sociedad del conocimiento y la informacion las corrientes basadas
en el procesamiento humano de informacion (Human Information Processing),
favorecen la gestion del talento humano dotandole de informacion util y oportuna
que le permita un accionar de manera mas eficaz; en este sentido. (Chiavenato,
2008)

2.2.1 Importancia de la gestién del talento humano

La interaccion de las personas en su entorno genera cambios constantes, ya que
cada individuo tiene su propia forma de identificar, desarrollar y aplicar sus
capacidades, creando valores y un sentido de pertenencia en las actividades que

realiza. A medida que cambian las necesidades de las personas, el entorno se
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transforma, y lo mismo ocurre con las empresas. Estas deben adaptarse a los
cambios dinamicos del mercado, dejando atras el concepto tradicional de talento
humano en el que se consideraba a las personas como simples herramientas.
Ahora, se les reconoce como parte fundamental de la organizacion, valorando sus
habilidades, destrezas y conocimientos para alcanzar los objetivos empresariales y

obtener una ventaja competitiva en el mercado.

Las personas aumentan o reducen las fortalezas y las debilidades de una
organizacion, a partir de como sean tratadas. Pueden ser fuente de éxito y también
de problemas. Es mejor tratarlas como fuente de éxito. Para alcanzar los objetivos
de la administracion de recursos humanos es necesario tratarlas como elementos

basicos para la eficacia de la organizacién. (Chiavenato, 2009)

2.2.2 Objetivo de la gestion del talento humano

Los objetivos son multiples; esta debe, entre potras cosas, contribuir a la eficacia de

la organizacion:

e Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y a realizar su mision.

e Proporcionar competitividad a la organizacion.

e Proporcionar a la organizacion personas bien entrenadas y motivadas.

e Aumentar la auto actualizacion y la satisfaccion de las personas en el
trabajo.

e Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.

e Administrar e impulsar el cambio.

e Mantener politicas éticas y comportamiento socialmente responsable.

e Construir la mejor empresa y el mejor equipo. (Chiavenato, 2009)
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2.3 Desempenio laboral

El desempefio laboral se refiere al grado en que un empleado cumple con los
objetivos, metas y responsabilidades asignadas, teniendo en cuenta su efectividad,

eficiencia y los resultados obtenidos en su trabajo. (Dessler, 2020)

Se define como el nivel de cumplimiento de las actividades y responsabilidades
asignadas a un empleado, considerando no solo el logro de metas especificas
sino también la forma en que el trabajador emplea sus habilidades, conocimientos
y actitudes para contribuir a los objetivos organizacionales. Es un concepto que
abarca tanto los resultados cuantificables como el impacto de la conducta en el

entorno laboral. (Robbins, y otros, 2018)

El desempefio laboral se define como el conjunto de acciones y comportamiento de
un individuo en el ambito laboral que son relevantes para los objetivos de la
organizacion. No solo se refiere al cumplimiento de tareas asignadas, sino también
a la manera en que el empleado contribuye a la efectividad organizacional a través
de sus habilidades, esfuerzos, y actitud frente al trabajo, incluyendo aspectos como
la colaboracion con companieros, la adaptabilidad a cambios, y la responsabilidad

ante las metas corporativas. (Mondy, y otros, 2016)

2.4 Buenas practicas

Las buenas practicas son enfoques sistematicos que generan un impacto positivo
en los resultados organizacionales, optimizando el uso de recursos y mejorando la
productividad. Estas practicas pueden ser adaptadas a distintas realidades

organizativas. (Dessler, 2019)

En el contexto organizacional, las buenas practicas son procesos, metodologias o
acciones que, basadas en la experiencia acumulada y los resultados obtenidos, se
consideran modelos a seguir para lograr la mejora continua y la eficiencia operativa.
Estas practicas estan orientadas a resolver problemas recurrentes dentro de las

empresas, mediante la estandarizacion de procedimientos que favorecen la toma
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de decisiones informadas, la innovacion y la sostenibilidad organizacional. La
implementacion de buenas practicas facilita la adaptacidon al cambio y la
competitividad a largo plazo. (Robbins, y otros, 2017)

Las buenas practicas son enfoques gerenciales u operacionales que se
implementan para optimizar los procesos y mejorar los resultados dentro de una
organizacion. Estas practicas son fruto de la experiencia, la experimentacion y la
reflexion continua, y estan basadas en la identificacion de las actividades mas
eficientes que contribuyen al logro de los objetivos organizacionales. Incorporan
principios de calidad, gestion del conocimiento, innovacion y responsabilidad social,
lo que les permite ser reproducidas en diferentes contextos y por distintas
organizaciones, adaptandose a las necesidades y realidades especificas. (Kotter,
2012)
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CAPITULO 3. Desarrollo del proyecto

La gestion del talento humano es un pilar fundamental en el éxito de cualquier
empresa, especialmente en el sector de servicios de transporte, donde la calidad y
eficiencia del servicio depende en gran medida de sus empleados. Este proyecto
esta centrado en la elaboracion de un manual de buenas practicas para la gestion
del talento humano, en donde inicialmente se realizé un diagndstico organizacional
sobre la situacién actual de la empresa, y personal, con el fin de identificar

principales necesidades, retos y oportunidades de mejora

Esto permitid establecer una base soélida para el desarrollo del manual, disefiando
nuevas estrategias y lineamentos, sirviendo como una guia practica a directivos y

empleados.

3.1 Procedimiento y descripcion de las actividades realizadas

Para la elaboracion del manual antes mencionado se siguid un procedimiento
estructurado que incluyo diversas actividades clave. Donde inicialmente se llevé a
cabo una investigacion y diagnéstico, el cual incluyo encuestas con el personal y
entrevistas para identificar las principales Fortalezas, Debilidades, asi como el
analisis del entorno externo, la evaluacion de desafios, e investigacion de
tendencias sociales y regulaciones gubernamentales que permite identificar
aquellas Oportunidades y Amenazas a las que se enfrenta la empresa. Con base
en estos resultados se procedio a la redaccion y validacion de aquellas estrategias
alineadas con las mejores practicas del sector, asegurando que cada
recomendacion fuera clara, aplicable y adecuada a la realidad de la empresa,
garantizando que estas propuestas contribuyan a un ambiente laboral mas eficiente

y armonioso.
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3.1.1 Investigacion
Se realiza una investigacion con un enfoque cuali-cuantitativo, que permita describir

tanto cualidades como caracteristicas de las variables que generan el fenbmeno de

estudio.

Mediante el uso del enfoque cuantitativo se lograra una mejor comprension del
problema al que se enfrenta la empresa, basandose en la utilizacion de técnicas
estadisticas que ayuden al analisis de los datos numéricos obtenidos, logrando de
esa manera el describir y explicar la situacién en la que se encuentra, para

posteriormente realizar la propuesta de una solucién.
Esta investigacidon se efectua en los diferentes niveles de la compania:

e Administrativos
e Empleados auxiliares

e Conductores

Para la realizacion de la investigacion se utilizan las siguientes modalidades vy tipos

de investigacion:
Investigacién de campo

Este tipo de investigacidn permite recolectar informaciéon de primera mano, ya que
se tiene un contacto directo con la realidad, estableciendo un mayor conocimiento

sobre las problematicas que atraviesa a empresa.

La aplicacion de este tipo de investigacion es de ayuda, ya que, al tener contacto
directo con la compania mediante una constante comunicacion con el personal, se

logra recolectar informacion primaria suficiente.
Investigacion bibliografica

El presente trabajo, se enfoca en diversos modelos y criterios de autores, los cuales

son de apoyo para el desarrollo del entendimiento de la problematica.

Esto con el propdsito de obtener informacién secundaria que ayudar al analisis de

la situacion y de esa forma interpretar, comprender y explicar la problematica
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principal, siendo este el eje primordial para el desarrollo de una propuesta de

solucion.

Haciendo el correspondiente analisis de documentacion en libros, tesis de grado,
articulos, internet entre otros, se ha logrado de esta manera el estudiar la
informacion, asi como el conocer contribuciones que puedan ser relacionadas con

la situacion actual en que se encuentra la empresa.
Investigacion exploratoria

El objetivo de esta investigacién es contribuir al planteamiento del problema,
formular una propuesta a la solucion del problema/as existentes dentro de la

empresa para seleccionar la metodologia adecuada a utilizar.

Centrandose en identificar el problema existente dentro de la empresa a través de
la comunicacién directa con los empleados, lo que permite recopilar datos clave y

el plantear soluciones a través de una propuesta.
Investigacién descriptiva

Con ayuda de esta investigacion se pude conocer las situaciones, actitudes y
costumbres que predominan mediante la descripcion de las actividades, procesos,
objetos y personas, interpretando la realidad de los hechos. Permitiendo también la
recopilacion y tabulacion de datos que han sido recopilados con el propdésito de la

comprensién y solucion de problemas.

Contribuyendo a su vez a puntualizar el problema, identificar las caracteristicas mas
sobresalientes dentro de la empresa, mediante la recoleccion de informacion para
detectar los errores posibles a cometer para ser corregidos con el fin de un buen

funcionamiento de la empresa.
Variables
Se consideran las siguientes variables para poder realizar la investigacion:
e Gestion del talento humano: herramientas de gestion, control del talento

humano, modelos de diversos autores.
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e Desempeiio laboral: proceso del servicio, factores que afectan el

desempenio laboral, factores para medir el desempefio laboral.
Poblacion y muestra
Poblacion

Conjunto finito o infinito de elementos que poseen una caracteristica comun que se

desea estudiar. (Méndez Alvarez, 2018)
Muestra

Una muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de algunas
variables o fendmenos de la poblacion. Descansa en el principio de que las partes
representan al todo; por tanto, refleja las caracteristicas que definen la poblacién de

la cual fue extraida, lo cual indica que es representativa. (Tamayo y Tamayo, 2003)
Para poder realizar la presente investigacion se determinan los aspectos siguientes:

El conocer el ambito espacial conformado por la empresa poblana de Servicio de
Transportes C y A S. A. de C.V., para saber con una mayor exactitud quienes y
cuantos estan relacionados con la carencia de un manual que ayude a la gestion

del talento humano, los cuales son:

Poblaciéon Frecuencia Porcentaje % Muestra
Gerencia

Personal 4 8.89 4
administrativo

Empleados 40 88.89 40
TOTAL 45 100 45

Debido a que la poblacion no es tan amplia, se procedera a hacer uso de la totalidad
de la misma, disponiendo de esta manera de un registro de los elementos de la

poblacién objeto de estudio.
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De igual manera al ser pequefa la poblacion de la empresa poblana de Servicio de
Transportes Cy A S. A. de C.V,, no se calcula la muestra.

Recoleccion y anadlisis de informacion. Reunir datos sobre las practicas actuales

de gestidn del talento humano y analizarlas para identificar areas de mejora.

Anadlisis y procesamiento de la informacion. Se hace uso de una encuesta como
principal técnica de investigacion para el estudio, la cual es aplicada a todos los
niveles existentes dentro de la empresa poblana de Servicio de Transportes Cy A
S. A. de C.V., misma que facilite informacion sobre el desarrollo de un manual de

manejo del talento humano.

Se procede a encuestar a uno por uno de los colaboradores de la empresa,
revisando la informacién una vez que se concluya el proceso de investigacién, para
que de esta manera de detecten errores u omisiones. Eliminando respuestas
contradictorias y a su vez verificando que las encuestas contengan informacion

veraz y estas estén contestadas en su totalidad.
El proceso esta fundamentado en:

e Seleccién de informacion cualitativa.

e Presentacion de cuadros estadisticos.

¢ Analisis e interpretacion de resultados.

o Clasificacion y tabulacion de datos numéricos.

e Elaboracion de graficos demostrativos.

Para realizar el analisis de los datos recopilados, se utilizd un método de calculo
porcentual que permite establecer la relacién entre el porcentaje total y el porcentaje
parcial obtenido por cada variable. Los datos se presentan en formato tabular y

mediante graficos circulares para facilitar su interpretacién y comprension.

Tras completar la recopilaciéon y el analisis, se logré identificar la relacion entre las
variables estudiadas, los objetivos propuestos. Esto permiti6 generar respuestas
que aportan diferentes soluciones orientadas a resolver el problema en cuestién.
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Resultados

Pregunta N°1. ;Cuales de estos elementos se solicitaron como requisito

para ingresar a la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Adaptabilidad al 12 26.67 26.67 26.67
puesto de trabajo
Escolaridad basica 13 28.89 28.89 55.56
Experiencia 16 35.56 35.56 91.12
indispensable
Iniciativa propia 4 8.89 8.89 100
TOTAL 45 100 100

@ Adaptabilidad al puesto de trabajo
@ Escolaridad basica

= Esperiencia indispensable

@ Iniciativa propia

Un 26.67% de los encuestados asegura que la adaptabilidad al puesto de trabajo
es un requisito que se le solicito para ingresar a la empresa, seguido de contar con
una escolaridad basica con un 28.89%, la experiencia indispensable con un 35.56%

de aceptacion del total y el ultimo 8.89% corresponde a la iniciativa propia.
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Pregunta N°2. ; Considera que la empresa define claramente las funciones del
puesto que ocupa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Si 26 57.78 57.78 57.78
No 13 28.89 28.89 42.22
Tal vez 6 13.33 13.33 100
TOTAL 45 100 100

® S

& Mo

Tal vez
®

i
N, 13.3%
Y

Una mayor parte conformada por un 57.78% de encuestados aseguro que la
empresa si define claramente las funciones del puesto que ocupa, seguido de un
28.89% que asegura que la empresa no lo hace, y un ultimo 13.3% respondi6é que

la empresa tal vez si define claramente las funciones del puesto que ocupa.

Logrando evidenciar que gran parte de los empleados que fueron encuestados
manifiestan que la empresa brinda la informacién necesaria y clara sobre las
funciones que van a desempefiar en su puesto de trabajo, es decir que existe la
entrega de informacion de forma empirica, pero no técnica desde un enfoque de
adaptabilidad, haciendo que de esta manera los empleados se adapten de forma
parcial a las funciones que deben ejecutar para satisfacer expectativas internas y

asi conseguir los objetivos planteados por parte de la organizacién.
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Pregunta N°3. ;De qué factores considera que dependen su adaptacién al

puesto de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ambiente laboral 13 28.89 28.89 28.89
Funciones y 26 57.78 57.78 86.67
responsabilidades
Salario 6 13.33 13.33 100
TOTAL 45 100 100

@ Ambiente laboral
@ Funciones y responsabilidades
L Salario

Un 28.89% del total de los empleados encuestados consideran que el ambiente
laboral depende de su adaptacion al puesto de trabajo, seguido de un 57.78% que
considera que lo son las funciones y responsabilidades, y un 13.33% considera que

su adaptacion depende mas del salario.

Por lo tanto, una mayor parte manifiesta que sus funciones y responsabilidades son
un factor clave para adaptarse a su puesto de trabajo, debido a que este les genera
una seguridad al efectuar sus actividades, por lo que gerencia debe brindarle al
empleado la seguridad de que su trabajo es bien valorado para asegurar su
permanencia dentro de la empresa para que esto tenga un efecto en su desempefio

y que este se vea reflejado en el éxito de la empresa.
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Pregunta N°4. ; En qué aspectos considera que se sustenta el desempeiio de

sus compaieros en el puesto de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Disciplina 9 20 20 20
Ejecucion del trabajo 27 60 60 80
Conocimientos 9 20 20 100
TOTAL 45 100 100
@ Disciplina

@ Ej=cucion del frabajo
» Conocimientos

Un 20% de los empleados que fueron encuestados considera que el desempefio de
sus comparieros en sus puestos de trabajo se sustenta en la disciplina, seguido de
un 60% el cual afirma la ejecucién del trabajo es un aspecto importante, y un ultimo

20% asegura que lo son sus conocimientos que poseen.

Se puede observar que la gran mayoria de los empleados indican que uno de los
aspectos que sustentan su desempefo laboral es la ejecucion del trabajo, ya que
debe ser una competencia interpersonal que se sustente en la eficiencia, en donde
al conocer el desempeino de los colaboradores a través de sus habilidades y

destrezas es de suma importancia para lograr hacer un equipo eficaz.
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Pregunta N°5. ;Cual es el nivel de responsabilidad que usted tiene en el

desarrollo del equipo de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Alta 19 42.22 42.22 42.22
Baja 16 35.56 35.56 77.78
Ninguna 10 22.22 22.22 100
TOTAL 45 100 100
@ juita
@ Eaja
2 Ninguna

Un 42.22% de los empleados menciona que tienen un nivel alto de responsabilidad
en el desarrollo del equipo de trabajo dentro de la empresa, seguido de un 35.56%
que dice que poseen un nivel bajo de responsabilidad, y un ultimo 22.22% dice que

no cuenta con responsabilidad alguna dentro del equipo de trabajo.

Gran parte de los empleados indican que el nivel de responsabilidad con el que
cuentan es alto, debido a que las actividades que realizan dentro de la empresa son
vitales para el funcionamiento de la misma, demostrando con esto la importancia de

sequir fortaleciendo el compromiso de todo el equipo de trabajo.

32



Pregunta N°6. ; Qué factores considera que determinan el logro de resultados

en la empresa?

Frecuencia Porcentaje

La disponibilidad de 13

recursos

La optimizacion de 21

recursos

Integracién de 11
procesos
TOTAL 45

28.89

46.67

24.44

100

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
28.89 28.89

46.67 75.56

24.44 100

100

@ Lz disponibilidad de recursos
@ Lz optimizacion de recursos
V' Integracion de procesos

En la grafica se puede observar que un 28.89% de los empleados que fueron

encuestados, dicen que la disponibilidad de recursos es uno de los factores que

determinan el logro de resultados de la empresa, seguido de un 46.67% que lo es

la optimizacion de recursos, y el 24.44% afirma que se determina mediante la

integracion de procesos.
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Pregunta N°7. ;De qué factores depende que su funcion en el puesto de

trabajo contribuya al logro de resultados en la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Relaciones 13 28.89 28.89
interpersonales
Motivacion 16 35.56 35.56
Responsabilidad del 16 35.56 35.56
cargo
TOTAL 45 100 100

Porcentaje

acumulado
28.89

64.45
100

= Eelacinn es interpersonales

@ Motivacion
Fesponsabilidad del cargo

El 28.89% de los encuestados consideran que las relaciones interpersonales es uno

de los factores de los cuales depende que su funcion en el puesto de trabajo

contribuya al logro de resultados, el 35.56% sostiene que depende de la motivacion,

y otro 35.56% afirma que la responsabilidad del cargo es mas importante para

alcanzar el logro de los resultados de la empresa.

Tanto la motivacion como la responsabilidad del cargo que reciben los empleados,

son los factores que mayormente influyen en el logro de resultados de la empresa

en funcion a su puesto de trabajo y como este contribuye, siendo asi que se debe

generar un liderazgo participativo donde la autoridad funja como eje transversal,

generando iniciativa y proyeccion empresarial.
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Pregunta N°8. ;Se lleva a cabo dentro de la empresa una evaluacién del

rendimiento laboral al equipo de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Si 21 46.67 46.67 46.67
No 24 53.33 53.33 100
TOTAL 45 100 100
® Si
® No

Un 46.67% de los empleados encuestados afirma que la empresa si lleva a cabo
una evaluacioén del rendimiento laboral al equipo de trabajo, en cambio un 53.33%

respondié que la empresa no lleva a cabo dicha evaluacion.

Al carecer de una evaluacién de rendimiento laboral se desconoce si la empresa
ofrece buenos resultados o servicios, por lo que esto puede afectar a su imagen,
por lo que establecer una evaluacion permanente ayudara a promover la

maximizacién de los recursos organizacionales.
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Pregunta N°9. ; Cual es el factor que impacta en el desarrollo de su desempeio

laboral?

Frecuencia Porcentaje

Cooperacion del 12
entorno

Cumplimiento de las 23

metas

La ejecucién de la 10
propia tarea

TOTAL 45

26.67

51.11

22.22

100

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
26.67 26.67

51.11 77.78
22.22 100

100

@ Cooperacion del entorno
@ Cumplimiento de las metas
La ejecucion de la propia tarea

Se puede observar que un 26.67% opina que la cooperacién del entorno es un factor

que impacta en el desarrollo de su desempenio laboral, seguido del cumplimiento de

las metas con un 51.11% siendo este factor con mayor impacto, y con un 22.22%

sostiene que lo es la ejecucién de la propia tarea.

Al hablar sobre el cumplimiento de las metas, se habla sobre la importancia que lo

empleados le tienen a este factor, por lo que es vital el fortalecer y potencializar a

este para lograr un resultado satisfactorio con respecto al desempenio laboral.
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Pregunta N°10. ; Que seria el método preferiria que la empresa tome en cuenta

para medir el desempeio?

Frecuencia

Elaboracion de cuestionarios 5
Observacion del desempefio 2(
individual

Evaluacién del superior 7

Observacion de comportamiento 11
Comparacion de empleados 2

TOTAL 45

Porcentaje

11.11
44 .44

15.56
24.44
4.44
100

@ Elsboracion de cuestionarios

Porcentaje

valido
11.11
44.44

15.56
24.44
4.44
100

Porcentaje
acumulado
11.11
55.55

4l
95.44
100

@ Cbservacion del desempefio individual

Evaluacion del superiar

@ Cbservacion de comportamiento

@ Comparacion de empleados

El primer 11.11% del total, sostiene que la elaboracién de cuestionarios es un

método que preferirian que la empresa tome en cuenta para medir el desempeno,

seguido de la observacion del desempefio individual con un 44.44%, en cambio, la

evaluacion por parte del superior ha sido elegida por un 15.56% de los empleados

encuestados, por otro lado, la observacion del comportamiento es la segunda

preferida con un 24.44%, y el ultimo 4.44% de personas optan por comparar

empleados. Gran parte del personal indica que la observacion del desempefio

individual es la mas importante, es decir que el considerar por separado su esfuerzo,

es el mas aceptado debido a que el desempefo de otras personas no afectaria de

forma directa o mayor a los resultados que entreguen.
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Pregunta N°11. En base a su experiencia laboral, ;cuales deben ser las

condiciones necesarias para llevar a cabo una evaluacién del desempeno?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ambiente laboral 21 46.67 46.67 46.67
Trabajo en equipo 22 48.89 48.89 95.56
Liderazgo 2 4.44 4.44 100
TOTAL 45 100 100

@ Ambiente laboral
@ Trabajo en equipo
0 Liderazgo

Se puede observar que un 46.67% de los empleados encuestados consideran que
el ambiente laboral debe ser una condicion necesaria para hacer una evaluacion del
desempenio, seguido del trabajo en equipo con un 48.89% como la condicidon mas
necesaria para poder llevar a cabo dicha evaluacidon, en cambio el restante de un

4.44% opina que la mejor condicion es el liderazgo.

Se puede notar que el trabajo en equipo es la condicién mas importante al momento
de llevar a cabo una evaluacion, ya que para que exista un buen funcionamiento
con respecto a la atencidén en los servicios, es importante la comunicacién entre

colaboradores, esto basandose en su experiencia laboral.
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Pregunta N°12. ; Cual seria para usted un beneficio de la evaluacién de su

rendimiento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Capacitacion 2 4.44 4.44 4.44
Ascenso laboral 25 55.56 55.56 60
Aumento de salario 18 40 40 100
TOTAL 45 100 100

@ Capacitacion
@ Ascenso laboral
© Aumento de salario

Una minoria 4.44% de los empleados encuestados consideran que la capacitacion
seria un beneficio en relacion a su rendimiento, en cambio un 55.56% prefiere un
ascenso laboral siendo este el beneficio mas significativo en relacién con su
crecimiento laboral, y un 40% opta por un aumento en su salario como un mejor

beneficio al realizar la evaluaciéon de rendimiento.

Un ascenso laboral seria para los empleados el beneficio central, ya que este se
volveria en un instrumento motivador para un mejor trabajo en equipo y al mismo
tiempo el cumplimiento de las metas, por o que en este aspecto reside la
importancia de generar un marco de evaluacion que permita acceder a mayor nivel

de productividad.
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3.1.2 Entrevista
Con el propdsito de recolectar informacion se realiza una entrevista dirigida a todos

los niveles de la empresa para conocer la situacion interna en la que se encuentra.

Estructura.

La entrevista estuvo conformada por 9 preguntas en las cuales se abordd temas

como debilidades y amenazas que perciben los empleados de los distintos niveles

que hay dentro de la empresa, logrando tener una idea mas clara de la situacion en

la que se encuentra y de esa manera lograr abordar estos puntos y proponer

estrategias adecuadas, las cuales fueron las siguientes:

1.

¢, Como describiria la experiencia y especializacion de los empleados en la
industria de transporte?

¢ Qué medidas toma la empresa para garantizar la seguridad laboral?
Hablando de desafios ¢Qué factores considera que influyen en la rotacion de
personal?

¢, Qué tan accesibles son las capacitaciones para los empleados?

¢, Cuadles son las condiciones de trabajo mas exigentes a las que se ha tenido
que enfrentar dentro de la empresa?

¢, Qué tipo de incentivos o compensaciones recibe por parte de la empresa?

¢, Como maneja la relacién con los clientes y qué beneficios considera que
aporta?

¢ Existen desafios en la incorporacién de nuevas tecnologias en la empresa?
Finalmente 4 Como cree usted que impacta la competencia con la presencia de
plataformas de transporte con respecto a los precios y la demanda del servicio?

En la siguiente tabla se puede observar un concentrado de las respuestas obtenidas

por parte de gerencia, personal administrativo y empleados, a esta entrevista que

se les fue realizada personalmente.
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Resultados

¢, Como describiria la experiencia y especializacion de los empleados en la

industria de transporte?

10.
11.

12.
13.

14.

15.

16.

17.

La empresa cuenta con personal experimentado, especialmente en logistica, manejo de
flotas y rutas especificas, lo que permite un mejor conocimiento del entorno y una
operacion mas eficiente.

La mayoria de los empleados cuenta con afios de experiencia en logistica y manejo de
flotas, lo que mejora la eficiencia operativa.

Los conductores estan especializados en rutas especificas, o que aporta rapidez y
conocimiento del entorno local.

Muchos empleados han trabajado anteriormente en otras empresas del sector, lo que les
da una perspectiva amplia.

Existe un enfoque técnico fuerte en la operaciéon de vehiculos y uso de herramientas
digitales.

Los empleados conocen bien los procesos de transporte y distribucién, lo que reduce
errores.

La capacitacién constante ha permitido mejorar la especializacion en conduccién
defensiva y gestién de rutas.

La experiencia acumulada del personal contribuye a resolver problemas operativos
rapidamente.

La empresa valora y conserva a empleados con conocimiento en normativas y
reglamentos del transporte.

El personal cuenta con experiencia directa en la atencion al cliente dentro del sector.

La plantila ha demostrado adaptabilidad ante cambios en las rutas o condiciones
climaticas adversas.

La formacion recibida ha permitido una mejor respuesta ante situaciones de emergencia.
Se han desarrollado habilidades para operar eficientemente tanto en zonas urbanas como
rurales.

El conocimiento técnico de los vehiculos es alto, facilitando la detecciéon temprana de
fallas.

Los empleados mas antiguos suelen orientar a los nuevos, transmitiendo conocimientos
practicos.

Existe un nivel de especializacion creciente en el uso de tecnologias GPS y aplicaciones
moviles.

La experiencia en logistica permite hacer entregas puntuales y eficientes.
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18.
19.

20.

21.

22.
23.
24.

25.
26.

27.

28.
20.

30.
31.

32.
33.
34.
35.

36.
37.
38.
39.
40.
41.

42.
43.
44.
45.

Se han desarrollado habilidades en planificacion y optimizacion de rutas complejas.
Muchos trabajadores han recibido formacion en servicio al cliente, mejorando la
experiencia del usuario.

La empresa fomenta el aprendizaje continuo para mantenerse actualizada con las
tendencias del sector.

El equipo operativo estda preparado para manejar distintos tipos de vehiculos de
transporte.

La experiencia ha fortalecido la toma de decisiones en situaciones imprevistas.

Los empleados conocen bien las normativas de transito y seguridad vial.

La rotacion selectiva ha dejado un nucleo fuerte de empleados con conocimientos
especializados.

El personal ha participado en programas de formacién en logistica integral.

La experiencia ha sido clave para mejorar los tiempos de respuesta ante cambios del
servicio.

Se promueve la especializacion en el manejo de cargas segun el tipo de producto
transportado.

El historial laboral del personal refleja una larga trayectoria en el sector.

La experiencia acumulada ha permitido implementar mejoras en los procesos internos.

Los empleados muestran dominio tanto del aspecto técnico como del trato con el cliente.
La mayoria de los conductores tienen afios de experiencia en rutas urbanas y rurales.

Muchos trabajadores operativos conocen a fondo las normas de transito y seguridad vial.
Los empleados muestran dominio en la atencién al cliente durante el servicio.

Se nota que el personal tiene conocimientos practicos mas que tedricos.

Algunos empleados han trabajado en diferentes tipos de transporte, lo que aporta
versatilidad.

La experiencia acumulada permite resolver imprevistos con rapidez.

El equipo operativo tiene buena orientacion geografica y conoce rutas alternas.

Hay trabajadores con formacion técnica en mantenimiento de vehiculos.

La mayoria ha aprendido por medio de la practica constante en el campo.

Se evidencia una fuerte cultura de cumplimiento y responsabilidad.

Algunos colaboradores han sido formados dentro de la empresa, lo que mejora su
adaptacion.

El conocimiento del entorno y de los clientes mejora la eficiencia del servicio.

Hay empleados que pueden asumir distintos roles dentro del equipo cuando es necesario.
La experiencia contribuye a reducir riesgos en carretera.

La especializacion podria fortalecerse mas con formacién continua y actualizaciones

¢ Qué medidas toma la empresa para garantizar la seguridad laboral?
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Se han implementado protocolos de prevencion y reaccion ante accidentes, promoviendo
una cultura de seguridad reflejada en su eslogan “Viaje seguro”.

La empresa aplica protocolos de prevencion de accidentes que todos los empleados
deben seguir.

Se realizan charlas periédicas sobre seguridad vial y buenas practicas en la conduccion.
Los vehiculos pasan por inspecciones técnicas regulares para evitar fallos en carretera.
Se promueve el uso obligatorio de cinturones, chalecos reflectantes y otros implementos.
La capacitacion en conduccién defensiva es una herramienta clave en la prevencion.
Existen rutas planeadas con criterios de bajo riesgo y buena infraestructura.

La empresa dispone de un plan de emergencia ante accidentes o situaciones peligrosas.

Los supervisores realizan evaluaciones para detectar practicas inseguras.

. Se cuenta con camaras y GPS para monitorear la conduccion en tiempo real.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.

34.

Los conductores tienen pausas establecidas para evitar fatiga laboral.

Hay senalizacién clara en las instalaciones y protocolos para el manejo de carga.
Los nuevos empleados reciben induccién sobre normas de seguridad desde el primer dia.
La empresa cuenta con un seguro de accidentes para todos los colaboradores.
Se incentiva la comunicacion interna para reportar riesgos o incidentes.

Se monitorea el cumplimiento de normas mediante auditorias internas.

Se capacita en primeros auxilios y manejo de situaciones de emergencia.

Hay controles estrictos para evitar el uso de sustancias antes o durante la jornada laboral.
Se establecen tiempos maximos de conduccion para prevenir el agotamiento.

La seguridad es parte del lema corporativo, lo que refuerza su importancia.

Se prioriza el bienestar fisico y mental mediante campafias informativas.

Las unidades estan equipadas con extintores y botiquines de primeros auxilios.
Se aplican sanciones a quienes no cumplen con los protocolos establecidos.

El equipo de gestiodn realiza visitas sorpresa para verificar condiciones laborales.
Hay capacitaciones especificas para el manejo seguro de mercancia especial.
Se colocan barreras fisicas y sefalizaciéon en zonas de carga y descarga.

Se incentiva la cultura del “cuidado mutuo” entre compafieros.

Las rutas se ajustan en funcién de las condiciones climaticas o eventos publicos.
El mantenimiento preventivo es una prioridad para asegurar la operatividad.

La empresa utiliza tecnologia para anticiparse a eventos de riesgo en carretera.
Se exige el uso de elementos de proteccion personal durante el trabajo.

Se realizan inspecciones periddicas a las unidades para evitar fallas mecanicas.

La empresa ha implementado protocolos basicos de seguridad en las instalaciones.

Existen charlas ocasionales sobre prevencion de accidentes.
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35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.

Se cuenta con cobertura de seguro en caso de incidentes laborales.

Hay controles antes de cada jornada para verificar las condiciones de los vehiculos.
Se instruye al personal sobre como actuar en situaciones de emergencia.

Algunos supervisores verifican que se cumplan normas de seguridad en ruta.

Se colocan sefalizaciones en zonas de carga y descarga para evitar accidentes.
Se promueve el reporte de incidentes sin represalias.

Hay campanias internas sobre el uso correcto del cinturdn de seguridad.

Las unidades cuentan con dispositivos GPS para mayor control en carretera.

Se hace mantenimiento preventivo a los vehiculos cada cierto kilometraje.

La empresa limita el nUmero de horas seguidas al volante para evitar fatiga.

Se ha dado induccién sobre riesgos laborales al personal nuevo.

Hablando de desafios ¢Qué factores considera que influyen en la rotacién

de personal?

10.
11.
12.

13.
14.
15.

La alta rotacidon esta relacionada con la exigencia del trabajo, especialmente para
conductores y operadoras, asi como la carga horaria y el poco acceso a capacitaciones
constantes.

Las jornadas laborales largas y exigentes generan cansancio y desmotivacion.

El trabajo en horarios nocturnos afecta el equilibrio entre vida laboral y personal.

La falta de incentivos para el personal con buen desempefio contribuye al abandono del
puesto.

Algunos empleados dejan la empresa por ofertas salariales més atractivas en otras
compainias.

La escasa asistencia a capacitaciones puede hacer que los empleados se sientan
estancados.

El estrés operativo en temporadas de alta demanda aumenta la intencién de renuncia
Las condiciones fisicas del trabajo, como cargar mercancias o conducir por largas horas,
impactan en la salud.

La falta de oportunidades claras de ascenso desmotiva a quienes buscan crecer
profesionalmente.

Los turnos rotativos sin suficiente planificacién alteran el descanso del personal.

Las presiones por cumplir metas sin suficiente apoyo técnico pueden provocar desgaste.
Algunas rutas implican riesgos de seguridad que no todos los empleados estan dispuestos
a asumir.

La escasez de personal obliga a cubrir mas turnos, aumentando la sobrecarga laboral.
La falta de reconocimiento por parte de los superiores contribuye al abandono.

El mal clima organizacional en algunos equipos también influye en la decision de irse.
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16.

17.

18.
19.

20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.

20.

30.
31.
32.

33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.

La distancia entre el domicilio y el lugar de trabajo genera inconvenientes para algunos
empleados.

Las condiciones de trabajo exigentes no siempre van acompafiadas de compensaciones
adecuadas.

El poco acceso a programas de bienestar o salud preventiva es un factor importante.
Las malas experiencias con jefes o coordinadores generan conflictos que impulsan la
rotacion.

Los contratos temporales generan incertidumbre sobre la estabilidad laboral.

El trato desigual entre niveles de personal provoca descontento y renuncias.

Las tareas repetitivas y poco desafiantes también pueden llevar al abandono del puesto.
La presién constante en los tiempos de entrega genera estrés acumulado.

El modelo de operacion poco flexible no permite equilibrar imprevistos personales.

El cambio frecuente de supervisores dificulta la estabilidad de los equipos.

Los empleados nuevos a veces no se adaptan a la cultura organizacional.

La falta de apoyo durante el proceso de induccién afecta la retencién.

El desconocimiento de las rutas al inicio puede generar inseguridad en nuevos
conductores.

La competencia de otras empresas de transporte con mejores beneficios genera fugas de
talento.

La poca comunicacion sobre objetivos y resultados influye en la desvinculacion voluntaria.
La carga laboral excesiva sin compensacion adecuada genera desmotivacion.

Los bajos salarios comparados con otras empresas del sector influyen en la salida de
personal.

La falta de reconocimiento al esfuerzo afecta la permanencia.

Algunos trabajadores se van por mejores oportunidades en plataformas digitales.

La poca flexibilidad en horarios dificulta la conciliacion con la vida familiar.

La falta de crecimiento profesional limita la motivacion a largo plazo.

El ambiente laboral no siempre es favorable, lo cual impulsa a buscar otro empleo.

A veces los contratos temporales generan incertidumbre y poca lealtad.

La sobrecarga en temporadas altas lleva al agotamiento fisico y mental.

La rotacién aumenta cuando hay poca claridad en las funciones del puesto.

Algunos lideres no ofrecen retroalimentacion ni orientacion, lo que causa frustracion.

El poco acceso a beneficios adicionales reduce el compromiso.

La rotacién se incrementa cuando el clima organizacional es tenso.

Las malas condiciones de algunas unidades afectan la comodidad y la salud.

Algunos se van por falta de capacitacion que les permita mejorar y crecer.

¢ Qué tan accesibles son las capacitaciones para los empleados?
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10.

1.

12.

13.
14.

15.
16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Aunque se brindan capacitaciones, muchos empleados tienen dificultades para asistir de
forma continua debido a la jornada laboral, lo que limita el desarrollo de habilidades.

Las capacitaciones se ofrecen con frecuencia, pero la asistencia ain no es generalizada.
Se programan en horarios accesibles, aunque algunos turnos no permiten participar.
Hay buena disponibilidad de cursos, pero algunos empleados no se inscriben por falta de
tiempo.

La empresa brinda oportunidades de formacién, pero no todos los trabajadores las
aprovechan.

Se imparten capacitaciones presenciales y virtuales, aunque se necesita mayor difusion.
Existen programas formativos basicos disponibles desde el ingreso del personal.

Las capacitaciones estan disponibles, pero muchos empleados priorizan el trabajo
operativo.

Hay acceso a cursos especializados, especificamente para conductores y personal de
logistica.

Algunos cursos son obligatorios, lo que garantiza participaciéon, aunque no siempre
motivada.

Se realizan jornadas intensivas de formacion, aunque a veces chocan con las jornadas
laborales.

La empresa promueve la capacitacion, pero se requiere mas seguimiento por parte de los
lideres.

Existen médulos de actualizacién, pero falta reforzar el compromiso de asistencia.

Las capacitaciones son gratuitas y bien estructuradas, pero algunos empleados las ven
como una carga.

Hay recursos didacticos disponibles, aunque no siempre se utilizan de forma auténoma.
Las sesiones de capacitacion se anuncian con anticipacién, aunque algunos empleados
no las priorizan.

La empresa ofrece formacion constante, especialmente en temas de seguridad y
eficiencia.

Algunos empleados tienen dificultad para conectarse a capacitaciones virtuales por temas
técnicos.

Las capacitaciones son utiles, pero hay quienes las consideran repetitivas.

Se imparten de forma regular, aunque podrian ampliarse a temas mas diversos.

Existen incentivos por asistir, aunque no en todos los casos es suficiente para motivar la
participacion.

Los cursos estan bien planificados, pero hay barreras de tiempo y disponibilidad.
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23.

24.
25.
26.

27.
28.
20.
30.
31.
32.
33.
34.

35.
36.
37.
38.
39.
40.
M,
42,
43,
44,
45,

Se utilizan plataformas digitales para facilitar el acceso, pero no todos estan familiarizados
con ellas.

Las capacitaciones estan bien alineadas con las necesidades del puesto.

El acceso a formacion varia segun la zona geografica donde opera el empleado.

Se da prioridad a capacitaciones en conduccion segura, aunque se necesitan mas temas
complementarios.

Los supervisores promueven la participacion, pero no siempre hay seguimiento posterior.
Las capacitaciones son accesibles en contenido y lenguaje, facilitando su comprension.
Existen registros de asistencia y evaluacion, lo que ayuda a medir su impacto.

Aunque accesibles, algunos empleados muestran resistencia al aprendizaje formal.

Las capacitaciones se realizan, pero no todos los empleados tienen tiempo de asistir.

En ocasiones, solo un grupo reducido tiene acceso a las formaciones.

La empresa ofrece capacitaciones, pero deberian ser mas frecuentes.

Algunos cursos se imparten en horarios poco convenientes para quienes trabajan en
campo.

Las formaciones a veces no llegan a todo el personal por falta de difusion.

No todos los empleados tienen claro cuando y cdmo pueden acceder a ellas.

La capacitacion esta mas enfocada en areas administrativas que operativas.

Las jornadas de formacién deberian adaptarse mejor a los diferentes roles.

Hay buena disposicion, pero se requiere mas planificacion en su ejecucion.

La empresa tiene interés, pero aun hay barreras logisticas para algunos trabajadores.
Seria util contar con materiales en linea para quienes no pueden asistir presencialmente.
Algunos comparfieros desconocen si existen programas de formacién disponibles.

Las capacitaciones deberian incluir mas temas técnicos y practicos.

Falta una politica clara de capacitacion continua para todos los niveles.

La accesibilidad mejoraria si se programaran con mas anticipacion.

¢ Cuales son las condiciones de trabajo mas exigentes a las que se ha tenido

que enfrentar dentro de la empresa?

LI

Las largas jornadas, los turnos nocturnos y el trabajo bajo presiéon son algunos de los
factores mas exigentes, impactando el bienestar del personal.

Las jornadas prolongadas, especialmente en temporada alta, generan un alto nivel de
desgaste.

Conducir durante la madrugada representa un reto fisico y mental constante.

Las condiciones climaticas adversas complican el cumplimiento de rutas y horarios.

El trafico intenso en zonas urbanas aumenta el nivel de estrés en los conductores.

Trabajar bajo presion para cumplir entregas urgentes se ha vuelto una constante.
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

18.

19.
20.
21.
22.

23.
24.
25.
26.
27.
28.

20.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.

Las fallas mecanicas en carretera exigen solucion inmediata y generan tension.

Los horarios rotativos dificultan mantener una rutina saludable de descanso.

Atender reclamos de clientes en tiempo real exige un manejo emocional constante.

La carga de trabajo no siempre es proporcional al niumero de empleados disponibles.

La responsabilidad por la seguridad de los pasajeros o la carga conlleva mucha presion.
En ocasiones, la disponibilidad fuera del horario habitual ha sido necesaria.

El manejo de mercancia delicada o peligrosa requiere atencién y precision constantes.
La falta de personal en ciertas rutas obliga a asumir mas responsabilidades.

Las rutas largas sin pausas suficientes afectan la salud fisica.

El cumplimiento estricto de horarios requiere una planificacion exhaustiva.

Las exigencias de puntualidad son altas, incluso con factores externos que afectan el
trayecto.

Se han presentado situaciones de inseguridad en ciertas zonas que afectan la tranquilidad
del personal.

La supervisién constante puede generar presion si no se maneja con confianza.

Las exigencias en el cumplimiento de normas operativas son muy estrictas.

El trabajo repetitivo puede llegar a ser desgastante a nivel emocional.

En algunos casos, se ha tenido que trabajar en dias festivos o fines de semana sin
descanso compensatorio.

La responsabilidad de cuidar vehiculos de alto valor exige mucha concentracion.

Hay exigencias para adaptarse rapidamente a cambios de ruta o imprevistos.

Las inspecciones o auditorias imprevistas elevan la presién operativa.

El trabajo fisico, como carga y descarga, representa un esfuerzo diario.

El poco tiempo para el almuerzo o descanso en algunas jornadas afecta el rendimiento.
Las exigencias tecnoldgicas (uso de apps, GPS) han sido dificiles para algunos
empleados mayores.

En ocasiones se deben cubrir ausencias de comparieros sin planificacion previa.

El traslado a zonas rurales o de dificil acceso implica mayores exigencias logisticas.

La presién por cumplir rutas en tiempo limitado puede ser abrumadora.

Trabajar con falta de descanso adecuado afecta el rendimiento.

Las exigencias fisicas del trabajo prolongado causan agotamiento.

El mal estado de algunas carreteras hace mas exigente la labor.

La exigencia de estar siempre disponibles limita el equilibrio vida-trabajo.

La atencion constante a multiples tareas genera saturacion mental.

A veces se recibe poca informacion clara antes de salir a ruta.

La falta de mantenimiento en algunos vehiculos eleva los riesgos.

Cubrir rutas ajenas sin conocimiento previo puede ser estresante.
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La falta de personal capacitado incrementa la carga de trabajo.
Los turnos nocturnos interrumpen el ritmo biolégico natural.

Las jornadas de mas de 12 horas afectan la concentracion.

El trato exigente de algunos clientes representa un reto emocional.
La falta de pausas programadas impacta el bienestar fisico.

A veces se exige disponibilidad total sin previo aviso.

¢ Qué tipo de incentivos o compensaciones recibe por parte de la empresa?

-2 © o N o o bk~ 0w DN

- o

12,
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22.
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26.

Se otorgan bonificaciones y reconocimientos econémicos a quienes alcanzan metas o
destacan por su rendimiento, lo que fomenta un ambiente competitivo y motivador.
Recibimos bonificaciones econémicas por puntualidad y cumplimiento de rutas.

Se entregan reconocimientos al empleado del mes como forma de motivacion.

Hay premios en efectivo por buen desemperio en indicadores clave.

Se otorgan dias libres adicionales a quienes mantienen un historial impecable.

Algunos empleados reciben vales de despensa como compensacion adicional.

Las horas extras son pagadas con puntualidad, lo cual es valorado por el personal.

La empresa ofrece estabilidad laboral como un incentivo importante.

Se realizan sorteos internos con premios para los equipos mas productivos.

. En fechas especiales, se dan pequenos regalos o bonos.

. Se reconoce publicamente a quienes destacan en su funcion, lo que refuerza la

autoestima.

Hay aumentos graduales de salario segun la antigiiedad y desempefio.

La empresa cubre parcialmente algunos gastos médicos o de transporte.

Existe un bono de asistencia perfecta mensual.

Se ofrecen capacitaciones sin costo como parte del desarrollo profesional.

Se aplican bonos por ahorro de combustible o buen manejo del vehiculo.

En campanas especificas, se entregan tarjetas de regalo o productos.

El acceso a uniformes y equipo sin costo es parte del paquete de incentivos.

Algunos trabajadores reciben apoyo para continuar sus estudios técnicos.

Se brinda un pequefio subsidio alimenticio diario en jornada completa.

Los conductores que mantienen récords de seguridad reciben recompensas especiales.
Se han implementado reconocimientos entre pares como parte de la cultura interna.

En ocasiones se organizan convivencias o eventos como parte del incentivo emocional.
La oportunidad de crecimiento interno se considera una forma de compensacion.
Algunos supervisores otorgan permisos especiales como recompensa a la buena
conducta.

El acceso a tecnologia o herramientas nuevas también se considera un beneficio.
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En algunos casos, se otorgan préstamos internos con facilidades de pago.

Se da prioridad a ciertos beneficios a los empleados con mejor desempefio anual.

Los mejores equipos reciben reconocimientos grupales que refuerzan el trabajo
colaborativo.

El buen clima laboral es considerado por muchos como una forma de compensacion
indirecta.

Se ofrecen reconocimientos escritos 0 menciones en reuniones.

Se entregan vales para gasolina a algunos trabajadores destacados.

En ocasiones hay apoyo con transporte en dias festivos.

Se brinda asistencia en tramites administrativos como beneficio.

Se facilita el acceso a créditos personales a través de convenios.

Se organizan actividades recreativas como parte del incentivo emocional.

Algunos equipos reciben material de trabajo mejorado como premio.

Hay apoyo econdmico en caso de emergencias médicas.

Se realizan rifas internas como parte de eventos institucionales.

Se da prioridad en asignacion de turnos a quienes tienen mejor desempefio.

Algunos trabajadores reciben pagos adelantados en caso de necesidad.

Existen programas de referidos con recompensas para quien recomienda nuevos talentos.
Hay flexibilidad ocasional con permisos como forma de incentivo.

El reconocimiento publico ante directivos también motiva.

Se ofrece acceso a plataformas de formacion en linea gratuitas.

¢, Como maneja la relacion con los clientes y qué beneficios considera que

aporta?

1. Se mantiene una comunicacion directa y personalizada mediante llamadas y correos, lo
cual refuerza la confianza del cliente y fomenta relaciones duraderas.

2. Procuro mantener una comunicacion clara y respetuosa, lo cual genera confianza.

3. Escucho con atencion las necesidades del cliente para brindar soluciones rapidas.

4. Mantengo una actitud cordial en todo momento, lo que mejora la percepcion del servicio.

5. Me esfuerzo por cumplir con los tiempos de entrega, lo cual es muy valorado

6. Atiendo los reclamos con paciencia, demostrando compromiso con la satisfaccién del
cliente.

7. Explico con claridad cualquier inconveniente, evitando malos entendidos.

8. Trato de generar cercania con los clientes frecuentes, lo cual mejora la colaboracion.

9. Me enfoco en brindar un servicio seguro y confiable, lo que genera lealtad.

10. Respondo con rapidez a las consultas, o que mejora la experiencia del usuario.

11. Me esfuerzo por mantener una actitud profesional en todo momento.
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Ofrecer un trato amable ha facilitado relaciones duraderas con varios clientes.
Cumplir con los horarios pactados fortalece la imagen de la empresa.

El respeto y la empatia han sido claves en mi relacién con los usuarios del servicio.
Manejo los desacuerdos con calma, buscando siempre una solucion.

Dar seguimiento a entregas y aclarar dudas genera mayor credibilidad.

Mostrar disposicion ante imprevistos ha hecho que los clientes confien mas en mi.
Brindar un servicio personalizado mejora la satisfaccion del cliente.

Me esfuerzo por recordar las preferencias de los clientes frecuentes.

La puntualidad y el buen trato son mis herramientas principales para fidelizarlos.

Reportar a tiempo cualquier anomalia demuestra responsabilidad y mejora la confianza.

Aporto al fortalecimiento de la reputacién de la empresa con cada interaccion.

Me esfuerzo por dar una buena primera impresion, especialmente con nuevos clientes.
Escuchar sugerencias me ha permitido adaptar el servicio a sus necesidades.
Mantener la calma en situaciones dificiles transmite profesionalismo.

Hacer un esfuerzo adicional por resolver problemas fortalece la relacion.

Mostrar disposicion para ayudar, incluso fuera de mis tareas, es bien recibido.

Ser transparente en todo momento evita conflictos futuros.

El respeto mutuo ha sido la base de relaciones comerciales exitosas.

Al generar una buena relacion, he notado que los clientes recomiendan nuestro servicio.

Trato de resolver cualquier inconveniente con rapidez y cortesia.

Uso el nombre del cliente cuando es posible para crear cercania.

Me esfuerzo por mantener una actitud positiva ante cualquier situacion.

La honestidad ha sido clave para que los clientes me respeten.

Explico los procedimientos con calma para evitar confusiones.

Agradezco siempre la preferencia del cliente al finalizar el servicio.

Muestro empatia ante sus preocupaciones, lo que genera lealtad.

Mantengo un trato constante para generar vinculos a largo plazo.

Me anticipo a las necesidades del cliente cuando tengo experiencia previa con ellos.
Evito actitudes defensivas cuando el cliente se queja, escucho primero.
Mantengo la imagen profesional para representar bien a la empresa.

Siempre intento dejar una buena impresion, incluso en situaciones complicadas.
La amabilidad ayuda a que el cliente regrese y recomiende el servicio.

Hacer seguimiento post-servicio demuestra compromiso con su satisfaccion.

La relacion con el cliente mejora cuando se siente escuchado y valorado.

¢ Existen desafios en la incorporaciéon de nuevas tecnologias en la empresa?
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Si, la falta de personal capacitado en nuevas tecnologias limita la implementacion
eficiente de herramientas innovadoras y procesos automatizados.

Si, algunos empleados tienen dificultad para adaptarse por falta de formacién digital.

La edad de ciertos trabajadores influye en la resistencia al uso de nuevas plataformas.
No todos los dispositivos estan actualizados para soportar las herramientas tecnoldgicas
implementadas.

Hay poco acompanamiento técnico durante el proceso de adaptacion inicial.

La capacitacion sobre nuevas tecnologias no siempre es suficiente o practica.

Algunos comparieros sienten temor de cometer errores al usar sistemas nuevos.

La conectividad deficiente en ciertas rutas limita el uso efectivo de herramientas digitales.
Se requiere mayor tiempo de practica antes de implementar nuevas plataformas en

operaciones.

. A veces la tecnologia se introduce sin consultar a quienes la usaran directamente.
11.
12.
13.

El lenguaje técnico de algunas aplicaciones puede resultar confuso para los operativos.
La empresa tiene buenas intenciones, pero falta mas seguimiento al proceso de adopcion.
Muchos trabajadores no cuentan con teléfonos o equipos compatibles con las
herramientas requeridas.

La transicion de procesos manuales a digitales ha sido un reto para algunos
departamentos.

Existe falta de claridad sobre los beneficios que traera cada innovacion tecnoldgica.

El temor a perder el empleo por no adaptarse a la tecnologia genera ansiedad.

Algunas herramientas no estan del todo adaptadas a la realidad de nuestras funciones.
No todos los jefes dominan las nuevas plataformas, lo que dificulta el aprendizaje en
equipo.

La capacitacion deberia ser mas practica y continua, no solo tedrica.

Se requiere mayor tiempo para familiarizarse con el uso de tablets o apps de monitoreo.
Hay confusién entre qué tecnologias son obligatorias y cuales son complementarias.

El cambio constante de plataformas digitales crea inseguridad en su uso.

Falta una guia clara para resolver errores comunes en las nuevas aplicaciones.

Algunos empleados se sienten excluidos por no dominar el uso de ciertas herramientas.
Las actualizaciones frecuentes de los sistemas generan confusion si no se comunican
bien.

La empresa ha avanzado, pero el proceso aun no esta completamente integrado.

Se necesita un canal directo de soporte técnico que responda con rapidez.

Algunos procesos digitalizados toman mas tiempo que los manuales por falta de practica.
Las diferencias en habilidades tecnoldgicas entre empleados generan desigualdades.

A pesar de los retos, hay disposicién de muchos trabajadores para aprender.
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La falta de tiempo durante la jornada limita el aprendizaje tecnolégico.
Algunos trabajadores no entienden la utilidad de las herramientas digitales.
El miedo al cambio ralentiza el proceso de adopcion.

El soporte técnico no siempre esta disponible cuando surgen dudas.

Hay resistencia por parte de quienes llevan mas afos en la empresa.

El lenguaje técnico usado en los manuales no es accesible para todos.

Se requiere mas practica guiada para aprender de forma efectiva.

A veces no hay suficientes dispositivos disponibles para todos.

El uso obligatorio sin formacion previa genera frustracion.

Algunos compafieros prefieren seguir usando métodos tradicionales.

El aprendizaje es desigual entre empleados, lo que dificulta el trabajo en equipo.
No siempre se asigna tiempo especifico para la capacitacion digital.

Falta motivacién para aprender cuando no se perciben beneficios directos.
La tecnologia a veces falla y eso genera desconfianza.

No se da seguimiento a quienes tienen mas dificultades para aprender.

Finalmente ;Cémo cree usted que impacta la competencia con la presencia

de plataformas de transporte con respecto a los precios y la demanda del

servicio?

© ® N o g ko

La competencia con plataformas suele implicar precios mas bajos, afectando la demanda
y obligando a ajustar tarifas para seguir siendo competitivos.

Ha generado una reduccién de tarifas para mantenerse competitivos, lo que afecta las
ganancias.

Los clientes optan por plataformas mas econdémicas, lo que disminuye nuestra demanda.
La competencia obliga a ofrecer un mejor servicio, lo cual es positivo si se gestiona bien.
Aumenta la presion sobre la empresa para adaptarse tecnolégicamente.

Algunos clientes prefieren las plataformas digitales por su facilidad de uso.

La demanda ha bajado en ciertas rutas donde estas plataformas tienen mas presencia.
Nos exige trabajar mas por menos, lo que afecta la calidad y motivacion.

Aunque son mas baratas, las plataformas no siempre garantizan seguridad, lo cual puede
jugarnos a favor.

. La empresa debe innovar y mejorar procesos si quiere mantenerse en el mercado.
11.
12.
13.
14.

Algunos usuarios valoran mas la inmediatez que la fidelidad al servicio tradicional.
Ha obligado a cambiar estrategias comerciales para captar clientes.
El precio bajo de las plataformas afecta la percepcién de valor de nuestro servicio.

Se ha incrementado la competencia directa en zonas urbanas con alta conectividad.
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Aunque afecta a corto plazo, puede ser una oportunidad para diferenciarnos por calidad.
Hay una guerra de precios que no siempre es sostenible.

La demanda de ciertos horarios ha caido por el auge de las apps.

La empresa debe comunicar mejor sus ventajas frente a este tipo de competencia.
Aumenta la necesidad de promociones y descuentos para no perder clientes.

Ha generado un cambio en el perfil del cliente: ahora buscan rapidez y bajo costo.
Muchos usuarios comparan precios constantemente y cambian de proveedor con
facilidad.

El servicio personalizado que ofrecemos es una ventaja que aun podemos explotar.

La competencia ha hecho que algunos clientes regresen tras experiencias negativas con
apps.

La empresa debe fortalecer su identidad para no ser vista como “anticuada”.

El cambio ha sido mas notorio entre los clientes jévenes.

El impacto es mayor en zonas con buena cobertura de internet y menor en areas rurales.
Ha obligado a mejorar el servicio al cliente y los canales de atencién.

Algunos usuarios valoran mas la experiencia humana que el algoritmo de una app.

Se nota un descenso en servicios esporadicos, no tanto en los contratos fijos.

La competencia digital es fuerte, pero también nos impulsa a evolucionar como empresa.
Obliga a reducir precios para competir, afectando la rentabilidad.

Muchos clientes prefieren lo mas barato, sin valorar calidad o experiencia.

La empresa debe mejorar la eficiencia para mantenerse competitiva.

La demanda tradicional ha bajado desde la llegada de las apps.

La rapidez y comodidad de las plataformas son dificiles de igualar.

Algunas plataformas no reguladas generan competencia desleal.

El cliente ahora tiene mas opciones, lo que lo hace menos leal.

Las promociones agresivas de las plataformas digitales afectan la fidelizacion.

Ha obligado a cambiar la estrategia comercial hacia mayor valor agregado.

Las plataformas ofrecen precios bajos que no siempre podemos igualar.

La competencia digital obliga a digitalizar servicios tradicionales.

Muchos usuarios ahora comparan todo desde el celular y deciden rapido.

La competencia ha forzado a la empresa a repensar sus procesos.

La percepcion de modernidad de las apps atrae a los clientes jovenes.

Hay una presién constante por innovar para no perder terreno.
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3.1.3 Diagnéstico de la situacién actual de la empresa

Se realiza un analisis detallado de la situacion actual en la que se encuentras la
empresa y la gestion del talento humano con el fin de identificar fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas que esta tenga.

Asimismo, se elabora una Matriz FODA con la informacidn obtenida en base a la
observacion y comunicacion directa con gerencia y empleados de la empresa,
permitiendo estudiar la situacién en la que se encuentra la empresa, reuniendo

insumos para elaborar estrategias.

Esto gracias a que la matriz es herramienta que ayuda a establecer metas segun el
analisis de la situacion real en la que se encuentra la empresa, estudiando el
panorama tanto interno como externo. El diagndstico permite proponer estrategias

que aporten beneficio a la organizacion.

Con la informacion recabada se construye la matriz FODA, que se puede observar
en la figura 3.1, esta muestra la situacion a la que se enfrentan y el talento humano

con el que cuentan
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

Capacitacion constante en el sector de
transporte

La empresa suele ofrecer a sus
empleados cursos de formacién. como la
conduccion defensiva y la gestion de rutas
eficientes

Experiencia en la industria:

La empresa cuenta con empleados
experimentados, especialmente en
logistica y manejo de flotas, contribuyendo
de esta manera a la eficiencia operativa y
una mejor comprension de los servicios
requeridos.

Cultura de seguridad laboral:

Para la empresa la seguridad es una
prioridad, viéndose reflejado esto en su
eslogan “Viaje seguro” por lo que se
cuenta con protocolos de prevencion y
reaccion ante accidentes.

Beneficios y compensaciones
competitivas:
Dentro de la empresa se ofrecen

incentivos y bonificaciones salariales a
aquellos empleados cuyo rendimiento sea
un ejemplo para sus compaferos, asi
como también con el cumplimiento de sus
metas.

Relacién directa con los clientes

El uso de una comunicacién personalizada
(llamadas y correos) fomenta relaciones a

Alta rotacion de personal, especialmente
en conductores y operadoras

La rotacion de empleados es un problema que
ha venido afectando a la empresa, generando
costos adicionales de contratacion 'y
capacitacion.

Poca asistencia a las capacitaciones
Muchas veces los empleados no asisten de
forma continua a las capacitaciones, limitando
asi sus habilidades segun el trabajo que
desempenien.

Condiciones de trabajo exigentes

Las jornadas laborales largas, el trabajar
durante el turno nocturno y la presion por
cumplir con los servicios con debida
puntualidad, genera estrés y agotamiento en
los empleados, impactando de esta manera a
su salud y satisfaccion general.

Escasez de talento especializado en
nuevas tecnologias:

La falta de personal capacitado en areas
tecnoldgicas emergentes genera problemas
relacionados con la innovacion de los
servicios y el tratamiento de los mismos
Desigualdad en el trato entre diferentes
niveles de personal:

Es posible que exista una brecha en la
percepcion de trato entre el personal
operativo y los empleados administrativos,
afectando asi a la cohesion interna.
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largo plazo con los usuarios, como
empresas o empleados que valoran la

confiabilidad logrando a su vez la
fidelizacion.
Ademas, tener una disponibilidad de

atencién directa, es algo que puede ser
percibido como mas humano y confiable
en comparacion con la atencidon
automatizada de apps.

Mayor seguridad y confianza

El transporte exclusivo y planeado reduce
riesgos asociados con conductores
desconocidos o rutas imprevistas que, con
ayuda del registro de clientes y reservas
previo al servicio, minimiza problemas de
identidad o conflictos operativos.
Experiencia en rutas especificas

Los conductores estan especializados en
ciertas areas o rutas, teniendo como
ventaja la eficiencia y el conocimiento
local, siendo esto un valor agregado frente
a conductores genéricos.

Competencia con precios mas bajos
Servicios de transporte masivo o por app
(como rutas compartidas) podrian ofrecer
tarifas mas competitivas, dificultando atraer a
clientes sensibles al precio.

Rigidez operativa

El modelo de rutas fijas y horarios
predefinidos puede ser percibido como poco
adaptable, provocando también dificultad
para reaccionar rapidamente a situaciones de
alta demanda o emergencias.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Colaboracién con empresas y organizaciones
Ofrecer contratos a empresas para el traslado de
empleados puede garantizar ingresos constantes
y construir relaciones comerciales soélidas.
Atraccion de talento joven y diverso:

Se tiene la ventaja de poder atraer a nuevos
talentos jovenes interesados en desarrollar sus
carreras en un entorno dinamico.

Mercado creciente de transporte seguro

Ampliar programas de capacitacion en
nuevas tecnologias

Utilizar la experiencia en capacitacion
especializada y la cultura de seguridad
para formar a los empleados en nuevas
tecnologias como vehiculos eléctricos,
autébnomos y software avanzado de
gestion de flotas. Esto permitira a la

Reducir la rotacién mediante programas
de fidelizacion y capacitacién continua.
Mejorar los paquetes salariales, ofrecer
beneficios adicionales (como bonificaciones
por desempefio) y ofrecer formacion continua
para que los empleados puedan mejorar sus
habilidades, reduciendo asi la rotaciéon de
conductores y personal operativo.
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En un contexto donde la seguridad es una
prioridad, la empresa puede destacarse al
garantizar conductores capacitados, rutas seguras
y un sistema confiable de reservar, atrayendo a
clientes que buscan evitar los riesgos de servicios
mas informales o de apps sin control de
conductores.

Conciencia creciente sobre el
laboral:

Se busca obtener la oportunidad de implementar
programas de bienestar mental para los
empleados, mejorando de esa manera su calidad
de vida y reduciendo la rotacion.

Incentivos gubernamentales para capacitacion
laboral:

En algunas ocasiones los gobiernos ofrecen
programas de subsidios o incentivos fiscales a
empresas que invierten en la formacién continua
del personal

Respaldo por tendencias de trabajo hibrido

A medida que las empresas implementan politicas
de trabajo hibrido, los empleados pueden ofrecer
servicios especificos para dias laborales podria
atraer clientes que necesitan transporte solo en
horarios y dias determinados.

bienestar

empresa mantenerse competitiva y
mejorar la eficiencia operativa.

Fomentar el bienestar y la salud laboral
mediante incentivos.

Aprovechar los beneficios competitivos y
los incentivos gubernamentales para crear
programas de bienestar que incluyan
apoyo en salud mental, reduccién del
estrés y planes de incentivos por
rendimiento, mejorando la retencidon y
satisfaccion de los empleados.
Implementar alianzas con instituciones
educativas para atraer talento joven.
Colaborar con universidades y centros de
formacién en transporte para crear
programas de pasantias y reclutar nuevos
talentos, aprovechando el crecimiento del
sector y la tendencia de atraer jévenes
interesados en la tecnologia y el
transporte.

Implementar un sistema de formacién
adaptada a nuevas regulaciones.
Aprovechar los incentivos gubernamentales
para capacitar al personal en las nuevas
normativas y regulaciones del sector,
abordando asi la debilidad de la falta de
capacitacién continua y asegurando el
cumplimiento con las normativas emergentes.
Mejorar la accesibilidad al bienestar
laboral con tecnologia.

Utilizar plataformas digitales y herramientas
de gestion para facilitar el acceso de los
empleados a programas de bienestar y salud
mental, especialmente en un entorno de
trabajo exigente, reduciendo el estrés vy
mejorando la productividad.

AMENZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTATEGIAS DA

Competencia de plataformas de transporte por
demanda

Aplicaciones como Uber, Didi o Cabify ofrecen
mayor inmediatez, flexibilidad y opciones de
precios competitivos, ademas de Ila alta
disponibilidad de conductores en estas

Fortalecer la formacion en seguridad
laboral frente a cambios regulatorios.

Aprovechar la sélida cultura de seguridad
en la empresa para capacitar a los
empleados sobre las nuevas regulaciones
y protocolos del sector, como las

Diversificar el proceso de reclutamiento
para enfrentar la escasez de talento.

Ampliar los canales de reclutamiento y utilizar
programas de formacién interna para reducir
la dependencia de personal calificado en el
mercado. Esto incluye asociarse con centros
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plataformas puede atraer a los clientes menos
comprometidos con la planificacion anticipada.

Fluctuaciones en los precios de combustibles
Incrementos en los costos de combustible pueden
aumentar los gastos operativos, afectando los
margenes de ganancia o forzando ajustes en los
precios.

Regulaciones gubernamentales

Normas estrictas sobre licencias, seguros,
emisiones de carbono o condiciones de operacion
podrian aumentar costos o limitar la flexibilidad de
la empresa.

Escasez de conductores calificados:

Existe una creciente falta de conductores con
licencias adecuadas y experiencia suficiente,
dificultando de esta manera la expansion y
operacion eficiente de la empresa.

Percepcion de altos costos

La percepcién de que el servicio es mas caro que
alternativas podria desalentar a nuevos clientes,
especialmente si no se perciben beneficios claros.
Impacto ambiental y percepcién publica

Con la creciente preferencia por alternativas mas
ecologicas puede afectar a la empresa si no
adopta vehiculos sostenibles o no comunica
esfuerzos en este sentido.

normativas ambientales o de transporte,
asegurando el cumplimiento y
minimizando riesgos legales.

Optimizar la flota con vehiculos
ecologicos para reducir costos
operativos.

Utilizar la experiencia en la gestion de
flotas para invertir en vehiculos mas
eficientes en cuanto al consumo de
combustible o con tecnologias ecoldgicas,
lo que ayudara a mitigar los costos
operativos crecientes y cumplir con las

expectativas regulatorias sobre
sostenibilidad.
Fortalecer la relacion con los

empleados mediante programas de
reconocimiento.

Aprovechar los beneficios actuales
(seguros, compensaciones competitivas) y
crear programas de reconocimiento para
los empleados, con el objetivo de
aumentar la satisfaccion y lealtad del
personal, enfrentando asi la amenaza de
alta rotacion.

educativos y lanzar programas de formacion
en el lugar de trabajo para cubrir vacantes
rapidamente.

Implementar tecnologias de gestion de
flotas para reducir costos operativos.
Adoptar soluciones tecnoldgicas para la
gestion de flotas, como software de
optimizacién de rutas, para reducir los costos
de combustible, mantenimiento y personal,
mientras se mejora la eficiencia operativa y se
minimizan los efectos de los costos
crecientes.

Desarrollar un programa de bienestar
integral para mitigar la presion laboral.
Crear programas de salud y bienestar que
incluyan apoyo psicolégico, reduccion del
estrés 'y horarios laborales flexibles,
reduciendo el impacto de las amenazas
relacionadas con el agotamiento, la presion
por cumplir plazos y la rotacion de personal.
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3.1.4 Manual de buenas practicas
El presente manual de buenas practicas tiene como finalidad establecer una guia

clara y estructurada que oriente al personal en el desempeno de sus funciones
dentro de la empresa. Su contenido promueve una cultura organizacional basada
en el respeto, la eficiencia, la responsabilidad y el cumplimiento de los lineamientos
internos. Este manual busca asegurar que todas las actividades se realicen bajo
principios éticos y profesionales, fortaleciendo asi la calidad del servicio y el

ambiente laboral.

e Disefo del manual de buenas practicas
Crear el disefio estructural y los contenidos preliminares del manual en base
a la informacion recolectada y las mejores practicas identificadas.
De esa manera se podra redactar el contenido del manual basandose en las
mejores practicas y en la informacion recolectada durante las fases

anteriores.

e Revision y ajustes para obtener la validacion de la empresa
Presentar el manual a los directivos de la empresa para asegurar que cumple
con sus expectativas y necesidades.
Realizando ajustes al manual en base a la retroalimentacion recibida durante

la fase anterior para obtener la validacion.

e Elaboracion final del manual
Finalizar la redaccion y disefio del manual, asegurando que esté listo para su

implementacion entre los colaboradores de la empresa.

¢ Implementacion y monitoreo
Comenzar a aplicar las practicas descritas en el manual, capacitando a los
empleados clave y socializar la manual para que todos los involucrados estén
familiarizados con el contenido de este y a su vez realizar un monitoreo inicial

para asegurar que la implementacion se haga de manera efectiva.
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INTRODUCCION

Debido a que nos enfrentamos a un entorno laboral competitivo y dinamico, por lo
que la gestion efectiva del talento humano se ha convertido en un factor clave para
garantizar el éxito y la sostenibilidad de cualquier empresa. Por lo que este manual
ha sido disefiado para establecer las bases de las buenas practicas en el manejo
del talento humano, buscando a su vez el promover una cultura organizacional

basada en la equidad, el respeto y el desarrollo continuo.

Siendo el propésito principal de este manual el proporcionar una guia clara y
estructurada que sirva de apoyo para jefes, colaboradores y todos los integrantes
de la empresa, buscando garantizar que las politicas, procedimientos y estrategias
de gestion del talento humano estén alineadas con los objetivos de la empresa y

con las necesidades de los empleados.

Ya que al adoptar buenas practicas con respecto al manejo del talento humano no
solo mejorara la productividad y el desempefio, sino también la relacion entre la
empresa y sus colaboradores, teniendo como beneficio el atraer y retener talento
de alta calidad, promover un ambiente laboral saludable y colaborativo, reducir la
rotacion de personal y asegurar el cumplimiento de normas tanto legales como

éticas.



OBJETIVOS DEL MANUAL

El presente manual tiene como finalidad establecer directrices claras y practicas,

que permitan alinear las necesidades de la empresa y de los colaboradores por lo

que en este apartado se detallan los objetivos que guian la implementacion y el uso

de este manual.

OBJETIVO GENERAL

Garantizar una gestion eficiente, equitativa y estratégica del talento humano que

fomente el desarrollo organizacional y personal en un entorno laboral tanto

productivo como armonioso.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer lineamientos claros: Proveer a lideres y colaboradores una
referencia estructurada sobre las politicas y procedimientos en la gestion del
talento humano.

Fomentar el desarrollo profesional: Promover oportunidades de aprendizaje
y crecimiento que impulsan el desempefio y las competencias del personal.
Crear un ambiente laboral positivo: Implementar estrategias para mejorar el
clima organizacional, fomentando la colaboracion, la comunicacion y la
motivacion.

Optimizar la comunicacion organizacional: Establecer canales efectivos para
la interaccion entre los distintos niveles jerarquicos y areas.

Garantizar la sostenibilidad del talento: Disefar estrategias para atraer,
retener y comprometer al mejor talento, asegurando el éxito a largo plazo de la
empresa.

Cumplir con normativas legales y éticas: Asegurar que todas las practicas de
gestion estén alineadas con las leyes laborales y los valores éticos de la

organizacion.



POLITICAS GENERALES.

Uno de los principios que guian la gestion del talento humano dentro de la empresa
son las politicas generales, ya que estas directrices aseguran el cumplimiento de
los estdndares legales, organizacionales y éticos en todas las practicas
relacionadas con los colaboradores, ya que a pesar de que haya dentro de la
empresa un excelente clima laboral, es inevitable que los empleados presenten este

tipo de conductas.

Dicho lo anterior, cabe recalcar la importancia que estas tienen dentro de la empresa
ya que sirven para proteger a los empleados y desarrollar relaciones de confianza
entre la gerencia y el personal. Ya que las politicas son principios y directrices que
se adoptan para alcanzar las metas a largo plazo al darle forma a las decisiones y
actividades importantes que cuando estas se llevan a cabo de manera eficaz, lo que

se lograra sera la promocion de la eficiencia, constancia y vision de la empresa.

Igualdad de oportunidades.

e La empresa fomenta una cultura de inclusién donde todos los colaboradores se
sientan valorados.

e Se prohibe cualquier forma de discriminacién por género, edad, raza, religion,
discapacidad, orientacion sexual o cualquier otra condicion protegida por la ley.

e Todos los procesos de seleccion, contratacion, desarrollo y promocion se
basaran exclusivamente en el mérito, las competencias y el desemperio de los

candidatos y colaboradores.

Diversidad e inclusién

e La empresa tiene presente como responsabilidad el fomentar la participacion
equitativa en todas las oportunidades y actividades dentro de la misma.

e Se garantiza un entorno donde las opiniones de todos y todas sean escuchadas
y respetadas siempre y cuando estas no afecten o dafien a terceras personas.

e Promover equipos diversos que reflejan diferentes perspectivas, culturas y
experiencias ayudara a una mejor unién y comprension del préjimo dentro del

ambiente laboral.



Politica de no discriminacion

La presente politica es aplicable a todo el personal que conforma la empresa, con
el fin de establecer un ambiente libre de acoso, hostigamiento o cualquier tipo de

conducta inapropiada.

Queda estrictamente prohibido cualquier forma de maltrato, violencia y segregacién

hacia el personal y entre el personal en materia de:

e Sexo

e Género

e Edad

e Condicion social, econdmica, de salud o juridica.
e Religion

e Cultura

e |dioma

e Origen étnico o nacional
e Apariencia fisica

e Discapacidad

e Embarazo

e Preferencias sexuales
Cumplimiento legal y ético.

Con el objetivo del establecimiento de lineamientos que promuevan una cultura de
igualdad y no discriminacion dentro de la empresa, garantizando la igualdad de
oportunidades para cada persona integrante de la plantilla de personal, armonizada
con lo que establece la fraccion Ill del Articulo 1° de la Ley Federal para Preveniry

Eliminar la discriminacion

Art. 1°, Fraccion lll, dice “Discriminacion: Para los efectos de esta ley se
entendera por discriminacion toda distincion, exclusion, restriccion o
preferencia que, por accion u omision, con intencion o sin ella, no sea

objetiva, racional ni proporcional y tenga por objeto o resultado obstaculizar,



restringir, impedir, menoscabar o anular el reconocimiento, goce o ejercicio
de los derechos humanos y libertades, cuando se base en uno o mas de los
siguientes motivos: el origen étnico o nacional, el color de piel, la cultura, el
sexo, el género, la edad, las discapacidades, la condicion social, econémica,
de salud o juridica, la religion, la apariencia fisica, las caracteristicas
genéticas, la situacion migratoria, el embarazo, la lengua, las opiniones, las
preferencias sexuales, la identidad o filiacion politica, el estado civil, la
situacion familiar, las responsabilidades familiares, el idioma, los

antecedentes penales o cualquier otro motivo
SELECCION Y RECLUTAMIENTO DE PERSONAL.

El proceso de seleccion y reclutamiento de nuevos integrantes dentro de la empresa
es de suma importancia ya que se trata de elegir a la o las personas correctas en el
momento requerido para que de esa forma la empresa pueda funcionar

correctamente.

Este proceso no solo se limita en identificar candidatos que van a llenar vacantes,
si no a un conjunto de técnicas procedimientos que van a atraer a candidatos

potenciales que sean capaces de ocupar cargos en la organizacion.

Para todo lo anterior, se designa esta tarea a un individuo que sera el reclutador
quien entonces mediante una planeacion del recurso humano va a iniciar el proceso
ya sea de forma interna o externa, en base a las variables y las politicas que maneje

la empresa.

Al hacerlo de forma interna seria una reubicacién o transferencia de empleados,
ademas de servir como una especie de estimulo para obtener ascensos,
presentando a su vez un mayor indice de validez y seguridad al haber sido evaluado
con anterioridad y aunque este tipo de reclutamiento presente varias ventajas
también contraen desventajas, como lo es el establecer nuevas condiciones de
potencial que pueden llevar a la frustracion a algunos empleados o generar

conflictos de intereses asi como el crear actitudes negativas al momento de



escuchar las oportunidades ofrecidas con respecto al crecimiento dentro de la

empresa.

Es por ello que se busca atraer a candidatos por distintas técnicas de reclutamiento,
atrayendo de esa manera nuevas ideas y distintos enfoques por parte del o los
aspirantes seleccionados manteniéndose actualizada de esa manera la empresa,
aprovechando también las inversiones en preparacién y desarrollo para ofrecer

mejores salarios.

Este apartado establece las directrices para atraer, evaluar y contratar al mejor

talento, garantizando transparencia y equidad en cada etapa.

Principios del proceso de seleccién

e Analisis de las necesidades: No se comenzara ningun proceso de seleccion
sin haber definido aquellos objetivos 0 metas que se buscan lograr para impulsar
el crecimiento de la empresa.

o Valorar las competencias especificas: Al especificar aquellas necesidades
que se desean cubrir, se podra definir qué tipo de perfiles son requeridos,
considerando no solo el presente, sino también el futuro, anticipando aquellas
necesidades que pueden surgir con el crecimiento de la empresa.

e Equipos heterogéneos: La diversidad es clave cuando se tiene como objetivo
el formar equipos, es por ello que se debe buscar el atraer candidatos con
diferentes formaciones y experiencias pero que a su vez estos puedan
complementarse entre si para lograr los objetivos de manera eficaz.

e Transparencia: Es fundamental construir confianza entre los candidatos que se
desea atraer, esto mediante la comunicacion clara de todos los pasos del
proceso, asi como aspectos relacionados con la empresa y el puesto de trabajo.

¢ Reafirmar la reputacién con la que cuenta la empresa: El diferenciarse de la
competencia es clave al querer atraer talento por lo que la empresa debera
destacar sus fortalezas, haciendo que el prestigio social y la confiabilidad que se

proyecte sea una poderosa estrategia.
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e Evitar prisas, evitara errores: Es esencial la paciencia y la reflexion durante el
proceso de seleccién, con el fin de encontrar entre los candidatos al mas
adecuado ya que la precipitacién puede generar costos significativos, para evitar

esto es vital el realizar varios filtros como entrevistas y pruebas de competencias.

Etapas del proceso
¢ Analisis del puesto.

El analisis de puesto es definido como el procedimiento mediante el cual se
determinaran los deberes y las responsabilidades de las posiciones y los tipos de
personas (en términos de capacidad y experiencia) que deben ser contratadas para

cubrir el puesto requerido.
Personal administrativo
Requisitos:

» Preparatoria terminada.

= Disponibilidad de horario.

= Sexo indistinto.

» Edad de 23-40 anos.

= Buen trato a personal.

= Experiencia minima 1 afio en el ramo.
= Contar con 2 referencias laborales.

= Saber manejar la paqueteria de office.

Conductores
Requisitos:

» Secundaria terminada.

» Disponibilidad de horario.

= Licencia tipo C.

= Experiencia minima 2 afos en el ramo.

» Documentacién en regla.
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= Sexo indistinto.
= Edad de 25-55 afos.
= Contar con 2 referencias laborales.

= Contar con constancia de antecedentes no penales.

Publicacion de vacantes.

Tras definir la vacante que se desea cubrir, se debera realizar la convocatoria de
talentos, a través de un llamado claro y especifico, que debe ser difundido tanto de
manera interna como externa, redactando descripciones claras, completas vy

atractivas del puesto.

¢ Interna: Ofrecer la vacante a empleados actuales, con el fin de fomentar el
crecimiento interno.
e Externo: Se publicara la oferta en diversos canales como:
» Plataforma de talentos.
» Redes sociales.
= Periddico.

= Asociaciones gremiales del sector de transporte.

Recepcidn y filtrado de candidatos.
Como primera parte se revisan y evaluan los curriculums con el fin de identificar
candidatos que cumplan con los requisitos basicos, esto a cargo del jefe de recursos

humanos.

Verificando sus datos y que toda la informacién o documentacion este completa y

sea veridica como lo son sus referencias laborales.

De esta manera se podra filtrar a aquellos candidatos que la empresa considere

aptos para continuar en la siguiente etapa.

Entrevistas y evaluaciones.

Durante este filtro, el responsable de reclutamiento y seleccién de la empresa va a
interactuar con los candidatos que lograron pasar la etapa anterior, con el fin de
conocerlos mas de cerca e indagar sobre su experiencia en el puesto solicitado.
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Entrevista inicial

Durante esta etapa se van a evaluar motivaciones, conocimientos del area,
habilidades interpersonales y valores alineados con la empresa, mediante las

siguientes preguntas:

e Datos personales, escolares, familiares.

e ;Como se considera al trabajar en equipo?

e ;Qué espera al trabajar con nosotros?

e ;CoOmo se relaciona con las personas?

e ;Considera que logra trabajar bien bajo presién?

e ;Cuales son sus inquietudes?

En base a la actitud que tome al responder se podra identificar de manera superficial
como seria el trabajar con esa persona y decidir si esta sera un buen elemento que

no afecte al ambiente laboral existente.

Pruebas técnicas
Durante esta fase se llevara a cabo diversas pruebas a los candidatos para

corroborar sus conocimientos y experiencia con la que cuentan.

e Para candidatos al area administrativa: Se llevara a cabo la simulacion de una
llamada o correo para la solicitud de un servicio, en donde previamente se
explicara como funciona el llenado de hojas de control de servicios y se evaluara
tanto el trato o atencion al cliente, como reaccionan ante una orden, asi como
sus habilidades con el manejo de la paqueteria office, computadora y celular,
segun sea el caso practico que se les sea aplicado.

e Para candidatos a conductores: Es de suma importancia el verificar las
habilidades con las que cuenta el candidato, estando detras del volante, por lo
que se llevara a cabo una prueba de conduccién, evaluando que no viole
ninguna regla de vialidad, que su forma de conducir sea segura y tranquila, asi

como la manera en que se desplaza dentro de la zona.
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Evaluaciones psicométricas
Esta evaluacion nos ayudara a analizar las competencias con las que cuenta el
candidato, como toma de decisiones, trabajo bajo presién y habilidades

comunicativas.

Para obtener resultados cercanos a la realidad, las pruebas deben aplicarse en un
ambiente comodo, cerrado y tranquilo, con buena ventilacién e iluminacion, donde
los candidatos puedan concentrase, para evitar su fatiga, el tiempo recomendable

de aplicacion no debe superar mas de una hora.

Cabe aclarar que lo relevante es el resultado y si los elegidos son los mas afines a
los estandares de la compafia a través de pruebas psicométricas analizando en
qué competencias encaja mas y sobre todo en cuales de las marcadas como
“claves” para el puesto cumple con el ajuste establecido. Es decir, un aspirante
puede tener una mala nota en alguna competencia y aun asi ser el mas preparado

para el puesto ya que sobresale en las que si se necesitan.

e Pruebas psicométricas de personalidad

Las pruebas psicométricas de personalidad o proyectivas evaluan cémo los
postulantes interpretan una situacion, asi como otros aspectos personales como su
capacidad de adaptacion, relacion y conflictos internos, habilidades sociales.

El contenido y llenado de la prueba es la siguiente:

De las cuatro opciones, sefiale la que sea 'Mas como yo' y otra que sea 'Menos
como yo'. Debe responder de forma espontdnea y honesta, y en el contexto de un

entorno de trabajo.
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Pregunta 1 de 24

MAS
COMO
YO

MENOS
COMO
YO

Comportarse compasivamente con otros

Persuadir a otros de tu punto de vista

Mostrar modestia al describir tus logros

Producir ideas originales

Pregunta 2 de 24

MAS
COMO
YO

MENOS
COMO
YO

Recibir atencion de otras personas

Trabajar junto con otros para lograr una
meta

Defender tus derechos

Mostrar afecto en relaciones personales

Pregunta 3 de 24

MAS
COMO
YO

MENOS
COMO
YO

Saber cuando admitir la derrota

Probar experiencias nuevas

Permanecer leal a tus amigos

Ser percibido como divertido por otros
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MAS  MENOS

Pregunta 4 de 24 COMO  COMO
YO YO

Escuchar ideas nuevas con mente abieria

Estar listo para hacer un sacrificio por otros

Mostrar determinacion para lograr una
meta

Mantener una perspectiva positiva

MAS  MENOS
Pregunta 5 de 24 COMOC  COMO

Que otras personas disfruten de tu
compania

Ser meticuloso para conseguir detalle
preciso

Defender tus puntos de vista y opiniones

Mantenerse tranquilo y ecuanime

MAS  MENOS

Pregunta 6 de 24 COMO  COMO
YO YO

Conservar una ventaja competitiva sobre
otros

Tomarse tiempo para pensar acerca de las
necesidades de otras personas

Mantener una vision de la vida feliz y
optimista

Mantenerse en buenos términos con tanta
gente como sea posible




MAS  MENOS

Pregunta 7 de 24 COMC  COMO
YO YO
Explicar las cosas con precision cuando se
requiera
Seguir las reglas en todo momento
Tener control de tu vida
Disfrutar de todo lo que haces
MAS  MENOS
Pregunta 8 de 24 coMo  COMO
YO YO
Estar listo para tomar riesgos cuando se
requiera
Comunicarse de una forma que inspire
Aceptar la parte que te toco en la vida
Preservar el status quo
MAS  MENOS
Pregunta 9 de 24 ComMo  COMO
YO YO

Disfrutar la compafiia de otras personas

Aceptar faltas en otros

Estar seguro de tus propias habilidades

Evitar situaciones confrontativas
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MAS  MENOS
Pregunta 10 de 24 COMC  COMO

YO YO
Sacar plena ventaja de las oportunidades
Ser receptivo a nuevas ideas
Ser amigable y cordial cuando quiera que
sea posible
Comportarse de una forma moderada y
contenida
MAS  MENOS
Pregunta 11 de 24 COMO  COMO
YO YO
Expresar ideas a otras personas
Mantener una actitud auto-disciplinada
Seguir las convenciones cuando sea
posible
Tomar decisiones y mantenerse firme en
ellas
MAS  MENOS
Pregunta 12 de 24 COMO  COMO
YO YO

Presentar una imagen profesional y
refinada

No tener miedo de ofender

Evitar herir los sentimientos de otras
personas

Ser feliz en tu trabajo




Pregunta 13 de 24

Tomar el control cuando una situacion lo
requiera

Ser el centro de atencion

Ayudar a otras personas cuando puedas

Evitar riesgos innecesarios

Pregunta 14 de 24

Tener cuidado para que las cosas salgan
exactamente bien

Rehusarse a aceptar la derrota

Tener un impacto positivo en la vida de
otras personas

Dar a otros el beneficio de |la duda

Pregunta 15 de 24

Ofrecerse voluntario para ayudar a otros

Disfrutar de tu trabajo

Pactar una solucion cuando puedas

Abordar a los problemas de una forma
dinamica y original




MAS  MENOS

Pregunta 16 de 24 COMO  COMO
YO YO

Esperar que las cosas salgan lo mejor
posible

Simpatizar con los problemas de los demas

Tratar calmadamente con situaciones
dificiles

Exigir estandares altos

MAS  MENOS

Pregunta 17 de 24 COMO  COMO
YO YO

Mantener un estandar de auto-disciplina

Estar preparado para perdonar a otros

Asegurarte que los demas entiendan tu
punto de vista

Seguir con una tarea hasta terminarla

MAS  MENOS
Pregunta 18 de 24 COMO  COMO
YO YO

Poner un estandar que sea modelo para
los demas

Ser amable y considerado

Saber cuando aceptar la derrota

Tener una personalidad enérgica




Pregunta 19 de 24

MAS
COMO
YO

MENOS
COomMo
YO

Tener respeto por los demas

Estar preparado para intentar nuevas
maneras de abordar un problema

Sentirse confiado en la comparniia de otros

Siempre tomar en cuenta los puntos de
vista de otros

Pregunta 20 de 24

MAS
COMO
YO

MENOS
COMO
YO

Estar preparado para confrontar a otros
cuando sea necesario

Adaptarse bien a situaciones nuevas

Tener una actitud calmada y relajada ante
la vida

Generar un ambiente alegre

Pregunta 21 de 24

MAS
COMO
YO

MENOS
COmMO
YO

Confiar en otras personas

Estar satisfecho con tu posicion en la vida

Mantener una actitud positiva

Tratar de evitar el conflicto
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Pregunta 22 de 24

MAS MENOS
COMO  COMO
YO YO

Agradarle a otras personas

Mantener un amplio conocimiento general

Abordar a los problemas con vigor y
entusiasmo

Aceptar las faltas en otras personas

Pregunta 23 de 24

MAS MENOS
COMO  COMO
YO YO

Ser considerado como buena compafia

Asegurarse de que tu trabajo es exacto

Expresarte en cuestiones que son
importantes para ti

Utilizar contencion y auto-control

Pregunta 24 de 24

MAS  MENOS
COMO  COMO
YO YO

Completar tareas tan rapidamente como
sea posible

Adoptar un actitud cordial

Tener un amplio circulo de amigos

Abordarse a los problemas de forma
sistematica
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¢ Pruebas psicométricas de inteligencia

Las pruebas o test psicométricos de inteligencia miden la capacidad de aprendizaje
y aplicacién de nuevos conocimientos del candidato, su coeficiente intelectual, y sus
habilidades de analisis y sintesis.

A continuacion, se te mostraran 24 distintas placas, tendras que decidir cual es la

figura que completa a cada una.
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Seleccion del candidato.

Para poder tomar esta decisién que tendra un impacto significativo en la empresa,
se hara mediante la comparacién de los resultados obtenidos en las evaluaciones
previas, ademas de la combinacion de competencias técnicas, valores y potencial
de desarrollo que presente el candidato, involucrando al gerente en la decision final

para asegurar un ajuste adecuado al equipo.

Proceso de contratacion

Se informara las condiciones laborales, los horarios, la remuneracién y beneficios
que ha obtenido el nuevo colaborador de la empresa al haber pasado todos los
filtros anteriores, ademas de proveer el presente contrato el cual estara enfocado al

area al que fue seleccionado.

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES

Contrato de prestacion de servicios que celebran (nombre del empleado) y
“Servicio de Transportes C Y A S.A. de C.V.” a quienes en lo sucesivo y para
los efectos de este contrato se les denominara empleado y empleador

respectivamente.

Este instrumento lo celebran conforme a las declaraciones y clausulas

siguientes:
DECLARACIONES
Declara el empleado:

I.- Ser (nacionalidad), mayor de edad, con pleno uso y goce de sus facultades y
derechos, y con plena capacidad juridica para celebrar el presente contrato y

contraer las obligaciones que en el mismo se precisan.

Il.- Encontrarse constituido como persona fisica independiente que ofrece servicios

de transporte u administrativos segun sea el caso.
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[ll.- Contar con la preparacién académica, capacidad mental y fisica, asi como la
infraestructura y equipos suficientes para el cumplimiento del objeto de este

instrumento.

IV.- Que, para todos los efectos del presente contrato, su domicilio se encuentra en
el inmueble marcado con el numero __ de la calle en la Colonia
de la Ciudad de

Declara el empleador: (Nota: Seleccionar el punto | segun se trate de persona fisica

0 moral).

I.- Que es una persona fisica, de nacionalidad mexicana, mayor de edad, con pleno
uso y goce de sus facultades y derechos, y con capacidad general y especial para

celebrar el presente.

I.- Que su representada “Servicio de Transportes CY AS.A. de C.V., es una persona
moral constituida de conformidad a las leyes mexicanas, inscrita ante las
autoridades registrales competentes. Asimismo, que el objeto de su representada

es brindar servicios de transporte.

Il.- Contar con los recursos suficientes para cubrir el importe de los honorarios

generados por la celebracion de este contrato.

lll.- Que, para todos los efectos de este contrato, su domicilio se encuentra en el
inmueble marcado con el numero 001, lote 16 de la calle 104B Oriente en la Colonia

Bosques de Santa Anita de la Ciudad de Puebla.

Ambas partes aceptan y reconocen expresamente que el presente contrato
establece exclusivamente la prestacion de un servicio personal subordinado y de
caracter civil, por lo tanto, crea y genera una relacién de trabajo; por lo que ambas
partes cuentan con obligaciones de caracter penal, de seguridad social, de orden
administrativo o laboral regulada y sancionada por la Ley Federal del Trabajo.
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EXPUESTO LO ANTERIOR, AMBAS PARTES SUJETAN SUS COMPROMISOS
A LOS TERMINOS Y CONDICIONES ESTABLECIDOS EN LAS SIGUIENTES:

CLAUSULAS

Primera- El empleador comunicara al empleado el tipo de servicios u actividades

que seran necesarias a realizar.

Segunda- El empleado realizara su trabajo siendo siempre fiel al mencionado

comunicado.

Tercera- El empleador realizara el trabajo encargado ya sea el cubrir un servicio o

realizar actividades administrativas que le sean asignadas.
Cuarta- Remuneracion

Las partes contratantes se obligan a pagar al empleado del area administrativa por
sus servicios la cantidad de $1,700 mil setecientos pesos semanales en moneda de
curso legal mediante depdsito bancario o en efectivo y al empleado que ejerza el rol
de conductor, su paga sera en base a los servicios que preste y en caso de cubrir
viajes de tipo ejecutivo y solicitado con previa antelacién y de forma directa a la

empresa, este recibira un 40% del importe total.
Quinta- Prestaciones
Las prestaciones que dara lugar la empresa seran las siguientes:

e Seguro medico

e Capacitacion

e Aguinaldo

e Bonos por productividad
e Prestamos

e Dias de descanso

e Prima vacacional
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Sexta- Notificaciones y comunicacion

Ambas partes acuerdan que toda comunicacién o notificaciones derivadas de la
ejecucion y desarrollo del presente contrato se hara por escrito, aun cuando se
hayan expresado previamente de manera verbal, poniendo para ello a disposicidon
del otro su respectiva cuenta de correo electronico, que a partir de esta fecha sera
la Unica aceptada oficialmente para recibir notificaciones. El empleado: (e-mail del

disefiador) ElI empleador: eccotransporte07@gmail.com En caso de que alguna

notificacion influya directamente en cualquier clausula del presente contrato, solo se
entendera como aceptada salvo acuse de recibo y respondiendo sobre el mismo

correo recibido.
Séptima- Obligaciones de las partes
En el desarrollo de este contrato, el empleador queda obligado a:

1. Facilitar al empleado el acceso a la informacion y elementos que sean necesarios,

de manera oportuna y llana, para la debida ejecucion del objeto del contrato.

2. No facilitar ningun tipo de informacion a terceros sobre los servicios o el costo
acordado del mismo.

3. Otorgar instrucciones al empleado de manera personal y directa; no puede
delegar acuerdos, instrucciones o toma de decisiones referentes al servicio a
terceros. En caso de ser estrictamente necesario, el empleador podra ceder esta

autoridad a un tercero mediante Carta Poder.
Por su parte, el empleado esta obligado a:

1. Otorgar informacion clara y detallada sobre los requerimientos para realizar el

trabajo, asi como los horarios establecidos.

2. Prestar todos los servicios descritos en el presente contrato, atendiendo las

sugerencias que para tal efecto reciba del empleador.
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3. Realizar los servicios en tiempo y forma convenidos, a considerar desde la fecha
en que se obtenga toda la informacion y documentacion necesaria para su

ejecucion.

4. Recibir la informacion unicamente de parte del personal administrativo y dirigirse
exclusivamente a este durante todo el proceso. No aceptara instrucciones de

terceros a menos que el empleador asi lo haya solicitado mediante Carta Poder.
Octava- Jurisdicciéon

Para cualquier cuestiéon derivada de la interpretacién y cumplimiento del presente
contrato, ambas partes se someten expresamente a la jurisdiccion y competencia
de los juzgados de Puebla con renuncia expresa a su fuero propio y del domicilio si
fuere diferente. Y para que asi conste, en prueba de conformidad y aceptacion
ambas partes suscriben el presente contrato por duplicado y a un solo efecto, en el

lugar y fecha mencionados.
Novena- Terminacion

El presente contrato se dara por terminado y liquidado su pago, ya sea por el
incumplimiento de las obligaciones derivadas de este contrato o por cualquiera de

las siguientes previsiones:
1. Son causas de recision de contrato sin compromiso para el empleador:

e Acumular faltas administrativas como el incumplimiento de servicios
asignados, faltas sin justificacion, presentarse en estado inconveniente.

e Comprobar un trato descortés o discriminatorio por parte del empleado hacia
los clientes.

¢ Filtrar informacién con respecto a los servicios o ganancias de la empresa.
2. Son causas de rescision de contrato sin compromiso para el empleado:

e Engano del empleado sobre las condiciones de trabajo.
e Recibir malos tratos por parte del personal y/o gerencia.

e Exigir al empleado actos que atenten contra su dignidad.
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En cualquiera de estos casos, el empleador acepta la rescisién del contrato. Ambas
partes manifiestan que conocen y aprueban el contenido y alcances de este
instrumento, por lo que lo firman al calce y al margen como prueba eficaz de su

pleno y total consentimiento, expresando que en él no concurre violencia fisica o

moral, coaccién o vicio alguno de la voluntad, a los dias del mes de
del afo 202_ en la ciudad de , (Estado)
, México
(Nombre completo del (Nombre completo del
empleado) gerente)
EMPLEADO GERENTE
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Seguimiento y mejora continua

Para poder garantizar que los empleados de le empresa estan conformes con su
puesto de trabajo, responsabilidades y ambiente laboral, es necesario el realizar
encuestas de experiencia tanto a los candidatos seleccionados como rechazados

para poder identificar areas de mejora.

Revisando peridodicamente los procedimiento y herramientas de seleccion para
mantenerlos actualizados y efectivos, asegurando captar al talento adecuado para

la empresa y colaboradores.
INDUCCION Y CAPACITACION.

La induccién y la capacitacion son fundamentales para integrar y desarrollar a los
colaboradores en la empresa. Un programa bien estructurado asegura que los
nuevos empleados se adapten rapidamente a la cultura organizacional y que los

existentes sigan fortaleciendo sus competencias.

Induccioén
El programa de induccién tiene como objetivo facilitar la integracion de los nuevos
colaboradores, garantizando que comprendan sus responsabilidades, la cultura

organizacional y los objetivos de la empresa.
Fases del programa de induccion:

Bienvenida

La empresa Servicio de Transportes C Y A S. A. de C.V., esta muy encantada y
agradecida porque formes parte de nuestro grupo de trabajo, confiamos en que
has encontrado un puesto gratificante ahora que formas parte de una de las
empresas de transporte comprometida con el ofrecer un buen servicio y un destino

seguro.

Estamos muy felices de tenerte sabiendo que cuentas con las habilidades
necesarias para trabajar en equipo y aportar ideas innovadoras para que juntos

podamos llegar a la meta.
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Orientacion organizacional

Misién

Nuestra misidén es aportar un servicio de transporte que permita ofrecer a cada uno
de nuestros clientes un destino seguro y eficiente en cualquier momento y en
cualquier lugar, siendo estas las bases para generar lealtad y confianza en cada

viaje.

Asi mismo como el mejorar la calidad del servicio de transporte por medio de

nuestros colaboradores quienes son parte fundamental de este proceso.

Vision

Como vision buscamos el expandir nuestro servicio y lograr una mayor cobertura
posible a distintas zonas del estado, brindando no solo un servicio de transporte
publico sino también, volvernos un servicio de transporte de personal para asi
satisfacer necesidades especificas de las empresas referentes al traslado de su

personal.
Valores
e Accesibilidad.
e (Calidad.
e Seguridad.
e Integridad.

e Puntualidad.

Objetivos estratégicos

e Ofrecer un excelente servicio al cliente o usuario.

¢ Mantener los valores fundamentales de la empresa.

e Aumentar la satisfaccion de clientes y empleados.

e Consolidarnos en el mercado como una de las empresas lideres en servicios
de transporte.

e Aumentar la rentabilidad de la empresa.
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e Tener un crecimiento sostenible.

Normas internas.

e Respetar la ley y las reglamentaciones vigentes.

e No usar el vehiculo, nombre o servicios de la empresa, para cometer delitos
como trafico de drogas, lavado de dinero, explotacion sexual de nifos, entre
otros.

¢ No portar armas de fuego mientras se brinde un servicio.

e No dafar intencionalmente el vehiculo u otras pertenencias del socio
conductor.

e Informar a la empresa sobre cualquier incidente.

e Realizar una inspeccion anual del vehiculo y servicios de mantenimiento.

¢ Notificar a la empresa sobre cualquier cambio en la situacién.

e Cumplir con las normas de seguridad especificas.

Si el empleado no respeta estas normas y condiciones establecidas, se

procedera a la rescision de su contrato.
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Formacion inicial

Capacitacion sobre el puesto de trabajo.

Conductor

El conductor debera tomar previamente un curso de capacitaciéon para
operadores(as) de transporte publico y mercantil. Este curso se llevara a cabo
en la modalidad fisica y este curso es necesario ya forma parte de los requisitos
para tramitar por primera vez la Licencia Transitoria de Chofer para el Servicio
de Transporte Publico y Mercantil de Taxi, y/o la Licencia de Chofer para el
Servicio de Transporte Mercantil.

Una vez concluido el curso, el empleado obtendra un comprobante de Curso de
Capacitacion y Adiestramiento Impartido a Prestadores (as) del Servicio de
Transporte Publico y Mercantil, s6lo en caso de aprobar el examen. La vigencia
de este curso es de un afo a partir de la expedicion del Comprobante de Curso
de Capacitacion y Adiestramiento Impartido a Prestadores (as) del Servicio de

Transporte Publico y Mercantil.

Para ello el empleado debera reunir todos los requisitos solicitados y seguir los
pasos que se encuentran en la pagina siguiente:

https://ventanilla.puebla.gob.mx/web/fichaAsunto.do?opcion=0&asas ide asu

=1971&ruta=/web/asuntosMasUsuales.do?opcion

El costo de este curso lo cubrira la empresa por lo que el colaborador no debera
preocuparse de este aspecto.

Personal administrativo

Para el nuevo personal administrativo que se integre a la empresa, recibira un

curso de capacitacion, que le permita desarrollar habilidades y actitudes para la
gestion de flotillas, la administracion de proyectos y la logistica.

Esto con el objetivo de que los colaboradores mejoren su desempefio como
profesionales en su area, mediante técnicas y métodos de gran valor que podran

llevar a la practica con ayuda de expertos que impartiran el curso.
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El curso lo recibiran por parte de la Secretaria de Trabajo y Prevision Social,
obteniendo de esa manera un diploma de reconocimiento de participacion y una
constancia de competencias o de habilidades laborales DC-3 que respaldaran
sus conocimientos y habilidades obtenidos.

Asi mismo se pone también a disposicion del colaborador la opcidn de registrarse
en una plataforma de educativa a distancia donde recibira capacitacion virtual y
gratuita, con el fin de contribuir al desarrollo de competencias, capacidades y
habilidades laborales.

Para lo anterior, el colaborador solo debera registrarse en la siguiente pagina y
seleccionar los cursos que tienen una duracion aproximada de 16 horas cada
uno:

https://procadist.stps.qob.mx/procadist/

e NOM-030-STPS-2009 Servicios preventivos de seguridad y salud en el trabajo.
e Desarrollo de habilidades directivas.
e Administracion de la Capacitacién y Desarrollo de los Recursos Humano.

e Trabajo en equipo.

Seguimiento

Se le sera asignado al empleado, un supervisor 0 superior quien durante las
primeras dos semanas que dura el periodo de adaptacion, este se encargara de
apoyar al nuevo colaborador en distintos problemas o dificultades que se le
presenten al ejecutar su trabajo, con el fin de guiar y orientar para logar cumplir las

metas y objetivos establecidos.

Posterior a ello, se realizaran evaluaciones regulares durante los primeros 3 meses

para medir el progreso y resolver dudas que tenga el nuevo colaborador.
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Beneficios de la induccién y capacitacion

Reduccion del tiempo de adaptaciéon para nuevos empleados.

Aumento de la productividad y el compromiso.

Mejora en la satisfaccion y retencion del talento.

Reduccion de errores.

Disminucion de dudas por parte de los nuevos colaboradores.

Facilita el aprendizaje de las funciones a desempefar y el proceso de

adaptacion.

EVALUACION DEL DESEMPENO.

La evaluacion del desempefio es una herramienta clave para medir la contribucién

de los colaboradores a los objetivos de la empresa, identificar areas de mejora y

fomentar su desarrollo profesional. Este proceso debe ser objetivo, transparente y

orientado al crecimiento tanto individual como organizacional.

Objetivos de la evaluacién del desempeno

El principal objetivo de llevar a cabo una evaluacién de desempeno es lograra hacer

una valoracion real de los empleados que conforman la empresa con el fin de tomas

las decisiones correctas con respecto a la gestion del talento humano

e Medir el cumplimiento de metas y responsabilidades de cada colaborador.

« ldentificar fortalezas y oportunidades de mejora.

« Establecer bases para planes de desarrollo y capacitacion.

e Reconocer y premiar el desempefio sobresaliente.

e Detectar necesidades organizacionales y optimizar procesos.

« Fomentar la comunicaciéon y el vinculo del personal empleado con la
empresa.

« Confeccionar sistemas de recompensa y reconocimiento.

o Favorecer al desarrollo de un excelente ambiente laboral.
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Principios fundamentales

« Transparencia: Informar a los colaboradores sobre los criterios y
procedimientos de evaluacion.

o Objetividad: Basar las evaluaciones en hechos medibles y datos
verificables.

« Periodicidad: Realizar evaluaciones de forma regular (semestral o anual).

o Participacion: Involucrar tanto al evaluador como al colaborador en el
proceso.

o Confidencialidad: Garantizar que los resultados sean manejados de

manera privada y profesional.

Proceso de evaluacion

Definicidén de objetivos de evaluacién.

Antes de realizar una evaluacion de desempeno, es clave establecer que se quiere

medir y para qué, como lo puede ser:

e Mejorar la calidad del servicio al cliente.
e Asegurar el cumplimiento de las normas de transito y seguridad.
e Evaluar la puntualidad y eficiencia con la que se le da la atencién a los

servicios

Criterios de evaluacion
Es necesario definir indicadores especificos para cada grupo de empleados que

conforma la empresa:
Conductores:

e Puntualidad en la llegada de servicios.

e Conduccion segura (sin infracciones ni accidentes).
e Trato al cliente (atencion, amabilidad, educacion).

e Estado del vehiculo (limpieza, mantenimiento).

¢ Numero de quejas o satisfaccién de clientes.
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Personal administrativo y de atencion al cliente:

e Tiempo de respuesta a solicitudes de servicios.
e Claridad y amabilidad en la comunicacion.
e Organizacion y cumplimiento de tareas.

¢ Manejo de conflictos o reclamos de clientes.

Seleccion y aplicacién de método de evaluacion

Se debe recoger la informacion de forma periddica, cada mes, haciendo uso de
herramientas digitales que faciliten la recoleccion de datos, asegurando la

transparencia explicando a los empleados los criterios de evaluacion.

Analisis de los resultados y dar retroalimentacion

Realizar reuniones individuales para discutir los resultados, reconociendo logros y

estableciendo planes de mejora.

Esto mediante la comparacion de resultados con los estandares establecidos,
identificando fortalezas y areas de mejora.

Plan de Accidén

Disefar estrategias que ayuden a la mejora del talento humano segun lo requiera.

e Capacitacion: Esta en caso de existir fallas en el servicio al cliente o
conduccion segura.

¢ Incentivos: Premios para aquellos conductores o empleados que reflejen un
excelente desempeio en base a las metas u objetivos establecidos.

e Sanciones: Estas seran aplicadas para aquellos que incumplan con las
normas, fallen al reglamento o cuenten con un mal rendimiento.

e Ajustes en el proceso: Este en caso de que se identifiquen fallas en la

evaluacion aplicada.
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Métodos de evaluacion

Al momento de realizar una evaluacion de desempefio, es importante tener en
cuenta que se debe medir comportamientos y caracteristicas individuales
relacionados con el desempefio superior en el puesto de trabajo en el que se

encuentre el empleado

Es por ello que, aplicando determinados instrumentos y procedimientos, la
evaluacion nos ayudara a estimar cuantitativamente y cualitativamente el grado de

eficacia y eficiencia de los empleados

Para que de esta manera la empresa pueda analizar la evolucion personal de los
empleados y adoptar planes de accion que maximicen los resultados tanto
individuales como del conjunto de la empresa. Por ello a continuacién se presentan
los siguientes métodos que seran de ayuda para la empresa al momento de realizar

esta accion.

Evaluacién por objetivos

Este tipo de evaluacion es un pilar fundamental en la gestion del talento humano
dentro de la empresa al momento de aspirar a la excelencia ya que no solo permite
llevar un seguimiento y control efectivo, sino que también se encargara de alinear
los esfuerzos de los empleados con los objetivos de la empresa. Esto debido a que
contribuye al desarrollo profesional de los empleados y al crecimiento de la empresa
mejorando la productividad y motivacion al proporcionar una direccidén clara y un

compromiso.

Es por ello que a continuacién se presentan las siguientes preguntas que se
deberan aplicar para poder tener nocion del estado en el que se encuentra el

desempenio laboral de los empleados en base a su evolucién y objetivos a 6 meses.
Preguntas de autoevaluacion

e ¢CoOmo consideras que has evolucionado en los ultimos 6 meses?
o (A qué desafios te enfrentaste en los ultimos 6 meses de los que te sientas

orgulloso? ¢Como los abordaste?
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¢Qué habilidades o nuevos conocimientos te gustaria desarrollar para
mejorar tu rendimiento?

¢,Coémo valoras tu propio trabajo en equipo y las relaciones interpersonales
con tus comparieros y superiores?

¢, Como evaluas tus competencias y habilidades técnicas en relacién con los
requisitos de tu puesto de trabajo?

¢ Cudles consideras que son tus principales fortalezas en términos de
competencias y habilidades?

¢En qué areas sientes la necesidad de mejorar tus competencias o
habilidades?

¢, Coémo consideras que has contribuido con tus habilidades al logro de los
objetivos del equipo o la empresa?

¢, Como has aprendido y te has adaptado a nuevas situaciones o métodos de
trabajo?

¢, Cuales son tus planes de mejora sobre tus competencias y habilidades de

cara al futuro cercano?

Preguntas para evaluacién por pares

¢, Coémo valoras la evolucion de tu compafiero en los ultimos meses?

¢, Qué contribuciones significativas al equipo ha llevado a cabo tu compariero
en los ultimos 6 meses?

¢En qué areas han demostrado un mayor crecimiento?

¢ Han aprendido alguna habilidad nueva?

¢ Han asumido nuevas responsabilidades en los ultimos meses?

¢,Como describirias la comunicacion y relaciéon de tu compafiero con los
demas miembros del equipo?

¢, Cuales consideras que son las habilidades mas fuertes de tu compafiero?
¢, Como ha contribuido tu compariero con sus habilidades al éxito del equipo?
¢ Como describirias la capacidad de tu compafero para trabajar en

colaboracion y apoyar al equipo?
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e ¢COmo evaluarias la adaptabilidad de tu compariero a nuevas situaciones o

meétodos de trabajo?

Evaluacion 360°

La aplicacion de este tipo de evaluacion sera de gran utilidad cuando se desea medir
las competencias, actitudes y comportamientos que permitiran el evaluar las
capacidades necesarias con las que cuentan los empleados para desempefar bien

su trabajo

Al ser una evaluacion integral por definicidn; una persona empleada es evaluada

por subordinados/as, superiores, compafneros/as de equipo y clientes.

A continuacion, se mostrara la plantilla a utilizar en el momento que se desee

realizar esta evaluacion, la duracion de esta debe de ser maximo de una hora.
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Autoconciencia

Califique a (nombre) /califiquese usted en cuanto a su autfoconciencia, en comparacion
CON SUSs compafieros:

Entre el Entre = Mermal Entre el Entre el
10 % tercic tercio 10 %
mas mEs superior superior
bajo bajo

Mantiens sus emociones ysu O O o O O

comportamiento bajo

control, incluso durante

situaciones de muchsa presidn

Demuestraun o Q 2 C C

comportamiento ético

Actla con profesicnalismo @] o [ & O

Aprende de sus errores o O Q O C

Agregue cualguier comentario adicional que tenga sobre esta competencia:

Busqueda de resultados

Califique a (nombre)/califiguese usted en cuanto a su bisqueda de resultados, en
comparacion con sus compaferos:

Entre el Entre =l Mormal Entree Entre el
10 % mas tercio mas tercio 10 %
bajo bajo superior sSuperior
Secentrz enlas [ O O O O
necesidades del
cliente
Saoluciona O O O [ O

roblemas
p

Agregue cualguier comentario adicional que tenga sobre esta competencia:



Liderazgo

Califique a (nombre)/califiquese usted en cuanto a su dominio del liderazgo, en
comparacion con sus compafieros:

Entre = Entre el Mormal  Entre el Entre el
10 % tercio tercio 10 %
mazs bajo mas bajo Superior superior

Inspira en los demés &l C O

crecimiento y el

aprendizaje continuos

Maneja los conflictas O . 0 O o

de una manera

adecuzada

Toma la iniciativa para i 0

rezalver los problemas

Maotiva alos demés a O 0

alcanzar sus objetivos

Agregue cualguier comentario adicional que tengs sobre esta competencia:
Comunicacion

Califique a (nombre)/califiguese usted en cuanto a sus habilidades de comunicacion
interpersonal.

Entre el Entre 2l Mormal  Entre el Entre el
10 % tercio tercio 10%
mas bajo mas bajo superior superior
Se comunica con 2 o o 8] s
frangueza vy =ficacia
con los demas
Muestra una actitud Q 2 C o O

abisrta y receptiva & las

opiniones, y las solicita

Agregue cualguier comentario adicional que tenga scbre esta competencia:



Trabajo en equipo

Califique a (nombre)/califiguese usted en cuanto a sus habilidades de trabajo en equipo.

Entre &l Entre 2l Mormal  Entre el Entre el
10 % tercio tercic 1080
mas mas bajo superior superiar
bajo
Trabaja bien en equipo C " . " o
Brinda opinicnes o e o e ]
constructivas y Gtiles
Trata a los demés de C i O C .
forma respstucsa
Rezponde ] e O e O
constructivamente ante
los errores de los demaés
Adopta una actitud abierta O e, o e, O

al cambio y la innovacion

Agregue cualguier comentaric adicional que tenga sobre esta competencia:

(Mombre) contribuye a que pueda hacer bien mi trabajo

i Totalmente en dezacuerdo” En desacuerdo”) Ni de acuerde ni en desacuerdo”) De acuerda

Totalmente de acuerdo

D€ un gjemplo concreto de algo que (nombre) haga bien:

D€ un gjemplo concreto de algzo que (nombre) podria hacer mejor:

&Tiene algin comentario gue le gustaria compartir con el gerente de (nombre)?
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Beneficios de la evaluacidon del desempeno

Una vez que se han obtenido y analizado los resultados de las evaluaciones
otorgadas a nuestros empleados, podemos tener una vision mas clara de la
situacion en la que se encuentran y de esa manera buscar una solucion o apoyo
que se les pueda brindar para que este buen desempefio siga continuando o en
caso contrario, buscar estrategias que ayuden a resolver los problemas que se

presenten como pueden ser las siguientes.
e Mejora en la productividad individual y organizacional.
e Aumento del compromiso y motivacién de los colaboradores.
« Identificacion de talentos para futuras promociones.
« Reduccion de errores y conflictos en el desempefio laboral.

o Implantar politicas salariales basados en el desempenio.

o Contribuir al desarrollo profesional del empleado, al darle herramientas para
conocer y mejorar su desempeno.

e Localizar a aquellos empleados con un desempefo extraordinario.

o Establecer politicas de promocion, ascensos y rotaciones adecuadas.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

La comunicacion organizacional es el eje que conecta a todos los niveles y areas
de la empresa, esto ya que es un proceso de transmision de informacién dentro de
la empresa. Gracias a ella se establecen las relaciones que se dan entre los
empleados, ocurre el intercambio de informacion, se asignan y delegan funciones,

se establecen compromisos y se difunden objetivos.

Ademas, es un medio para poder tomar decisiones, controlar, motivar y organizar a
los empleados con el fin de lograr los objetivos. Ya que cuando se transmite con
claridad la informacion, se puede lograr una mejora en el desempeno de los

empleados y de esa forma el generar una diferencia competitiva dentro del mercado
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basandose en la colaboracion, la confianza y mejora el clima laboral, impactando

positivamente en la productividad y el compromiso.

De lo contrario si la transmision de informacion es incorrecta, poco clara o confusa

de ideas, metas u objetivos puede llevar al caso contrario del éxito.

Objetivos de la comunicacién organizacional
e Promover la transparencia en la transmision de informacion.
« Facilitar la comprension de la mision, vision y objetivos estratégicos.

o Establecer canales efectivos para el intercambio de ideas vy

retroalimentacion.
e Reducir malentendidos y conflictos derivados de la desinformacion.

o Fortalecer la cohesién y la cultura organizacional.

La comunicacion efectuada dentro de la empresa
Comunicacion Interna

Por medio de la circulacion de mensajes que se originan a través de multiples
medios de comunicacién dentro de la empresa, se maneja informacion sobre
actividades realizadas con el fin de mantener buenas relaciones entre los
empleados, proveyendo comunicacion, unién y motivacioén para lograr alcanzar los

objetivos establecidos.

Para ello la comunicacion interna puede darse de las siguientes formas, dejando en
claro a los empleados a quien dirigir la informacion que posean en el momento para

que esta fluya de forma correcta y eficiente.

¢ Vertical: Informacioén que fluye entre los niveles jerarquicos ya se dé forma:
e Ascendente: Esta va del subordinado hacia el superior. Teniendo como

principal beneficio ser el canal por el cual la administracion conoce las
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opiniones de los subordinados, lo que permite tener informacion del
ambiente laboral.

e Descendente: Esta comunicacion fluye de arriba hacia abajo, sirve para
enviar los mensajes de los supervisores a los subordinados.
Teniendo como propdsito proporcionar la instrucciones suficientes vy
especificas de trabajo: “Quien debe hacer qué, Cuando, como dénde y por
qué”.

¢ Horizontal: Este tipo de comunicacién se lleva a cabo entre empleados del
mismo nivel u area, con el objetivo de la integracién y coordinaciéon de
personal, por ejemplo, la informacién que se comunica dentro del personal
administrativo es diferente a la que se comunica entre los conductores de la
flotilla.

e Diagonal: En esta sucede la interaccion entre colaboradores de diferentes
areas y niveles jerarquicos, permitiendo comunicacién interfuncional,
promoviendo la colaboracion en equipo entre las distintas areas de la

empresa, creando un entorno de trabajo agil.
Comunicacion externa

En esta se da el proceso de recibir informacién por parte de personas ajenas a la
empresa como lo son usuarios, clientes y comunidad en general quienes solicitan
un servicio de nuestra parte y para que esta sea efectiva es necesario mantener la
coherencia en la informacion recibida, responder rapidamente a las interacciones

con los clientes y colaborar con personas encargadas de realizar la actividad.

Canales de comunicacion

Para lograr lo anteriormente mencionado es importante contar con diversos canales
de comunicacion y saber en qué momento estos deben de ser aplicados para evitar
entorpecimientos con el manejo y comunicacién de informacion y a su vez que esta
llegue con la persona adecuada para ejercer la actividad o funcidn acorde al puesto

que esta tenga.
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Presenciales

Este canal es de gran ayuda cuando se desea comunicar informacién importante a
los empleados cara a cara y que los colaboradores cuenten con esta informacion
de primera mano y se tenga una respuesta inmediata de ser necesario, siendo
fundamental dentro de la oficina entre superiores y personal administrativo,

ejecutandose de las siguientes maneras:

e Reuniones periddicas: Estas reuniones deberan programarse cada fin de
mes para conocer el estado en el que se encuentra la empresa, si se han
logrado las metas y si existe alguna inconformidad o se desee transmitir un
mensaje sobre algun cambio que vaya a suceder.

o Talleres y capacitaciones: Sera necesario comunicar de forma presencial
cuando los empleados deban tener talleres o capacitaciones que ayuden a su
desempefio y desarrollo laboral, esto con el fin de que reciban la informacién
de forma directa y se tenga un registro al mismo tiempo de quienes recibieron

dicha informacion.

Digitales

El hacer uso de canales digitales de comunicacion es de gran ayuda en casos donde
la comunicacion cara a cara sea imposible de llevarse a cabo, por lo que contar con
los siguientes medios es de gran ayuda ya que no se pierde la recepcion de
informacion y esta puede seguir fluyendo sin afectar a las operaciones de la

empresa.

Correos electréonicos: Este canal es fundamental cuando clientes desean reservar
0 programar un servicio con previa anticipacioén, ayudando a contar con un respaldo
de la informacion recibida y poder manejarlas de manera adecuada, también es
gran ayuda cuando se envian mensajes que se desean que llegue a ciertos
colaboradores en situaciones donde la comunicacion directa no se pueda llevar a

cabo.

Mensajes de texto: Los mensajes de texto son una forma rapida y eficaz de
comunicarse con los clientes y empleados ya que estos muy accesibles porque la

mayoria de las personas tienen un teléfono movil, y pueden recibir y enviar
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mensajes de texto en cualquier momento y lugar por lo que estos pueden enviarse

y recibirse en cuestién de segundos, permitiendo una comunicacion mas eficiente.

Llamadas: Las llamadas permiten una conexion mas personal, ya que se pueden
utilizar tonos de voz y entonaciones que permiten establecer relaciones mas solidas
con nuestros clientes, usuarios e incluso colaboradores al momento de solicitar un
servicio 0 apoyo segun sea la situacion en que se lleve a cabo la llamada, ya que
también nos permite abordar de forma inmediata los malentendidos, reduciendo asa

los malentendidos.

Cabe mencionar que las llamadas entre colaboradores o de un empleado a su
superior solo debe efectuarse en casos de emergencia o de querer transmitir
informacion de forma inmediata para evitar que estas intervengan en la realizacion

de sus deberes y actividades durante el turno de trabajo.

Estrategias para mejorar la comunicacion organizacional

Sabemos que la comunicacion es una parte vita dentro de la empresa tanto para
generar orden como un buen ambiente laboral y flujo o manejo de la informacion,
es por ello que se han disefiado diversas estrategias para mejorar la misma y que
de esta manera los errores, confusiones y malentendidos disminuyan y el trabajo
pueda realizarse eficazmente y tener satisfechos a todos, tanto a empleados como

clientes, usuarios y comunidad en general.

Fomentar la retroalimentaciéon

Para que esta se pueda dar es importante tener en cuenta que gracias a la
retroalimentacion es la respuesta que se tiene por parte de receptor hacia el emisor,
permitiendo que este sepa que su mensaje ha sido comprendido, para ello es

necesario lo siguiente:

e Implementar encuestas regulares de opinidn y satisfaccion dirigidas tanto a
empleados como clientes.

« Establecer un sistema de buzones o cajas de sugerencias virtuales.

e Llevar a cabo talleres sobre comunicacién dirigidos a los empleados para que

estos sepan cdmo expresarse y recibir opiniones de forma respetuosa y clara.
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Capacitacion en habilidades de comunicacion

El capacitar a los empleados en esta habilidad ayuda a mejorar las competencias
de los empleados | trasmitir y recibir informacion de forma empatica, clara y efectiva,
mejorando asi la interaccidbn entre las areas operativas y administrativas,
incrementando la satisfaccién del cliente y disminuyendo los malentendidos vy

errores, para ello es necesario lo siguiente:

o Entrenamiento en escenarios simulados que reflejen desafios comunes en la

empresa.

« Entrenar a lideres y equipos en técnicas de comunicacion efectiva.

e Promover la escucha activa y la empatia en las interacciones laborales.
e Incorporar la cultura de la comunicacién en la empresa.

Planificacion de reuniones

Este es un proceso en donde se planifican reuniones, organizando y estructurando
un encuentro ya sea de forma presencial o virtual, con el propdsito de que los

participantes utilicen su tiempo de manera efectiva, para lograr lo anterior se debera:

« Definir el propdsito y objetivos claros para saber qué resultados se espera
obtener.

o Establecer una duracién razonable y permitir la participacion de todos los
asistentes.

e Preparar recursos y materiales previos, como documentos, informes o

presentaciones.
e Programar la reunién en un horario conveniente para los participantes.
Transparencia en la informacion

La transparencia en la informacion se refiere a la practica de compartir datos,
decisiones y proceso de manera clara, accesible y honesta dentro de la empresa.

Implica que los empleados, clientes y otros interesados tengan acceso a la
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informacion relevante para tomar decisiones informadas y confiar en la

organizacion. Dicho lo anterior, estas son las estrategias propuestas para lograrlo.

o Facilitar el acceso a informacion relevante donde los empleados puedan

consultar politicas, procedimientos, reportes, etc.

e Compartir los resultados y métricas sobre el desempefio de la empresa,

incluyendo logros y areas de mejora.

o Compartir informacion clave sobre decisiones organizacionales, objetivos y

cambios estructurales.

e Asegurarse de que la comunicacion sea clara y comprensible para todos.

Beneficios de una comunicacion efectiva

El tener una comunicacion efectiva es clave para el éxito de la empresa, ya que nos
ayuda a fomentar un entorno colaborativo, mejorando las relaciones
interpersonales, optimizando al mismo tiempo el rendimiento general. A
continuacion, estos son unos de sus principales beneficios que se pueden obtener

llevandola a cabo.

« Aumenta la productividad asegurando que las tareas, objetivos vy

responsabilidades estén definidos claramente

« Minimiza errores en la ejecucion de los servicios o labores, reduciendo al

mismo tiempo los malentendidos.
e Permite una mejor coordinacion entre los empleados.

e Impulsa el compromiso y la motivacion, permitiendo que los empleados se

sientan escuchados y valorados.

« Evita ambigledades y asegura que todos tengan acceso a la informacién

necesaria.

« Fomenta confianza y respeto mutuo entre los empleados, creando también

un sentido de pertenencia y propdsito.
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RETENCION Y MOTIVACION DEL TALENTO HUMANO.

Retencion y motivacion del talento humano

La retencion y motivacion del talento humano es fundamental para asegurar la
estabilidad y el éxito de la empresa. Una estrategia efectiva en esta area ayuda a
reducir la rotacion de personal, aumentar el compromiso y fomentar un ambiente de

trabajo positivo y productivo.

Importancia de la retencién del talento humano

Este acto es fundamental para la empresa, dado que al conservar buenos
empleados con excelente actitud y eficientes se vuelve indispensable para cumplir

con la mision de la empresa.

Es por ello que se debe llevar una serie de acciones para retener a aquellos
empleados productivos, con buen desempefio y talento de calidad. Teniendo en
cuenta 2 grandes aspectos que serviran para valorar las aptitudes de estos, que

son: productividad y valores.
Teniendo las siguientes razones para retener a este tipo de talento humano:

« Minimiza los costos asociados con la rotacion, como el reclutamiento y la

capacitacion.
e Mantiene la continuidad operativa y el conocimiento institucional.
o Refuerza la reputacion de la empresa como un empleador atractivo.

e Optimiza la productividad: un trabajador eficaz tendra la capacidad de

mejorar de manera continua.
e Mejora el ambiente de trabajo, con buenos empleados motivados.
Estrategias de retencién

Ofrecer planes de desarrollo profesional:

Esta es una excelente opcion que puede ser ofrecida para poder retener al personal

con talento, por medio de la planificacién de los puestos con proyecciones futuras.
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Es decir que el puesto al que estan asignados pueda lograr un ascenso o cambio
segun al area al peque pertenece. Para que de esa forma se logre estimular asi su
compromiso e intenciones de avanzar dentro de la empresa, logrando de esa
manera que el talento humano se vea estancado y pueda desarrollarse dentro de la

misma.
Para ello es necesario lo siguiente:

e Disefiar programas de capacitacion y aprendizaje continuo.

e Supervisar periodicamente el progreso y ajustar los planes en caso de ser
necesario.

e Llevar un seguimiento de aquellos empleados que desean desarrollo
profesional.

e Crear oportunidades de promocion interna y crecimiento en la empresa.

Promover un clima laboral positivo

Un clima laboral es un excelente incentivo para que los empleados se mantengan
dentro de la empresa por afios ya que este se forma por las relaciones y el ambiente
que se genera por las emociones de quienes conforman la plantilla de empleados
de la empresa. Y es que un buen clima se puede percibir como aspecto positivo por
parte de los empleados, ya que al fin y al cabo este es el espacio y entorno done

pasan cierta arte de su dia y en donde desempefan sus deberes.
Para ello es importante que se cuente con lo siguiente:

e Fomentar la colaboracion, el respeto y el reconocimiento entre comparieros.

e Promover la colaboracion y cooperacion de los empleados.

e Valorar la diversidad de ideas, experiencias y antecedentes culturales en el
ambiente de trabajo.

e Promover aquellos valores con los que cuenta la empresa, asi como
principios éticos en el liderazgo y toma de decisiones.

¢ Implementar actividades que fortalezcan la cultura organizacional.
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Flexibilidad laboral

El hecho de que la empresa sea capaz de respetar y fomentar un estilo de trabajo
que logre equilibrar la vida personal de los empleados con su trabajo, hara que
cuente con un personal comprometido. Para ello es necesario el organizar eventos
o actividades sociales que extienda el sentido de pertenencia haca cada uno de los

empleados

Ademas de lo anterior el Implementar horarios flexibles o modalidades de trabajo
hibrido cuando sea posible hara que los empleados no se sientan presionados o
estresados, con pensamientos de que la empresa no les permitira faltar al trabajo
porque esta muestra una postura rigida ante las situaciones personales que

atraviesen. Debido a eso es importante que la empresa considere los siguiente:

e Las necesidades individuales de los colaboradores.

e Momentos de la vida como el nacimiento de hijos, matrimonio, perdida de
algun familiar, entre otros.

e Situaciones de enfermedad donde realizar sus actividades de forma
presencial no es posible.

e Permitir que los empleados puedan intercambiar sus jornadas laborales con
otros companieros de la misma area.

e Promover una comunicacion abierta y transparente.

Reconocimiento y recompensas.

Reconocer el talento tampoco esta de mas. Y no se trata de una ‘palmadita en la
espalda’ de vez en cuando, sino de premiar con desarrollo y reconocimiento el valor
del talento de cada empleado. Esto ya que una de las principales preocupaciones
de los empleados es que no se apreciado lo suficiente el trabajo que desempefan,

lo que puede generar frustracion y desmotivacion.

Siendo asi cualquiera que de estas dos opciones ya sea el reconocimiento o,
recompensa son herramientas que al poner en funcionamiento pueden ayudar a la

retencion del talento, siendo aplicado de la siguiente manera:
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Crear sistemas de reconocimiento para premiar logros individuales y
colectivos.

Celebrar aniversarios laborales y resultados destacados.

Animar a los empleados a que reconozcan el trabajo de sus demas
companeros.

Establecer un periodo para premiar o reconocer a los empleados en base a
los resultados obtenidos de su desempefio.

Utilizar una combinacion de reconocimiento verbal y recompensas tangibles,

como bonificaciones, certificados o ascensos.

Estrategias de motivacion

Para lograr motivar al personal de la empresa, es vital aplicar estrategias que

aumenten el compromiso y la satisfaccion laboral.

Definir objetivos especificos, medibles y alineados con los intereses del
colaborador y la empresa.

Involucrar a los colaboradores en la toma de decisiones y proyectos
importantes.

Valorar sus ideas y contribuciones.

Proveer retroalimentacién regular sobre el desempefio.

Reconocer publicamente los logros y esfuerzos destacados.

Comisiones extras para aquellos que superen la meta de viajes en el mes.
Programas de fidelidad como la acumulacién de puntos que se canjeen por
beneficios de gasolina, mantenimientos u repuestos

Acceso a adelantos de pago en caso de emergencias o necesidades
puntuales.

Espacios de descanso o relajacion con café, sillones y musica relajante en la
central.

Diplomas y placas conmemorativas, para reconocer anos de servicio,

puntualidad o excelencia en el trabajo.
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Beneficios de retener y motivar al talento

Invertir en la retencidén y motivacion del talento humano no solo mejora el bienestar
del equipo, sino que también fortalece el crecimiento y estabilidad de la empresa,
es por ello que estas son algunas de las estrategias que pueden ser utilizadas en

beneficio para el talento humano.

Mayor productividad y eficiencia

« Empleados motivados trabajan con mas energia y compromiso.

e Se reduce el ausentismo y la falta de puntualidad.

« Se optimizan los tiempos de servicio, mejorando la atencion al cliente.
Menor rotacion de personal

o Evita los costos asociados a la contratacién y capacitacion de nuevos

empleados.
« Se mantiene la estabilidad y experiencia del equipo de trabajo.
o Se fortalece la cultura organizacional con empleados leales.
Mejora en la calidad del servicio

o Conductores y operadores con buen animo brindan mejor atencion a los

clientes.
e Se reducen errores y conflictos con los usuarios.
e Se genera una mejor reputacion para la empresa.
Clima organizacional positivo
« Un equipo motivado trabaja con mas armonia y menor estrés.
« Se fomenta la colaboracion y el trabajo en equipo.

e Se reduce la conflictividad laboral.
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Innovacién y mejora continua

Empleados motivados aportan ideas para mejorar los procesos.

Se generan iniciativas para optimizar el servicio.

Cumplimiento de normativas y seguridad

Se reduce la posibilidad de sanciones por incumplimientos laborales.
Se mejora la seguridad vial con conductores mas atentos y responsables.

Se garantiza un ambiente de trabajo mas seguro y saludable.

MANEJO Y RESOLUCION DE CONFLICTOS LABORALES.

Los conflictos laborales son inevitables dentro de cualquier empresa, pero una

gestion adecuada puede convertirlos en oportunidades para fortalecer relaciones y

mejorar el ambiente laboral. Este capitulo trata sobre aquellas estrategias que

ayudaran a identificar, gestionar y resolver conflictos de manera efectiva y

equitativa.

Tipos de conflictos laborales

Conflictos interpersonales:

Discrepancias entre compaferos de trabajo debido a diferencias de
personalidades, estilos de trabajo o malentendidos.

Conflictos intrapersonales:

Aquellas situaciones que se originan cuando el trabajador se encuentra en
desacuerdo o en inconformidad con las tareas y labores que se le han
asignado.

Conflictos intragrupales:

Este tipo de conflictos se ‘presentan cuando carios miembros del mismo
equipo de trabajo se encuentran en desacuerdo.

Conflictos intergrupales:

Discusiones que suceden entre personas que pertenecen a diferentes

equipos de trabajo.
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Conflictos jerarquicos:

Son aquellos desacuerdos que existen entre colaboradores y sus superiores
relacionados con liderazgo, comunicacion o expectativas laborales.
Conflictos de Intereses:

Situaciones donde los intereses individuales chocan con los objetivos de la

organizacion.

Principios para la resolucién de conflictos

Imparcialidad: Es importante mencionar que todos los conflictos que se
presenten deben manejarse de manera justa, sin tomar partido por ninguna
de las partes.

Confidencialidad: Se debe asegurar que los detalles del conflicto y su
resolucién se mantengan dentro de un ambito privado, para evitar que afecte
a terceros.

Enfoque en Soluciones: Tener presente que es de alta prioridad el logro
de acuerdos que beneficien a ambas partes y a la organizacion.
Prevencidén: Se debera identificar sefales tempranas de conflicto para

intervenir antes de que escalen.

Proceso para la resolucién de conflictos

Identificacion del conflicto:

Para poder encontrar una solucién ideal es necesario explorar el conflicto, asi como

identificar a aquellos que participan en este, las motivaciones de cada uno, las

complicaciones que existen ya sean de forma individual o comunes, asi como el

contexto en el que se ha desarrollado. Para ello se debera recopilar informacion

sobre la situacion a través de observacion o comunicacion directa con las partes

involucradas.
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Analisis del conflicto:

Hay que comprender las causas subyacentes y las perspectivas de cada parte, para
lograr de esa manera el identificar los intereses y necesidades de los implicados.
Esto debera hacerse en un lugar agradable y tranquilo, para escuchar los puntos de

vista existentes.
Mediacion:

Este paso consiste en la intervencidon de una tercera parte neutral, para mediar en
el conflicto generado. Su funcién sera el hacer proposiciones y aportar un punto de
vista diferente, involucrandose e indagando en ambas partes por igual para que de
esa forma pueda conocer los motivos, necesidades, expectativas y disposiciones a

ceder.
Busqueda de soluciones:

En este punto, ya se conocen los intereses de ambas partes, por lo que se puede
comenzar a buscar soluciones e identificar aquellas que se consideren las mejores
0 en las que estén de acuerdo las partes involucradas. Para ello estas deben
reflejarse por escrito, todas esas acciones que estan dispuestos a aplicar para darle

solucién al conflicto.
Seguimiento:

Por ultimo, se debera monitorear la implementacion de los acuerdos alcanzados
para ver si se ha alcanzado el objetivo, si no fuera asi entonces debera corregir
aquellas desviaciones y nuevamente evaluar si el conflicto ha sido resuelto de

manera efectiva.
Estrategias preventivas
Fomentar la comunicacion abierta:

Es necesario crear espacios seguros para que los colaboradores expresen sus
preocupaciones sin temor a represalias basandose en una comunicacién con

respeto y educacién de unos a otros. Asi como también el expresar las indicaciones
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de forma clara y precisa, incluyendo los plazos y las maneras en que se deben
desarrollar.

Nombrar a responsables en resoluciéon de conflictos:

Entrenar a lideres y equipos en técnicas de negociacion, mediacion y manejo de
emociones, para ayudar a prevenir conflictos y que a su vez puedan detectar

posibles causas.
Definicién de normas y politicas:

Es importante el establecer reglas claras sobre el comportamiento esperado en el
lugar de trabajo, como lo son las siguientes:

e Respetar a companeros, clientes y personal administrativo, evitando
discusiones o conflictos.

e Mantener una actitud profesional y cortés en todo momento.

e Evite el uso de lenguaje ofensivo o agresivo.

e Mantener la central limpia y ordenada, depositando la basura en los lugares
indicados.

¢ No fumar ni consumir bebidas alcohdlicas dentro de las instalaciones.

e Utilice los equipos de comunicacion (radio, teléfonos) solo para fines
laborales.

e Respetar las areas comunes y no obstaculizar el paso con pertenencias
personales.

e Brindar un trato amable y respetuoso a los usuarios del servicio.

e Segquir los protocolos de atencion establecidos para garantizar un servicio
eficiente y seguro.

e Cumplir con los turnos y horarios asignados.

e Evitar discusiones dentro de la central que afectan el ambiente laboral.

e El incumplimiento de este reglamento podra generar advertencias,

suspensiones o sanciones conforme a las normas internas de la empresa.
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Promocién de un clima laboral positivo:

Reforzar valores como el respeto, la empatia y la cooperacién en todas las

interacciones.

Beneficios de una gestion eficaz de conflictos

Conseguir un equilibrio en el ambiente laboral es clave para que los trabajadores se
sientan motivados, satisfechos y a la vez mas productivos, es por ello que a

continuacion se puntualizaran aquellos beneficios que este tiene:

¢ Mejora en las relaciones interpersonales y en la colaboracién entre equipos.
e Reduccion del estrés y el desgaste emocional en el entorno laboral.

e Incremento en la productividad y el compromiso de los colaboradores.

e Refuerzo de la confianza en los procesos y lideres de la empresa.

e Promocion de un entorno abierto, honesto e inclusivo.

e Mejora la calidad en la toma de decisiones.

e Fortalece la cultura organizacional evitando la aparicion de conflictos o su

mala gestion.
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GESTION DE LA DIVERSIDAD Y LA INCLUSION.

Para crear un entorno laboral justo, equitativo y enriquecedor para todos los
colaboradores, es clave la gestidon de la diversidad e inclusion ya que esta no solo
fortalece la cultura organizacional, sino que también impulsa la innovacion, mejora

la toma de decisiones y refleja su compromiso con los valores de la empresa.

Importancia de la diversidad e inclusion.

El ser una empresa equitativa ayuda a superar a la competencia respetando las
necesidades, perspectivas y potencial unicos de cada uno de los empleados. Siendo
clave para la retencién de los mejores talentos, ya que los empleados no sienten
que su ideas, presencia o contribuciones no son valoradas, estos eventualmente se
iran.

Por ello su importancia se ve reflejada en los siguientes puntos:

e Mejora en la toma de decisiones: Un equipo de trabajo diverso e inclusivo
ayuda a tener una gama amplia de perspectivas y experiencias que
contribuyen a la toma de decisiones mas equilibradas y consideradas.

e Mayor atraccion de talento: Al priorizar este aspecto, la empresa se vuelve
mas atractiva para un mayor numero de profesionales con distintas
habilidades y antecedentes.

e Reflejo social: La inclusién ayuda a reflejar los valores de responsabilidad
social de la empresa, alineandose con las expectativas de los usuarios y la

sociedad en general.

Tipos de diversidad

o Diversidad de género: Se refiere a la variedad de formas en que las
personas expresan, viven y asumen su identidad, buscando promover la
igualdad de oportunidades y tratos para hombres, mujeres y personas no

binarias.
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Diversidad cultural y étnica: Nos referimos a la relacién entre diferentes
culturas, razas, religiones y etnias que existen en todo el mundo,
reconociendo sus tradiciones y valores.

Diversidad de capacidades: Se trata de la inclusidén y consideracion hacia
las personas que tiene capacidades motoras o intelectuales diferentes,
creando un entorno accesible y adaptado a sus necesidades.

Diversidad de orientaciéon sexual: Se refiere al patron de atraccion fisica,
emocional o romantica, de una persona hacia otras del mismo género,
género de diferente, ambos géneros o ninguno.

Diversidad de experiencia y habilidades: Este se refiere a la amplia
variedad de conocimientos, perspectivas, aptitudes que tienen los miembros
de la empresa, siendo beneficiosa al atraer talento diverso, mejorando la

adaptabilidad al cambio.

Principios de la Inclusién

Es importante que la empresa tenga presente los siguientes principios de la

inclusion para lograr el desarrollo de un ambiente laboral sano que perita a los

empleados desarrollar sus habilidades y sentirse en un espacio comodo y tranquilo

de trabajo.

Equidad: Asegurar que todos los empleados tengan acceso a las mismas
oportunidades y recursos, independientemente de sus caracteristicas
personales.

Respeto: Es vital el fomentar el respeto por las diferencias y valorar la
singularidad de cada miembro del equipo de trabajo.

Accesibilidad: El crear un entorno acceso tanto de forma fisica como
tecnolégicamente hablando, para los colaboradores sera de gran ayuda al
momento de que estos desarrollen o lleven a cabo sus tareas u actividades
asignadas.

Participacion: Promover una participacién activa por parte de todos los

empleados, durante las decisiones clave de la empresa, independientemente
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de sus caracteristicas personales, ayudaran a tener una amplia perspectiva

de opiniones o soluciones.

Estrategias para gestionar la diversidad e inclusién.

Compromiso de liderazgo: El compromiso del liderazgo es esencial para
impulsar las iniciativas de diversidad e inclusién. Cuando los lideres abogan
y encarnan comportamientos inclusivos, establecen el tono para toda la
organizacion.

Capacitacion y educacion: Proporcionar capacitacion y programas
educativos de diversidad e inclusidén ayuda a crear conciencia, comprension
y un compromiso compartido para fomentar un lugar de trabajo inclusivo,
ensefando a su vez a los empleados a trabajar eficazmente en un entorno
diverso.

Practicas de contratacion diversas: La implementacion de diversas
practicas de contratacion ayudara a atraer candidatos de diversos origenes,
lo que contribuye a una fuerza laboral diversa. Asegurando que los procesos
de reclutamiento y seleccion sean inclusivos, evitando sesgos inconsistentes

a través de entrevistas y evaluaciones objetivas.
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BIENESTAR Y SALUD ORGANIZACIONAL

Para garantizar que los empleados se encuentren en un entorno laboral saludable,
equilibrado y motivador, es fundamental el bienestar y la salud organizacional, ya
que va mas alla de la salud fisica, ya que esta abarca también el bienestar
emocional, psicoldgico y social de los empleados. Ya que, al existir un ambiente
saludable, se reduce el ausentismo y aumenta la productividad, mejora y
compromiso de los empleados.

Componentes del bienestar organizacional

e Salud fisica: Este se refiere al estado fisico y de salud en el cual incluye
aspectos como la ergonomia, la divulgacion de estilos de vida saludables,
actividad fisica y seguridad en el trabajo.

e Bienestar psicolégico: El equilibrio y satisfaccion emocional por parte de
los empleados en la realizacién de sus labores, se relaciona con el bienestar
emocional en el trabajo que estos tienen, lo que implica que deben saber
reconocer y manejar sus emociones en el entorno laboral previniendo de esta
manera la aparicion de trastornos derivados del estrés o insatisfaccién, como
la ansiedad o el agotamiento.

e Equilibrio vida — trabajo: Fomentar la flexibilidad laboral, los horarios
adecuados y la posibilidad de teletrabajo para que los empleados puedan
balancear sus responsabilidades laborales y personales.

o Bienestar profesional: Es el desarrollo y satisfaccion que existe en la
carrera profesional de los empleados en donde es fundamental el brindar
oportunidades de desarrollo, confiando en sus capacidades y permitiéndoles
tomar iniciativa que fortalezcan este tipo de bienestar.

e Bienestar social y relacional: Son aquellas relaciones y el sentido de
pertenencia con el que cuentan los empleados dentro del entorno de trabajo.
Donde se involucra la calidad que hay en las interacciones sociales, la

colaboracion, el trabajo en equipo, el apoyo y la inclusién.
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Estrategias para promover el bienestar organizacional.

Es importante el implementar estrategias que ayuden y promuevan un entorno de
apoyo y bienestar para los empleados de cualquier area dentro de la empresa, como

lo son las siguientes.

Para el bienestar fisico

Crear areas de descanso adecuadas: El habilitar un espacio limpio y comodo para
que los conductores puedan relajarse entre turnos ayudara a su rendimiento y

mejora en su actitud.

Para el bienestar emocional

Capacitacion en manejo del estrés: Buscar llevar a cabo talleres sobre gestion
del estrés y técnicas de relajacion, son de gran ayuda permitiéndoles el saber cémo

manejar este tipo de situaciones para evitar que afecten a su persona.

Para el bienestar econémico

Beneficios financieros: El implementar incentivos por buena actitud frente a los
problemas, puntualidad o calidad del servicio, seran de gran ayuda al funcionar

como motivante para el manejo de sus emociones.

Seguro y prestaciones: Ofrecer seguros médicos 0 apoyo en caso de accidentes
es una excelente herramienta que hara que los empleados se sientan valorados por

parte de la empresa.

Para el bienestar social

Eventos y actividades de integracion: Realizar reuniones, torneos deportivos o

convivencias ayudara a fortalecer el compafierismo.

Reconocimiento al desempeno: El crear programas para destacar la labor de los
mejores conductores hara que estos se sientan reconocidos y valorados por su
trabajo dentro de la empresa, logrando una motivacion para ofrecer un buen

servicio.
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Impacto del bienestar organizacional.

Los empleados que se sienten bien cuidados, tanto fisica como emocionalmente,
tienen un mayor nivel de compromiso con su trabajo y son mas productivos. Esto
ya que, al promover la salud y el bienestar, se disminuyen la tasa de enfermedad y

estrés, lo que lleva a una menor cantidad de dias de ausencia laboral.

Y es que un entorno laboral que apoya el bienestar integral fomenta y promueve la
lealtad, reduciendo la rotacion de personal y aumentando la cooperacion, el respeto
mutuo y el sentido de pertenencia, lo que mejora la moral del equipo y el clima

organizacional en general. Trayendo como beneficio lo siguiente:

e Mayor productividad y compromiso.
e Reduccidén del ausentismo laboral.
e Retencion del talento humano.

e Mejora del ambiente laboral.
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CONCLUSIONES

La elaboracién de este manual que funciono como herramienta para la empresa,
fue clave al optimizar la administracion del personal, mejorar el ambiente laboral y
garantizar la eficiencia en el manejo del talento humano. Esto ya que a través del
mismo se logré establecer directrices claras para la seleccion, capacitacion,

desarrollo y retencién del talento, alineado a las politicas y exigencias del sector.

Debido a que la gestion del talento humano es un aspecto crucial para el éxito y la
sostenibilidad de las empresas. Que, a través de buenas practicas en la gestién de
talento, el bienestar de los empleados, la diversidad e inclusién, y la adecuada
gestion de conflictos, la empresa logro construir equipos motivados, comprometidos
y productivos. Buscando a su vez que los lideres estén comprometidos con estos
principios y adopten un enfoque estratégico para crear un entorno de trabajo
positivo, promoviendo el bienestar de los empleados y ofreciendo al mismo tiempo

un servicio de calidad que responda a las demandas del mercado y la sociedad.
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COMPETENCIAS DESARROLLADAS

La elaboracion de este manual el cual fue desarrollo durante mis residencias
profesionales dentro de la empresa “Servicio de Transportes CY A S.A. de C.V.”
me permiti6 el desarrollo de diversas competencias clave que han sido
fundamentales para mi desarrollo profesional, asi como el reafirmar aquellos
conocimientos que adquiri durante mi estancia en la carrera de Ingenieria en
Administracion, logrando demostrar diversas capacidades de analisis, disefio e

implementacion, entre las cuales se destacan las siguientes.

El trabajar al lado de gerencia me brindo una oportunidad de poder conocer un
nuevo panorama, consiguiendo ver lo que significa estar al frente de una empresa
y tener a mi cargo a un grupo de personas, alcance a desarrollar competencias

clave en la gestién empresarial como lo fue:

e Pensamiento critico para la resolucion de problemas: Identificar aquellos
desafios que podrian llegar a presentarse con respecto a la gestiéon del talento
humano ya que cada persona es una mente diferente que no se puede
controlar por lo que es necesario contar con este tipo de pensamiento para
disenar estrategias que sean de ayuda para un correcto manejo.

e Toma de decisiones basada en datos: El hacer uso de informacién relevante
para la empresa, ayudo a proponer soluciones que estuvieran alineadas con
los objetivos que esta tiene, siendo especificos en el sector de transporte.

e Liderazgo y gestion del cambio: Fortaleci mis habilidades de liderazgo al
encontrarme en algunas ocasiones a cargo del area de administracion, en
donde ayudé a implementar mejoras que facilitaran y optimizaran el trabajo
en oficina.

e Comunicacion efectiva: Logre desarrollar una mejor capacidad para transmitir
ideas de forma clara, concisa y estructurada en la redaccion de documentos

0 comunicacion con gerencia, buscando asegurar su utilidad y aplicabilidad

Sin embargo, ademas de estas competencias, al llevar a cabo la documentacion de

conflictos y malas practicas que se llevaban a cabo al gestionar el talento humano
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con el que cuenta la empresa, logre un mejor desarrollo de habilidades en el manejo
de las tecnologias como lo fue:

e Uso de tecnoldgicas de informacion: Manejo de software para la redaccion,
disefio y organizacion del manual, asi como plataformas para la
investigaciéon y analisis de las tendencias en el talento humano.

e Recopilacion de informacion: Lleve a cabo una recopilacion de informacion
referente a la gestion del talento humano, adentrandome en la busqueda de
técnicas y estrategias que ayudan a mejorar la gestion de la misma.

e Validacién de datos: Verificando las veracidad y relevancia con la que
contaba aquella informacién que fue recopilada mediante el uso de fuentes

confiables.

Y, por ultimo, pero no menos importante, obtuve el desarrollo de competencias de

responsabilidad y ética profesional, en las cuales destaco en:

e Diversidad e Inclusién: Implementacion de practicas que fomenten un
entorno laboral equitativo y libre de discriminacion.

e Administracion de Recursos Humanos: Desarrollo de politicas y estrategias
para la contratacién, retencién y motivacion del talento humano.

e Redaccion y Documentacion Profesional: Elaboracion de documentos
estructurados y formales para la toma de decisiones.

o Habilidades Interpersonales: Fomento de la colaboracion con distintos
niveles organizacionales para obtener informacion clave.

e Negociacion y Resolucion de Conflictos: Desarrollo de estrategias para

mejorar la comunicacion interna y gestionar conflictos laborales.
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