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RESUMEN EJECUTIVO

El Guatemala como en todo el mundo, el transporte publico es y ha sido un elemento
importante para la movilizacion de las personas, principalmente para las que no
cuentan con un vehiculo propio, les permite la posibilidad de movilizarse para los

lugares de trabajo, escuelas o cualquier destino al que deseen ir.

Actualmente en el municipio de Santa Catarina Mita, departamento de Jutiapa;
existen diferentes tipos de transporte, pero en la ultima década el medio mas utilizado

para movilizarse dentro del area urbana es el servicio de mototaxi.

El objetivo general que se planted en la investigacion, fue determinar la situacion
actual del proceso administrativo que se aplica en la Asociacion de Mototaxis
Catarinecos -AMOTOCA-. Tomando en cuenta como objeto de estudio la totalidad de
los miembros que forman dicha Asociacion, asi también los pilotos de las lineas de

mototaxi que prestan el servicio directamente a la poblacion.

El proceso se realizO mediante la utilizacion de una metodologia descriptiva,
ayudandose de dos cuestionarios estructurados para recopilar la informacion, uno
dirigido a los miembros propietarios de la Asociacion y el otro a los pilotos de las lineas

de servicio.

De esta forma se determiné que en la Asociacion, la planeaciéon se realiza de
manera empirica, debido a que los directivos se basan en conocimientos y experiencias
adquiridas, o bien no cuentan con el conocimiento necesario para aplicarlo

correctamente.

Por lo anterior, se recomienda disefiar la estructura de un proceso administrativo
que siente las bases en la Asociacion y les permita planificar, organizar, integrar, dirigir
y controlar con el propésito de mejorar el desempeiio actual. Por ultimo, se hace una
propuesta que ayudara a los miembros de la Asociacion a establecer e implementar el

proceso administrativo.



INTRODUCCION

El proceso administrativo corresponde a una serie de etapas y procedimientos
necesarios para llevar a cabo una actividad a través de las cuales se efectia la
administracién. Para toda empresa u organizacidn es necesaria la aplicacion del
proceso administrativo como herramienta de planificacion de las metas y obijetivos,
permitiendo organizar todos los recursos de la empresa, integrando al recurso humano
y controlando que todas las actividades se van llevando a cabo como fueron
planificadas previamente.

En el departamento de Jutiapa, especificamente en el municipio de Santa
Catarina Mita, el casco urbano esta conformado por cuatro colonias y seis barrios,
siendo el tercer municipio mas poblado del departamento, se cuenta con un servicio de

transporte publico en el area urbana basado principalmente en mototaxis.

Recientemente, en busqueda de mejoras en el servicio, se tomo la decision de
crear una Asociacion que permita regular y controlar el servicio que ofrecen todos los
propietarios de lineas de servicio de mototaxi, esta responde al nombre de Asociacion
de Mototaxis Catarinecos, —~AMOTOCA.-.

Por medio de la confrontacion de la informacion recopilada con los cuestionarios
y la que esta plasmada en el marco referencial y marco tedrico presentada en el
documento, se buscé determinar la situacion actual del proceso administrativo en la
Asociacion, se realizé un andlisis de los resultados, se establecieron conclusiones y

recomendaciones de acuerdo a los hallazgos obtenidos en la investigacion.

Como aporte del autor, se adjunta una propuesta que al ser implementada por la
Asociacion, permitird sentar las bases de la estructura de un proceso administrativo
eficaz y eficiente, que pueda mejorar el funcionamiento no solo de la Asociacién, sino

gue también del servicio de transporte que se presta al area urbana del municipio.
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l. MARCO REFERENCIAL
1.1 Marco contextual

1.1.1 Antecedentes

Es importante mencionar que todo trabajo de investigacion debe de ser
respaldado con un soporte, es por ello necesario hacer referencia a estudios que
fueron desarrollados con anterioridad sobre el proceso administrativo, por lo que se

citan los siguientes:

Mediante la realizacion de una investigacion tipo descriptiva que tituld “Andlisis
del proceso administrativo en la Asociacion Proyect 0 Santiago de Latinoamérica
ubicada en Monjas, Jalapa”, Rivera (2014), plantea como objetivo general; determinar
la situacion como se aplica el proceso administrativo en la Asociacion Proyecto
Santiago de Latinoamérica ubicado en Monjas, Jalapa. Concluye que el proceso
administrativo se aplica de manera empirica, porque los procesos se desarrollan de
forma incompleta en cada una de las etapas que lo integran, detectando la mayor
debilidad en el proceso de integracion de personal, direcciébn y control. Finaliza
recomendando a la direccién ejecutiva de la institucion, que apliquen el proceso
administrativo de forma integral y utilicen cada una de las etapas que actualmente el
proceso administrativo proporciona relacionado a planeacion, organizacion, integracion
de personal, direccién y control, asi poder avanzar en la busqueda de métodos con la

finalidad de fortalecer la Asociacion.

En su tesis titulada “Analisis del proceso administrativo en la municipa lidad
de Asuncion Mita, Jutiapa”, determind como objetivo general analizar la situacion
actual del proceso administrativo en la municipalidad de Asuncién Mita, Jutiapa.
Concluye que los controles administrativos no se aplican de manera correcta, y
recomienda que la Municipalidad de Asuncion Mita, describa adecuadamente los tipos

de planes que desean aplicar como institucion, asi mismo establecerlos por escrito



para que sus miembros conozcan y asi tengan una vision clara y correcta de lo que se

es y lo que quieren ser como organizacion. Medrano (2008).

Ruano (2009), en su estudio “El proceso administrativo aplicado a los car
wash ubicados en la cabecera departamental de Jutia  pa”, plante6 como objetivo de
investigacion determinar la aplicacion del proceso administrativo en los negocios de car
wash. Encontré dentro de su investigacién que el proceso administrativo lo ejercen en
base a la experiencia adquirida. Concluye que los propietarios de los car wash de la
cabecera departamental de Jutiapa, no tienen conocimiento sobre los fundamentos
administrativos, que les permitan aplicar correctamente las fases que integran al
proceso administrativo, todo lo hacen de forma empirica y en base a su experiencia,
entonces recomendd realizar el proceso de la forma correcta para sus actividades
empresariales y administrativas, aplicando las cinco fases del proceso administrativo en
una forma técnica, utilizando herramientas de tipo administrativo para realizar cada una
de las actividades, y asi mismo basarse en el andlisis del entorno actual y asi dejar a

un lado su forma empirica de hacer las cosas.

Por otra parte, con el objetivo general de analizar la situacion actual del proceso
administrativo en los hospitales privados ubicados en los municipios de El Progreso y
Jutiapa. Lopez (2013), en su tesis titulada “Analisis del proceso administrativo en
los hospitales privado ubicados en los municipios d e El Progreso y Jutiapa”,
encontré que la planeacion en los hospitales privados ubicados en la cabecera de El
Progreso y Jutiapa, es incompleta, debido a que en uno de ellos no cuentan con
objetivos, metas, estrategias y planes. En el resto de instituciones, si cuentan con ellas,
pero no en una forma escrita para el personal administrativo y propietarios. Concluye
indicando que el proceso administrativo es incompleto en los hospitales privados.
Lopez recomienda disefar visidbn, misidén, objetivos, metas, estrategias, planes y
politicas, asi como presupuestos institucionales, con el fin de que laboren bajo esas
directrices, con la misma filosofia empresarial y encaminarlos a alcanzar los objetivos

de la institucion.



Mientras que para Lemus (2016), en su tesis titulada “Analisis del proceso
administrativo de los autorepuestos de Jutiapa” planteé como objetivo determinar
la situacion actual del proceso administrativo de los autorepuestos de Jutiapa. En la
investigacion encontré que éste proceso se realiza empiricamente, pues no cuentan
con una organizacion formal, debido a que la mayoria de propietarios no planifican sus
actividades y carecen de politicas internas. Lemus recomienda que los propietarios
establezcan de manera escrita la planeacion, asi como los diferentes tipos de planes,
mision y visidn, y asi mismo implementar una estructura organizacional la cual les

identifique cada puesto de trabajo.

1.1.2 Situacién actual

El municipio de Santa Catarina Mita, esta ubicado en el departamento de
Jutiapa, se encuentra a 155 km de la Ciudad de Guatemala, cuenta con una extension
de 132 kilometros cuadrados y es el tercer municipio mas poblado del departamento de
Jutiapa; con un total de 213 personas por cada kilbmetro cuadrado.
Las principales actividades econdmicas en el municipio de Santa Catarina Mita, son la
produccion agricola, pecuaria, industria de calzado, turismo y la micro, pequefia y
mediana empresa. Segun el Instituto Nacional de Estadistica, la poblacion
econdmicamente activa del municipio es de 6,736 personas de las cuales el 77.55% es
de sexo masculino y el 22.45% de sexo femenino. Castafiaza (2007).

Segun datos obtenidos del Xl censo nacional de poblacién y VI de habitacion,
realizados por el Instituto Nacional de Estadistica en el 2002 se contaba con una
poblacion total de 23,463 habitantes de los cuales 10,981 son hombres equivalentes al
46.80% y 12,482 son mujeres equivalentes al 53.2 %; el Instituto Nacional de
Estadistica proyecté para el 2010 una poblacion de 23,892 habitantes con un
crecimiento anual del 0.2%, una tasa bastante baja en comparacion con otros

municipios del departamento.

El servicio de transporte es una actividad muy importante dentro de la sociedad y

como eje fundamental en el desarrollo de cada uno de nuestros pueblos. Al retroceder



el tiempo en la historia e ir al periodo precolombino los mayas poseian un rudimentario
sistema de caminos interconectados a lo largo y ancho de su imperio, por el cual

trasladaban distintos tipos de mercaderias.

La fabrica Bajaj Auto Limited, es uno de los mayores fabricantes de vehiculos,
siendo el lider en la fabricacion de vehiculos de dos y tres ruedas en la India, ve la
necesidad y decide crear un medio de transporte mas rapido y a la vez mas econdémico.
Se comenzd a crear una tecnologia de punta, gracias a la experiencia obtenida por
haber trabajado con Kawasaki (Japon), lo cual les dio un alto nivel de rendimiento en su
magquinaria, obteniendo asi la creacion de los Bajaj Torito, mas conocidos en
Guatemala con los tuc tuc, el cual es utilizado como un medio de transporte de

personas, equipos o0 mercancias de menor peso. Pérez (2006).

En nuestro pais se asegura que mas del medio millon de personas utilizan este
medio de transporte a diario, esto segun la Asociacion Nacional de Desarrollo Integral
de Mototaxis de Guatemala (ANAMIDOGUA).

El Grupo Pit Masesa, es la mayor importadora de Mototaxis en nuestro pais,
este medio de transporte influyé en la economia nacional, surgiendo en el afio 2,001,
importando vehiculo marca Bajaj desde el pais de la India, a un precio que oscilaba
entre los Q.25,000.00 y Q.30,000.00, con el pasar de los afios las ventas se han ido
incrementando de manera considerable. En el 2001 iniciaron con 10 unidades,
actualmente venden entre 200 y 300 unidades por mes a un precio no mayor de
Q.40,000.00 por unidad, esto segun Rodas (2015), gerente de post venta

Centroamérica de Grupo Pit Masesa.

En cada municipio del pais la Municipalidad es la encargada de otorgar y
autorizar una linea de transporte para que puedan circular los mototaxis como se les
conoce, esto por medio de un permiso municipal local, renovable cada afio, en donde

se les indica si es autorizado solo para el area urbana o area rural, cancelando a la
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municipalidad un pago unico anual de Q.250.00 por la renovacion del permiso y

Q.60.00 mensuales por concepto de piso de plaza con el fin de autorizar la circulacion.

A través de datos obtenidos en la oficina de acceso a la informacion, de la
Municipalidad de Santa Catarina Mita, del departamento de Jutiapa, se sabe que los
mototaxis (toritos o tuc tuc) comenzaron a circular en el afio de 2,003 siendo estos
autorizados por el alcalde del municipio, iniciaron diez unidades y con el pasar del
tiempo fue aumentando hasta llegar a cincuenta unidades, al darse cuenta los duefios
de los mototaxis que seguian aumentado las licencias de circulacion deciden formar
temporal e informal una Asociacion, pero la municipalidad continué otorgando licencias
para circulacion de lineas de mototaxis. Fue hasta principios del afio de 2,014 cuando
deciden hablar con el alcalde y tratan asuntos relacionados con la implementacion de
mas lineas, lo que les afectaria en gran manera a la temporal Asociacion, es entonces
cuando el alcalde decide apoyarlos y evitar dar mas permisos para circular con el Unico
fin de que se legalizaran, se registraran y obtuvieran personeria juridica. En ese mismo
afio iniciaron los tramites para la legalizaciéon de la Asociacion y asi mismo la
construccion de su propio saldn de reuniones el cual fue finalizado e inaugurado en

diciembre del afio 2,015.

Actualmente circulan 92 unidades de mototaxis rotativos de la marca Bajaj, esto
debido al niumero de pobladores y la necesidad del transporte especificamente en el
area urbana. Los mototaxis circulan en un horario de 06:00 horas a 21:00 horas,
descansando de lunes a sadbado 15 unidades por dia, y trabajando las 92 unidades los

dias domingos.
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A continuacion se muestra la ubicacién del salon de reuniones de la Asociacion de

Mototaxis Catarinecos —~AMOTOCA-, del municipio de Santa Catarina Mita.

Figura No.1

Ubicacion geogréfica del saldn de reuniones de la A sociacion de Mototaxis
Catarinecos -AMOTOCA-

Fuente: Google Earth (2018)

Hernandez (2016), presidente de la Asociacion de Mototaxis Catarinecos,
mencion6 en una entrevista que, fue hasta el mes de septiembre del afio 2,015, cuando
por exigencia de la Municipalidad de Santa Catarina Mita y el aumento de socios, se
registr0 y legaliz6 en el Registro Mercantil la ahora Asociacion de Mototaxis
Catarinecos —~AMOTOCA-, actualmente cuenta con 75 asociados, y 92 unidades que
circulan exclusivamente en el area urbana del municipio. Ademas, expresé que no
cuentan con algun documento por escrito o en digital que les permita implementar de

una forma correcta el proceso administrativo, cuentan con poco conocimiento, pero no

12



el suficiente para aplicarlo y mejorar el servicio. Asi mismo describié que cuentan con

una misién, vision, un objetivo y una pequefia estructura organizacional.

* Mision
Somos una Asociacion dedicada a prestar un servicio de transporte de calidad a

toda la poblacion catarineca.

* Vision
Ser una Asociacion lider en servicio de transporte, basandose en la calidad de

sSu servicio.

¢ Objetivo
Brindar un servicio de calidad al cliente.

En relacion a la administracion, se han observado carencias en la aplicacion de
herramientas administrativas que les permitan mejorar las actividades y recursos para
alcanzar sus metas establecidas, posiblemente por la falta de conocimiento y de la
aplicacion correcta del proceso administrativo para el manejo de la asociacion. Muchos
son los retos de la asociacion, pues deben de implementar practicas administrativas
gue conlleven a la mejora del servicio y asi obtener rentabilidad y a su vez satisfacer a
sus clientes.

Figura No.2

Estructura Organizacional

Fuente: Asociacion de Mototaxis Catarinecos ~AMOTOCA-. Afio 2016
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1.2 Marco teorico
A continuacion, se desarrolla la teoria de la variable de estudio para fundamentar
de una mejor manera la investigacion y asi permitir un amplio panorama del significado

e importancia del andlisis del proceso administrativo.

* Analisis
El andlisis, es un examen detallado que comprende diversos tipos de acciones
con distintas caracteristicas y en diferentes ambitos, que se realiza con el Unico
propdsito de estudiar, ponderar, y concluir respecto a una persona o condicion.
Consiste en identificar los componentes de un todo, separarlos y examinarlos para

lograr acceder a sus principios mas elementales. Valdés (2006).

* Administracion

La administracion, es la ciencia social que esta compuesta de principios,
técnicas y practicas, cuya aplicacion permite establecer sistemas racionales de
esfuerzo cooperativo, a través de los cuales se pueden alcanzar propdsitos comunes
que individualmente no es posible lograr. (Melgar, 2009). En cuanto al ambito
empresarial, la administraciéon toma una definicibn mas concreta, la cual indica que es
el proceso en el que se planifican, organizan, integran y controlan las actividades
realizadas por una organizacion en busqueda de sus objetivos, de forma que se

busque hacerlo con la méxima eficacia y eficiencia.

De acuerdo con Ramirez (2010), administrar (Del latin administrare), significa
etimol6gicamente servir. En ese sentido, el mismo autor indica que puede definirse la
Administracion como la accién de servir a otro, de cuidar los bienes de otro, de
encargarse de los asuntos de otro. Por extension, administrar significa encargarse y

cuidar de los asuntos de uno mismo. Cuidar y manejar los propios bienes y recursos.

La administracion consiste en dirigir los recursos materiales y humanos hacia los

objetivos comunes de las organizaciones, por lo tanto, la administracion disefia un

14



ambiente de trabajo para poder alcanzar de forma eficiente los objetivos seleccionados.
Gil y Giner (2010).

1.2.1. Proceso administrativo
El proceso administrativo es la herramienta que se aplica en las organizaciones
con el fin de obtener el logro de sus objetivos, satisfaciendo sus necesidades sociales y
lucrativas. Las funciones del administrador, como un proceso sistematico, se entienden

de la siguiente manera, planeacion, organizacion, direccion y control. Hurtado (2008).

Mientras que Méndez (2009), define el proceso administrativo como el conjunto
de etapas 0 pasos necesarios para realizar una actividad por medio de los cuales se
efectda la administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral.
Todo proceso administrativo forma un continuo inseparable en el que cada parte o cada
etapa, deben de estar unidos con los demés. Planeacion, Organizacion, Integracion,

Direccion y Control.

Figura No. 3
Etapas que integran el proceso administrativo

Planeacion

7 [ ]\
[ Control ] [OrgamzaciénJ
\ /
[ Direccién ] [ Integracién ]

\__/

Fuente: Elaboracion propia, basada en Méndez (2009)
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1.2.2. Planeacion
Para Goodstein, Nolan y Pfeiffer (2008), la planeacion es el proceso de
establecer objetivos y escoger el medio mas apropiado para el logro de los mismos

antes de emprender la accion.

El concepto de planeacion comprende la seleccién de misiones o propositos y
los recursos a utilizar. Es una herramienta que provee la administracion es el plan de
negocios. Requiere la toma de decisiones, es decir, escoger entre diversos cursos de
accion futuros. Asi los planes proporcionan un enfoque racional para objetivos
seleccionados de antemano. Ademas, implica innovacion administrativa y permite
salvar la brecha que nos separa del sitio a dénde queremos ir. Hace posible que
ocurran cosas que de otra manera no hubieran sucedido. La planeacién es un proceso
gue requiere un esfuerzo intelectual; requiere una determinacion consistente de los
cursos de accion y que las decisiones se basen en propdésitos, conocimientos y

estimaciones. Correa (2009).

La planeacion, abarca la definicion de las metas de una empresa, el
establecimiento de una estrategia general para lograr sus metas y objetivos y el
desarrollo de una jerarquia con planes que integren y coordinen actividades, ahora bien
Koontz, Weihrich y Cannice (2008), afirman que la planeacion incluye en la seleccién
de proyectos y objetivos, en decidir sobre las acciones necesarias para lograrlos; asi
mismo requiere la toma de decisiones, es decir, elegir y seleccionar una accion

necesaria dentro de varias alternativas.

* Importancia de la planeacién
La planeacion es el patron para que inicie correctamente sus funciones las
empresas, mediante este proceso se realizan actividades que buscan de alguna forma
organizar el accionar de una empresa. Villalva (2009), refiere entre otros puntos, la

planeacién es importante porque:
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a) Es la base para que el proceso administrativo tenga un sentido adecuado
en la consecucion del mismo.

b) Prepara a la empresa con fortaleza para hacer frente a sus problemas.

c) Se aplican las investigaciones que se requiere para definir las bases
correctas.

d) Toma en cuenta todo el ambiente interno de la empresa para su
definicion.

e) Estudia el ambiente externo para aprovechar oportunidades.

f) Trabaja con efectividad para que el plan resulte exitoso.

g) Establece las bases para que se dé el control.

Segun Méndez (2008), una de las formas de clasificar los planes es la siguiente:

e Mision
La misidon se define como una declaracion de la razon de ser de la organizacion.
Rojas (2008). Se puede decir que es una percepcion clara y compartida que explica el
por qué y para qué existe la empresa u organizacién, al definir el propdsito concreto
gue le permite a una organizacion perdurar en el tiempo con sus productos y/o

servicios.

De acuerdo con Robbins, Coulter, Huerta, Rodriguez, Amaru, Varela y Jones
(2009), la misién es un propdsito general basado en los supuestos de los directivos en
cuanto a los propésitos, competencias y lugar de la organizacion en el mundo.
Formular la misién de una organizacion es igual a enunciar su principal razon de existir,

significa identificar la funcion que cumple en la sociedad, ademas, su filosofia.

La mision debe de articular los objetivos y darlos a conocer, asi como los valores

gue contribuyen a lograr y mantener la integridad de la organizacion.
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e Visidn
La visiéon es el escenario posible sobre el futuro de una organizacion, es decir, la
meta que motiva a las personas para que trabajen por un mejor futuro y prometedor.
Constituye el conjunto de representaciones, tanto efectivas como racionales, que un

individuo o un grupo de individuos asocian a una empresa o institucion.

Para Maroto (2007), la vision es aquella que da sentido a los cambios, es
memorable, es motivante, es idealista y encaja en la historia y cultura de la
organizacién, asi mismo establece estandares que reflejan ideales elevados, clarifica
los objetivos y la direccion de la empresa, inspira entusiasmo, anima al compromiso,
refleja la unidad de la organizacion. Ademas, debe de ser breve, facil de recordar y

capaz de captar la atencion de todos los integrantes de una organizacion.

Mientras que la visibn como sefiala Hill y Jones (2011), presenta parte del
estado futuro deseado de la empresa; articula, con frecuencia en términos audaces lo

gue la empresa le gustaria lograr.

» Valores corporativos
Constituye la forma en que la empresa u organizacion se pervive a si mismay a

guienes la integran y rodean.

* Objetivos
Los objetivos son los fines que trata alcanzar la organizacion por medio de su
existencia y sus operaciones; especifican los fines y/o resultados de la empresa que se
derivan y concuerda con la mision que la organizacion se ha fijado. Robbins y Coulter
(2009).

De acuerdo con Robbins et al. (2009), los objetivos son los resultados deseados.

Estos permiten y guian las decisiones de la administracion, formando los criterios

contra los cuales se miden los resultados. Se les conoce como la base de la
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planeacién, es necesario que se conozca el objetivo deseado antes de poder

establecer planes para lograrlo.

Segun los mismos autores mencionados anteriormente, los objetivos para tener

una mayor efectividad deberan de ser:

a) Especificos y realistas.
b) Compatibles con la autoridad.
c) Flexibles.

d) Inequivocos.

* Metas
Las metas son los fines hacia los cuales se dirige la actividad. No sélo
representan el punto final de la planeacion, sino el fin al que la organizacién, la

integracion de personal, direccion y control estan dirigidos. Koontz et al. (2008).

Segun Aguilar (2009), la meta, es la mira que va a perseguirse y debe de ser
identificada en términos claros, por lo que no se habra de confundir una meta con el

area general de actividades deseadas.

» Estrategias
Son la forma de determinar los objetivos basicos a largo plazo dentro de una
empresa y la implementacion de cursos de accion y asignacion de los recursos
necesarios para alcanzar esas metas. Robbins y Coulter (2009), aseguran que las
estrategias son planes respecto a la manera en que la organizacion hara cualquier
cosa que sea necesario hacer, en el negocio, coOmo, competir exitosamente, y cOmo

atraer y satisfacer a sus clientes con el objeto de lograr sus objetivos.

19



» Técticas
La planeacion tactica, es el proceso por medio del cual las estrategias en detalle
se aplican tomando en cuenta el desarrollo de los recursos para la realizacion de la

planeacién estratégica. Robbins et al. (2009).

Para Hiit, Black y Porter (2006), los planes tacticos traducen los planes

estratégicos en metas especificas para areas particulares de la organizacion.

* Tipos de planes
Los planes son una guia para las acciones que se tomaran, asi mismo
establecen las situaciones a las que se debe de llegar, lo que se debe de hacer para
alcanzarlos y los recursos que se utilizaran en la aplicacién de ese esfuerzo. Algunos
planes pueden ser informales y no pueden llegar a registrarse en papel, en otros casos

es necesario formalizar y documentar los planes. Amaru (2009).

Robbins et al. (2009), clasifica los tipos de planes de la siguiente forma:

» Planes especificos
Los planes especificos tienen claramente definidos los objetivos, no existe
confusion ni problema derivado de posibles errores de interpretacion. Pero requiere un

cierto grado de claridad.

* Planes direccionales
Los planes direccionales no obligan a los gerentes a seguir un preciso curso de
accion, debido a que se aplican cuando existe una alta incertidumbre, de tal manera
gue la administracibn debe de ser flexible para responder a posibles cambios

inesperados.

* Planes estratégicos
Los planes estratégicos son aquellos que se realizan en los altos niveles de la

organizacion, lo cual se refiere a la planeaciéon en general (Minch, 2010).
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Generalmente son a mediano y largo plazo, a partir de alli se elaboran todos los planes
de los distintos niveles jerarquicos de la empresa. Los planes estratégicos se
diferencian de los operacionales debido a que éstos suelen considerar varios afios, en

cambio los operacionales por lo regular tienen un plazo no mayor a un afio.

e Planes operacionales
Los planes operacionales son aquellos planes que abarcan un area operativa

particular de la organizacion, por eso son llamados planes operacionales.

* Politicas
Las politicas son declaraciones o entendimientos generales que guian o
canalizan el pensamiento en la toma de decisiones, también menciona que las politicas
definen un area dentro de la cual debe tomarse una decision y asegurarse de que ésta

sera consistente y contribuira con un objetivo. Koontz et al. (2008).

De acuerdo con Robbins et al. (2009), las politicas son pautas para la toma de
decisiones; que contienen un criterio y son una guia para los gerentes y empleados en
situaciones que exigen discrecion y sensatez. Asi mismo revelan las intenciones del
administrador para periodos futuros y se deciden antes que surjan las necesidades del
conocimiento de tales intenciones. En conclusion, las politicas segun el autor
mencionado anteriormente, son guias amplias, elasticas y dinamicas, que requieren

interpretacion para usarse.

* Reglas
Establecen acciones especificas necesarias, o falta de accién, las cuales no

permitiran que existan desviaciones. Por lo comun es el tipo de plan mas simple.

* Procedimientos
Los procedimientos son planes que establecen un método de manejo necesario
para las actividades futuras. Son secuencias cronoldgicas de acciones requeridas, son
guias para la accién, mas que para pensar, pues detallan la manera precisa de cdmo

deben de realizarse ciertas actividades. Koontz et al. (2008).
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Mientras que para Robbins y Coulter (2009), indican que los procedimientos
también constituyen un método para llevar a cabo actividades y esta orientado hacia
las tareas. Normalmente debe de estar escrito en un documento formal y detallando las
tareas que deben de ser efectuadas. El propdsito primario del procedimiento tiene

caracter de instruccion.

e Programas
Son un complejo de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignacion de
tareas, pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos necesarios para la
realizacion de un curso de accion determinado y por lo general cuentan con el apoyo

de un presupuesto designado para ello. Koontz et al. (2008).

Un programa es una serie de etapas que se deben de cumplir para lograr un
objetivo, cada etapa exige una cantidad determinada de trabajo y de esfuerzo fisico y
mental. (Robbins y Cenzo, 2009). Se consideran también como un plan pues incluye el
uso futuro de recursos, asi como la secuencia de acciones para lograr un determinado

objetivo.

Asi mismo nos explica que para la formulacion de un programa se debe de

definir las acciones ¢ Cémo?, ¢ Quiénes?, ¢ Cuando?, ¢Donde?

En la elaboracion de un programa se deben de seguir los siguientes pasos:

Identificar y determinar las actividades requeridas.
Ordenar cronologicamente la realizacion de las actividades.
Identificar la secuencia, es decir, determinar qué actividades deber de realizarse
antes de otra, cuales se dan simultdneamente y, por ultimo, cuales deben
efectuarse y su conclusion.

4. Asignar a cada actividad el tiempo de duracidon, asi como los recursos

necesarios.
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* Presupuestos
Es un plan numérico que nos permite la asignacion de recursos a las actividades
especificas, es decir, su finalidad es cuantificar con anticipacion los objetivos
establecidos que se pretenden lograr, asi mismo los presupuestos se utilizan para fijar
los limites dentro de los cuales deben de mantenerse los gastos y, por lo tanto, sirven
para calcular las necesidades financieras. Robbins et al. (2009).

El presupuesto es un plan financiero, es una herramienta para la prevision de
ingresos y gastos. Amaru (2009) refiere que el presupuesto auxilia a la administracion

en las funciones basicas de planeacion, ejecucion y control.

* Proyectos
Son un conjunto de actividades que se realizan una sola vez, su inicio y final

estan definidos en el tiempo, los proyectos pueden variar en dimension y alcance.

e Planes de contingencia
Conjunto de procedimientos alternativos a la operatividad normal de una
organizacion, cuya finalidad es la de permitir el funcionamiento de ésta, aun cuando
alguna de sus funciones deje de hacerlo por culpa de algun incidente interno como

ajeno a la organizacion.

1.2.3. Organizacion
La organizacion es el establecimiento de la estructura necesaria para la
sistematizacién racional de los recursos, mediante la determinacién de jerarquias,
disposicion, correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de poder realizar y
simplificar las funciones del grupo social, Villalva (2009). La organizacidbn como
estructura, origina la necesidad de establecer niveles de autoridad y responsabilidad
dentro de la empresa. De tal manera que todas las actividades y recursos de la

empresa deben de coordinarse racionalmente para facilitar el trabajo y la eficiencia.
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De acuerdo con Robbins y Coulter (2009), la organizacion es la funcion de la
administracion que implica el proceso de crear la estructura de una organizacion,
determinando las tareas que se realizaran, quienes las haran, como se agruparan las

tareas, quién informa a quien y donde se tomaran las decisiones.

En otras palabras, la organizacion es la funcidn de organizar una empresa y
coordinar todas las actividades o trabajos que se realizan en la misma para alcanzar

los objetivos propuestos en la planeaciéon. Anzola (2010).

Segun Méndez (2009), la organizacion consiste en tres etapas:

a) Jerarquias

Establecer la autoridad y responsabilidad de que le corresponden a cada nivel.

b) Funciones
La determinacion de cémo deben dividirse las grandes actividades

especializadas, necesarias para lograr el fin comun.

c) Obligaciones
Las que tiene por concreto cada unidad de trabajo apto de ser desempefiada por

una persona.

Para Gil y De la Fuente (2007), existen dos tipos de organizaciones:

a) Organizacion formal
Es la que desarrolla todas las actividades que le son propias para llevar a cabo
su actividad principal y, para ello, usa mecanismos formales como la divisién del
trabajo; la coordinacion de todo el trabajo que se desarrolla en la empresa a
través de la autoridad, primordialmente, y seguidamente en sistemas de
retribucion establecidos en funcion del trabajo a desarrollar y el nivel que se

ocupara en la organizacion.
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b) Organizacion informal
Esta actividad no se lleva a cabo segun la division del trabajo propia de la
organizacion, si no la que el grupo reconoce, la coordinacion del trabajo se lleva
a cabo mediante un contacto directo entre las personas y los grupos, y el

sistema de retribucion es basicamente la aceptacion.

El propdsito de la organizacion es simplificar el trabajo, coordinar y optimizar
funciones y recursos. Asi mismo lograr que el funcionamiento de la empresa resulte
sencillo y que los procesos sean fluidos para quienes trabajan en ella, asi como para la

atencion y satisfaccion del cliente. Minch (2010).

Robbins et al. (2009), considera que la estructura organizacional, es la
distribucion formal de los empleos dentro de una organizacion. Cuando los gerentes
cambian o desarrollan la estructura, participan en el disefio organizacional, proceso que

involucra decisiones sobre seis elementos claves, siendo estos los siguientes:

1. Especializacion del trabajo
Es el grado en el que las actividades de una organizacion se dividen en tareas
separadas. La esencia de la especializacion del trabajo es que un individuo no realiza
todo el trabajo, sino que éste se divide en etapas y cada etapa la concluye una persona
diferente. La especializacion del trabajo consiste en dividir las actividades laborales en
tareas separadas. Cada empleado se especializa en hacer una parte de una actividad
en lugar de hacerla toda, para aumentar los resultados. También se le conoce como

division del trabajo.

2. Departamentalizacion
Es el fundamento mediante el cual se agrupan las tareas. Toda organizacién
tiene su forma especifica de clasificar y agrupar las actividades laborales. La
departamentalizacidon consiste en la agrupacion de actividades y personas en

departamentos que haga posible que la organizacion se extienda a un grado indefinido.
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3. Cadena de mando
La cadena de mando es la linea de autoridad que se extiende de los niveles mas

altos de la organizacién hacia los mas bajos, lo cual especifica quien le reporta a quien.

4. Amplitud de control o tramo de control
Para Fuentes y Cordon (2011), el tramo de control corresponde al nimero de
subordinados que un responsable de departamento o unidad puede supervisar eficaz y

eficientemente.

5. Centralizaciéon y descentralizacion
La centralizacion es la tendencia de restringir la delegacion de toma de
decisiones y que la descentralizacion implica una seleccién cuidadosa de qué
decisiones impulsar hacia abajo en la estructura de la organizacion y cuales retener
cerca de la cima, Robbins y Coulter (2009). Mientras que la descentralizacion es un
enfoque que requiere que los administradores decidan qué y cuando delegar, que elijan
y capaciten al personal con sumo cuidado y que formulen contralores adecuados.

6. Formalizacién
La formalizacion se refiere a que tan estandarizados estan los trabajos de una
organizaciéon y hasta qué grado las reglas y procedimientos guian el comportamiento

de los empleados. Robbins y Coulter (2009).
* Herramientas de la organizacion
Son técnicas de organizacion que se utilizan en el proceso de organizacion
deben aplicarse de acuerdo con las necesidades de cada empresa. Gil y De la Fuente

(2007).

Estas son las principales técnicas de la organizacion:
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a) Organigramas

El organigrama representa la estructura formal de una organizacion, la cual es
una grafica compuesta por una serie de figuras o simbolos, que representan a los
organismos o cargos, los cuales se unen entre si o lineas, que a su vez representan las
relaciones de comunicacion y autoridad dentro de la organizacion. (Hernandez, 2007).
En el organigrama cada 6rgano representa una unidad de trabajo que agrupa personas
y unidades menores, de acuerdo con el nivel jerarquico donde estén situados. Los

organos pueden ser denominados, direcciones, divisiones, departamentos o secciones.

A través de un organigrama es posible entender como estan estructuradas las
funciones, asi como los niveles de autoridad o de jerarquia y las areas funcionales que
conforman la empresa. Minch (2010), sefiala que los organigramas son Utiles para
representar de manera grafica las é&reas funcionales y delimitar funciones,

responsabilidades y jerarquias, se utilizan los organigramas o graficas de organizacion.

Existen cuatro formas de representar un organigrama:

1. Vertical: Los niveles jerarquicos se terminan de arriba hacia abajo del
organigrama.

2. Horizontal: Los niveles jerarquicos se grafican de izquierda a derecha del
organigrama.

3. Circular: Los niveles jerarquicos se representan desde el centro del organigrama
hacia la periferia.

4. Mixto: Este se utiliza por razones de espacio, tanto en el horizontal como en el

vertical.

b) Manuales

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacion y coordinacion para registrar y transferir en forma sistematica y

ordenada, tanto la informacion de una organizacion (antecedentes, legislacion,
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estructura, objetivos, politicas, etc.), como las instrucciones y lineamientos necesarios

para desempefar mejor las tareas. Franklin (2009).

Algunas ventajas de los manuales:

1. Logran que se observen y se respeten la estructura formal y los procesos.
Evitan la duplicidad y las fugas de responsabilidades.

3. Promueven la eficiencia de los empleados, pues éstos indican lo que cada uno
debe hacer y como hacerlo.
Son una base para el mejoramiento de sistemas, procesos y operaciones.

Son una fuente de informacion y orientacion.

c) Analisis de puestos

Es el procedimiento para establecer las obligaciones y las habilidades que
requiere un puesto, asi como el tipo de persona que se debe de contratar para

ocuparlo. Dessler (2009).

1.2.4. Integracion de personal
Es el proceso que implica cubrir y mantener cubiertas las posiciones en la
estructura organizacional (Koontz et al., 2008). Segun expresan, esto se hace cuando
se identifican las necesidades de la fuerza de trabajo, lo cual consiste en ubicar los
talentos disponibles y reclutar, seleccionar, colocar, promover, evaluar, planear las
carreras, compensar y capacitar, a los candidatos y actuales ocupantes en los puestos
de trabajo, con el fin de que puedan cumplir con efectividad y eficiencia las tareas

encomendadas.

La integracion de personal, es la planeacion de los recursos humanos, la cual
esta enfocada en la demanda cuantitativa y cualitativa de las personas. De  acuerdo
con Chiavenato (2009), la administracion de recursos humanos, es el conjunto de
practicas necesarias para dirigir los aspectos administrativos en cuanto a las personas
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o los recursos humanos, como el reclutamiento, la seleccién del personal, la formacion,

las remuneraciones y la evaluacion del desemperio.

Elementos que forman parte para la integracion de personal.

a) Planeacion de Recursos Humanos
b) Reclutamiento

c) Seleccién

d) Induccion

e) Capacitacion

f) Evaluacion del desempefio

g) Compensacion

h) Remuneracion

* Planeacion de recursos humanos
Es el proceso de anticipar y hacer previsiones ante el ingreso de personas a una
organizacion, su estancia en ella y su salida de la misma. Bohlander y Snell (2008). La
planeacién de los recursos humanos, como el proceso en el cual los gerentes se
aseguran de contar con el nimero adecuado de personas, en los lugares apropiados y
en los momentos oportunos. Por medio de la planeacion, las organizaciones evitan la

escasez o0 abundancia de personal.

e Reclutamiento
Es el proceso que consiste en atraer a personas en forma oportuna, en nimero
suficiente y con las competencias adecuadas, si como alentarlos a solicitar empleos en

una organizacion. Mondy, Noé, Dessler, Robbins, y Judge (2010).
El reclutamiento es la accién de atraer a la persona idonea para el puesto

especifico dentro de la organizacién, por medio del cual se identifica a los candidatos

capacitados para llenar las vacantes de una organizacion. En esencia, es un sistema
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de informacion por medio del cual la organizacion divulga y ofrece al mercado de

recursos humanos, las oportunidades de empleo que pretende llenar. Intecap (2010).

Tipos de reclutamiento

e Reclutamiento interno
Este se da cuando, al presentarse una determinada vacante en la empresa, ésta
cubre a través de sus mismos empleados, ya sea por medio de convocatoria o por
ascensos. Esta forma de reclutamiento es altamente motivadora para el personal de la

empresa.

e Reclutamiento externo
Este se refiere a los aspirantes que no forman parte de la organizacion, y
provienen de fuera de la empresa. Los métodos utilizados para este tipo de
reclutamiento son, las bolsas de trabajo, los avisos en prensa, o revistas, en internet, o

a través de agencias de empleo, etc.

e Reclutamiento mixto
Es importante que una empresa no utilice un solo tipo de reclutamiento; de
preferencia deben utilizarse todas. La seleccidén de los empleados, se debe de hacer de
acuerdo con los requerimientos de la organizacion, lo cual se hace mediante el proceso
de seleccién de personal.
El éxito del reclutamiento dependera de la capacidad que tenga la empresa para
comunicar las oportunidades de empleo y atraer a los mejores talentos a la estructura

organizacional.

» Seleccion de personal
La seleccion de personal es un proceso dinamico, el cual consiste en encontrar
entre un grupo de solicitantes a la persona mas adecuada para que cubra un puesto
determinado dentro de una organizacién en particular. Mondy et al. (2010).
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De acuerdo con Chiavenato (2009), la seleccion de personal es el proceso que
una organizacion utiliza para elegir, entre un listado de candidatos a la persona
indicada que cumple con los criterios de seleccion para el puesto disponible, dadas las

condiciones actuales del mercado.

Tipos de herramientas de seleccion

Robbins y Coulter (2009), describen que las herramientas de seleccion mas

conocidas incluyen:

a) Formatos de solicitud

b) Pruebas escritas

c) Pruebas de simulacién del desempefio
d) Entrevistas

e) Investigacion de antecedentes

f) Examenes fisicos

* Induccion
La induccion es la introduccidon de nuevos empleados a la empresa, a sus

funciones, tareas y personas, como indica Koontz et al (2008).

Para Fuentes y Corddén (2011), la induccion es la orientacion que recoge las
actividades por las cuales se proporciona a los nuevos empleados la informacion

necesaria para desempefiar su trabajo de forma correcta.

La induccion de un nuevo empleado consiste en un proceso a traves del cual se
le brinda informacion acerca de la organizacidon y su puesto de trabajo familiarizando al
empleado con los objetivos de organizacidn, cada institucién, puede usar un método
diferente, extenso o corto, pero fundamentalmente consiste en la trasmision de la
informacion basica necesaria para desempefiarse respetando las normas

organizacionales. Alles (2009).
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También menciona que el proceso de induccion tiene dos etapas principales que son:

1. Induccién a la organizacion: Consiste en informar al nuevo empleado sobre
los objetivos, la historia, filosofia, los procedimientos y las normas de la

organizacion.

a) Presentacion de las politicas organizacionales
b) Presentacion del organigrama
c) Visita a las instalaciones

d) Informacién de practicas mas usuales

2. Induccion al puesto de trabajo:  Consiste en la familiarizacion del empleado

con los objetivos de la unidad de trabajo.

a) Tareas arealizar
b) Procesos y procedimientos del puesto

c) Presentacion del equipo de trabajo inmediato

» Capacitacion

Es el centro de un esfuerzo continuo disefiado para mejorar las capacidades de
los empleados y el desempefio organizacional. Mondy et al. (2010). Son las actividades
disefiadas para impartir a los empleados los conocimientos y habilidades necesarios
para sus empleos actuales.

La capacitacion es una actividad importante de la administracion de recursos
humanos. Si el trabajo demanda un cambio, las habilidades del empleado deben de

cambiar. Robbins y Coulter (2009).

A continuacion se presentan los diferentes métodos de capacitacion que existen:
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a) Programas en el aula

b) Mentoring y Coaching

c) Mentonring Inverso

d) Capacitacién por computadora

e) Aprendizaje en linea (capacitacion basada en internet)
f) Capacitacion en el trabajo

g) Rotacién de Puestos

h) Becarios

 Desarrollo

Es cualquier intento por mejorar el desempefio gerencial actual o futuro
mediante la imparticibn de conocimientos, el cambio de actitudes o la mejora de
habilidades. Dessler (2009). Asi mismo indica que el proceso de desarrollo consiste en

evaluar lo siguiente:

a) Evaluar el desempefio de los actuales gerentes.
b) Desarrollar a los gerentes (y a los futuros gerentes).
c) Evaluar las necesidades estratégicas de la empresa (Ejemplo: cubrir futuros

puestos 0 aumentar la competitividad).

e Compensacion
La compensacion de la organizacién puede incluir muchos tipos diferentes de
incentivos, en los que mencionan, sueldos y salarios base, sueldos y salarios
adicionales, pagos como incentivos y otros beneficios y servicios (Robbins y Coulter,
2009). La compensacion es un beneficio extra, es una herramienta estratégica de
gestion de los recursos humanos, con la finalidad de mantener motivados a los

empleados.

* Remuneracion
La remuneracién se puede decir que es el retorno monetario y no monetario

entregado a los empleados, es un instrumento principal que se utiliza como intercambio
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por su tiempo, talento, resultados y a la vez nos permite mantener, retener y motivar a

los empleados.

Urquijo (2008), afirma que la remuneracién consiste en la determinacion objetiva
del salario base, asi como de los incentivos y beneficios justos, de las jubilaciones,
promociones, etc., en conclusion, la remuneracion tiene que ver con la gratificacion del

trabajo.

1.2.5. Direccion
Esta etapa del proceso administrativo, es llamada también ejecucién, comando o
liderazgo, es una funcién de tal trascendencia, que algunos autores consideran que la

administracion y la direccion son una misma cosa. Villalva (2009).

La direccion consiste en influir en las personas para que contribuyan al
cumplimiento de las metas organizacionales y grupales. Para Koontz et al. (2008),
dirigir es el proceso de influir en las personas con el fin de que contribuyan a las metas

de la organizacion y de grupo.

Es la funcién gerencial que envuelve los conceptos de motivacion, liderazgo,
guia, estimulo y actuacién, aunque cada uno de estos términos tiene un significado
diferente, todos indican que esta funcidon gerencial tiene que ver con los factores

humanos de una organizacion. Constante (2009).

* Importancia

La direccién es trascendental porque:

a) Pone en marcha todos los lineamientos establecidos durante la planeacion y la
organizacion.
b) A través de ella se logran las formas de conducta mas deseables en los

miembros de la estructura organizacional.
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c) La direccion eficiente es determinante en la moral de los empleados y
consecuentemente, en productividad.

d) Su calidad se refleja en el logro de los objetivos, la implementacion de métodos
de organizacion y en la eficacia de los sistemas de control.

e) A través de ella se establece la comunicacion necesaria para que la

organizacion funcione.

+ Elementos de la direccion

Liderazgo

Consiste en convertir los objetivos, metas y planes plasmados en el plan
estratégico, el liderazgo es la habilidad de influenciar en otras personas con el fin de
gue voluntariamente actien para la consecucion de los objetivos del lider o de la

organizacion que éste representa. Urbano y Toledo (2008).
Tipos de estilos de liderazgo clasicos

1. Autocratico
Se caracteriza porque el lider toma las decisiones y no permite la

participacion o discusion del grupo, no delega responsabilidades.

2. Democrético
Estilo de liderazgo que prioriza la participacion de los subordinados, el

lider delega funciones y responsabilidades.
3. Laissez faire (del francés dejar hacer)

La toma de decisiones se deja en manos del grupo de trabajo, en el que el

lider también forma parte. Es conocido como liderazgo liberal.
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Zayas y Cabrera (2006), mencionan ademas de los estilos de liderazgo clasicos, otros

tipos de estilos de liderazgo.

v

Liderazgo carismatico
Se caracteriza por influir en los subalternos y apoyarlos, generar entusiasmo

en los trabajadores.

Liderazgo liberal
Este estilo de liderazgo describe a un lider que permite que el grupo tome las

decisiones y complete el trabajo de la forma que considere mas adecuada.

Liderazgo paternalista
Consiste en proteger al grupo, tolerar ciertas debilidades, aceptar ciertas
libertades con el fin de influenciarlos. Es un estilo de liderazgo donde las

relaciones de direccién se pueden igualar a la de padres e hijos.

Liderazgo pragmatico
Se caracteriza fundamentalmente por poseer las siguientes cualidades; orienta
hacia la eficiencia de la organizacién, busca el éxito principalmente econémico

€n Sus acciones.

Liderazgo moralista

Se caracteriza por orientacion humanista y burocratica, sensible a la legitimidad
de las acciones y consecuencias humanas para la organizacion, influenciadas
por posturas basadas en las justificaciones filoséficas y morales, sensible a los

controles externos, normas mas subjetivas, pero mas arraigadas e inmutables.
Liderazgo tecnocratico

Consiste en hacer descansar la direccion solamente o basicamente en la

superioridad técnica del sujeto de direccion sobre los subordinados.
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v’ Liderazgo coaching
Ayuda a sus colaboradores a descubrir sus areas de mejora y a desarrollar sus

habilidades y capacidades profesionales.

v’ Liderazgo afiliativo
Se interesa por la satisfaccion de los subordinados, prefiere no dar instrucciones
claras y precisas, valora las caracteristicas personales por encima de los
resultados y evade los conflictos.

v’ Liderazgo coercitivo

Controla de forma absoluta, da 6rdenes y pide detalles.

Motivacion

Representa las fuerzas que operan sobre o en el interior de una persona y que
provocan que se comporten de una manera especifica para dirigirse hacia las metas
(Slocum 2009). Esto debido a que los motivos de los empleados siempre influyen en la
productividad, una de las principales tareas de los gerentes es, canalizar de forma

efectiva las cosas que los motivan para que alcancen las metas de la organizacion.

La motivacion es el conjunto de motivos fisioldgicos y sicoldgicos que explican
nuestros actos. Nos empuja a actuar, a posicionarnos, a decidirnos y a proseguir con

nuestros esfuerzos para conseguir un objetivo concreto. Soler (2007).

Mientras que para Koontz et al. (2008), hacen referencia sobre las suposiciones
la teoria X y la teoria Y de Douglas McGregor, la cual tiene una amplia difusion en las
empresas. La teoria X es pesimista, rigida y estatica, el control es primordialmente
externo, impuesto por el superior al subordinado, mientras la teoria Y es dinamica,
optimista y flexible, la cual se centra en la autodireccion y la integracion de las

necesidades individuales con las demandas de la organizacion.
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Teoria de ERG de Clayton Alderfer

En esta teoria el autor Clayton Alderfer estaba de acuerdo con Maslow en
cuanto a que la motivacion de los trabajadores podia calificarse en una jerarquia de
necesidades, sin embargo, sélo tiene tres categorias de necesidad que son: de
existencia (necesidades basicas), de relacion (relativas a relacionarse con otros de
manera satisfactoria) y de crecimiento (refiriendose al autodesarrollo, crecimiento,

creatividad y competencia).

Es necesario que para motivar a los demas hay que estar primeramente
motivado uno mismo. No se puede motivar a los demas si uno esta desmotivado. No

podemos olvidar que la motivacion empieza en uno mismo. Urcolla (2008).

Supervision

La supervision en la funcién de direccion, es un término muy amplio y para
ejemplificarla, es cuando existe la supervision directa, esto quiere decir cuando una
persona supervisa directamente a otra o es responsable del trabajo de un subalterno,
es caracterizado como un control mas formal en la direccion. El propdsito fundamental
de un supervisor es velar por que el trabajo o funciones asignadas a los empleados

sean realizados como se desea.

Comunicacion

Es la transferencia de informacion, de un emisor a un receptor. También indica
gue el propésito de la comunicacién en una empresa es tener informacion disponible
para actuar o facilitar procesos de cambio, influir hacia el bienestar de la empresa.
Koontz et al. (2008).

Segun estos autores el proceso de comunicacion incluye:

1. Emisor: es quien tiene un pensamiento o una idea, luego se codifica de

manera que pueda ser comprendido por el emisor y receptor.
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2. Canal: medio que se utiliza para transmitir la informaciéon que enlaza al
emisor con el receptor. El canal puede ser un medio oral o escrito, y su
transmision a través de memorando, una computadora, un teléfono, un

telegrama, un correo electrénico u otros medios digitales.

3. Receptor: es quien recibe el mensaje para luego decodificarlo y

convertirlo en pensamiento.

Ademas, exponen que la comunicacion fluye en varias direcciones: hacia arriba

0 ascendente, hacia abajo o descendente y cruzada.

a)

b)

Comunicacion ascendente: viaja de los subordinados hacia los superiores y
sube por toda la jerarquia organizacional. Por lo comun, se encuentra en

ambientes organizacionales participativos y democraticos.

Comunicacion descendente: viaja de los altos niveles hacia los bajos niveles en
la jerarquia organizacional. Este tipo de comunicacion se da especialmente en

organizaciones con un ambiente autoritario.

Comunicacion cruzada: este tipo de comunicacién combina el flujo horizontal de
la informacion, entre personas al mismo nivel organizacional o a uno similar, y el
flujo diagonal, entre personas de diferentes niveles que no tienen relaciones de
reporte directas entre ellas. Este tipo de comunicacion permite acelerar el flujo
de la informacién, para mejorar la comprension y para coordinar esfuerzos para

el logro de los objetivos organizacionales.

Para finalizar, mencionan que existen diferentes métodos de comunicacion,

entre los que mencionan: escrita (documentos escritos, etc.), oral (comunicacion frente

a frente y reuniones de grupo), no verbal (expresiones faciales y gestos corporales).
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1.2.6. Control
El control es la funcion administrativa destinada a mantener la actividad
organizacional dentro de ciertos parametros, es una de las etapas primordiales en la

administracion.

Este proceso consiste en supervisar todas las actividades que se realizan en una
organizacion para garantizar que se lleven a cabo segun lo planeado y en corregir

cualquier desvio significativo. Robbins y Coulter (2009).

La funcion administrativa de control es la medicion y correccion del desempefio a
fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos de la empresa y de los planes ideados
para alcanzarlos, es una funcion de todo administrador, desde el presidente hasta los

supervisores de la compafia. Koontz et al. (2008).

De acuerdo con Correa (2009), el control es el proceso por medio del cual se
determina lo que se estd llevando a cabo, con el fin de establecer las medidas

correctivas necesarias a cualquier desvio en la ejecucion de los planes a realizar.

* Proceso basico del control
El proceso basico de control incluye tres pasos segun Koontz et al. (2008), los

cuales son:

a) Establecimiento de estandares
Los estandares son criterios de desempefio, son los puntos seleccionados de un
programa de planeacion en los que se establecen medidas de desempefio para que los

administradores reciban sefnales de como se estan haciendo las cosas.

b) Medicion del desempeiio
Consiste en la medicion del desempefio real con los estandares establecidos,
esto deberia de hacerse apropiadamente mirando al frente para detectar las posibles
desviaciones antes de que ocurran y hacerlo mediante acciones apropiadas.
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c) Correccidon de desviaciones
Se realizan ajustes si los resultados no cumplen con los criterios que fueron
establecidos. Es mas facil corregir las desviaciones cuando el desempefio es medido
de conformidad.

Para medir y reportar el desempefio real, existen cuatro enfoques:
observaciones personales, reportes estadisticos, reportes orales y reportes escritos.
Robbins y Coulter (2009).

« Areas de control
Las principales areas del control en una empresa son:
a) Areas de produccion.
b) Area comercial.
c) Area financiera.
d) Area de recursos humanos.

* Tipos de control

Para Cabrera (2009), existen tres tipos de controles basicos siendo estos los

siguientes:

a. Control preliminar
Se enfoca en la prevencion de las desviaciones en la calidad y cantidad

de recursos utilizados en la organizacion.
b. Control concurrente

Se encarga de vigilar las operaciones en funcionamiento para asegurarse

gue los objetivos se estén alcanzando, los estandares guian a la actividad
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en funcionamiento, se derivan de las descripciones del trabajo, asi como

de las politicas que surgen de la funciéon de la planificacion.

c. Control de retroalimentacion
Este se centra en los resultados finales, se orienta en las medidas
correctivas hacia la mejora del proceso para la adquisicion de los

recursos hacia las operaciones entre si.
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.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La administracion es un proceso de gestién de recursos que se aplica a las
organizaciones, mediante el cual; se planifican las actividades a realizar durante un
periodo determinado, se organiza y disefia una estructura, se dirige e integra al recurso
humano disponible y se controla que todas las actividades propuestas se lleven a cabo
como fueron establecidas previamente. La administracion puede aplicarse a todo tipo
de organizaciones, sean pequefias, medianas o grandes, a los gerentes de todos los

niveles organizacionales y a la productividad, lo que implica la eficiencia y eficacia.

En el municipio de Santa Catarina Mita, el servicio de mototaxi genera fuentes
de empleo en el area urbana, beneficiando tanto a los microempresarios propietarios
de las lineas de servicio como a la poblacion del municipio. En la actualidad el servicio
estad regulado por una Asociacion conformada por 75 socios y segun un acuerdo
logrado entre la Municipalidad de Santa Catarina Mita y la Asociacion de Mototaxis
Catarinecos -AMOTOCA-, estan autorizadas 92 lineas de mototaxis exclusivamente
para el area urbana. La Asociacion tiene poco tiempo de estar formalmente registrada y
legalizada, con el proceso de organizacion aun incompleto y llevando a cabo muchas

de sus actividades de forma empirica.

En base a una observacion preliminar se pueden mencionar ciertas
problematicas, como la inexistencia de mision y vision, asi como la falta de objetivos
medibles y alcanzables que les permitan lograr las metas establecidas, ademas no
cuentan con planes estratégicos para el manejo y control de los pilotos de las unidades,
la forma de contratar el personal es deficiente, obviando elementos esenciales que
posee el proceso de integracion, no cuentan con la supervision adecuada a las
unidades que prestan el servicio a la poblacion ni la supervision sobre los pilotos de las

unidades que circulan diariamente en el area urbana del municipio.

Las situaciones mencionadas anteriormente pueden estar siendo provocadas

por la falta de conocimientos que los asociados tienen acerca del proceso
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administrativo, que conlleva a desarrollar actividades propias de la planeacion,

organizacion, integracion, direccion y control.

Si continban con las deficiencias administrativas descritas, la Asociacién no
alcanzara los objetivos y metas, por no contar con estrategias que les ayuden a
solucionar los problemas detectados. Como consecuencia la calidad del servicio podria
decaer, ocasionando malestar en los integrantes de la Asociacién e inconformidad en

las personas que utilizan sus lineas de servicio.

Por todo lo anteriormente mencionado, es necesario conocer la situacion actual
de la Asociacion de Mototaxis Catarinecos —AMOTOCA-, y asi mismo realizar un
analisis del proceso administrativo, para la correcta aplicacion, que les permita verificar
el cumplimiento de los procesos y a la vez fortalecer los que sean necesarios.

Por lo anterior se plantea la pregunta de investigacion:

¢, Cual es la situacion actual del proceso administra  tivo de la Asociacion de
Mototaxis Catarinecos —-AMOTOCA- Santa Catarina Mita , Jutiapa?
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2.1. Objetivos

2.1.1. Objetivo general
Determinar la situacién actual del proceso administrativo en la Asociacién de
Mototaxis Catarinecos —AMOTOCA-.

2.1.2 Objetivos especificos

» Describir como se ejecuta la planeacidon en la Asociacion de Mototaxis
Catarinecos, -AMOTOCA-.

» Verificar que la Asociacion cuente con la estructura organizacional adecuada
para su funcionamiento.

* Identificar como se lleva a cabo la integracion de personal para proveer el
recurso humano a la Asociacion.

» Establecer las formas de liderazgo que se aplican en la Asociacion de Mototaxis
Catarinecos.

* ldentificar las herramientas de control que utiliza la Asociacion para el personal,

las unidades y las finanzas.

2.2. Elemento de estudio

2.2.1. Variable

* Proceso Administrativo

a) Definicion conceptual
De acuerdo con Méndez (2009), el proceso administrativo es el conjunto de
fases o0 etapas sucesivas a través de las cuales se efectla la administracion, mismas
gue se interrelacionan y forman un proceso integral. EI proceso administrativo cuenta
con pasos a seguir para lograr los maximos resultados posibles mediante la

coordinacion de actividades y personas que integran un sistema organizacional.
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b) Definicibn operacional
El proceso administrativo es el conjunto de herramientas necesarias dentro de
una organizacién que permiten alcanzar con éxito los objetivos y metas propuestas.
Este proceso se realiza a través de las etapas fundamentales que nos llevaran por
ende a obtener buenos resultados las cuales son: la planeacion, organizacion,

integracion, direccion y control.

2.2.2.  Indicadores
e Planeacién
e Organizaciéon
* Integracion de personal
e Direccion

e Control

2.3. Alcances y limitaciones
2.3.1. Alcances

La presente investigacion se realizé en el Municipio de Santa Catarina Mita,
Jutiapa. El estudio comprendio el “Andlisis del Proceso Administrativo en la Asociacion
de Mototaxis Catarinecos —~AMOTOCA-, del municipio de Santa Catarina Mita, Jutiapa.”
2.3.2. Limitaciones
Las limitaciones que se dieron al realizar el estudio, fueron:

» Falta de tiempo de directivos, asociados y pilotos de los mototaxis para la
recopilacion de la informacion.

» Dificultades para localizar a todos los sujetos de estudio.

* Temor por parte de los asociados al momento de brindar la informacion.
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2.4. Aporte

El resultado de esta investigacion serd de mucha utilidad para la Asociacion de
Mototaxis Catarinecos -AMOTOCA-, pues con ello se pretende contribuir
proporcionando un modelo sobre como aplicar el proceso administrativo de acuerdo a

las diferentes fases en que se divide, para obtener una mejora continua.

Asi mismo; la presente investigacion serd de ayuda para las nuevas
generaciones de estudiantes landivarianos, como una fuente mas de informacién
actualizada y para la Universidad Rafael Landivar y otras universidades del pais como

un apoyo bibliografico.
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.  METODO
3.1. Sujetos
Los sujetos de estudio que se consideraron para la presente investigacion son

los siguientes:

e Sujeto 1: 75 miembros que forman parte de la Asociacion de Mototaxis
Catarinecos -AMOTOCA-.

* Sujeto 2: 92 pilotos de las unidades que circulan diariamente en el municipio de

Santa Catarina Mita, Jutiapa.

3.2. Poblacion y muestra

Para la realizacién de esta investigacion no se utiliz6 muestra debido a que se
realizd un censo, el cual dio como resultado todos los asociados y pilotos que
conforman la Asociacion de Mototaxis Catarinecos -AMOTOCA-, del municipio de

Santa Catarina Mita, Jutiapa.

3.3. Instrumento
Para la realizacion de la presente investigacion y lograr los objetivos, se disefio
un cuestionario con preguntas abiertas, cerradas, y de seleccion multiple, para los

asociados y pilotos.

* Cuestionario 1: Dirigido a los 75 miembros que conforman la Asociacion de
Mototaxis Catarinecos, conformado por 47 preguntas, de las cuales 1 es directa,
24 son dicotomicas y 22 de seleccién multiple.

» Cuestionario 2: Dirigido a los 92 pilotos de las unidades que prestan el servicio a

la poblacién, conformado por 37 preguntas, siendo 1 directa, 21 dicotomicas y

15 de seleccion multiple.
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4.4

4.5

Procedimiento

Seleccion del tema de investigacion.

Se estructur6 el cuadro para el planteamiento identificando los posibles
problemas que se estaban dando en la Asociacion de Mototaxis Catarinecos.
Elaboracion del marco referencial.

Se recopilé informacion para la elaboracion del marco teorico.

Se trabajo en el planteamiento del problema y se establecié la variable de
estudio, objetivo general y objetivos especificos, definicion conceptual y
operacional, asi como también los indicadores y sub indicadores.

Descripcidon del método a seguir, estableciendo los sujetos de estudio, poblacion
e instrumentos necesarios para recopilar la informacion.

Se realiz6 el estudio de campo.

Se procedio a la tabulacion de resultados y a estructurar la presentacion y
analisis de los resultados obtenidos.

Se elaboraron las conclusiones y recomendaciones en base a los resultados

obtenidos.

10.Se elaboro la propuesta, realizada en base a los resultados obtenidos como una

opcion a la problematica.

11.Presentacion del informe final.

Disefio y metodologia estadistica

La investigacion realizada a la Asociacion de Mototaxis Catarinecos -

AMOTOCA-, del municipio de Santa Catarina Mita, Jutiapa es descriptiva, segun

Tamayo y Tamayo (2007), este tipo de investigacibn comprende la descripcion,

registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicién o proceso de

los fendmenos. La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hecho, y su

caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacion correcta.
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4.1 Resultado del cuestionario estructurado dirigid

de la Asociacion de Mototaxis Catarinecos —AMOTOCA-

IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

0 a propietarios miembros

, de Santa Catarina Mita,

Jutiapa.
Cédula No. 1 Datos Generales
Pregunta Resultados
En base a la informacion obtenida se
1. ¢Qué edad tiene? determind que 54 se encuentran entre 26
a 50 aflos y 21 entre 51 a 75 afos.
En lo que se refiere al tiempo de
2. ¢Cuantos afos tiene de pertenecer a la Asociacion 6 se
pertenecer a la Asociacion? encuentran entre 0 a 1 afo, 22 entre 2 a
4 aios y 47 de 5 afos en adelante.
En lo que se refiere al nivel de
3. ¢Cual es su nivel de escolaridad que poseen, 12
escolaridad? respondieron que cuentan con nivel
primario, 23 con nivel basico, 31 con
nivel diversificado y 9 con nivel
universitario.
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Cédula No. 2 Planeacién

Pregunta

Resultados

4. ¢Cuenta la Asociacion de
Mototaxis con una misiéon

establecida?

Mediante la entrevista a los propietarios, 75
socios dijeron que si cuentan con una
mision establecida. Describiéndola de la
siguiente manera: Somos una Asociacion
dedicada a prestar un servicio de transporte
de calidad a toda la poblacion catarineca.

5. ¢La Asociacion de
Mototaxis cuenta con una

vision?

En base a la informacién obtenida 75
socios respondieron gue si cuentan con una
vision definida. Por qué representa el estado
futuro de la Asociacion, definiéndola de la
siguiente manera: Ser una Asociacion lider
en servicio de transporte basandose en la

calidad de su servicio.

6. ¢Tiene la Asociacion

objetivos definidos?

De los 75 socios que conforman la
Asociacion 47 respondieron que si cuentan
con objetivos; mencionando como principal
el brindar un buen servicio al cliente,
mientras que los 28 restantes contestaron
que no, porque no los conocen 0 no estan

informados.

7. ¢Trabaja la Asociacion en

base a objetivos?

47 socios contestaron que si trabajan en
base a objetivos, describiendo como
principal el brindar un buen servicio al
cliente, los 28 restantes dijeron que no,
porque desconocen que se trabaje en base

a objetivos.
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8. ¢La Asociacion cuenta con

metas establecidas?

En los resultados obtenidos 16 respondieron
gue si cuentan con metas establecidas;
como el de ocupar un lugar importante en la
mente de los clientes y 59 contestaron que
no contaban

con metas establecidas,

porque no han trabajado en base a ellas.

9. ¢Cuenta con estrategias la

Asociacion?

Segun la informacién obtenida 14
respondieron que si; siendo una de ellas la
calidad del servicio prestado y 61

contestaron que no; porque no conocen

ninguna  estrategia que se haya

implementado en la Asociacion.

10. ¢ Utiliza algun tipo de

tactica la Asociacion?

75

cuenta con ningun tipo de tactica. Porque no

respondieron que la Asociacidbn no
creen que sea necesario trabajar en base a
tacticas debido a que soélo prestan un

servicio y no venden un producto.

11.¢ Planifica la Asociacion las
actividades que se

realizan?

En base a la informacion recopilada 75
respondieron que las actividades que la

Asociacion realiza si las planifican. Porque

consideran  importante  planificar  las
actividades para realizarlas de forma
ordenada.

12.¢Con que frecuencia
planifican las actividades la

Asociacion?

Mediante la entrevista 75 indicaron que la

frecuencia con que se planifican las

actividades es quincenalmente.

13.¢Quién es el que planifica
las actividades en la

Asociacion?

El total de entrevistados respondieron que
los que planifican las actividades en la

Asociacion son la Junta Directiva.
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14.¢La Asociaciéon cuenta con

programas establecidos de

Segun la informacion obtenida el total de los

entrevistados respondieron que no cuentan

actividades? con programas establecidos de actividades,
porque no lo consideran de importancia.
Cédula No. 3 Organizacion
Pregunta Resultados

15. ¢ Tiene la Asociacién una
estructura organizacional

definida?

75 respondieron que si tiene una estructura
definida, pues son quienes conforman la

Junta Directiva.

16. ¢ Se identifican los puestos
dentro de la Asociacion?

El total de los entrevistados expresaron que
si identifican los puestos dentro de la
Asociacion, como lo son el de presidente,

vicepresidente, secretario y tesorero.

17. ¢ Definen las funciones y
responsabilidades a cada

miembro de la Asociacion?

En base a los datos recopilados, el total
respondieron que no, porque solo los
directivos son los que tienen definidas sus
funciones y responsabilidades dentro de la

Asociacion.

18. ¢ Cuentan con manuales
de puestos y funciones

dentro de la Asociacion?

Segun la informacion obtenida, el total de
entrevistados respondieron que no cuentan
con manuales de puestos y funciones dentro
de la Asociacion, porque consideran que en
la directiva no existe un miembro que tenga
los conocimientos necesarios en base al

proceso de organizacion.
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Cédula No. 4 Integracién de Personal

Pregunta

Resultados

19. ¢ Cuenta la Asociacion con

personal calificado?

En base a los resultados obtenidos 22
indicaron que si cuentan con personal
calificado, mientras que 53 dijeron que no,
porque no cuentan con un perfil idoneo del
chofer que reclutan, solo verifican que

pueda manejar y que cuente con licencia.

20. ¢ Utiliza la Asociacion alguan
tipo de reclutamiento de

personal?

El total de los entrevistados expresaron
que si utilizan un tipo de reclutamiento de
personal, porque consideran que es una
de las de atraer

mejores maneras

personal.

21.¢Qué tipo de reclutamiento

utiliza la Asociacion?

Los 75 socios respondieron que utilizan el

reclutamiento mixto.

22.¢Qué fuentes de
reclutamiento utiliza la
Asociacion para atraer

personal?

El total de entrevistados dijeron que el
método que mas utilizan para atraer

personal es el de recomendacion personal.

23.¢Quién es el encargado de
realizar el proceso de

seleccién de personal?

Segun la informacion obtenida el total de
los socios respondieron que el encargado
de realizar el proceso de seleccion de

personal es el propietario de cada unidad.

24. ¢ Utiliza la Asociacion alguan
tipo de herramienta para

seleccionar el personal?

75 dijeron que la Asociacion no utiliza
ningun tipo de herramienta para la
seleccion de personal. Porque los que han
optado a un puesto de trabajo son
conocidos por lo que no consideran que

sea hecesario.
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25.¢Qué tipo de herramienta
utiliza la Asociacion para
seleccionar el personal que

requiere?

Se omite la pregunta.

26.¢ Realizan el proceso de

induccion a los empleados?

En base a los resultados obtenidos 31
respondieron que si, mencionando la
induccion a la organizaciéon y al puesto de
trabajo, mientras que 44 respondieron que
no, porque consideran que no es necesario
debido a que el chofer ya sabe lo que debe

de realizar en base a su trabajo.

27.¢Qué tipo de induccidn es la

gue reciben?

De los 31 socios que respondieron si, 11
respondieron que el tipo de induccién era
hacia la organizacién y 20 respondieron
que era al

puesto de trabajo que

ocuparian.

28. ¢ Utilizan algun programa
para capacitar a los pilotos

gue requiere la Asociacion?

Mediante las entrevistas a los socios, 75

respondieron que no utilizan ningdn

programa para capacitar a los pilotos,

porque consideran que no es necesario,

debido a la inestabilidad laboral de los
choferes.
29.¢ Sobre qué temas Se omite la pregunta.
capacitan a los pilotos?
30.¢Con qué frecuencia Se omite la pregunta.
capacitan a los pilotos?
31.¢Se evallua el desempefio 75 respondieron que no, porque

de los colaboradores?

consideran que no es necesario.

32.¢Qué método utiliza para
evaluar el desempefio de

sus colaboradores?

Se omite la pregunta.
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33. ¢ Cada cuanto tiempo se
mide el desemperfio de los
colaboradores?

Se omite la pregunta.

34. ¢ Utilizan algun tipo de
incentivo para compensar la

labor de sus empleados?

Mediante las entrevistas a los socios 41
indicaron que si utilizan un incentivo para
compensar la labor de sus empleados,
porgue consideran que los motiva a dar lo
mejor de si mismos, mientras que 34
socios indicaron que no utilizan ningun tipo
de incentivo, considerando que no es
necesario porque sus empleados ganan lo

suficiente.

35.¢De qué manera la
Asociacion incentiva al

personal?

Los 41 socios que si utilizan el incentivo
como método para compensar la labor de
sus empleados, respondieron que lo hacen
de manera econdmica porque consideran
gue es la mas favorable para sus

empleados.

36. ¢ Cada cuanto tiempo

incentiva al personal?

En base a los resultados los 41 socios que
si incentivan a sus empleados y lo hacen
de forma econdmica, respondieron que lo

hacen una vez al afio.

37.¢Considera que el personal

es bhien remunerado?

43 socios manifestaron que el personal es
bien remunerado, considerando que ganan
mas del salario minimo diario, mientras
gue 32 socios respondieron que no,
fundamentando que no cuentan con un
ingreso mensual fijo, sino que lo hacen
diariamente y en muchas ocasiones no

alcanzan ni el salario minimo diario.
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Cédula No. 5 Direccién

Pregunta

Resultados

38.¢Qué tipo de liderazgo
se ejerce en la

Asociacion?

Los 75 socios respondieron que el liderazgo que
se ejerce en la Asociacion es un liderazgo
democratico, porque la asamblea es la que toma

las decisiones.

39. ¢ Utilizan algun
programa para motivar

al personal?

En base a los resultados 75 socios indicaron que
no se utiliza ningdn programa para motivar al
personal, por considerar como excusa la falta de

tiempo y la dificultad de reunirlos a todos.

40. ¢ Existe buena
comunicacion entre
asociados y
empleados?

Segun la informacién recopilada 62 socios
manifestaron que la comunicacién entre ellos y
sus empleados es muy buena, mientras que 13
socios respondieron que no existe muy buena
comunicacién, debido a la distancia que los
separa de sus empleados pues no viven cerca
del municipio y solo pueden llegar a las
reuniones que se programan, ademas existe un
intermediario que es la persona donde los
choferes guardan la unidad que presta el

servicio.

41.¢ Cual es la forma por
medio de la cual se
comunican con sus

empleados?

62 Socios indicaron que la forma por la que se
comunican con sus empleados es personal,
mientras que 13 socios indicaron que lo hacen
por teléfono, debido a que no viven 0 no se
encuentran en el municipio sino que cuentan con
intermediario quien es la persona donde los
empleados guardan la unidad y a quien le

entregan la cuota de dinero recaudada.
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Cédula No. 6 Control

Pregunta

Resultados

42. ¢ Utiliza algun tipo de control

la Asociacion?

El total de entrevistados respondié que si,
porque consideran que esta funcién
administrativa les permite supervisar todas
las actividades y establecer medidas
correctivas sin son necesarias, y asi
garantizar el cumplimiento de los objetivos de

la Asociacion.

43. ¢ Qué tipo de control se
aplica en la Asociacion?

51 respondieron que preliminar el cual se
enfoca en la prevencion de posibles
desviaciones en la calidad y cantidad de
recursos, mientras que 24 contestaron que
concurrente, porque vigilan las actividades

gue realizan sus colaboradores.

44.;Con qué frecuencia
realizan controles en las
unidades que prestan el

servicio?

De acuerdo a las entrevistas realizadas 41
socios manifestaron que realizan los
controles a las unidades mensualmente,
mientras que 34 respondieron que lo hacen
cuando las unidades que prestan el servicio
lo requieren, por ejemplo cuando ha llegado

al kilometraje indicado.

45. ¢ Con qué frecuencia
realizan controles del
servicio que prestan los

pilotos?

Segun los datos recopilados, 62 socios
indicaron que la frecuencia con la que
realizan los controles a los pilotos de las
unidades que prestan el servicio es de
manera mensual, mientras que 13 socios
indicaron que lo hacen soélo cuando
escuchan quejas de sus pilotos, pues no lo

hacen de una manera frecuente.
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46.¢En qué areas realizan el

proceso de control?

En base a los resultados obtenidos 31 socios
respondieron que es en el area financiera,
mientras que 44 socios dijeron que lo hacen
en el area de recursos humanos, segun
comentaron aunque no cuentan con un
departamento de recursos humanos se
enfocan en la puntualidad, faltas y sanciones
gue los directivos aplican en las reuniones

gue realizan cada mes.

47.¢Qué tipo de control utilizan
para los recursos

financieros?

De los 75 socios entrevistados 66
respondieron que el tipo de control que
utilizan para los recursos financieros es el
libro de caja y bancos, mientras que 9 socios
contestaron que lo hacen a través de un

inventario.
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4.2 Resultado del cuestionario estructurado dirigid o a pilotos de la Asociacion
de Mototaxis Catarinecos —~AMOTOCA-, de Santa Catari na Mita, Jutiapa.

Cédula No. 1 Datos Generales

Pregunta

Resultados

1. ¢Qué edad tiene?

En base a la informacién recopilada se pudo
determinar que de los 92 choferes que
pertenecen a la Asociacion de Mototaxis 35
se encuentran entre 18-25 afos de edad, 43
se encuentran entre las edades de 26-50

afos y 14 entre 51-75 afnos.

2. ¢Cuantos afos tiene de

pertenecer a la Asociacion?

En lo relacionado al tiempo de pertenecer a
la Asociacion de Mototaxis 18 se encuentran
entre 0 a 1 afo, 31 entre 2 a 4 aflos y 43 de

5 afios en adelante.

3. ¢Cudl es su nivel de

escolaridad?

De los 92 choferes 3 no tienen ningan grado
académico, 16 cuentan con nivel primario,
24 con nivel basico, 36 con nivel
diversificado y 13 cuentan con nivel

universitario.
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Cédula No. 2 Planeacién

Pregunta

Resultados

4. ¢Conoce usted la misién de
la Asociacion de Mototaxis

a la que pertenece?

16 manifestaron que si conocen la mision;
definiéndola de la siguiente forma: Somos
una Asociacion dedicada a ofrecer un
servicio de transporte de calidad a la
poblacién catarineca. Por otro lado 76
respondieron que no, porgue no conocen
gue la Asociacion cuenta con una mision y
jamas la vieron en algun lugar del sal6n de

reuniones.

5. ¢Conoce usted la vision de
la Asociacion de Mototaxis
a la que pertenece?

Segun los resultados obtenidos 16
respondieron que si, definiéndola de la
siguiente manera: Ser una Asociacion lider
en servicio de transporte basandose en la
calidad de su servicio. Mientras que 76
respondieron que no, porque no conocen
que la Asociacion cuenta con una vision y
no la vieron en algun lugar del salon de

reuniones.

6. ¢Conoce los objetivos de la

Asociacion?

De los 92 choferes 11 dijeron que si
conocen los objetivos, mencionando el
principal como lo es: brindar un servicio de
calidad a sus usuarios, mientras que 81
choferes dijeron que no, porgue no conocen
gue la Asociacion trabaje en base a

objetivos.
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8 respondieron que si, siendo una de ellas

la estructura de como se
conforma la Asociacion de

Mototaxis?

7. ¢ Tiene conocimiento sobre | la de ocupar un lugar especial en la mente
las metas principales de la | del cliente, por otro lado 84 respondieron
Asociacion de Mototaxis? gue no tenian conocimiento porque no se

las han dado a conocer.
En base a investigacién, 13 manifestaron
que si  existen politicas internas,

8. ¢Existen politicas internas describiendo entre ellas, no manejar bajo
en la Asociacion de estado de ebriedad, o bajo algun tipo de
Mototaxis? droga, no cargar acompafante en la unidad

gue presta el servicio, mientras que 79
dijeron que no sabian que existian politicas
internas porque no les han dado
informacion alguna sobre eso.

9. ¢Conoce usted si la Los 92 choferes respondieron que no
Asociacion cuenta con conocen si la Asociacién cuenta con algun
programas establecidos programa para la realizacion de actividades,
para la realizaciéon de porgue en las reuniones no les han dado a
actividades? conocer nada sobre ese tema.

Cédula No. 3 Organizacion
Pregunta Resultados
Mediante las entrevistas a los choferes, 16
10.¢Conoce el organigrama o | respondieron que si conocen como se

conforma la estructura de la Asociacion,
pero 76 dijeron que no, porgue no existe
una estructura u organigrama en fisico
dentro del sal6n de reuniones y no se les ha

indicado como se conforma la Asociacion.
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11. ¢ ldentifica los puestos
jerarquicos dentro de la

Asociacion?

En base a los resultados recopilados 16
expresaron que si identifican los puestos
jerarquicos en los que pudieron mencionar
presidente, vice-presidente, tesorero y
secretario de la Asociacion, pero 76 no
logran identificar los puestos debido a la

falta de un organigrama en fisico.

12.;Sabe las funciones y
responsabilidades que tiene

en su trabajo?

De los 92 choferes 66 respondieron que si,
entre las que mencionaron dar un buen
servicio, ser honrados, ser responsables en
su forma de manejar etc., mientras que 26
dijeron que no sabian sus funciones y
responsabilidades, porque no se les indico

el cudndo obtuvieron su trabajo.

13.¢Se siente parte de la
Asociacion de Mototaxis?

37 respondieron que si se sienten parte de
la Asociacion, mientras que 55 respondieron
gue no se sienten parte de la Asociaciéon
porque sus peticiones no las escuchan por

no formar parte de la Directiva.

14.¢;Conoce de algun manual
en donde describa lo que
usted debe hacer en la

Asociacion?

El total de los entrevistados mencionaron
gue no conocen la existencia de algun
manual donde se describa lo que ellos
deben de hacer en la Asociacion, esto
porque consideran que en la directiva de la
Asociacidn no existe una persona con
estudios o conocimientos basados en la

administracion.
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Cédula No. 4 Integracién de Personal

Pregunta

Resultados

15.¢De qué forma se entero
gue existian puestos de
trabajo dentro de la

Asociacion?

En base a los resultados obtenidos 55
respondieron que se enteraron por medio
de un amigo, mientras que 37 respondieron
gue a través de los duefios de las unidades

porque son conocidos.

16. ¢ Presento hoja de vida a la
Asociacion para la

obtencion de su puesto?

El total de los entrevistados expresaron que
no presentaron hoja de vida porque en

ningin momento se los solicitaron.

17.¢ Lo entrevistaron?

Segun los datos recopilados el total
respondieron que no fueron entrevistados,
porque son personas conocidas en el
pueblo o personas conocidas por los
duefios de las unidades que prestan el

servicio.

18.¢ Le realizaron alguna

prueba de seleccion?

El total de choferes respondieron que no les
realizaron ninguna prueba de seleccidn,
porque, la Asociacion no utiliza ésta ni
ninguna otra herramienta para la seleccion

de personal.

19. ¢, Recibiod induccion al
momento de ser

contratado?

El total de los entrevistados expresaron que
no recibieron induccién al momento de ser
contratados, porque segun ellos no existe
un interés de parte de los directivos o es la
falta de tiempo de los duefios de las

unidades que prestan el servicio.

20. ¢ Qué tipo de induccién

recibié?

Se omite la pregunta.
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21.¢ Lo capacitaron antes de
iniciar a trabajar en la

Asociacion?

El total de los entrevistados expresaron que
no fueron capacitados al iniciar a trabajar en
la Asociacion, esto porque consideran que a
los dueiios de las unidades que prestan el
servicio no les gusta perder tiempo porque
consideran que pierden dinero al tener las
unidades paradas mientras se capacitan a

los choferes.

22.¢Sobre qué temas lo

capacitaron?

Se omite la pregunta.

23. ¢ Evalian su desempefio

dentro de la Asociacion?

Todos los entrevistados respondieron que
no evalian su desempefio dentro de la
Asociacion, porque consideran que para los
SOcios no es necesario, debido que solo les

interesa recibir su cuota diaria.

24. ¢ Qué meétodo utilizan para

evaluar su desempefio?

Se omite la pregunta.

25.¢Con qué frecuencia

evalluan su desempefio?

Se omite la pregunta.

26. ¢ Alguna vez la Asociacion
lo ha incentivado para

compensar su buena labor?

En base a los resultados obtenidos 47
respondieron que si han sido incentivados
alguna vez, mientras que 45 respondieron
gue no han sido incentivados quiza por falta

de interés de los propietarios.

27.¢Qué tipo de incentivo

recibi6?

De los 47 choferes que si han sido
incentivados, 32 respondieron que
recibieron incentivos economicos de parte
de sus patrones, mientras que 7 expresaron
gue han sido incentivados por medio de
reconocimientos en publico cuando se

celebra el aniversario de la Asociacion.
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28. ¢ Considera usted que es

bien remunerado?

El total de los entrevistados respondieron
gue no se consideran bien remunerados,
argumentando que ellos no cuentan con un
ingreso fijo, asi mismo consideran que no
es justo debido a que trabajan méas de 8
horas al dia para poder ganar lo basico

como para mantener una familia.

Cédula No. 5 Direccion

Pregunta

Resultados

29. ¢ Participa usted en la toma
de decisiones en aspectos
gue se relacionan con la

Asociacion?

de

choferes respondieron que no participan en

Mediante las entrevistas el total
la toma de decisiones, porque no son
considerados parte de la Asociacion y no

forman parte de ninguna directiva.

30.¢De qué manera se
comunica su jefe con

usted?

79 respondieron que lo hacen de manera
oral, mientras que los 13 restantes se
comunican por medio de teléfono celular,
esto porque algunos duefios de las
unidades de mototaxi no viven en el casco

urbano, sino en el area rural del municipio.

31.¢ Se siente motivado al

pertenecer a la Asociacion?

Los 92 respondieron que no se sienten
motivados de pertenecer a la Asociacion,
porque no forman parte de ninguna
directiva y no son tomados en cuenta a la

hora de la toma de decisiones.

32.¢Cada cuanto lo supervisa

su jefe?

23 expresaron que lo hacen semanal, 43
respondieron que mensual y 26 dijeron que

no los supervisaban.
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Cédula No. 6 Control

Pregunta

Resultados

33. ¢ Utiliza algun tipo de control

en cuanto a las unidades?

En base a los resultados obtenidos 92
respondieron que si utilizan un tipo de

control a las unidades.

34.¢Con qué frecuencia le
realizan control a las
unidades que prestan el

servicio?

67 respondieron que el control a las
unidades lo realizan de manera mensual,
mientras que los 25 restantes dijeron que
lo hacen cuando las unidades cumplen con
su kilometraje establecido, practicamente

cada mes y medio.

35. ¢ Qué tipo de control es el

gue realizan?

El total de los entrevistados respondieron
que el tipo de control que realizan es el
control concurrente, ya que este vigila las
operaciones en funcionamiento para
asegurarse que los objetivos se estan

alcanzando.

36.¢Como registra los ingresos
diarios de la unidad que

usted conduce?

El total de los entrevistados expresaron
gue no cuentan con ningin método o
herramienta que les permita llevar un
control sobre sus ingresos, consideran que
si implementan ticket o factura esto les
hard perder tiempo, debido que la mayoria
de usuarios son personas que andan a la

carrera y sin tiempo.

37.¢Con qué frecuencia
controlan el servicio que

usted presta?

55 expresaron que lo hacen de manera
mensual, mientras 37 dijeron que lo hacen
solo cuando tienen quejas sobre como

manejan o sobre el servicio que prestan.
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V. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Tomando como base los resultados obtenidos a través del trabajo de campo, se
presenta el andlisis e interpretacién de los mismos, con lo cual se pretende confrontar
el marco tedrico con los hallazgos obtenidos en la situacion actual del proceso
administrativo en la Asociacion de Mototaxis Catarinecos —~AMOTOCA-, del municipio

de Santa Catarina Mita, Jutiapa.

De acuerdo con Robbins et al. (2009), la planeacibn comprende varios
conceptos, ademas incluye técnicas y herramientas que ayudan en la definiciéon de las
directrices, asi como en la toma de decisiones, en las que se mencionan la mision, la

vision, objetivos, metas, estrategias y tacticas.

En la investigacion realizada a la Asociacion de Mototaxis Catarinecos —
AMOTOCA-, del municipio de Santa Catarina Mita, cabe mencionar que la mayoria de
los propietarios y choferes manifestaron que si poseen una misién y vision, pero no son
afin al propdsito con el que la Asociacién fue creada, sin embargo no las poseen por

escrito y en un lugar visible, segun con la observacion realizada.

La mayoria de propietarios manifestaron que cuentan con objetivos,
describiendo Unicamente el de brindar un servicio de calidad, al contrario de los
choferes que la mayoria no conocen los objetivos de la Asociacion, lo que ocasiona
gue no trabajen en base a ello. Ademas los propietarios y choferes indicaron que no
trabajan en relacion a ninguna meta y estrategia establecida, pues carecen de ellas, lo
hacen empiricamente y por ser una Asociacion nueva no tienen mayor conocimiento de
coémo trabajar de acuerdo a una planeacion definida, asi mismo se pudo establecer que

las actividades que realizan no las planifican, sino que las realizan de forma empirica.

Segun los resultados anteriores, se puede observar que los propietarios y
choferes de la Asociacion de Mototaxis Catarinecos, -AMOTOCA-, aplican parcialmente
el proceso de planeacion, esto se debe a que carece de objetivos y metas, debido que
cuenta con un solo objetivo, asi mismo no han definido tacticas, estrategias y

programas que les permitan el manejo de sus actividades futuras, y evitar deficiencias
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en la planificacion de sus actividades. Toda organizacion debe de contar con una
mision y vision, lo cual es importante para que los propietarios y choferes conozcan
cudl es la intencion de la organizacién y cuales son las expectativas a futuro, asi mismo
deben de implementar politicas para ser mas eficientes y eficaces en su trabajo. En
base a la teoria e investigacion se puede identificar que el proceso de planeacion no es
cumplido a cabalidad dentro de la Asociacion, debido a que todo lo realiza de una

forma empirica o simplemente no planifican sus actividades.

De acuerdo con Robbins y Coulter (2009), indican que la organizacion es la
funcién de la administracion que implica el proceso de crear la estructura de una
organizacion, determinando las tareas que se realizaran, quienes las haran, como se
agruparan, quién informa a quien y donde se tomaran las decisiones. En otras
palabras, organizar una empresa es coordinar todas las actividades que se realizaran
para alcanzar los objetivos propuestos en la planeacién. En esta etapa del proceso
administrativo, se definen las areas funcionales, las estructuras, los procesos, sistemas

y niveles jerarquicos, todo con el fin de lograr los objetivos de la asociacion.

Segun la mayoria de propietarios si cuentan con una estructura organizacional
definida lo que contrasta con lo que respondieron los choferes, quienes dicen en su
mayoria que no conocen como estd formado el organigrama debido a que no se
encuentra a la vista de todos los miembros de la asociacion, como al publico en
general. Asi mismo los propietarios si identifican los puestos dentro de la Asociacion,
mientras que los choferes en su mayoria no, asi mismo contestaron que no cuentan
con manuales de puestos y funciones, en lo cual concuerdan con lo que los

propietarios respondieron.

En base al estudio realizado se pudo comprobar que la Asociacion posee una
organizacion informal, debido al poco o nulo conocimiento de sus directivos y
asociados del proceso administrativo, lo que puede causar que el trabajo que realizan
no sea de una manera coordinada con base a sus funciones y actividades, lo que no

permitiria que alcancen sus objetivos y metas establecidas como Asociacion.
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La integracion de personal, consiste en el proceso que implica cubrir y mantener
cubiertas las posiciones en la estructura organizacional (Koontz et al. 2008). Segun
expresan, esto se hace cuando se identifican las necesidades de la fuerza de trabajo,
lo cual consiste en ubicar los talentos disponibles y reclutar, seleccionar, colocar,
promover, evaluar, planear las carreras, compensar y capacitar, a los candidatos y
actuales ocupantes en los puestos de trabajo, con el fin de que puedan cumplir con
efectividad y eficiencia las tareas encomendadas. La integracién de personal tiene
como objetivo principal asegurar que los puestos de la organizacion sean ocupados por
personas idoneas, asi como contar con los recursos necesarios para el logro de los

objetivos.

En base a los resultados anteriores se pudo determinar que los propietarios si
aplican un tipo de reclutamiento en especial el reclutamiento mixto, asi mismo los
choferes respondieron que no les requirieron hoja de vida cuando se presentaron a
solicitar el trabajo, pues se enteraron por medio de un amigo, no los entrevistaron
debido a que son conocidos y no recibieron induccion a la hora de obtener el empleo.
Asi mismo los asociados en su totalidad respondieron que la fuente que mas utilizan
para atraer al personal es la de recomendacién personal y ellos mismos son los que
realizan el proceso de seleccion de personal, ya que la asociacion no utiliza ninguna
herramienta para hacerlo. En lo relacionado a la induccion la mayoria de propietarios
expresaron que no realizan induccion a sus empleados, esto porque consideran que no
es importante, tampoco utilizan ningun tipo de programa para capacitar a los choferes,
por lo que tampoco evaluan el desempeiio de ellos, lo que nos demuestra una falta de
interés de parte de los miembros de la Asociacion o falta de conocimiento de estas
importantes herramientas que les permitiran mejorar y brindar un mejor servicio a sus

clientes.

Los choferes de la Asociacién indicaron que si han sido beneficiados con un
incentivo, el cual ha sido entregado de forma econémica por parte de sus empleadores
guienes lo hacen de manera anual, esto quiere decir que solo reciben un incentivo al

finalizar el afio lo que algunos consideran como un aguinaldo, aunque otro porcentaje
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de los choferes consideran que eso no los hace sentirse bien remunerados, pues no es

un sueldo o cuota fija que reciban sino depende de la voluntad del patrono.

Villalva (2009), argumenta que a esta etapa del proceso administrativo como lo
es la direccion, también se le llama etapa de ejecucién, comando o liderazgo, la cual es
una funcién de tal trascendencia, que algunos autores consideran que la administracion

y la direccion son una misma cosa.

Segun la investigacion en la Asociacion se maneja un tipo de liderazgo
democratico segun las respuestas de las personas que pertenecen a la Asociacion,
aunque para los choferes no lo consideran asi, pues ellos no participan en la toma de
decisiones en los aspectos que se relacionan a la Asociacion, pues no los consideran
parte de ella por no ser directivos, esto segun los datos obtenidos en la investigacion.
Asi mismo los asociados en su totalidad respondieron que no utilizan ningun tipo de
programa que les permita motivar a sus empleados, lo que se ve como una falta de
interés de ellos hacia sus trabajadores, mientras que los choferes afirman no sentirse
motivados al pertenecer a la Asociacién, pues no los toman como parte de ella por el

hecho de no ser socios.

Los asociados indicaron que si existe muy buena comunicacién entre ellos y sus
empleados y la forma que utilizan para comunicarse es oral y personalmente, lo cual es
importante, pues si se implementaran las herramientas necesarias como lo es algun
programa para motivar y al mismo tiempo incentivar a los choferes, éstos podrian dar
un mejor servicio y cumplirian a cabalidad su objetivo de brindar un servicio de calidad.
Otra deficiencia que se pudo observar es la falta del interés de parte de los propietarios
a supervisar a sus choferes, debido a que ellos respondieron en el cuestionario que
algunos propietarios los supervisan de forma semanal, otros mensual y un buen
porcentaje de ellos expresaron que no los supervisaban, lo que se considera como falta
de interés de la Asociacion en implementar herramientas que permitan evaluar el
desempefio de cada chofer, asi como evaluar el servicio que estos prestan a la

poblacién.
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Correa (2009), define el control como el proceso por medio del cual se determina
lo que se esta llevando a cabo, con el fin de establecer las medidas correctivas

necesarias a cualquier desvio en la ejecucion de los planes a realizar.

El control es la funcion administrativa destinada a mantener la actividad
organizacional dentro de ciertos parametros, es una de las etapas primordiales en la
administracion. En la Asociacion de Mototaxis Catarinecos —~AMOTOCA- ; se puede
observar que si utilizan controles mensualmente en cuanto a las unidades de servicio
aunque no en su totalidad, pues asi lo confirman los datos del cuestionario dirigido a
los choferes y asociados. Asi mismo, los choferes respondieron que no utilizan ningan
tipo de control para los ingresos que ellos perciben diariamente, pues no utilizan ningan
tipo de ticket o factura lo que consideran seria una pérdida de tiempo para ellos a la
hora de girar dichos documentos, la forma fécil y sencilla que ellos utilizan al finalizar su
jornada es contar el dinero que deben de entregar al duefio lo cual es la cuota diaria y
el resto que les queda es lo que ellos ganaron, con lo cual logran verificar si les fue

bien o mal en el dia de trabajo.

En lo relacionado al servicio, es indispensable que los propietarios estén
pendientes del servicio que sus trabajadores brindan a los usuarios y no esperar hasta
gue les hagan llegar quejas del mal servicio para realizar controles a sus choferes. Asi
mismo los propietarios y choferes argumentaron que si realizan controles, pero a las
unidades y lo hacen de una forma mensual o cada tres mil kildmetros. En relacion a lo
financiero los miembros de la asociacion indicaron que si realizan un control en sus
recursos financieros llevando un control con un libro de caja y bancos, para obtener un
control estricto de lo que entra y lo que sale, asi como un inventario de los bienes que

ellos poseen.

El control en toda empresa u organizacion es de fundamental importancia debido
a que ayuda a los gerentes o administradores a saber si de verdad se esta cumpliendo
con las metas u objetivos de la organizacién, o para saber dénde no se esta
cumpliendo, donde se esta fallando detectando los posibles errores y asi corregirlos

para mejorar.
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VI. CONCLUSIONES

En base al objetivo general se determind la situacion actual del proceso
administrativo en la Asociacion de Mototaxis Catarinecos —AMOTOCA- del
municipio de Santa Catarina Mita, Jutiapa; el cual se aplica de manera empirica,
porque se desarrollan de forma incompleta cada una de las etapas que lo
integran, detectdndose debilidad en cada una de ellas, siendo la integracion de
personal, direccidén y control en las que més debilidad se detectd, lo cual no les

permite un adecuado y eficiente funcionamiento.

Se determino que la Asociacién aungque cuenta con una mision y vision, no estan
en un lugar visible y tampoco son las indicadas para todos los miembros de la
organizacion, aunque cuentan con un objetivo no trabajan en base a ello, no
cuentan con metas, estrategias y politicas internas, realizando la planeacion de

una manera empirica.

Se identificé que si cuentan con una estructura organizacional, aunque no es la
indicada para la Asociacion, ya que se debe definir e identificar bien cada puesto
de trabajo y colocarlo en un lugar visible para todo el publico. Ademas no
cuentan con manuales de puestos y funciones, por lo que no existe delegacion

de responsabilidades.

El tipo de reclutamiento que la Asociacion utiliza es el mixto, utilizando como
fuente las recomendaciones personales. Asi mismo se pudo determinar que la
integracion de personal no se realiza de manera formal, debido a que los pasos
de seleccion de candidatos al puesto no se llevan a cabo de la manera correcta,
los cuales son: entrega de curriculum, formatos de solicitud, pruebas de
simulacion del desempefio, entrevista e investigacion de antecedentes. El
encargado de la contrataciéon del personal es el propietario de la unidad de

mototaxi.
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Se determind en cuanto a la direccion que el tipo de liderazgo que se ejerce en
la Asociaciéon es el democratico. Existe muy buena comunicacion entre
propietario y colaborador siendo la comunicacion efectiva y formal de manera
oral. Asi mismo se detectaron algunas debilidades entre las que destacan la falta
de programas para motivar al personal, lo cual es indispensable, porque un
empleado motivado siempre da lo mejor de si mismo, también la falta de
herramientas para supervisar el trabajo y el servicio que los choferes brindan a

la poblacion.

Se identifico que el tipo de control que utilizan en la Asociacion es el preliminar,
implementandolo en las areas de personal, servicios y area financiera, para
asegurar que se encuentren los recursos a utilizar para alguna actividad. Asi
mismo utilizan libro de caja y bancos e inventario para llevar el control de sus
finanzas y bienes. También se pudo identificar que realizan controles
periodicamente a las unidades que prestan el servicio. Sin embargo carecen de

herramientas para medir la satisfaccion de los clientes por el servicio recibido.
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VIl. RECOMENDACIONES

Es necesario implementar la aplicacion del proceso administrativo de forma
integral en la Asociacidon de Mototaxis Catarinecos —AMOTOCA- del municipio
de Santa Catarina Mita, Jutiapa; con el propoésito de facilitar cada una de las
etapas que lo integran como lo son; la planeacién, organizacion, integracion de
personal, direccion y control; con el fin de lograr un adecuado y eficiente
funcionamiento y asi obtener una mayor rentabilidad como Asociacion,

mejorando calidad de servicio por medio de la motivacién a su personal.

Los miembros de la Asociacion de Mototaxis Catarinecos -AMOTOCA-, del
municipio de Santa Catarina Mita, Jutiapa deberan establecer de manera formal
y escrita la planeacion asi como los diferentes tipos de planes; la misién y vision,
como parte fundamental de sus actividades diarias, ya que son la razén de ser
de toda empresa, asi mismo crear objetivos, establecer metas, implementar
estrategias y politicas internas, todo esto para el buen funcionamiento de la

Asociacion.

Es necesario que propietarios implementen una estructura organizacional acorde
a la Asociacion, en el cual se identifigue cada puesto de trabajo, con el fin de
facilitar, coordinar funciones y actividades de la Asociacion, para lograr metas y
objetivos establecidos. También se sugiere la creacion de manuales de puestos
y funciones, para que cada colaborador conozca su funcion y responsabilidad

dentro de la Asociacion.

En cuanto a la integracion de personal, se sugiere a los miembros de la
Asociacion realizar correctamente los pasos que conforman esta funcion: dentro
del reclutamiento, los propietarios deben de considerar otros medios como: los
anuncios por radio, television y periédico, solicitar hoja de vida y cartas de
recomendacion de su anterior trabajo, no tomar solo en cuenta las

recomendaciones personales, en el proceso de seleccion, realizar entrevistas a
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los candidatos al puesto, contratando a la persona idonea al puesto. Asi mismo
crear programas o fijar fechas para capacitar a los choferes de las unidades que
prestan el servicio en donde se impartan temas de importancia con énfasis en

las diferentes actividades ejecutadas en la Asociacion.

Es necesario que los asociados mantengan un liderazgo democrético, pero que
escuchen y tomen en cuenta las opiniones de los choferes, asi mismo es
importante mantener una buena comunicacioén formal entre asociado y chofer,
con el fin de entenderse mejor y brindar un buen servicio a sus usuarios. Es
aconsejable que la Asociacion en general o cada propietario motive a sus
empleados a través de incentivos o reconocimientos publicos, para que ellos se
sientan parte de la Asociacion y realicen de mejor manera su trabajo, lo cual
debera medirse a través de evaluaciones periddicas de parte de la Asociacién,

recopilando opiniones de los usuarios sobre quienes dan el mejor servicio.

Es recomendable implementar herramientas practicas que ayuden con un
sistema documentado y archivado, de esta manera respaldar todas las
actividades que se ejecuten. También es necesario realizar control
periodicamente a cada unidad que se encuentra prestando el servicio, con el fin
de que se encuentren en o6ptimas condiciones y que el cliente se muestre

satisfecho por el servicio que se le brindé.
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IX. ANEXOS

ANEXO NO. 1
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS MIEMBROS DE LA
ASOCIACION DE MOTOTAXIS CATARINECOS
AMOTOCA
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UNIVERSIDARAFAEL LANDIVAR
SEDE REGIONAUTIAPA

FACTULTAD DEIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
LICENCIATUREN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Cuestionario dirigido a miembros de la Asociacion € Mototaxis
Catarinecos —~AM@CA-.

Alumno: Kevin Josué Lopez Hernandez

Estoy realizando una investigacion de tesis, ceyeattrata especificamente sobre el “Anal
del Proceso Administrativo en la Asociacion de Maxes Catarinecos -AMOTOCA-, para
cual necesito su colaboracion como elemento fundheAsi mismo le agradezco q
responda las siguientes interrogantes. La inforbmacjue se recopile sera utilizada con

discrecionalidad apropiada y sera unicamente jraea tle la presente investigacion.

Objetivo
Recabar la informacion necesaria que permita detarmcomo se aplica el proce

administrativo en la Asociacion de Mototaxis Catacos -AMOTOCA-.
Datos Generales:

1. ;Qué edad tiene?

a) 1825 [ ]
b) 2650 [__]
o) 5175 [_]

Otro, especifique:

isis

lo
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2. ¢ Cuantos afios tiene de pertenecer a la Asatidei®ototaxis Catarinecos?

3. ¢ Qué es su nivel de escolaridad?

a) Especifique |:|

a) Ninguno |:|
b) Primario |:|
c) Basico ]
d) Diversificado |:|

e) Universitario |:|

Indicador

» Planeacion

4. ¢ Cuenta la Asociaciéon de Mototaxis con una misgiablecida?

Si

Describala No i oe?

5. ¢La Asociaciéon de Mototaxis cuenta con una nizi6

Si

Describala No og.§uée?
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6. ¢Tiene la Asociacion objetivos definidos?

Si ¢,Cuales? No

¢Por qué?

Si la respuesta es No, omita la pregunta 7 y pés@r@gunta 8

7. ¢Trabaja la Asociacion en base a objetivos?

Si ¢, Cuales? No ¢ Por qué?

8. ¢La Asociacion tiene metas establecidas?

Si ¢,Cudles son? No ¢ Por qué?

9. ¢Cuenta con estrategias la Asociacion?

Si ¢, Cuales son? No ¢Por qué?
10. ¢Utiliza algun tipo de tactica la Asociacion?

Si Mencionelas No ¢ Por qué?
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11. ¢ Planifica la Asociacion las actividades quesabzan?

Si

¢, Como? No

¢Por qué?

Si la respuesta es No omita la pregunta 12 y pkspragunta 13

12. ¢ Con qué frecuencia planifican las actividdaléssociacion?

a) Semanal

b) Quincenal

c) Mensual

d) Otro, especifique:

13. ¢ Quién es el que planifica las actividades ésbciacion?

a) Asamblea

b) Junta Directiva

c) Otro, especifique:

14. ¢ La Asociacion cuenta con programas estabkedeactividades?

Si

¢,Cudles son? No

¢Por qué?
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Indicador

» Organizacion

15. ¢ Tiene la Asociacion una estructura organinatidefinida?

Si No ¢Por qué?

16. ¢ Se identifican los puestos dentro de la As@ma&

Si ¢,Como? No ¢ Por qué?

17. ¢ Definen funciones y responsabilidades a caé@alono de la Asociacion?

Si ¢,Cudles son? No ¢ Por qué?

18. ¢ Cuentan con manuales de puestos y funcioné® die la Asociacién?

Si No ¢Por qué?

Indicador

> Integracién de Personal

19. ¢ Cuenta la Asociacion con personal calificado?

Si ¢Por qué? No ¢ Por qué?
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20. ¢ Utiliza la Asociacion algun tipo de reclutamteede personal?

Si

No

¢ Por qué?

Si la respuesta es No, omita la pregunta 21 y p#s@regunta 22

21. ¢ Qué tipo de reclutamiento utiliza la Asocia@io

a) Interno

b) Externo

c) Mixto

d) Otro, especifique:

22. ¢ Qué fuentes de reclutamiento utiliza la Asérapara atraer personal?

a) Recomendaciones personals

b) Internet

c) Otro, especifique:

23. ¢Quién es el encargado de realizar el proaseldccion de personal?

a) Directiva

b) Presidente

c) Propietario

d) Otro, especifique:
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24. ¢ Utiliza la Asociacion algun tipo de herramgepara seleccionar el personal?

Si

No

¢ Por qué?

Si la respuesta es No, omita la pregunta 25 y @és@regunta 26

25. ¢ Qué tipo de herramienta utiliza la Asociagéara seleccionar el personal que requiere?

26. ¢ Realizan el proceso de induccion a los empé®ad

Si

a) Entrevistas

b) Solicitud de empleo E

c) Otra, especifique:

No

¢ Por qué?

Si la respuesta es NO, omita la pregunta 27 y ads@regunta 28

27. ¢ Qué tipo de induccién es la que reciben?

a) A la organizacion

b) Al puesto

c) Otro, especifique:
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28. ¢ Utilizan algun programa para capacitar ailosog que requiere la Asociacion?

Si Cual? No ¢ Por qué?

Si la respuesta es NO, omita la pregunta 29, 3fsg p la pregunta 31

29. ¢ Sobre gué temas capacitan a los pilotos?

a) Seguridad vial

b) Servicio

c) Responsabilidad

d) Otro, especifique:

30. ¢ Con qué frecuencia capacitan a los pilotos?

a) Mensual

b) Trimestral

c) Semestral

d) Anual

e) Otro, especifique:

31. ¢ Se evalla el desempefio de los colaboradores?

Si ¢, ComMo? No ¢ Por qué?

Si la respuesta es NO, omita la pregunta 32, 33¢ p la pregunta 34
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32. ¢ Qué método utiliza para evaluar el desempei$oislcolaboradores?

a) Evaluaciéon 360

b) Multipersonal

c) Escalas graficas

d) Por objetivos

e) Otro, especifique:

33. ¢ Cada cuéanto tiempo se mide el desempefio del&mradores?

a) Semanal

b) Quincenal

c) Mensual

d) Semestral

e) Otro, especifique:

34. ¢ Utilizan algun tipo de incentivo para compeitas#abor de sus empleados?

Si

No

¢ Por qué?

Si la respuesta es NO, omita la pregunta 35, 3¢ p la pregunta 37
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35. ¢ De qué manera la asociacion incentiva al palo

a) EcondOmicamente

b) Reconocimientos publicos

c) Otro, especifique:

36. ¢ Cada cuanto tiempo incentivan al personal?

a) Mensual

b) Anual

c) Otro, especifique:

37. ¢ Considera que el personal es bien remunerado?

Si No

¢Por qué?

Indicador

» Direccion

38. ¢ Qué tipo de liderazgo se ejerce en la Asdri&ci

a) Autocratico

b) Democratico

c) Liberal

d) Otro, especifique:
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39. ¢ Utilizan algun programa para motivar al peatdn

Si ¢En qué consiste? No ¢ Por qué?

40. ¢ Existe buena comunicacién entre asociadogieados?

Si ¢, Qué tipo? No ¢ Por qué?

41. ¢ Cual es la forma por medio de la cual se caranrton sus empleados?

a) Por teléfono

b) Personalmente

c) Otro, especifique:

Indicador

> Control

42. ¢ Utiliza algun tipo de control la Asociacion?

Si ¢ Cual? No ¢ Por qué?

Si la respuesta es No, omita la pregunta 43 y pda@regunta 44



43. ¢ Qué tipo de control se aplica en la Asociacion

a) Preventivo

b) Correctivo

c) Retroalimentacion

44. ¢ Con qué frecuencia realizan controles ennaades que prestan el servicio?

a) Semanal

b) Quincenal

c) Mensual

d) Otro, especifique:

45. ¢ Con qué frecuencia realizan controles del@ergue prestan los pilotos?

a) Diario

b) Semanal

c) Quincenal

d) Mensual

e) Otro, especifique:
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46. ¢ En qué areas realizan el proceso de control?

a) Areade produccién[

b) Area comercial

c) Area financiera

d) Otro, especifique:

47. ¢ Qué tipo de control utilizan para los recufs@ncieros?

a) Libro de caja

b) Inventario

c) Otro, especifique:
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ANEXO NO. 2
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS PILOTOS DE LA
ASOCIACION DE MOTOTAXIS CATARINECOS
AMOTOCA
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UNIVERSIDAD RARA. LANDIVAR

SEDE REGIONALTIAPA

FACTULTAD DE CONECIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
LICENCIATURA EADMINISTRACION DE EMPRESAS

Cuestionario dgido a los pilotosde la Asociacion de Mototaxis
Catarinecos —~AM@CA-.

Alumno: Kevin Josué Lopez Hernandez

Estoy realizando una investigacion de tesis, ceyeattrata especificamente sobre el “Anal
del Proceso Administrativo en la Asociacion de Maxes Catarinecos -AMOTOCA-, para
cual necesito su colaboracion como elemento fundheAsi mismo le agradezco q
responda las siguientes interrogantes. La infordmacjue se recopile sera utilizada con

discrecionalidad apropiada y sera unicamente jraea tle la presente investigacion.

Objetivo
Recabar la informacion necesaria que permita detarmcomo se aplica el proce

administrativo en la Asociacion de Mototaxis Catacos -AMOTOCA-.
Datos Generales:

1. ;Qué edad tiene?

a) 1825 [ ]
b) 26-50 []
c) 51-75  [_]

Otro, especifique:

isis

lo
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2. ¢ Cuantos afios tiene de laborar para la Asooidedvototaxis Catarinecos?

a) Especifique |:|

3. ¢ Cudl es su nivel de escolaridad?
a) Ninguno |:|

b) Primario |:|
c) Basico ]

Indicador

» Planeacion

4. ¢ Conoce usted la mision de la Asociacion de Mri® a la que pertenece?

Si Definala No ¢ Por qué?

5. ¢ Conoce usted la vision de la Asociacion de bats a la que pertenece?

Si Definala No ¢Por qué?
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6. ¢Conoce los objetivos de la Asociacion?

Si Definalos No ¢Por qué?

7. ¢Tiene conocimiento sobre las metas prinGpddda Asociacion de Mototaxis?

Si ¢, Cuales? No ¢Por qué?

8. ¢ Existen politicas internas en la Asociacioividéotaxis?

Si ¢,Cudles son? No ¢ Por qué?

9. ¢ Conoce usted si la Asociacion cuenta con proagaestablecidos para la realizacion de

actividades?

Si ¢,Cudles son? No ¢ Por qué?

Indicador

» Organizacion

10. ¢ Conoce el organigrama o la estructura de s@eonforma la Asociacion de Mototaxis?

Si No ¢Por qué?
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11. ¢ Identifica los puestos jerarquicos dentrad&slociacion?

Si ¢, Cudles? No ¢ Por qué?

12. ¢ Sabe las funciones y responsabilidades quedie su trabajo?

Si Describalas No ¢Por qué?

13. ¢ Se siente parte de la Asociacion de Mototaxis?

Si No ¢Por qué?

14. ¢ Conoce de algun manual en donde describalasiad debe de hacer en la Asociacion?

Si ¢,Cudles? No No sabia

Indicador

» Integracién de Personal

15. ¢ De qué forma se enterd que existian puestinaligo dentro de la Asociacion?

a) Por un amigo

b) Anuncios

c) Otro, especifique:
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16. ¢ Presento curriculo u hoja de vida a la As@oiguara la obtencion de su puesto?

Si ¢;,Donde? No ¢Por qué?

17. ¢ Lo entrevistaron?

Si Describa No ¢Por qué?

18. ¢ Le realizaron alguna prueba de seleccion?

Si ¢Cual? No ¢Por qué?

19. ¢ Recibi6 induccién al momento de ser contr&ado

Si No ¢ Por qué?

Si su respuesta es NO, omita la pregunta 20 ygéspregunta 21

20. ¢ Qué tipo de induccion recibi6?

a) A la organizacion

b) Al puesto de trabajo

c) Otro, especifique:

21. ¢ Lo capacitaron antes de iniciar a trabajda @sociacion?

Si No ¢Por qué?

Si su respuesta es NO, omita la pregunta 22 ygéspregunta 23
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22. ¢ Sobre qué temas lo capacitaron?

a) Seguridad vial

b) Servicio

c) Responsabilidad

d) Otro, especifique:

23. ¢ Evaluan su desempeiio dentro de la Asociacion?

Si ¢, Como? No ¢ Por qué?

Si su respuesta es NO, omita la pregunta 24,[#&g a la pregunta 26

24. ; Qué método utilizan para evaluar su desempefio?

a) Evaluacién 360

b) Multipersonal

c) Escalas graficas

d) Por objetivos

e) Otro, especifique:
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25. ¢ Con qué frecuencia evalian su desempefio?

a) Semanal

b) Quincenal

c) Mensual

d) Semestral

e) Otro, especifique:

26. ¢ Alguna vez la Asociacion lo ha incentivadapaympensar su buena labor?

Si No ¢Por qué?

Si la respuesta es NO, omita la pregunta 27 y pés@regunta 28

27. ¢ Qué tipo de incentivo recibi6?

a) EconOmicamente

b) Reconocimientos publicos

c) Otro, especifique:

28. ¢ Considera usted que es bien remunerado?

Si ¢ Por qué? No ¢Por qué?
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Indicador

» Direccion

29. ¢ Participa usted en la toma de decisionespat@s que se relacionan con la Asociacion?

Si ¢Por qué? No ¢ Por qué?

30. ¢ De qué manera se comunica su jefe con usted?

a) Oral

b) Escrito

c) Otro, especifique:

31. ¢ Se siente motivado al pertenecer a la As@ciaci

Si ¢Por qué? No ¢ Por qué?

32. ¢ Cada cuanto lo supervisa su jefe?

a) Diario

b) Semanal

c) Mensual

d) Anual

e) Otro, especifique:
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Indicador

» Control

33. ¢ Utilizan algun tipo de control en cuanto aulaislades?

Si

¢ Cual?

No

¢ Por qué?

Si la respuesta es NO, omita la pregunta 34, 3sg p la pregunta 36

34. ¢ Con qué frecuencia le realizan control amédades que prestan el servicio?

a) Diario

b) Semanal

c) Quincenal

d) Mensual

e) Otro, especifique:

35. ¢ Qué tipo de control es el que realizan?

a) Administrativo preventivo

b) Concurrentes

c) De retroalimentacion

d) Otro, especifique:
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36. ¢ Como controlan los ingresos diarios de laathglie usted conduce?

a) Ticket

b) Factura

c) Otro, especifique:

37. ¢ Con qué frecuencia controlan el servicio caiedupresta?

a) Diario

b) Semanal

c) Quincenal

d) Mensual

e) Otro, especifique:
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ANEXO NO. 3 - PROPUESTA
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I. INTRODUCCION

La implementacion adecuada del proceso administrativo es una actividad
importante, que en muchas ocasiones influye y determina el éxito o fracaso de una
organizacion, sea lucrativa o no. Es necesario que los asociados tengan claro cuéles
son las etapas del proceso administrativo, el cual es una herramienta que se utiliza en
las organizaciones para el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades
lucrativas y sociales. Las etapas del proceso administrativo son: planeacion,

organizacion, integracion, direccion y control.

Asi mismo, es importante transmitir la mision y la vision de la organizacion a
todos sus integrantes, para que tengan claro las ambiciones e intenciones que se
tienen sobre el futuro y como llegar a ese momento, de forma que todos se sientan

parte de la organizacion y alcanzar las metas de manera conjunta.

De implementar lo que con este documento se aporta, el funcionamiento y la
organizacion puede mejorar, ser mas eficiente y organizado. Los asociados ya
establecidos y los interesados en pertenecer a la Asociacion, se sentirAn mas seguros
ante la claridad sobre toda actividad, generando un mejor desempefio en general.

Es de suma importancia que dentro de una Asociacion se lleve a cabo la
administracion, la cual consiste en coordinar todas las actividades de trabajo para que

se realicen de una manera eficiente y eficaz.




ll. JUSTIFICACION

En base a las entrevistas realizadas a los miembros y choferes de la Asociacion
de Mototaxis Catarinecos —~AMOTOCA-, del municipio de Santa Catarina Mita, Jutiapa,
se pudo establecer que no existe una aplicacion formal del proceso administrativo y
tienen un tipo de organizacion informal, lo cual no les permite alcanzar sus objetivos

como Asociacion.

La siguiente propuesta contribuird para que los asociados y colaboradores de la
Asociacion de Mototaxis Catarinecos —~AMOTOCA-, del municipio de Santa Catarina
Mita, Jutiapa; tengan una guia base que les permita mejorar la administracién dentro de
la Asociacion, asi mismo comprendan de mejor forma como deben de aplicar las
diferentes etapas del proceso administrativo, para lograr sus objetivos y metas trazadas,

asi como el buen funcionamiento de la misma.

Mediante esta propuesta se pretende dotar a la Asociacibn de Mototaxis
Catarinecos - AMOTOCA - de herramientas, que de alguna forma permitan sentar las
bases del proceso administrativo de la organizacion, aportando consejos y formatos

gue pueden ser valiosos en cada una de las fases de dicho proceso.
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[ll. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

Objetivos General:

Establecer un modelo de aplicacién del proceso administrativo a la Asociacion de
Mototaxis Catarinecos, -AMOTOCA-, del municipio de Santa Catarina Mita, Jutiapa.

Objetivos Especificos

Disefiar la mision, visidn, objetivos, metas, estrategias, politicas y reglamento

interno.

* Analizar su estructura organizacional, redisefiar el organigrama y colocarlo en un

lugar estratégico y visible para todos los asociados y empleados,

» Establecer los pasos correctos para la seleccion y contrataciéon del personal
idéneo a trabajar en la Asociacion.

* Motivar a los colaboradores de la Asociacion por medio de las prestaciones
laborales que la ley indica y reconocer el esfuerzo de cada uno a través de los

diferentes tipos de reconocimiento.

* Crear sistemas de control.
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IV. PROPUESTA

Logotipo Asociacion de Mototaxis Catarinecos - AMOT  OCA -

- AMOTOCA -

Asociacion de Mototaxis Catarinecos

AMOTOCA-



1. PLANEACION
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En base al estudio realizado a la Asociacion de Mototaxis Catarinecos —

AMOTOCA-, del municipio de Santa Catarina Mita, Jutiapa; es importante hacer la
propuesta de una mision y vision, para que los asociados y colaboradores conozcan la

razon de ser y hacia donde se dirige la Asociacion.

La mision es el motivo o la razdn de ser de una organizacion, este motivo se
enfoca en el presente; es decir, es la actividad que justifica lo que se esta haciendo en

un momento dado.

Mision

Somos una Asociacion dedicada a brindar un servicio
de transporte con calidad, resguardando la integridad
de los usuarios y satisfaciendo su necesidad de

movilizacion, en un tiempo razonable.
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La vision es la imagen que una organizacion plantea a largo plazo sobre como

espera que sea su futuro, es una expectativa ideal de lo que espera que ocurra. Una

vision debe de ser realista, su funcion es guiar y motivar para continuar con el trabajo.

Vision

Ser una Asociacion modelo en la prestacion de servicio de transporte
urbano de pasajeros, con responsabilidad social y bajo principios de

calidad y vocacion de servicio.
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bjetivo General

Brindar un servicio de transporte eficiente y eficaz, resguardando la integridad del

usuario y satisfaciendo su necesidad de movilizacién.

Objetivos Especificos

» Brindar un servicio basado en la calidad, amabilidad, respeto y honestidad hacia
el cliente.

* Alcanzar lealtad de los clientes por medio de la satisfacciéon del servicio.

* Brindar a los colaboradores un ambiente laboral agradable para la realizacion de

sus funciones.

Propuesta de metas para la Asociacion de Mototaxis Catarinecos -AMOTOCA-.

» Ser reconocidos a nivel regional como la mejor Asociacion de Mototaxis en
ofrecer el mejor servicio y satisfaccion a nuestros usuarios.

* Incrementar la cantidad de unidades de servicio solo si fuera necesario.

* Aumentar los mantenimientos a las unidades que prestan el servicio para que se

encuentren en Optimas condiciones.

Propuesta de estrategias

» Capacitar a los colaboradores de la Asociaciéon en atencién al cliente, con el fin
de implementar una cultura de servicio personalizado, basado honestidad,
amabilidad, respeto y confianza hacia nuestros usuarios.

» Desarrollar nuevas técnicas de motivacion al personal para mejorar la calidad en
el servicio.

» Elaborar programas de capacitacion

* Mantener las unidades en Optimas condiciones, a través de mantenimientos

constantes y oportunos.
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Propuesta de politicas

e Contratar colaboradores mayores de
edad.

* Los pilotos deben de contar con licencia
vigente, ya sea de vehiculo o de

motocicleta.

e Ser de nacionalidad guatemalteca.
e Se requerirhA para el proceso de
contratacion constancia de carencia de

antecedentes penales y policiacos.

Reglamento Interno

Segun Octavio (2013), son conjuntos de normas que establece una organizacion
sobre temas como: comportamiento, convivencia, autoridad, solicitudes, entre otros.

Teniendo validez Unicamente dentro de la organizacion que lo promueve.

Se recomienda colocar el reglamento en un lugar visible y entregar copias a
cada uno de los colaboradores de las lineas de servicio, asi como también a los
integrantes que forman parte de la Asociacion.

A continuacion, se adjunta un reglamento interno para los colaboradores que

trabajan en las lineas de mototaxis de la asociacion:
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REGLAMENTO INTERNO

Cumplir con los horarios de
entrada vy salida.

’

Respetar a los compaheros vy
clientes.

Buena presen’racic‘m al estar
en horarios de +ralaa|o

Identificacion personal a la

vista del usuario.

Portar licencia Y DPI 9|empre

en cada turno de +r'alaalo

Conducir con Prudencna todo
el +iempo.

“ NI 1 1 A l/cl rrii
L}

sos
al +r'aloalo cohn antelacion.

Honradez con las cantidades

de dinero generadas en cada
turno de trabajo.

No conducir bajo efectos de

alcohol o drogas.

No utilizar el vehiculo para

AMOTOCA-

intereses Propios sin Per‘miso.




2. ORGANIZACION

Para Villalva (2009), organizacion es el establecimiento de la estructura

necesaria para la sistematizacion racional de los recursos, mediante la determinacion
de jerarquias, disposicion, correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de poder

realizar y simplificar las funciones del grupo social.

De acuerdo con Hurtado (2008), la organizacién implica el establecimiento del
marco fundamental, ya que establece la disposicion y la correlacion de las funciones,
jerarquias y actividades necesarias para lograr los objetivos. Las actividades y recursos
de la empresa, deben de coordinarse racionalmente para facilitar el trabajo y la
eficiencia.

A continuacion, se presenta una propuesta del organigrama para la Asociacion
de Mototaxis Catarinecos, -AMOTOCA-, de Santa Catarina Mita, Jutiapa.

Organigrama Asociacion de Mototaxis Catarinecos, -A  MOTOCA-.

ASAMBLEA GENERAL

PRESIDENTE
VICE PRESIDENTE

.
Fuente: Elaboracion propia ' |
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bn.

ASOCIACION DE MOTOTAXIS CATARINECOS
- AMOTOCA -

- AMOT&é)A -

Asociacion de Mototaxis Catarinecos

Fecha de elaboracién: Septiembre 2,018

DATOS GENERALES

Nombre del puesto

Asamblea General

No. de plazas

75

Jefe inmediato

Ninguno

Subordinados

Presidente, Vicepresidente, Secretario, Tesorero,
Subtesorero, Vocal I, Vocal I, Vocal I, Choferes

FUNCIONES A DESARROLLAR

Funcién general

Dirigir el funcionamiento de la Asociacién, elegir la
Junta Directiva, mantenerse informado de los
demas puestos a través de los informes recibidos.

Funciones especificas

Planificar, organizar, coordinar, controlary
supervisar todas las actividades que se desarrollan
en la Asociacién. Definir los objetivos que deberan

existir en la Asociacién como razén de ser de la
misma. Formular politicas de trabajo,
instrucciones, directrices y estrategias que tiendan
a alcanzar las metas de la Asociacion.

Responsabilidad

Tienen la mayor responsabilidad dentro de la
Asociacion, pues son los encargados de tomar las
decisiones mds importantes de la misma, como
avalar proyectos y estrategias.

DESCR

IPCION DEL PUESTO

Naturaleza del puesto

Ser propietario de unalinea de servicio de
mototaxi, elegir Junta Directiva que los guie a
alcanzar los objetivos y metas que se trazan como

Asociacion.
Habilidades Trabajar en eq}leo, ser objetivos, |'n!C|at|va propia,
capacidad de toma de decisiones.
AMOTOCA-
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- AMOTOCA -

Asociacion de Mototaxis Catarinecos

ASOCIACION DE MOTOTAXIS CATARINECOS
- AMOTOCA -

Fecha de elaboracién: Septiembre 2,018

DATOS GENERALES

Nombre del puesto

Presidente

No. de plazas

Jefe inmediato

Asamblea General

Subordinados

Vicepresidente, Secretario, Tesorero, Subtesorero,
Vocal |, Vocal Il, Vocal Ill, Choferes

FUNCIONES A DESARROLLAR

Funcién general

Dirigir el funcionamiento de la Asociacion,
mantenerse informado de los demds puestos a
través de los informes recibidos y comunicarlo a la
asamblea general.

Funciones especificas

Planificar, organizar, coordinar, controlary
supervisar todas las actividades que se desarrollan
en la Asociacién. Cumpliry hacer cumplir las
decisiones adoptadas por la Asociacién. Apoyar las
actividades de la Asociacién. Convocar las sesiones
y fijar el orden del dia, moderar el desarrollo de las
sesiones.

Responsabilidad

Tiene la mayor responsabilidad después de la
asamblea general, pues es quien toma las
decisiones en cuanto a multas y sanciones a
asociados y choferes.

DESCRIPCION DEL PUESTO

Naturaleza del puesto

Ejecutar los procesos administrativos, aplicando las
normas y procedimientos definidos, elaborando
documentacién necesaria, revisando el
cumplimiento de cada uno de los procesos.

Habilidades

Acostumbrado a trabajar en equipo, capacidad de
comunicacion, ser objetivo, actitud de lider, don
de mando, capacidad para la toma de decisiones.

AMOTOCA-
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Asociacion de Mototaxis Catarinecos

ASOCIACION DE MOTOTAXIS CATARINECOS
- AMOTOCA -

Fecha de elaboracién: Septiembre 2,018

DATOS GENERALES

Nombre del puesto

Vicepresidente

No. de plazas

Jefe inmediato

Presidente

Subordinados

Secretario, Tesorero, Subtesorero, Vocal |, Vocal Il,
Vocal lll, Choferes

FUNCIONES A DESARROLLAR

Funcién general

Apoyo al presidente de la Asociacion en lo que
requiera.

Funciones especificas

Fungir como apoyo directo al presidente, ejercer
funciones cuando éste no se encuentre disponible,
realizar cualquier actividad que sea solicitada por
su jefe inmediato, colaborar en la coordinacion de
actividades sociales de la Asociacién.

Responsabilidad

Realizar los deberes del presidente en su ausencia.
Prestacidn efectiva del servicio dentro de la
Asociacion.

DESCR

IPCION DEL PUESTO

Naturaleza del puesto

Apoyar en la realizacién de los procesos
administrativos, a fin de que se dé cumplimiento a
cada uno de esos procesos, lograr resultados
oportunos.

Habilidades

Trabajar en equipo, capacidad de comunicacion,
ser objetivo, actitud de lider, iniciativa propia,

capacidad para latoma de decisiones.

AMOTOCA-
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- ) i Fecha de elaboracion: Septiembre 2,018
Asociacion de Mototaxis Catarinecos

DATOS GENERALES
Nombre del puesto Secretario
No. de plazas 1
Jefe inmediato Presidente
Subordinados Ninguno

FUNCIONES A DESARROLLAR

Refrendar con el presidente los acuerdos,
Funcion general resoluciones y demas decisiones de laasamblea
general.

Persona que se encarga de recibiry redactar la
correspondencia en la Asociacion, elaborar las
actas correspondientes a las sesiones de la
asamblea general, firmarlas con el respectivo
presidente, custodiar y ordenar los documentos en
fisico y digital. Documentar las [lamadas de
atencién como sanciones de los que no cumplan
con el reglamento interno de la Asociacion.

Funciones especificas

Mantener al diay en orden todos los documentos
Responsabilidad relacionados a las sesiones y acuerdos que se
lleven en la Asociacion.

DESCRIPCION DEL PUESTO

Discrecidn, puntualidad, paciencia, organizacion,
Naturaleza del puesto responsabilidad, desempefiar multitud de tareas
en el ambito administrativo.

Servir de asistente administrativo, saber redactar

Habilidades . . - .
documentos, manejar equipo portatil de cémputo.

AMOTOCA-



e
ph. (5
o

ASOCIACION DE MOTOTAXIS CATARINECOS
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Asociacion de Mototaxis Catarinecos

Fecha de elaboracién: Septiembre 2,018

DATOS GENERALES
Nombre del puesto Tesorero
No. de plazas 1
Jefe inmediato Presidente
Subordinados Subtesorero
FUNCIONES A DESARROLLAR

Funcién general

Administrar ios recursos financieros de ia
Asociacion

Funciones especificas

Mantener los registros permanentes para rastrear
los fondos y transacciones financieras de la
Asociacion. Pagar facturas o gastos segun lo

autorizado por la asamblea general. Preparar
informes para cada reunion de la asambleay el
informe financiero anual. Contabilizacion de
operaciones bancarias y el control de liquidaciones
de las cuentas.

Responsabilidad

Optimizar el uso de recursos financieros, custodiar
y mantener los registros generales de los recibos y
desembolsos de la Asociacién.

DESCR

IPCION DEL PUESTO

Naturaleza del puesto

Organizary gestionar todas las acciones
relacionadas a lo financiero dentro de la
Asociacion. Gestiones bancarias y cualquier otro
movimiento de caja dentro de la Asociacion.

Habilidades

Administracién de dinero, de personal, capacidad
para la toma de decisiones para concretar ideas o

acciones en el campo econdmico y financiero.

AMOTOCA-
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Asociacion de Mototaxis Catarinecos

ASOCIACION DE MOTOTAXIS CATARINECOS
- AMOTOCA -

Fecha de elaboracion: Septiembre 2,018

DATOS GENERALES
Nombre del puesto Subtesorero
No. de plazas 1
Jefe inmediato Tesorero
Subordinados Ninguno

FUNCIONES A DESARROLLAR

Funcion general

Ser de apoyo directo del Tesorero en la
administracion de los recursos financieros de |la
Asociacion

Funciones especificas

Ayudar a mantener los registros y operaciones
financieras de la Asociacion al dia, colaboraren la
preparacién de informes para cada reunién de la
asambleay el informe financiero anual.

Responsabilidad

Realizar los deberes del Tesorero en su ausencia,
como el de darinformes ala asamblea general y
realizarlo que su jefe inmediato le indique.

DESCR

IPCION DEL PUESTO

Naturaleza del puesto

Colaborador directo del Tesorero en dirigiry
coordinar el proceso de recaudo de ingresos asi
como los desembolsos por diferentes conceptos
gue realiza la Asociacion.

Habilidades

Administracién de dinero, de personal, capacidad
para la toma de decisiones para concretarideas o

acciones en el campo econémico y financiero.

AMOTOCA-
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Asociacion de Mototaxis Catarinecos

ASOCIACION DE MOTOTAXIS CATARINECOS
- AMOTOCA -

Fecha de elaboracién: Septiembre 2,018

DATOS GENERALES
Nombre del puesto Vocal I, Iyl
No. de plazas 3
Jefe inmediato Presidente
Subordinados Ninguno
FUNCIONES A DESARROLLAR

Funcién general

Servir de eniace entre ios miembros de ia
Asociacién y de la Junta Directiva

Funciones especificas

Cardcter tipo asesor, consultivo y realizara
funciones encomendadas por la junta directiva, asi
como las obligaciones que nazcan de las
delegaciones o comisiones de trabajo que la
propiajuntales encomiende.

Responsabilidad

Servir de enlace entre los miembros de la
Asociacién y de la Junta Directiva, colaboraren la
convocatoria de asambleas y desempefiar cargos

de coordinacién interna en la Asociacién.

DESCR

IPCION DEL PUESTO

Naturaleza del puesto

Colaborador en todo, tendrd voz y voto dentro de
la Junta Directiva, servir siempre de enlace entre
asociacion y Junta Directiva, cumplir con las
delegaciones encomendadas.

Habilidades

Ser pro activo, consultivo, de caracter tipo asesor,
acostumbrado a recibir y cumplir indicaciones.

AMOTOCA-

20



- AMOT

0
ﬂi@
o

Asociacion de Mototaxis Catarinecos

ASOCIACION DE MOTOTAXIS CATARINECOS
- AMOTOCA -

A-

Fecha de elaboracién: Septiembre 2,018

)
>

Nombre del puesto Choferes
No. de plazas 92
Jefe inmediato Presidente
Subordinados Ninguno

FUNCIONES A DESARROLLAR

Funcién general

Encargado de conducir el vehiculo y prestar
servicio de transporte seguin requerimiento del
usuario.

Funciones especificas

Revisar el vehiculo para garantizar que este
funcionando apropiadamente, asegurarse el buen
funcionamiento de luces, bocina, limpiabrisas,
medir aceite, chequear llantas, notificar al
propietario de cualquier fallaen el
funcionamiento del vehiculo.

Responsabilidad

Cumplir con las leyes de transito, inspeccionar las
condiciones del vehiculo, , recogery dejar al
pasajero en el lugar designado, ayudar a pasajeros
con movilidad limitada o con su equipaje.

DESCR

IPCION DEL PUESTO

Naturaleza del puesto

Contar con licencia para vehiculo o motocicleta, ser
mayor de edad, guatemalteco, responsable,
honesto, respetuoso de las leyes de transito y de
las personas, brindar buen servicio.

Habilidades

Habilidad para conducir y conocimientos basicos
en mecanica, habilidad para la comunicacién,
matematicas, honestidad y confiabilidad.

Otros requisitos

Licencia vigente de vehiculo o motocicleta.

AMOTOCA-
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3. INTEGRACION DE PERSONAL

La integracion de personal es un conjunto de
procedimientos que tienden a atraer
candidatos idoneos, con el fin de formar parte
de una organizacién previo a un sometimiento

de pruebas selectivas. Porret (2008).

Para Robbins y Coulter (2009), el reclutamiento es un proceso que basicamente
consiste en ubicar, identificar y atraer a los candidatos con las capacidades necesarias
para ocupar los cargos dentro de una organizacion.

La fuente de reclutamiento que utiliza la Asociacion de Mototaxis Catarinecos

-AMOTOCA-, es la de recomendacion personal.

Seleccion

Para Vigo (2011), la seleccion de personal, es un procedimiento que tiene como
finalidad dotar a la organizacién del personal adecuado, garantizando el desempefio
correcto del puesto y reduciendo el riesgo que se supone incorporar a huevas personas
a la empresa, tratando de reducir la subjetividad apoyando las decisiones en factores

medibles y comparables.

A continuacién se presenta una serie de pasos ordenados para el proceso de

seleccion e integracion de personal.

a) Solicitud de empleo

Los candidatos deberan de llenar lo que se les sugiere en la solicitud de empleo.
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OLICITUD DE EMPLEO

" (3
. p o
Instrucciones: Llenar todos los apartados de &D (_;S
informacion que se le solicitan en la presente ~ o _°

solicitud. Por favor utilizar lapicero color negro. H\) -
- AMOT&A -

Fecha de la solicitud:

Asociacion de Mototaxis Catarinecos

Datos Personales

Nombres y Apellidos:

Edad: Estado civil:

No. De DPI:

Direccion de domicilio actual:

Teléfono: E-mail:

Tipo de licencia de conducir: No. De Licencia:
Profesion: Grado académico:

Referencias Personales (No miembros de su familia):

Primera Referencia
Nombre:
No. de Teléfono: Profesion:

Segunda Referencia
Nombre:
No. de Teléfono: Profesion:

Tercera referencia
Nombre:
No. de Teléfono: Profesion:

Preguntas adicionales
¢, COmo se entero de la oferta de empleo?

¢ Tiene algun familiar dentro de la Asociacion?

Firma del solicitante:

AMOTOCA- 23



b) Entrevista preliminar
La entrevista preliminar es una actividad en la que se lleva a cabo la
preseleccion, la cual permite tener una impresién general del candidato y de

igual forma, da al aspirante una impresion general de la organizacion.

Entrevista estructurada a candidatos

¢, Cuénteme sobre usted?

¢,Cual es el trabajo ideal para usted?

¢En su ultimo trabajo lo despidieron o usted ya no quiso continuar alli?
¢ Esta buscando trabajo en otras empresas también o solo en esta?
¢Por qué le interesa trabajar en esta Asociacion?

¢ Esta usted acostumbrado a trabajar bajo presion?

¢, Cuales han sido sus empleos anteriores?

¢, Su ultimo empleo en qué consistia?

© 0 N o g s~ wDdhPE

. Tiene usted conocimiento sobre la Asociacion de Mototaxis
Catarinecos?

10. ¢ Qué nivel de escolaridad posee?

11. ¢ Piensa continuar con sus estudios?

12. ¢ Estéa usted dispuesto a trabajar horas extras?

13.¢Digame la razén del porque deberia de contratarlo?

14. ¢ Ha tenido problemas con alguno de sus anteriores jefes?

15. ¢ Cudl es su aspiracion salarial?

c) Pruebas de seleccion
A través de estas pruebas se consideran las cualidades, la capacidad
profesional, la personalidad y las aptitudes de cada persona candidata a ocupar

el puesto vacante.

AMOTOCA- 24



Asi mismo con las pruebas de seleccion, se pueden descartar a los candidatos
gue no reunen el perfil deseado y, por otra parte se confirma la informacién

obtenida en la entrevista personal.

Los candidatos que han pasado el proceso anterior y sus datos estan en orden,
se procederda a realizar pruebas evaluadas por los pilotos experimentados de la
Asociacion, para definir cuél es el candidato idoéneo al puesto, el formato de
evaluacion es el siguiente.

Dentro de las pruebas de seleccion estan las siguientes:

1. Prueba de simulacion de desempefio.

Revision previa del vehiculo.

Portacion de documentos de identificacion (Licencia y DPI)
Presentacion personal del evaluado.

Amabilidad con el cliente.

Uso adecuado del vehiculo.

Conduccion correcta.

Respeto a las normas de transito.

Busqueda de nuevos clientes.

AN N N N N Y N NN

Rapidez para cobrar y dar cambio.
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RUEBA DE SIMULACION DEL DESEMPENO p
Prueba destinada a los candidatos interesados &)o 4.‘;
a choferes de mototaxis de la Asociacion.

- AMOTO®A -

Nombre del Evaluado: Asociacion de Mototaxis Catarinecos

Fecha de Realizacion:

Nombre del Evaluador:

Instrucciones: Uno de los pilotos experimentados de la Asociacion sera el encargado
de realizar la evaluacién, puntuando de 1 a 10 el desempefio del aspirante en los

siguientes aspectos que seran evaluados. La ponderacion minima seré de 80 pts.

EVALUACION

ASPECTO NOTA
Revision previa del vehiculo
Portacion de documentos de identificacion
(Licencia 'y DPI)
Presentacion personal del evaluado
Amabilidad con el cliente
Uso adecuado del vehiculo
Conduccion correcta
Respeto a las normas de transito
Busqueda de nuevos clientes

Rapidez para cobrar y dar cambio

Firma del evaluador:
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practica)

Medicién de aceite.
Revision de liquido de frenos.

AN NN

3. Evaluacién del desemperio.

Utilizacion correcta de los pide vias.

Cambio de llanta (cuando haya pinchado).

Amabilidad, honestidad y respeto con el usuario.

2. Pruebas de conocimiento del puesto. (Esta se puede realizar de forma

Preguntas

Siempre

A veces

Nunca

éSe presenta a tiempo en su trabajo?

éRespeta el reglamento interno?

éEs respetuoso de las normas de transito?

éRespeta a los policias de transito?

¢Es amable y educado con los usuarios?

éColabora con los usuarios que padezcan de alguna discapacidad?

¢Es atento con las personas de la tercera edad?

¢Mantiene limpia la unidad que maneja?

d) Contratacion

Después del proceso de seleccion, se procede a la contratacién del candidato

apto para el puesto vacante en la Asociacion. A continuacién se muestra un

modelo de contrato individual de trabajo.

AMOTOCA-
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CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAIJO
de

Nombres y apellidos del empleador o Representante Legal

Vecino del Municipio de

Edad Sexo Estado Civil Nacionalidad

del departamento de ,
con Documento Personal de Identificaciéon - DPI CUI- No.

Extendido por el Registro Nacional de las Personas del Municipio de ,

del departamento de , Actuando en representacién de :

Nombre de la Asociaciény Direccion Completa

Y,

Nombres y Apellidos del Trabajador

Vecino del Municipio de

Edad Sexo Estado Civil Nacionalidad

del departamento de ,

con residencia en

Direccién Completa

Quienes en lo sucesivo nos denominamos "EMPLEADOR Y TRABAJADOR", respectivamente,
consentimos en celebrar el CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO, contenido dentro de las clausulas
siguientes: ----------ommm oo --

PRIMERA: La relacidn de Trabajo se inicia el dia del mes del afio

SEGUNDA: El trabajador prestara los servicios siguientes:

Indicar los servicios que el trabajador se obliga a prestar, la naturaleza de la obra a ejecutar, especificando en lo posible las

TERCERA: Los servicios serdn prestados en

caracteristicas y condiciones

Indicar el lugar donde se prestardn los servicios o se ejecutaran en la Direccién Exacta

CUARTA: La duracién del presente contrato es de:

Tiempo indefinido o plazo fijo

QUINTA: La jornada ordinaria de trabajo sera de
indicar si es diurna, mixta o nocturna ndmero
horas diarias y de horas a la semana, como sigue de las alas
horas; y de las alas horas, con excepcién del dia
, que sera de las alas horas, para completar las horas

de la semana. SEXTA: El salario sera de:
los que le serdn pagados en efectivo en forma:

SEPTIMA: Las horas extras, descansos semanales, descanso minimo dentro de la jornada ordinaria
de trabajo continuo, dias de asueto y vacaciones, aguinaldo, bonificacién anual, y en un caso, las
normas protectoras de la Mujer trabajadora, se otorgaran y pagaran como lo establecen las leyes
laborales de la Republica de Guatemala. Otra Estipulacion:

El presente contrato se suscribe en: el dia
lugar
del mes de afno de
Firma o Impresion digital del empleador Firma o Impresion digital del Trabajador
Original: Empleador

Duplicado:  Trabajador

Copia: Ministerio de Trabajo
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e) Induccion
La induccién tiene como objetivo que el nuevo colaborador se adapte a la

Asociacion y al puesto para el cual se contrato.

Al colaborador se orientara para que conozca la organizacién de la Asociacién
y comprenda como debe de realizar su trabajo.

La Asociacion de Mototaxis Catarinecos —~AMOTOCA-, pueden seguir los pasos

siguientes para la induccion:

» Historia de la Asociacion
» Mision, Vision, Objetivos, Estrategias y Metas.
* Politicas Internas.

« Organigrama de la Asociacion.

* Funcion de la Asociacion en la calidad del servicio.

* Funciones del puesto.
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4. DIRECCION

4

El objetivo primordial de la direccion es

el de influir de manera directa en el
personal de la organizacion para que
estos puedan alcanzar los objetivos y

metas propuestas por la organizacion.

Liderazgo

El liderazgo, son las conductas, actitudes y habilidades de orientar, motivar, y
dirigir el que hacer de las personas y grupos para lograr alcanzar los objetivos

deseados.

El tipo de liderazgo que se debe de ejercer en la Asociacion, es el tipo de
liderazgo democratico, para que los asociados tomen en cuenta las opiniones o ideas
de los colaboradores para la toma de decisiones o soluciones de algun problema.

Motivacion

Es importante motivar a los colaboradores para que cada uno de ellos realice
adecuadamente su cargo, con el fin de cumplir con sus funciones y obligaciones, asi

lograran alcanzar sus obijetivos.

En la Asociacion, como en toda organizacion se debe de motivar a su personal,
ra que esté comprometido con los objetivos de la Asociacién y asi tener iniciativas,

ar lo mejor de si mismos, para lograr la satisfaccion como colaborador.

AMOTOCA- 30



A continuacion se presentan las diferentes formas de motivar a los

cblaboradores de la Asociacion de Mototaxis Catarinecos —~AMOTOCA-.

Prestaciones de ley

a) Salario minimo

De conformidad con el Acuerdo Gubernativo No. 297-2017 el cual establece el
salario minimo que rige durante el afio 2018.

b) Aguinaldo

Se tomara en cuenta lo establecido en el Articulo 1 del decreto 76-78, todo
patrono queda obligado a otorgar a sus colaboradores anualmente en concepto
de aguinaldo el equivalente al cien por ciento del sueldo o salario ordinario
mensual que estos devenguen por un afio de servicios continuos o la parte

proporcional correspondiente.

Bono 14

Asi mismo se tomara en cuenta lo establecido en el Articulo 1, decreto 42-92,
establece con caracter de prestacion laboral obligatorio para todo patron, tanto
del sector privado como del sector publico, el pago a sus trabajadores de una
bonificaciébn anual equivalente a un salario o sueldo ordinario que devengue el
trabajador.
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Proceso Administrativo
tras formas de motivacion

Los colaboradores pueden sentirse motivados con:

v Dias libres
Los colaboradores se sentirdn motivados al otorgarles dias libres en fechas
especiales como: cumpleafos, boda, bautizos, etc.

v Felicitaciones de cumpleafios
Es indispensable felicitar a los cumpleafieros del mes, haciéndolo a través de
una tarjeta y en la sesibn mensual que realizan celebrar a los cumpleafieros del

mes a través de un refrigerio otorgado por la Asociacion.

s nasinge || GRACIASROR

Mototaxis Catarinecos SER PARITE
IMRORTANTE
DE NUESTRA

ASOCIACION
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v" Mejor empleado del mes
Colocar una foto tamafio media carta en el salén de reuniones, para que pueda
ser vista por todos (asociados y colaboradores) del mejor colaborador del mes,
para que sea reconocido su trabajo y entregarle un reconocimiento por el

desempefio realizado durante el mes.

LA ASOCIACION DE MOTOTAXIS CATARINECOS o o (3
-AMOTOCA- Py
OTORGA EL PRESENTE &)‘?
-AMO A -

CERTIFICADO A LA EXCELENCIA
A:

Por su excelente rendimiento y duradera contribucion al trabajo

Dado en $Santa Catarina Mita, a los dias del mes de del afio2,0

Presidente
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5. CONTROL

Esta es la etapa de implementacién que
sirve para evaluar y medir el rendimiento
de las actividades que se realizan en la
organizacion. Mediante su aplicacioén, la
Asociacion se puede beneficiar gracias a
gue crea mejor calidad, agrega valor y
comprueba que todos los procedimientos

se estan llevando de manera adecuada.

577
7
57
&7
577
&7

i
74

L7

Control de personal

*  Cumplir con el horario estipulado de entrada y salida.

CONTROL DE ENTRADA'Y SALIDA

NOMBRE DEL COLABORADOR:
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« Llevar correctamente el uniforme de la Asociacion.

* No utilizar celular mientras conduce.

NOMBRE DEL COLABORADOR:

» Verificacién en los diferentes aspectos en la realizacion del trabajo.

NOMBRE DEL COLABORADOR:

Amabiliadad con el pasajero

Ayuda a personas con dificultad de movmzaaon
Ayuda a personas con equipaje

Ayuda a personas de la tercera edad

Calidad de servicio

Educacidn vial

Limpieza ala unidad

Maneja con velocidad moderada

Respeto al pasajeroy alos demas compaiieros
Responsabilidad en su trabajo

NOTA:
Se calificard de la siguiente manera:

Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Deficiente

R INJW|As |,
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Control a las unidades

Se recomienda llevar un control de todas las
unidades de mototaxis disponibles, para que puedan
ofrecer el mejor funcionamiento, mediante la
contratacibn de un mecéanico interno que de
mantenimiento de forma periddica a todas las
unidades de mototaxis, unificando de esta forma los
servicios y facilitando el control de las unidades de

las lineas de servicio.

Solicitud de mantenimiento

Este formato le permitir4 al conductor identificar alguna falla del vehiculo, de inmediato

deberé diligenciar este documento donde describa el estado y los motivos por el cual

deberia ir a mantenimiento el vehiculo. El formato también incluye la fecha de la

reparacion, para llevar un seguimiento de las horas de mantenimiento.

AMOTOCA-
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° J {(;{3 SOLICITUD DE SERVICIOS
&6
&

6%3 FECHA _ SOLICITANTE
- AMOTOCA - NO. DE TAXI UBICACION

Asociacién de Mototaxis Catarinecos

DESCRIPCION DEL PROBLEMA O EFECTO OBSERVADO

SISTEMA ELECTRICO

PRESION

RUIDO

TEMPERATURA

VIBRACION

OTRO, ESPECIFICAR

DECISION DE MANTENIMIENTO

NORMAL

URGENTE

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

OBSERVACIONES

FECHA DE REVISION
PROXIMA REVISION

FIRMA RESPONSABLE DE MANTENIMIENTO

AMOTOCA-



lan de mantenimiento

Asociacion en perfecto estado de funcionamiento.

vehiculo.

v' Actividad de mantenimiento diario
v' Actividad de mantenimiento mensual

v" Actividad de mantenimiento anual

Actividad de mantenimiento diario

ra ejercer el mantenimiento de los mototaxi, se proponen varias actividades las

cuales son claves y de gran importancia para mantener la flota de vehiculos de la

Estas actividades deben de realizarse diariamente por el operario antes de encender el

FRECUENCIA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

FIRMA

DIARIO

Verificacion nivel de aceite
de motor

Colaborador

Verificacion presion de aire
de llantas

Colaborador

Verificacion nivel de
liquido de frenos

Colaborador

Limpieza de filtro de aire

Colaborador

Verificacion
funcionamiento de luces

Colaborador

Lavado del vehiculo

Colaborador
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presencia del operador.

ctividad de mantenimiento mensual

tas actividades de mantenimiento mensual debe de realizarlas el mecéanico en

amortiguadores

FRECUENCIA ACTIVIDAD RESPONSABLE FIRMA
Verificacion sistema de .
Mecanico
frenos
Empastado de fricciones , .
Mecanico
traseras
Cambio de bujias L.
Mecanico
(Candelas)
Cambio de aceite de motor Mecanico
4
< Cambio de filtro de aceite Mecanico
) Limpieza de tanque de o
. Mecanico
m combustible
Z Limpieza de carburador Mecanico
LLl Limpieza de filtro de , .
. Mecanico
gasolina
2 Cambio de cable de
gasolina (cable de Mecdnico
acelerador)
Revision de muletas Mecanico
Revision de mangueras y .
Mecanico

Lavado en general del
vehiculo (chasis y motor)

Colaborador
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ctividad de mantenimiento anual
ta actividad al igual que la mensual debe de realizarla el mecanico en presencia del

operador para verificar que todo se realice de la manera correcta.

FRECUENCIA ACTIVIDAD RESPONSABLE FIRMA
Cambio de llantas Mecanico
Cambio de poste tren .
Mecanico
delantero
Cambio de cable de freno .
| central Mecdnico
< Cambio de cable de .
Mecanico
) retroceso
Z Cambio de filtro de aire Mecanico
- ; .
< rabajos f:le tapiceriay e
pintura
Cambio de arnés trasero de .
. Mecanico
combustible
Cambio de bateria Mecanico

Ticket
Para el cobro del pasaje es importante que la Asociacion implemente un ticket, esto

para un mejor control con el dinero que reciben los colaboradores de las unidades.

Asi mismo con la implementacién de estas actividades de mantenimiento, se espera
tener un funcionamiento mas eficiente y eficaz en la Asociacion, asi como un control

especifico y detallado sobre los vehiculos y sobre el servicio.
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