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Nombre de la Institucién:

Nombre del Proyecto:

Objetivos del Proyecto:

General:

Especificos:

RESUMEN

COMPANIA DE TRANSPORTE MARITIMO DE
GUATEMALA, SOCIEDAD ANONIMA.

“PLAN DE COMUNICACION INTERNA PARA LA
COMPANIA DE TRANSPORTE MARITIMO DE
GUATEMALA SOCIEDAD ANONIMA”

Elaborar un diagnéstico de comunicacion interna para
la Compafia de Transporte Maritimo de Guatemala
Sociedad Andnima, que permita establecer cual es la

situacion actual de sus procesos comunicativos

*Conocer los canales, flujos y procesos de

comunicacion interna existentes.

*|dentificar si existen barreras en la comunicacion

interna.

*Establecer cuales son los medios de comunicacion

aplicados internamente.

*Determinar las amenazas y fortalezas en el proceso

de comunicacioén interna utilizada.

*Elaborar un plan de comunicacion interna para la

mejora de nivel de comunicacion.



Sinopsis del Proyecto:

Se realizd un diagndstico que permitié la elaboracion
de un plan estratégico de comunicacién para fortalecer
el clima organizacional interno de la Compafia de
Transporte Maritimo de Guatemala S.A., creando
acciones de comunicacion que permitieron el
fortalecimiento de los canales de comunicacion a nivel

interno de la institucion.



INTRODUCCION

Un proyecto empresarial bien definido incluye que los colaboradores se sientan
satisfechos de trabajar en la misma, seguros de si mismos en el &mbito laboral, para
que los mismos se sientan motivados para contribuir de manera proactiva para alcanzar
objetivos y metas trazadas, es por eso que es de vital importancia la comunicacion
interna dentro de la misma, gracias a la comunicacion en una empresa se establecen
relaciones para el bien comdn, con una estructura logica y facil de comprender

utilizando los canales adecuados para la transmisién de los mensajes.

Al no contar con canales adecuados de comunicacion suele generar problemas en
los procesos y en las acciones provocando respuestas no deseadas y desinformacién
en la comunicacién, es de vital importancia la realizacion de un diagnéstico de
comunicacién que servira para evaluar la efectividad de los sistemas de comunicacién y

permite estructurar los pasos a seguir para mejorar o implementar nuevas estrategias.

Es por eso que ante la necesidad de mejorar la comunicacion interna reflejada
después de definir el diagndstico de comunicacion para la Compaiiia de Transporte
Maritimo de Guatemala S.A., se realiza el presente plan de comunicacién interna, con
el objetivo de contribuir a desarrollar estrategias comunicacionales adecuadas para el
buen funcionamiento de los sistemas de comunicacién que a corto y largo plazo seran
de gran utilidad para mejorar la comunicacion interna repercutiendo directamente en un

mejor ambiente laboral.

En un periodo de seis meses a un afio de la implementacién del plan es necesario
realizar evaluaciones con el personal por medio de cuestionarios de evaluacion de
desemperio de los jefes a los subalternos y viceversa para asi definir la eficacia de la

implementacion del plan a largo plazo y realizar mejoras del mismo de ser necesario.



JUSTIFICACION

Trelles (2001) asegura que la comunicacion corporativa se refiere tanto a la realidad
de la organizacién, como de la identidad corporativa interna, definiéndola como una
cadena de procesos, mensajes y medios involucrados en la transmisién de informacion
por parte de la organizacion; refiriéndose asi no solo a los mensajes sino al
comportamiento y los actos mediante los cuales todas las empresas transmiten la
informacion sobre su identidad, su mision, sus politicas y la forma de actuar con sus

clientes.

El presente trabajo tuvo como principal funcion la elaboraciéon de un plan de
comunicacién interna para la Compafiia de Transporte Maritimo de Guatemala S.A.,
identificando las necesidades de comunicacion ascendente y descendente entre los
colaboradores y los mandos superiores, por medio de un diagndstico se identificaron los
intereses y expectativas que tienen los colaboradores en respecto a la comunicacion a
nivel interno, con esta informacion obtenida mediante las entrevistas y encuestas

realizadas, se elabor6 un plan con el presupuesto necesario para su ejecucion.

Molero (2005) indica que “El Plan de Comunicacion es el esqueleto, la base que
permite practicar una comunicacion institucional profesional. Como la comunicacién es
una labor que aborda multitud de actividades que se dirige a numerosos tipos de
publicos y puede tener desde uno hasta multiples objetivos, es fundamental organizarla

y llevarla a la practica con un marco de referencia claro: el Plan de Comunicacion,”

Tomando como premisa que un plan de comunicacién es una herramienta util y
necesaria en cualquier empresa se realiza el siguiente plan para lograr un cambio

positivo en la comunicacion a nivel interno que ayudard al desarrollo del personal.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO DE COMUNICACION
1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.1.1. Objetivo General

Elaborar un diagndstico de comunicacion interna para la Compafia de Transporte
Maritimo de Guatemala Sociedad Anénima, que permita establecer cual es la situacion

actual de sus procesos comunicativos.

1.1.2. Objetivos Especificos:

Conocer los canales, flujos y procesos de comunicacion interna existentes

Identificar si existen barreras en la comunicacion interna

Establecer cudles son los medios de comunicacion aplicados internamente
Determinar las amenazas y fortalezas en el proceso de comunicacion interna utilizada

Elaborar un plan de comunicacion interna para la mejora del nivel de comunicacion.

1.2 LA INSTITUCION
Compaiiia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Anonima.

1.2.1. Ubicacion Geografica
72. Avenida 12-23 zona 9 Edificio ETISA 5to. Nivel oficina 5.7

1.2.2. Integracién y Alianzas Estratégicas

Con su casa matriz ubicada en Italia, Compafiia de Transporte Maritimo de
Guatemala S.A., sus alianzas fueron disefiadas teniendo en cuenta la flexibilidad de
adaptacion a las cambiantes necesidades de sus clientes y considerando la Logistica a
nivel internacional cuenta con 23 sucursales ubicadas en 4 continentes en 22 paises del

mundo siendo las siguientes:



ITALIA (casa matriz)

CTM ITALIA SRL
Info@ctmitalia.it
www.ctmitalia. it

MEXICO

MONTERREY

COMPANIA
TRANSMARITIMA SA de CV
ghernandez@ciatransmaritima

DISTRITO FEDERAL
COORDINACION DE
TRANSPORTE S.A. DE C.V

nagibanton@cootrans.com

www.cootrans.com

-com

WwWw.ciatransmaritima.com

CHILE
CTM CHILE S.A.
headoffice@ctmchile.cl

www.ctmchile.cl

EL SALVADOR

YICHENG LOGISTICS EL
SALVADOR, SA DE CV
lgarcia.yicheng@gmail.com

ESPANA
CARGO SERVICES, S.A.U
m.calcedo@cargoservicesgroup

.com

WWW.cargoservicesgroup.com

COLOMBIA

UNION CARGO
INTERNACIONAL LTDA
gcomercial@unioncargo.net

PERU
CARGO BUSINESS

pricing@cargobusiness.com.pr

ALEMANIA
TOLL
FORWARDING

stefan.hofmann@tollgroup.co

GLOBAL

www.unioncargo.net

VENEZUELA
SEGADUANCA
ADUANEROS, C.A.
operations2@segaduanca.com

ASESORES

TAIWAN
KING WELL EXPRESS INC.
pauline@king-well.com.tw

www.king-well.com.tw

m

www.tollglobalforwarding.com

URUGUAY
JAUSER CARGO LTDA.
susana.safir@jausercargo.net

JAPON
TONAMI GLOBAL LOGISTIC
m-fuwa@tglc.co.jp

www.jausercargo.net

www.tglc.co.jp

GUATEMALA
CTM GUATEMALA S.A.

72. Avenida 12-23 zona 9 Edificio ETISA 5to. Nivel oficina 5.7

CUBA
ANDREA ROMBENCHI
gtmandrea@enet.cu

CHINA

PANDA SOUTH AMERICA
LTD.

cathyliu@pandahk.com

BRASIL
PLANET
TRANSPORTE
INTERNACIONAL LTDA.

planetcargo@planetcargo.co

CARGO

m.br

www.planetcargo.com.br

INDIA
PASSAGE CARGO

nkadri@passagecargo.net

KOREA
G LINK EXPRESS
LOGISTICS (Korea) LTD.

miagoh@glinkkorea.com

www.glinkkorea.com

REPUBLICA DOMINICANA
LEONSA
leonsa@codetel.net.do

ARGENTINA
CTM EVERGREEN Srl
comercial@ctmargentina.com

www.ctmargentina.com

HONDURAS
SERGOGUA GROUP
managerhonduras@sercogua

.com

www.sercogua.com

ECUADOR
GRUPO ROLASA AIR SEA
LOGISTIC S.A

eramirez@rolasa.com
PORTUGAL
TOTAL PLAN PORTO-

PLANEAMENTO DE CARGA
Y LOGISTICA, LDA.

comercial@totalplanporto.pt

www.totalplanporto.pt

PARAGUAY
JAUSER
PARAGUAY

Sebastian.rivero@jausercargo

CARGO

-net

www.jausercargo.net

Fuente: CTM Guatemala S.A. 2017
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1.2.3. Antecedentes

Compaiiia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Andénima o CTM
Guatemala, S.A., situada en la Ciudad de Guatemala (Centro Ameérica), es una
sociedad de logistica dedicada desde 1995 al transporte internacional de carga en lo
qgue corresponde importacion y exportacién hacia y desde cualquier parte del mundo,
siendo parte de CTM TEAM WORLD WIDE el cual permite ofrecer un servicio logistico

con cobertura global tiene su casa matriz en Stagno Livorno, Italia.

Es un operador logistico de transporte internacional, con base en ciudad Guatemala,
la casa matriz se encuentra en Livorno, Italia fundada en 1982. Ha logrado una
excelente reputacion tanto en Italia y Guatemala como en el extranjero por ser una
compafia lider en servicios maritimos y aéreos, con una red de oficinas propias en el

mundo y agentes altamente calificados.

Con una experiencia de mas de 20 aflos de ser un operador logistico que ofrece

servicios integrales de alcance global de primera calidad.

Cada Servicio es proporcionado en colaboracion con una intensa red de agentes
calificados respondiendo a las necesidades del cliente para asegurar un transporte
cuidadoso desde el punto de origen hasta el destino final, ya sea en transporte

consolidado (LCL), contenedor completo (FCL), envio aéreo o transporte terrestre.

Compaiiia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Andénima se esfuerza
constantemente en mejorar sus servicios con el propésito de ofrecer una excelente
atencion al cliente, personalizando el servicio con eficiencia, en el trabajo diario

efectuado siempre con profesionalismo, lealtad y seriedad.

Ofreciendo soluciones integrales con la debida asesoria técnica garantizando la
seguridad y efectividad del transporte eligiendo la compafila de navegacion o linea
aérea que mejor satisfaga las exigencias del cliente en los términos de salidas, tiempos

de transito y costos.



Por cada trabajo asignado, empezando con el retiro de la mercaderia, formalidades
aduanales, la compilacion de toda la documentacion necesaria para el embarque y la
mejor oferta de flete para carga general, mercaderia Imo-Adr y hasta cargas
excepcionales, el servicio empieza con una oferta transparente y completa en cada uno
de los aspectos, terminando con la entrega de la carga en destino con la plena
satisfaccion del cliente, ofreciendo polizas de seguro contra todo riesgo puerta a puerta
con primas competitivas en comparacion con el mercado actual, amparado en una

extensa red de Agencias.

Compaiia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Andénima, presta los

siguientes servicios:

o Logistica Internacional

o Fletes Maritimos

. Fletes Aéreos

o Fletes Terrestres

o Consolidacion de Carga

o Desconsolidacién de Carga

o Importaciones Maritimas y Aéreas

. Exportaciones Maritimas y Aéreas

o Manejo de Carga Consolidada Maritimas y Aéreas
o Manejo de Carga con Sobre Dimension
o Manejo de Contenedores Completos

1.2.4. Departamentos o dependencias

1.2.4.1. Gerencia General
Es el jefe de familia que tuvo la vision de formar la empresa en el pais es el que da

la dltima palabra en la toma de decisiones



1.2.4.2. Secretaria / Recepcion - Atencién al Cliente
Su responsabilidad es la atencion al cliente y al personal de la empresa recibir,

transmitir llamadas y hacer todo el trabajo secretarial asi como auxiliar a la gerencia

general.

1.2.4.3. Gerencia de Operaciones
Es el encargado de que cada departamento cumpla con sus atribuciones, teniendo

reuniones con los gerentes de los diferentes departamentos para el correcto alcance de

metas.

1.2.4.4. Departamento Financiero
Es el encargado de supervisar y llevar el control de las finanzas y le hace saber a la

gerencia general los estados econdmicos de la empresa, también es el encargado de
llevar el control de cobros, pago a proveedores y de comisiones a la gerencia de

ventas.

1.2.4.5. Mantenimiento
Es el departamento auxiliar encargado de proporcionar el servicio de limpieza de

toda la empresa y hacer las solicitudes para las reparaciones de la infraestructura y

mobiliario que sea necesario.

1.2.4.6. Mensajeria
Los servicios brindados por este departamento es transportar los paquetes y

documentos para apoyar los requerimientos de la institucion para el buen

funcionamiento de sus procesos.

1.2.4.7. Gerencia de Importaciones
Gestiona la importacion de mercancias procedentes de otros paises, organizando el

transporte y garantizando que los articulos sean enviados de la manera mas eficaz.



1.2.4.8. Aduana
Es el encargado de comunicar eficazmente con sus clientes, aduanas y empresas

de trasporte para asegurar que las mercancias lleguen de forma oportuna y en buenas

condiciones fisicas de acuerdo a lo pactado con los clientes.

1.2.5. Misién
Brindar soluciones innovadoras de transporte y logistica enfocadas en las

necesidades de nuestros clientes, apoyandolos en el crecimiento de su empresa
durante el proceso, actuando con responsabilidad y ética hacia ellos, socios y

proveedores en todo el mundo.

1.2.6. Visién
Ser la red de servicios de transporte y logistica que ofrece la mejor conexién entre

proveedores, intermediarios y compradores, en el mejor tiempo de transito,

contribuyendo al mejoramiento continuo de todos los involucrados.

1.2.7. Filosofia
Como proveedor de servicios de logistica el personal esta comprometido con un

objetivo, encontrar la mejor solucion de transporte para que su carga llegue a destino
de manera segura y a tiempo, solo de esta manera seremos capaces de establecer los

estandares de calidad y servicio alcanzando la meta fijada.

1.2.8. Politica
Los mejores servicios en las operaciones comerciales de la IMPORTACION vy

EXPORTACION, cuyo objetivo es hacer que la proveeduria en una cadena de
suministros, sea eficiente, rentable, oportuna, al mejor costo-servicio-beneficio y sin
importar la naturaleza del cargamento, su complejidad y su ubicacion; a través del mas
adecuado transporte internacional. Sus modalidades de operacion, van més alla de un

simple Flete o Transporte, y se dividen en:

e Importaciones Maritimas y Aéreas (Europa, Asia Norte, Centro y Sudamérica)

e Exportaciones Maritimas y Aéreas



e Despachos aduanales

e Almacenaje y distribucion

¢ Manejo de contenedores completos, carga consolidada y break bulk

1.2.9. Objetivos Institucionales

Ofrecerles a nuestros clientes la combinacion de todos los servicios de transporte de

carga y logistica que se acomode a todas sus necesidades por medio de nuestros

servicios combinados de alcance global de primera calidad.

1.2.10. Pablico Objetivo de la Compafiia de Transporte Maritimo S.A.

Grandes, medianas y pequefias Empresas a nivel nacional que necesiten la logistica

de mercancia alrededor del mundo.

1.2.11. Organigrama de CTM Guatemala S.A.

[ Gerencia General ]
( Secretaria/Recepcion >——

4 I 4 I 4 ) 'd
Departamento Departamento Departamento de Departamento de
Administrativo Financiero Oberaciones ventas
(& J (& J (& _
4 I ( I ( ) 'd
Mensajeria Contabilidad Gerencia de Gerencia de Ventas
Operaciones
(& J \\ J . J _
4 I 4 ) 'd
Mantenimiento Asistente de Vendedor
Operaciones
(& J (& J (.
4 I
Aduanas

J

Fuente: CTM Guatemala S.A. 2017



1.3. METODOLOGIA

1.3.1. Descripcion del Método

Sampieri (2003), define el modelo mixto como el mas alto grado de integracién entre
los enfoques cuantitativo y cualitativo. “Ambos llegan a mezclarse y a incluirse en un
mismo estudio, lo cual, lejos de empobrecer la investigacion, la enriquece; son

visiones complementarias”.

El enfoque cuantitativo cualitativo se entremezcla en casi todas las etapas del el
proceso de investigacion brindandole complejidad al disefio del estudio, oscilando entre
los esquemas del pensamiento deductivo e inductivo creando un vinculo alto entre

ambos métodos para la interpretacion de los datos.

Segun Sampieri (2003), “la investigacion cualitativa da profundidad a los datos,
la dispersion, la riqueza interpretativa, la contextualizacion del ambiente o
entorno, los detalles y las experiencias unicas”. Por otro lado “la investigacion
cuantitativa nos ofrece la posibilidad de generar resultados mas ampliamente, nos
otorga control sobre los fendmenos y un punto de vista de conteo y magnitudes de
estos”. Por ello la mezcla de los dos modelos potencia el desarrollo de del

conocimiento, la construccion de teorias y la resolucion de problemas.

1.3.2. Técnicas e instrumentos de recoleccidon

En el presente diagnostico se aplicaron dos tipos de instrumentos o técnicas que

validan y respaldan los resultados que arroja el presente trabajo.

El primer instrumento a utilizar es la encuesta ella establece las necesidades de
conocimiento y participacion de los empleados aplicada la misma a todos los

integrantes de la empresa.



Segun Elias (2000), “la encuesta es el conjunto de preguntas especialmente
disefiadas y pensadas para ser dirigidas a una muestra de poblacion, que se
considera por determinadas circunstancias funcionales al trabajo, representativa de
esa poblacion, con el objetivo de conocer la opinion de la gente sobre
determinadas cuestiones corrientes y para conocer algun hecho especifico que
sucede en una comunidad determinada y que despierta especial atencion entre la

opinion publica”.

La herramienta se realiza con el fin de tener un panorama cuantificable y calificable
por parte de los empleados sobre el conocimiento que tienen de la empresa, esta
se aplica a los empleados de Compafia de Transporte Maritimo de Guatemala
Sociedad Anénima, en cuestionario de preguntas abiertas, cerradas y de seleccion

multiple.

El segundo instrumento es una entrevista estructurada, eligiendo este para
obtener informacion de las Gerencias, debido a la importancia que cada uno de estos
profesionales desempefian dentro de la empresa, para asi conocer las estrategias de
comunicacién que llevan a cabo para fomentar el clima organizacional dentro de la

misma.

Segun Lawner (1999), “la entrevista se establece siempre entre dos o mas
personas (aunque en la mayoria de los casos es suficiente la presencia de
dos): alguien que cumple el rol de entrevistador o formulador de preguntas y alguien
que cumple el rol de entrevistado o aquel que responde las preguntas. A
diferencia de otras formas de comunicacién en las cuales la interaccion y las
preguntas pueden ser formuladas por las diversas partes que componen el acto
comunicativo, en la entrevista las preguntas son siempre hechas por una persona y
respondidas por la otra. De este modo, el didlogo se vuelve dinamico pero

estructurado y formal”



Las entrevistas realizadas estan enfocadas a las gerencias que se encargan de la
creacion de las estrategias de comunicacion entre sus departamentos, las mismas
fueron realizadas personalmente, con preguntas directas con el fin de obtener
informacion que respalde la importancia y los beneficios del mejoramiento del clima
organizacional de la empresa por medio de la elaboracion de una estrategia de

comunicacion.

Como lo indica Rojas (2006), “La entrevista estructurada o dirigida se emplea
cuando no existe suficiente material informativo sobre ciertos aspectos que interesa

investigar, o cuando la informacion no puede conseguirse a través de otras técnicas.
Para realizar la entrevista estructurada es necesario contar con una guia de

entrevista. Esta puede contener preguntas abiertas o temas a tratar, los cuales

se derivan de los indicadores que deseen explorarse”.
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1.3.3. Cronograma del Diagnoéstico

Primer contacto con Gerente de Importaciones

Solicitud de firma en pre-carta de solicitud de practicas

Presentar carta de la Universidad de solicitud de

practicas

Visita para recoleccion de Antecedentes de la empresa

Visita para toma de fotografias de la empresa

1ra revision de diagndstico por asesor

2da revision de diagnéstico por asesor

Reunién con Gerencias para entrevistas

Reunidn con personal para encuestar

Vaciado de entrevistas y encuestas

Construccién del informe diagnéstico

3ra revision del diagndstico por asesor

Entrega del Informe del diagnéstico

11

Fuente: elaboracion personal febrero 2017




1.4. RECOPILACION DE DATOS

1.4.1. Encuesta a empleados
Posteriormente a realizar las encuestas con 9 trabajadores de distintos

departamentos de la Compafia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad
Anonima se presentan los resultados obtenidos con una breve interpretacion delos

mismos.

Pregunta No.1. Edad

m30A35 m36A40 41 A MAS

33%

Fuente: elaboracidn personal febrero 2017

A la encuesta realizada respondieron nueve trabajadores entre los rangos de 30 a
35 afios 2 personas, entre 36 a 40 afios 4 personas y de 41 a mas 3 personas, todos
trabajadores de la empresa Compafiia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad

Andnima pertenecientes a los diferentes departamentos existentes en la institucion.

Pregunta No.2. Sexo

B FEMENINO m MASCULINO

Fuente: elaboracién personal febrero 2017

A la encuesta realizada respondieron 4 empleados del sexo femenino que
corresponde al 33.33% del personal y 5 empleados del sexo masculino que representa
al 33.33% del personal total de la Compafia de Transporte Maritimo de Guatemala

Sociedad Anénima.
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Pregunta No.3. Afios de laborar en la Unidad

H1A3 m4A6 m7AMAS

Fuente: elaboracion personal febrero 2017

De la totalidad de trabajadores encuestados 1 tiene de 1 a 3 afios de pertenecer a la
empresa lo cual refleja el 11% del personal, 4 tienen de 4 a 6 afios de pertenecer a la
empresa siendo el 45% del personal y 4 empleados tienen de 7 a mas afios de
pertenecer a la empresa lo que refleja el 44% restante del personal de la Compafiia de

Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Anénima.

Pregunta No.4. Departamento en el que labora

B VENTAS ®IMPORTACIONES = OPERACIONES

Fuente: elaboracion personal febrero 2017

De las tres gerencias en la cual se encuentra dividida la Compafiia de Transporte
Maritimo de Guatemala Sociedad Andnima 4 trabajadores pertenecen al area de ventas
siendo el 45% del total de empleados, 2 son de la unidad de importaciones que
representa el 22% del total de empleados y 3 son de la unidad de operaciones

representando el 33% del total de empleados de la empresa.
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Pregunta No.5. ¢ Qué herramientas de comunicacion utilizan en la institucion?

B REUNIONES M JEFES = MEMOS B COMPANEROS

Fuente: elaboracién personal febrero 2017

Segun sefialaron los trabajadores encuestados, las herramientas mas utilizadas para
trasladar informacion en la empresa son las reuniones de personal con un 33%, el
traslado directo de informacion a través de los jefes con un 28%, le siguen con un 22%
la informacion que circula entre los compafieros y con un 17% de utilizacién los memos
internos de informacién, reflejando una amenaza al haber informacién que se puede
trasladar de manera inexacta por medio de los rumores y los compaferos debilitando

asi la comunicacion interna entre los departamentos y en la comunicacién descendente.

‘La comunicacion toma multiples formas, pueden reducirse, sin embargo, a lo que
diga la gente acerca de ellos, su importancia y sus problemas; otros y sus problemas;
las practicas de la organizacion y lo que necesita hacer y lo que puede hacerse”. (Katz
y Kahn 1978)
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Pregunta No.6. ¢ Considera que estas formas de comunicaciéon son efectivas?

mSsl mNO

Fuente: elaboracién personal febrero 2017

De la totalidad de empleados encuestados el 67% considera poco efectivos los
canales de comunicacién utilizados en la actualidad en la empresa, mientras el 33%

afirma que si son los canales correctos para trasladar informacion.

Segun Avila (1977) “Los problemas de comunicacién suelen ser sintomas de
problemas mas profundos, Las barreras a la comunicacion pueden estar presentes en

el emisor, la transmisidén del mensaje, el receptor o la retroalimentacion de mismo.”

Pregunta No.6.1. ¢ Por qué?
B FALTA COMUNICACION CLARA
W HAY AREAS QUE NO SE CUBREN

NO LLEGA AL MISMO TIEMPO LA
INFORMACION

Fuente: elaboracion personal febrero 2017

Por lo anterior y para ampliar la respuesta con el objetivo de obtener mayor
informacion se preguntd porque consideran que estas formas no son las correctas y un
46% de los empleados contestaron que es porque la informacion no llega al mismo
tiempo a todo el personal, un 31% indica que falta comunicacion clara al momento de
trasladar la informacion y 23% afirma que hay areas en las cuales la informacion ni

siquiera llega.
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Pregunta No.7. ;Cuales considera que son las fortalezas en la comunicacion que

actualmente se utiliza en la institucién?

B TRABAJO EN EQUIPO B MENSAJES CORTOS Y CLAROS BUENA ACTITUD B NINGUNA

Fuente: elaboracidn personal febrero 2017

En proporciones, 33% indica que una de las fortalezas de la institucion es la buena
actitud del personal ante las diferentes situaciones, un 34% afirma que es el trabajo en
equipo, mientras que un 8% plantea que una de las fortalezas es cuando trasladan
mensajes cortos y claros por el hecho de ser mas faciles de comprender, siendo esa
buena actitud y disponibilidad que poseen los empleados un pilar importante para la

implementacion de formas mas efectivas de comunicacion a nivel interno.

El presente item despeja una situacion a tomar en cuenta en el diagndstico y es que
el 25% de los trabajadores opina que no hay fortalezas definidas en la institucion, ya
sea por falta de interés en profundizar con sus tareas diarias o por falta de una
capacitaciéon que les permita ver lo bueno que tienen la institucion y las cosas por
mejorar para volverlas oportunidades en el dia a dia, por lo que debe ser un eje a
trabajar en el plan de comunicacion, porque las fortalezas identifican las actuaciones y

determinan el éxito de la institucion.
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Pregunta No.8. ¢ Qué debilidades considera existen en la comunicacién interna de

la institucion?

H INFORMACION INEXACTA H POCA INFORMACION

= NO SE UTILIZA LA LINEA JERARQUICA H INTERVIENEN DEMASIADAS PERSONAS

Fuente: elaboracion personal febrero 2017

Al indagar sobre la opinibn de los empleados respecto a las debilidades de la
institucién los mismos afirmaron en un 35% que en el proceso de trasladar alguna
informacion a nivel interno intervienen demasiadas personas en el mismo, el 29% cree
gue la informacion se traslada de manera inexacta como consecuencia de las muchas
personas que intervienen en éste, el 24% indica que hay poca informacién ya que
trasladan solo datos basicos no la informacién completa, finalmente el 12% de los
empleados encuestados opinaron que no se trabaja en linea jerarquica el traslado de
informacion y en consecuencia se fortalece el rumor en el traslado por lo que la
comunicacion descendente es un pilar a trabajar en un plan para el mejoramiento de la

comunicacion.
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De acuerdo a la necesidad de valorar la comunicacién entre compafieros y
superiores se utiliza en las siguientes dos preguntas la escala de Likert, que segun
Briones (1995), permite evaluar la actitud hacia una conducta determinada.

Pregunta No.9. ¢;Qué calificacion le daria a la comunicacidén que existe con sus

compaferos?
BN © ¢ [ © EFe
Malo Regular Bueno Excelente

Nl m2 w3 W4 m5 m6 m7 m8 "9 m10

Fuente: elaboracién personal febrero 2017

Un 11% considera que la comunicacion con los companeros es excelente, mientras
la mayoria de los trabajadores el 78% la considera buena este porcentaje es tomado de
la suma de la serie 7 y 8 ya que al usar la escala de Likert estos numerales quedan en
la valoracion de bueno; y solo un 11% la enmarca como regular. Se puede ver que a
pesar de las fallas en la comunicacion interna que se han podido descubrir que la
relacion entre los compafieros es buena ya que la valoracion mala no fue tomada en
cuenta por parte de los colaboradores y esta es una fortaleza del recurso humano que
se debe de aprovechar para el reforzamiento de la comunicacién interna global en la

institucion.



Pregunta No.10. ¢ Coémo calificaria la comunicacion con sus superiores?

BN © ¢ [T °© [FINEs

Malo Regular Bueno Excelente

Nl M2 m3 W4 m5 m6 m7 m8 79 m10

Fuente: elaboracion personal febrero 2017

Con respecto a la comunicacién con los altos mandos el personal de la Compaiiia
de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Andénima la califica como buena con un
67%, un 22% indica que es regular mientras solo el 11% afirma que es mala la

comunicacién con sus superiores.

Esto refleja que a pesar de las fallas en la comunicacion jerarquica descendente los
colaboradores encuentran amigable la relacion con los mandos superiores por lo que es
un pilar que se debe aprovechar ya que existe una imagen de accesibilidad de los
mismos hacia ellos, y tratar de eliminar la brecha del 11% que afirma que la
comunicacion con los superiores es mala reforzando la misma con el plan de

comunicacion interna.
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Pregunta No.11. ;Considera que su superior estaria dispuesto a recibir alguna

sugerencia de los subalternos?

m S| ENO

Fuente: elaboracién personal febrero 2017

El 78% del personal encuestado afirma que sus superiores se encuentran abiertos a
la posibilidad de recibir sugerencias en los procesos de comunicacion de parte de sus
subalternos y un 22% cree que no las recibirian. Todo jefe para lograr relaciones
humanas productivas debe optar una actitud positiva y crear un ambiente de confianza
siendo la apertura al didlogo una fortaleza que aprovechar por parte de los mandos

superiores.

El resultado de este item refuerza los resultados reflejados en el item anterior
indicando que hay una imagen de cordialidad y accesibilidad de los mandos superiores
hacia las opiniones de los empleados para el mejoramiento del proceso de

comunicacion asi como para la mejora de otros procesos que optimicen sus labores.

20



Pregunta No.12. ;Se cumple con una linea de jerarquia al momento de trasladar

algunainformacion dentro de la institucion?

m Sl ENO

Fuente: elaboracion personal febrero 2017

Indica Chiavenato (2000), “Las jerarquias definen las funciones, las
responsabilidades y la divisién del trabajo, ademas aumentan la eficiencia del mismo”.
Segun los empleados encuestados de la institucion se cumple en un 67% con la linea
jerarquica al momento de trasladar la informacién y solo un 33% considera que no se

cumple.
Tomando en cuenta lo sugerido por Chiavenato hay que disminuir la brecha del 33%

de error que existe en el traslado de la informacion a través de la linea jerarquica

fortaleciendo dicho proceso descendente en el plan de comunicacion interna.
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Pregunta No.13. ¢Conoce la mision, vision y filosofia de la institucion?

m Sl
mNO

Fuente: elaboracion personal febrero 2017

De los empleados de la Compafiia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad
Andnima el 89% de los encuestados conoce la mision, vision y filosofia de la institucion,
el 11% restante admite no conocerlas porque no se las proporcionaron al ingresar. Lo

cual es una fortaleza ya que crea identidad con la institucion.

Dice Zuniga (1992), “La importancia de establecer Vision, Mision, Objetivos, Metas y
Politicas, tanto a nivel institucional como personal, propicia que se obtengan elementos
sistémicos que marquen el rumbo adecuado a seguir, logrando con esto directrices

sanas y congruentes entre lo que se hace y se dice.”

Pregunta No.14. ;Se siente parte fundamental de lainstitucion?

m S|
HNO

Fuente: elaboracion personal febrero 2017

El 78% de los empleados de la Compafia de Transporte Maritimo de Guatemala
Sociedad Anénima se siente parte fundamental en el proceso del logro de objetivos y
metas de la instituciéon, mientras que un 22% dice no sentirse parte importante de la

empresa.
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Pregunta No.15. ;Cémo se entera de las actividades que realiza la institucion?

® RUMORES W JEFES = COMPANEROS m REUNIONES m AL EFECTUARSE

Fuente: elaboracién personal febrero 2017

El 30% de los empleados se entera de las actividades que se realizan por medio de
reuniones llevadas a cabo, el 30% se entera por los compafieros que se encargan de
trasladar la informacién al comentar sobre las reuniones, el 20% se entera por la
informacion trasladada por los jefes, un 10% afirma que se entera de las actividades por
medio del rumor que se genera en los espacios sociales de la oficina y el 10% restante

indica que se entera de las actividades cuando se efectdan las mismas.

De acuerdo a lo reflejado en los resultados del presente item la mayoria de los
empleados se entera de la actividades por medio de informacién secundaria como lo es
el rumor y la comunicacion por los comparieros que no se esta diciendo que sea mala
pero es un canal de que provoca muchas barreras en la comunicacion y este ruido se
refleja en los items 7 y 8 del presente instrumento en el cual se despeja que la mayoria
de la informacién no se traslada de manera completa y exacta en varias ocasiones, lo

que provoca pequefios errores en los procesos.
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Pregunta No.16. ,Como le gustaria enterarse de la informacion y actividades de la

institucién?

m MEMOS m CORREOS M AVISOS EN CARTELERA B REUNIONES

Fuente: elaboracion personal febrero 2017

Los empleados participantes de esta encuesta indican que les gustaria enterarse de
las actividades realizadas y tener informacion en un 40% por medio de una cartelera de
avisos por tener de ese modo informacion rapida de lo que estd ocurriendo o va a
ocurrir en la institucién, un 27% indica que le gustaria enterarse por reuniones
realizadas con mayor frecuencia y con informacion clara, mientras que un 20% asegura
gue los correos electrénicos es un buen método para enterarse de la informacién y
actividades; y el 13% restante afirma que por medio de memos seria un método por el

cual les gustaria recibir la informacion interna de la institucion.
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Pregunta No.17. ¢Recibié algun tipo de induccion al iniciar su compromiso

laboral con la institucién?

m Sl
mNO

Fuente: elaboracion personal febrero 2017

El 89% del personal de Compafia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad
Andnima afirma haber recibido algun tipo de induccién que le proporcionara informacion
basica de la institucion al momento de comenzar su relacion laboral con la misma; y el
11% restantes indican no haber recibido ninguna capacitacién que les proporcionara los

objetivos y metas de la institucién al iniciar a laborar en la misma.

Pregunta No0.18. Algun comentario que considere importante que puede aportar

una mejoria en la comunicacion a nivel interno de la institucion.

H NO CRITICAR
B MAS ORGANIZACION

NO REGANOS EN
PUBLICO

B CAPACITACION DE

TRABAJO EN EQUIPO Fuente: elaboracion personal febrero 2017

Como parte de las sugerencias dadas por los empleados encuestados para mejorar
la comunicacion a nivel interno en la institucion es que el 33% de los participantes
indican que deberia haber mas organizacion al momento de trasladar la informacion a
los subalternos, el 28% indica que deberia existir mayor capacitaciéon de trabajo en
equipo asi como especializacion en su area, el 22% afirma que dejar de criticar a la
empresa y comenzar a apoyar los procesos de comunicacion de la misma seria de
mucha ayuda, porque ayudaria a avanzar en los pequefios errores que se cometen
actualmente; y el 17% restante cree que a pesar de la carga de trabajo, el estrés y del
poco tiempo con el que cuentan para coordinar las conexiones a nivel mundial con
evitar los regafios en publico de parte de los altos mandos evitarian muchos problemas

en la comunicacioén interna de la institucion.
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1.4.2. Entrevista a Gerentes (Matriz de Vaciado)

electrénicos o0 memos.
4. Apoyo de traslado
de

empleados.

informaciéon entre

Sujeto: Lic. Mark Thoma | 1. Utiliza reuniones con | 1. Se traslada la | 1. Comunicacién
Unidad: Gerencia | los gerentes de unidad | informacién descendente.
General. para trasladar | directamente a los
Puesto: Gerente General | informacion. gerentes y esos a sus
(Duefio). 2.Utiliza Memos subalternos.
3. Utiliza  Correos | 2. Son funcionales pero
electrénicos. no al 100%.
Sujeto: Lic. Marvin | 1. De mando superior a | 1. Reuniones con el | 1.Comunicacion
Castillo. mandos medios y | Gerente General. descendente.
Unidad: Gerencia de | después a subalternos. | 2. Reuniones entre los | 2.Comunicacion
Importaciones. 2. en ocasiones | mandos medios. ascendente con
Puesto: Gerente  de | funciona con los | 3. traslado de Ia | bastante dificultad por
Importaciones. empleados. informacion a los | falta de confianza al
3. Memos empleados por medio | dar a conocer sus
4.Correos electrénicos. | de reuniones, correos | opiniones a los

superiores por parte de

los empleados.

Fuente: elaboracion personal
febrero 2017

Ellos coinciden con que

las  estrategias de
comunicacion interna
que utilizan son
reuniones de la
gerencia general con
los gerentes de
departamentos y
posterior a ello el
traslado de la
informacion a los

subalternos a través de
memos Yy  Ccorreos

electronicos.

Indican que utilizan el
traslado de la
comunicacion de forma
descendente  aunque

100%

funcional porque tienen

no es el

que apoyarse en el

traslado de la
comunicacion entre
compafieros en
ocasiones.

Coinciden que se
utiliza la comunicacion
descendente.

El Lic. Castillo agrega
que la comunicacién
ascendente  presenta
dificultad por falta de
confianza de dar a
conocer sus opiniones
de de

empleados.

parte los
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Sujeto: Lic. Mark Thoma.
Unidad: Gerencia General.

Puesto: Gerente General (Duefio).

1. Celebracion mensual de
cumpleafios.
2. Capacitaciones en procesos

laborales.

Se quisieran realizar:
1. Actividades familiares fuera
de la oficina.
2. Capacitaciones de

crecimiento personal.

Sujeto: Lic. Marvin Castillo.

1. Las que realiza la gerencia

1. Fomentar una cultura de

Unidad: Gerencia de | general. comunicacion que fomente la
Importaciones. 2. Festejo mensual de | integracion del personal vy
Puesto: Gerente de | cumpleafios. creen en ellos identidad con la
Importaciones. 3. Capacitaciones de trabajo. empresa.

Indican que se realizan | Ambos coinciden en que es

Fuente: elaboracion personal febrero 2017

Al aplicarse a los mandos superiores una entrevista

actividades de capacitaciones
laborales y Unicamente realizan
de

la celebracibn mensual

cumpleanos.

necesario crear una cultura de
comunicacién en la empresa
para lograr identidad en los
empleados y a su vez el Lic.
desea realizar
de

grupales fuera de la oficina en

Thoma
actividades cohesion
las cuales se pueda tener

participacion con la familia y

actividades de crecimiento
personal que ayuden al
desarrollo integral de los
empleados.

obtuvieron datos relevantes descritos a continuacion.

del tipo estructurado, se

* Los entrevistados indicaron que muchas veces el personal tiene desconfianza por

preguntarle a sus superiores los planes de la empresa, indicando que puede ser por

miedo o por falta de interés a los mismos.
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* Indican que las estrategias utilizadas en el traslado de la comunicacion a nivel interno
de la empresa son funcionales aunque no al 100% que estas pueden mejorar ya que
los canales utilizados en la actualidad tienen muchas brechas porque en ocasiones la
informacion ya no llega de manera exacta a todos los empleados jugando a un modo de
teléfono descompuesto que no es muy profesional a la altura que se encuentra la

institucién en el mercado.

* Afirman que los métodos mas utilizados para trasladar la informacion a sus empleados
es por medio de ellos mismos como jefes después de una reunion con la Gerencia
General, cada gerente de departamento junta a su personal y le traslada la informacion
discutida con Mark, con la desventaja de este método es que en muchas ocasiones por
el tipo de actividad que realizan como es el comercio no todos los empleados se
encuentran en las reuniones y estos pues ya se enteran por medio de sus comparieros
lo que genera rumores y esos es lo que en muchas ocasiones hace que la informacién

no se traslade como debe de ser.

* Sugieren que seria de mucha ayuda generar una cultura de comunicacion interna
dentro de la Compafia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad An6nima, para
asi incentivar a los colaboradores mas que con reconocimientos en dinero haciéndoles

saber cuando su trabajo ha sido realizado de manera correcta.

* Indican que las actividades que realizan en la institucion se centran mas en el
funcionamiento de los procesos de importacion y exportacion y que seria conveniente
crear mas actividades que generen una unidad entre todos los departamentos y creen
el ambiente de camaraderia lo que genera identidad institucional.
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1.4.3. Discusién de los Resultados

En el presente diagndstico los resultados de los instrumentos aplicados denotan la
falta de una mejora en el proceso de comunicacion interna como estrategia para
alcanzar las metas trazadas por la institucion, mostrando que hay disposicion por parte

de los superiores y colaboradores para mejorar dichos procesos.

La importancia de crear valores empresariales es fundamental para establecer un
sentido de identidad del personal con la institucion, porque identifican al personal con
los resultados que se esperan y guian lo planes a seguir para obtener los objetivos y asi

determinar el éxito de la institucion.

Todo superior tienen la obligacion de crear relaciones humanas productivas con sus
colaboradores proporcionando una comunicacion clara y honesta, alentando la
participacion de los subalternos en los procesos internos, asumiendo un liderazgo
creativo y transformador que no solo lo defina con un rol jerarquico, y en la Compafia
de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Andnima, este objetivo por parte de los
jefes es casi cumplido al 100% por lo que los colaboradores se sienten con la confianza

de poder dar sugerencias para el mejoramiento de procesos.

Al planteamiento del modo de enterarse de las actividades que se realizan se deja
ver gque las formas de rumores el traslado de informacién por parte de los compafieros
ocasiona una barrera que no permite que en ocasiones la informacién llegue de manera
precisa y exacta a los colaboradores lo que provoca que la transmision efectiva de

conceptos e ideas, ordenes y directrices no lleguen correctamente.

La importancia de tener clara la Vision, Misién, Filosofia y Politicas, tanto a nivel
institucional como personal, propicia que se obtengan elementos sistémicos que
marcan el rumbo correcto a seguir, para que el personal a lo largo de su trayectoria de
pertenecer a la institucion y enfrentar diferentes situaciones del dia a dia laboral sepan

definir quién es la empresa, hacia donde va, el modo en que se debe alcanzar los
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objetivos, y la importancia de su participacion en el misma logrando asi una toma de

decisiones congruentes por parte de los colaboradores.

1.5. RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION

1.5.1. F.O.D.A.

AMENAZAS FORTALEZAS

Anélisis

=R FODA p OPORTUNIDADES

Fuente: elaboracién personal febrero 2017
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CAPITULO Il

2. PLAN COMUNICACIONAL
‘Plan de Comunicacion Interna para la Compafiia De Transporte Maritimo De

Guatemala S.A.”

2.1. ANTECEDENTES COMUNICACIONALES
La Compafia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Anénima o CTM

Guatemala S.A., situada en la Ciudad de Guatemala (Centro América), es una sociedad
de logistica dedicada desde 1995 al transporte internacional de carga en lo que
corresponde importacion y exportacion hacia y desde cualquier parte del mundo, siendo
parte de CTM TEAM WORLD WIDE el cual permite ofrecer un servicio logistico con

cobertura global y tiene su casa matriz en Stagno Livorno, Italia.

Es un operador logistico de transporte internacional, con base en ciudad Guatemala,
la casa matriz se encuentra en Livorno, Italia fundada en 1982. Ha logrado una
excelente reputacién tanto en Italia y Guatemala como en el extranjero por ser una
compaifia lider en servicios maritimos y aéreos, con una red de oficinas propias en el

mundo Yy agentes altamente calificados.

Con una experiencia de mas de 20 afos de ser un operador logistico que ofrece

servicios integrales de alcance global de primera calidad.

En la actualidad la Compafiia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad
Andénima no cuentan con ningun documento de creacion propia relacionado en el
mejoramiento de la comunicacion interna o externa de la misma, por lo que con el

presente Plan de Comunicacion se sentara un precedente en este aspecto.

31



2.2. OBJETIVOS DE COMUNICACION

2.2.1. Objetivo General
Desarrollar un plan de comunicacion interna que promueva una comunicacion

integral, fortaleciendo la compresién, cohesién y compromiso en el personal de la
Compafia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Anénima.

2.2.2. Objetivos especificos

e Dar a conocer la identidad cultural y corporativa que tiene CTM Guatemala S.A.
para gue exista una mejor comunicacion interna

e Informar la misién, vision filosofia y politicas de tal forma que el personal se base
en ellas sus actividades diarias.

e Crear nuevos medios de apoyo para informar de manera eficaz a los
colaboradores, el mismo personal sugirié utilizar tablero de avisos, crear una
bitdcora de la empresa que se pueda utilizar a su vez como material de apoyo
para la presentacion de la empresa a los clientes externos.

e Promover la amistad creando actividades a nivel general para mejorar la

comunicacion interdepartamental y poder mejorar el trabajo en equipo.

2.3 Publico Objetivo
Xifra (2005) define que el publico objetivo “son aquellos grupos de individuos que

son necesarios para lograr los objetivos y las metas de la campafa de relaciones
publicas. Identifica sus intereses personales para ayudar a la conceptualizacion de

mensajes que los motivaran”.

Es por eso que el plan de comunicacion esta dirigido a los jefes y colaboradores que
forman la Compaiiia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Anonima.
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2.4. MENSAJE
“Apertura, valores y trabajo en equipo”

La Compafia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Andnima sabe que
existen dificultades en la entidad corporativa y la comunicacion a nivel interno por lo que
el mensaje central se enfoca en crear una identidad y actitud de servicio, esto es por los
datos evidenciados por medio de las encuestas y entrevistas realizadas a los
colaboradores, para ello se ha establecido el uso del mensaje clave que coadyuva a la

ejecucion del plan.

2.5. ESTRATEGIAS
En medida que los colaboradores estén enterados de todo, las decisiones, cambios

actividades, etc., le creara sentimiento de pertenencia hacia la empresa y se sentira
identificado a tal punto que cuidara de promover y cuidar la imagen de la misma y

buscando siempre el desarrollo para su buen desempefio en ella.

En la Compaiia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Andnima hasta el
momento no hay alguien asignado especificamente en el rol de comunicador, por el
momento lo lleva a cabo la Gerencia de Operaciones por medio de diferentes personas
segun sea el caso. Este plan propone que se asigne a una persona para que lleve a
cabo y le dé seguimiento a este programa, pues es importante que se realicen las
propuestas en todas las areas de trabajo y asi como la evaluacion de los proyectos

realizados en el campo de la comunicacién interna.

Segun la informacion recabada con el personal en el diagnéstico, se determin6 que
los medios de comunicacion a utilizar mas adecuados para Compaifiia de Transporte

Maritimo de Guatemala Sociedad Anénima son:

e Protocolo de Atencidn al cliente interno-externo
e Cartelera informativa

e Cuadros de mision, vision, y filosofia

e Manual de Personal

e Charla-taller
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2.6. ACCIONES DE COMUNICACION
2.6.1. Protocolo de Atencién al Cliente Interno-Externo

A qué estrategia corresponde la accién

Protocolo de atenciéon

Problema Falta de lineamientos basicos de servicio que permitan
la estandarizacion del servicio ofrecido al usuario
interno y publico en general.

Producto 1 exhibidor acrilico de T duplex por escritorio

Objetivo Comunicacional

Crear nuevos medios de apoyo para la atencion de los

usuarios internos y publico externo.

Tipo de Mensaje

Informativo

Pdblico objetivo

Todos los colaboradores de todos los departamentos

Medio de difusién

Narrativas de procedimiento de atencion telefénica y en
oficinas impresas en papel couché, full color de 21.59 x
27.94c.m., y de 5 x 7" colocados en exhibidores

acrilicos de T junto a los teléfonos.

Karin Denisse Vidal Archila mayo 2017

PROCESAMIENTO DE ATENCION TELEFONICA

No.

ACTIVIDAD

AL CLIENTE Y PUBLICO EN GENERAL

RESPONSABLE

atienda

Tamadas telefonicas de cientes,
usuaios intemosy piblico en
general

PROCESAMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE
Y PUBLICO EN GENERAL

NARRATIVA

2 | Pronunciasaludo inicial "CTM buen dia (aombre y primer

2pelido) le atiende (En qué le puedozyudar”.

3 Realiza consulta.

Ciiente, usuario intemo o piblico
engeneral

4 Retroalimenta con el ciente
consulta.

Cliente,

A) Sils consulta, definitivamente, comespondea otra
unidad, transfiere la famada 212 unidad
comespondicate.

datos del cliente y resuelve Ia consulta

B) Si comesponde atenderd, solicta, s es necesaioos

engeneaal

Utiliza, si es necesario, las hemamientas electrnicas intemas

conacceso de consultas, procedimientos, requisitos o
establecidos necesarios paraa resofucion de la consulta.
3 Comunica al ciente la resolucién de suconsuta
1a orentacién necesaria para a realzacién de a gestion
Pronuncia el protoclo de pre.cieme de lamada,
(Hay algo ms enlo que pueda ayudare?.
s Plantea 0 00 otra consult. Clente, usuario intemo o piblico

engeneeal

9 Resuelve nueva consulta.

Cliente, usuzrio intemo o piblico
engeneral

10 | Promuncia protocolo de cieme diciendo: “Fue un gusto
servife, quetengaunbuen dia”.

VA

| G U AGEIEV A I A

W=

NO.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Ingresa el chiente.

Cliente.

Practica protocolo de bienvenida:
“Buenos diastardes. (en que puedo ayudare?”.

Recepeién ylo profesional de

Expone su consulta.

Cliente.

Escucha stentamente la consulfa. planteada

Recepcida y/o profesional de
it

Verifica datos del clicnte y consulta informacion
requerida.

V]

Imprime informacién escrita, i la hay, sobre la
consulta. planteada por el chente (cundo dste la
solicte. en forma impresa). Si hay boletines o
docmentos. previamente mpresos indicar o
clisnte que puede tomar o que comesponda asu
solicitud.

Expica, claramente, Ja informacién requerida por
el cliente.

Practica protocolo de despedida:
¢Hay algo mds ea lo que pueda aydarieT.

Realiza 020 otra consulta.

Resuetve mieva consulta.

Finaliza la atencién: “Fue mn gusto atenderke, que
tenga un buen dia”.

Bocetos de protocolos de atencion al cliente interno-externo — Mayo 2017.
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2.6.2. Cartelera Informativa

A qué estrategia corresponde la accién

Cartelera informativa

Problema Falta de informacion rapida de lo que esta ocurriendo
en la institucion
Producto Cartelera informativa 34"x34” acrilica con identificacién

institucional.

Objetivo Comunicacional

Mantener informado de forma répida al personal de
actividades, reuniones, decisiones de la empresa, sino
también los empleados podran informar a todos sus
compafieros acerca de actividades como colectas,
cumplearios, etc.

Tipo de Mensaje

informativo

Publico objetivo

Interno (empleados)

Medio de difusién

Impreso: hojas de un maximo de 21.59 x 27.94cm.

Karin Denisse Vidal Archila mayo 2017

&LV CARTELERA INFORMATIVA

CARTELERA INFORMATIVA

Sugerencia gréafica de cartelera informativa — Mayo 2017.

Uso de la cartelera

- Informacion Gerencial

Informacién Departamental

Eventos Corporativos

Noticias varias
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2.6.3. Cuadros de Misién, Visiéon y Filosofia

A qué estrategia corresponde la accién Cuadros de mision, visién y filosofia

Problema Conocimiento de la mision, vision y filosofia de la
institucion.

Producto Cuadro impresos Full Color 11”x17” en acrilico.

Objetivo Comunicacional Transmitir y recordar a todo el personal la Mision,

Vision vy filosofia de tal forma que el personal se base

en ellas sus actividades diarias.

Tipo de Mensaje Informativo

Publico objetivo Interno y externo, ya que el personal tendra presente la
misién, vision, y filosofia de la empresa y los clientes
podran conocer la bases en las cuales labora CTM
Guatemala S.A.

Medio de difusion Impreso, colocacion de los cuadros de la mision, vision,
y filosofia de la empresa en lugares estratégicos para
que todo el personal lo tenga a la vista.

Karin Denisse Vidal Archila mayo 2017

) W) . e (© ., @
MISION VISION FILOSOFIA

X o @ ®

y

Bocetos de cuadros de identificacion empresarial — Mayo 2017.
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2.6.4 Manual de Personal

A qué estrategia corresponde la accién

Manual de Personal

Problema La falta de conocimiento de la identidad cultural y
corporativa que tiene CTM Guatemala S.A.
Producto Encuadernado tamafio 21.59 x 27.94cm Full Color,

papel bond pasta suave

Objetivo Comunicacional

Dar a conocer la identidad cultural y corporativa que
tiene CTM Guatemala S.A. para que exista una mejor
identificacion de los empleados

Tipo de Mensaje

informativo

Publico objetivo

Personal de nuevo ingreso y existente

Medio de difusién

Impreso y digital, manuales que contengan una breve
resefia de la historia de la empresa asi como su mision,
vision, filosofia, politicas, objetivos y organizacion de la

institucion

Karin Denisse Vidal Archila mayo 2017

Boceto de portada manual de bienvenida — Mayo 2017.
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2.6.4.1. Esquema Contenido del Manual

=T YT o1 o = RPN 4
ODbjetivos del MaNUAL .......ccoooiiiiii e 5
RESPONSADTTIAA. ... .ueiiiiiiiiiiiii bbb nneee 5
N o= 1 o = SRR 5

FUNdamento ESIrat@QiCO ........ooiiiiiiiiieeiie e e e e e e e e e e e e e eeeanns 6
[ 11T (o o = PP 6

11 [ N 9
VISION it 9
1 0TS0 ) - S 9
0] o T 9
ODbjJetivo INSIIUCIONAL ... 10

Estructura OrganizaCional .............coooiiiiiiiiiiiiii e 11

= TToz= A O] 1o [V Tex - NN TP 12
LY £= 101 PP 12

(TS 00T 1 157= 1 o 11 o = o PRSP 12
[ (o0 1803 11/ F= To A 12
COMPELEIVIAAA: ... 12
DESEIMPEIIO ...t 13
(@Yo R0 (=] I 1T=70 0] o TN 13
Cuidado y uSO de 10S OBJELOS ......ccooeeeeeeeee e 13
ALENCION Y PIrOLOCOIOS ....ci ittt e e e e e e et r e e e e e e e e e anne 13
Relaciones con €l PUBIICO ...........ouviiiii e 14
Salud y seguridad 0CUPACIONAL ...........uuiiiiiiiie e 14

Contrato Individual D€ TrabajO .........coiieeeeiiieiiiiee e e e e e e e 16
Modalidades De Los Contratos De Trabajo ........ccoooevvviiiiiiiiiiiiiicccecce e 16
Formalizacion De La CONrataCion .............ueuuuuueeuuuiuiiiisieiiuieerneeeneesnesenneennneeeennnnns 16
T ToTo [T B I e AU L= o - L 16
Terminacion De Los Contratos De Trabajo........cccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 17
Indemnizacion Por Cese De La Relacion Laboral .........ccccccvvvvviiiiiiiiiiiin, 17

Por Despido Sin Causa Justificada, Supresion Del Puesto O Reduccion De
PEISONAL. ... e e e 17



Retiro Por Incapacidad Para Continuar Con Sus Labores............cccceeeeeeeviviieeeeennn, 18

Por Causa De Muerte Del Empleado............ouuviiiiiii i 18
0T U= T [Tt - 18

L (== 1Yo 19

[0l gaT=To = SR B I = o= | o 1O 20
Jornada Ordinaria D& TrabajO .........c.uuuuiiiiiie i e 20
JOrNAdas ESPECIAIES .......uvuiiii it 20
Derechos, obligaciones y prohibiCIONES ... 21
1T =T od o 1 13PN 21

[V £z Tor=Tod o] =TS SRR 21
DESCANSOS Y LICENCIAS. ....ccvuiieiiiiiii e e e e e e e eaaaas 22

0] a1 or= T[] 4 1= 26
Obligaciones Yy ProhibDICIONES .....ccoiiiiii e e 28
ODIIQACIONES ... 28

[ (0] 1 T [0 1 1 SRR 29
POrtacion de Gafele ...........uuuuuuiuiiiiiiiiiiiiiiii e raraaaeeeraeeannaarsnnnannnnnne 30
Protocolos de AteNCION Y SEIVICIO ......ccvvvviiiiiiieieeeeeeeee ettt 31
L LYW= 1 T T 1 1 =T o o TSR 31
(8 LU= T o B =g (=] Lo USSR 31
Compromiso CON CTM S A, e 33
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2.6.5. Charlas-Taller

A qué estrategia corresponde la accién Charla-taller

Problema Falta de capacitacion de trabajo en equipo asi como

especializacion en su area.

Producto Capacitaciones y talleres

Objetivo Comunicacional Promover el reconocimiento de logros personales de
los colaboradores y generando la cohesion creando
actividades a nivel general para mejorar la
comunicacion interdepartamental y poder mejorar el
trabajo en equipo.

Tipo de Mensaje Informativo, formacion personal
Publico objetivo Interno (todo el personal)
Medio de difusién Celebracion de cumpleafios y reconocimiento de

logros, Taller de capacitacion “ldentificate y ponte la

camiseta” y “trabajando en equipo es mejor”

Karin Denisse Vidal Archila mayo 2017

Taller de Capacitacion “identificate | Crear identidad laboral por parte de | Diploma de participacion

y ponte la camiseta” los empleados

10:00

Salon de reuniones de la empresa

Epesista Denisse Vidal

“Identificate y ponte la camiseta”
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Taller de Capacitacién “Trabajando

en equipo es mejor”

Ayudar a los colaboradores a
mejorar sus técnicas de trabajo en
equipo

para optimizar su

rendimiento laboral

Diploma de participacion

10:00

Salon de reuniones de la empresa

Lic. Mynor Miranda

“Trabajando en equipo es mejor”

Logros y cumpleafieros del mes

Reconocer a los empleados a nivel
general por su actitud pro-activa en
la empresa y celebrar en conjunto
la vida de los cumpleafieros

Desayuno de cumpleafieros del
mes y diploma de reconocimiento

por los logros alcanzados

08:00

Sala de juntas o restaurante aledafio a la institucién

Gerente General

Celebracion de cumplearieros del mes y reconocimiento laboral
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CAPITULO Il
3. INFORME DE EJECUCION
3.1. PROYECTO DESARROLLADO

‘Plan de Comunicacion Interna para la Compafiia De Transporte Maritimo De
Guatemala S.A”

3.1.1. Financiamiento
El desarrollo de la estrategia comunicacional esta respaldado por la Compafiia de

Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Anénima.

3.1.2. Presupuesto invertido

1 Asesoria Comunicacional Q. 2000.00 Q. 2000.00 Epesista

1 Disefio gréafico de manual 33 hojas sueltas 8.5 x

5 117, Q. 2800.00 Q. 2800.00 Epesista
Disefio protocolo de atencion

50 Reproduccion material impreso variado Full Color Q. 3.00 Q. 150.0 CT™ Gsuztemala
Manual encuadernado, tamarfio 8.5” X 117, CTM Guatemala

12 impresion Full Color papel bond pasta suave. Q. 40.00 Q. 480.00 S.A.

4 Cuadros en vidrio acrilico de 11”x17” Full Color Q. 508.00 Q. 2032.00 CT™ C;uztemala
Cartelera de 34”x34” en vidrio acrilico, con vinil

1 adhesivo de 8” con publicidad, con 5 espacios Q. 1250.00 Q. 1250.00 CT™ Gsuztemala
tamafio carta y 1 tamafio ¥ carta, sin instalacion. T

1 Instalacién de Cartelera Informativa Q. 150.00 Q. 150.00 CT™ Gsuztemala

2 Capacitadores charla-taller Q. 1250.00 Q. 2500.00 Patrocinio

24 Refaccion para capacitaciones Q. 20.00 Q. 480.00 Epesista

24 Desayunos o almuerzos de cumpleafios Q. 40.00 Q. 960.00 CT™ C;u:temala
Karin Denisse Vidal Archila agosto 2017 Total del Q. 12,802.00

proyecto

3.1.3. Financiamiento

Epesista Q. 5280.00
Empresa Q. 5022.00
Patrocinio Q. 2500.00
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3.1.4. Beneficiarios
Beneficiarios Directos

e Compafia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Andénima es el
principal beneficiario de la aplicacion de este proyecto de comunicacion.

e Colaboradores de Compafiia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad
Anoénima, quienes son beneficiados con la mejora efectiva de la comunicacion
interna.

Beneficiarios Indirectos

e Pdublico en General que visita o llama a las instalaciones para solicitar los
servicios de importacion y exportacion de Compariia de Transporte Maritimo de
Guatemala Sociedad Anonima, ya que seran atendidos de manera cordial y
amable por personal que conoce su trabajo al tener informacién estandarizada y

que se sienten identificadas con la institucion.

3.1.5. Recursos Humanos
En la implementacion del proyecto se conté con el apoyo del recurso humano

siguiente:

Lic. Mark Thoma Gerente General Autorizacion de material para

CTM Guatemala S.A.

estrategia

Lic. Marvin Castillo

Gerente de Importaciones
CTM Guatemala S.A.

Revisién y apoyo en elaboracion

de material para estrategia

Licda. Gabriela Lemus

Departamento Financiero
CTM Guatemala S.A.

Aprobacion del presupuesto

brindado para la ejecucion del plan

Lic. Luis Pedroza

Coordinador EPS Licenciatura
ECC

Asesoria y supervision

Lic. Fernando Flores

Supervisor de EPS de Licenciatura
ECC

Asesoria y supervision

Denisse Vidal

Epesista de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion
USAC

Elaboracion de Diagnostico vy

Propuesta de Comunicacién
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3.1.6. Area Geografica de Accidn
La implementacion del plan se llevo a cabo en La Compafia de Transporte Maritmo

de Guatemala Sociedad Anénima ubicada en la 72. Avenida 12-23 zona 9 Edificio
ETISA 5to. Nivel oficina 5.7, Guatemala, Guatemala.

3.2 ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS
El plan de comunicacién desarrollado permiti6 crear y fortalecer estrategias

comunicacionales adecuadas para el fuen funcionalmiento de los sistemas de

comunicacién a nivel interno repercuatiendo en la mejora del ambiente laboral.
Las acciones de comunicacion realizadas fueron las siguientes:

3.2.1. Protocolo de atencién al cliente interno-externo

Objetivo de comunicacion
Crear nuevos medios de apoyo para la atencion de los usuarios internos y publico en

general.

Acciones desarrolladas

e Se realizaron reuniones con Gerencia para presentar propuestas del arte.

e Se realizaron cambios sugeridos por Gerencia de Importaciones.

e Gerencia General autorizo los artes finales para su impresion y colocacion en los

exhibidores acrilicos de T.
e Se colocaron exhibidores de acrilicos de 5 x 7” en cada uno de los escritorios de

los colaboradores junto a los teléfonos y un exhibidor de 21.59 x 27.94 cm en el

escritorio de recepcion.
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Propuesta gréfica

3 PROCESAMIENTO DE ATENCION TELEFONICA
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Propuesta grafica de los protocolos de atencion al cliente interno-externo — Junio 2017.

Imagen o fotografia

Epesista Denisse Vidal
Trabajando el disefio de
las artes del protocolo
de atencién con Gerente
de Importaciones Lic.
Marvin Castillo = Junio
2017.
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Epesista Denisse Vidal en
entrega de los protocolos de
atencion impresos y

colocados en los display T

para los escritorios de los
colaboradores al Lic. Marvin
Castillo Gerente de

Importaciones — Julio 2017.

Display T acrilicos
colocados en los
escritorios de los
colaboradores de
Compaiiia de
Transporte Maritimo
de Guatemala S.A. -
Julio 2017.
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3.2.2. Cartelera informativa

Objetivo de comunicacion
Mantener informado de forma répida al personal de actividades, reuniones,
decisiones de la empresa, asi mismo los empleados también podran informar a todos

sus comparieros acerca de actividades como colectas, cumplearios, etc.

Acciones desarrolladas

Reuniones con Gerencia para presentar el disefio de la cartelera informativa

Revision y aprobacion del disefio de la cartelera informativa

Contratacion de la empresa que realiza la cartelera informativa

Contrataciéon de la persona que realiza la instalacion

Instalacién en el lugar designado por Gerencia de la cartelera informativa

Propuesta gréafica

‘7T TV CARTELERA INFORMATIVA

|G U ARSIV A L A

.

Propuesta grafica de la cartelera informativa — Junio 2017
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Imagen o fotografia

Epesista Denisse Vidal entregando Cartelera Informativa al

Lic. Marvin Castillo Gerente de Importaciones — Julio 2017.
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Lic. Marvin Castillo Gerente de
Importaciones insertando el primer
documento informativo en la Cartelera —=Julio
2017.
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3.2.3. Cuadros de mision, vision, y filosofia

Objetivo de comunicacion
Transmitir y recordar a todo el personal la Misién, Vision y filosofia de tal forma que

el personal se base en ellas sus actividades diarias.
Acciones desarrolladas
e Se realizan reuniones con Gerencia General y Gerencia de Importaciones para

presentar el arte de los cuadros.

e Se re-estructura la mision vision vy filosofia de la empresa para insertarla en el

arte final
e Aprobacion por parte de Gerencia General de los artes de los cuadros
e Se contrata a la empresa que realizara la impresion de los artes aprobados
e Se contrata al personal que realiza la instalacion de los cuadros.
Propuesta gréfica

isiﬁw ot
Bindar solucionts twovadoras de hawspote y logisticas Ser lo red do stavicios de, tanspoite g logistien que ohece
exfocadns ta los weetsidades de wueshos clienles, Lo wejov eonexion eatie proveedines, inlewmedionios y eompradines,
apoyaudalos ew el exeemitnto do sw twpresa e bl wefor iempo de amsilo, eonbiibiugendo al, mejoramiento
Y

divante todo proceso, aotiugndo con wespowsabilidad, i
elico hacia ellos, wuesthos socios y proveedores ew todo el

Filosofia
Como proveedsn de sewicios d logistien:
wiesho personal, esto compromelido eow we objelive,
encontron lov mejor solucion de tansporle pare que sw eargor
legue o destino de maxera sequaa. y o tiempo,
s6lo db eslo masera: seaemos capoces de esloblecer
estindares d eolidad y <ewiio aleangando lo wela

Propuesta gréfica de los cuadros de identificacién institucional — Junio 2017.
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Imagen o fotografia

Epesista Denisse Vidal trabajando con el Lic. Marvin Castillo Gerente de Importaciones

los artes finales de los cuadros de Misioén, Visién y Filosofia — Junio 2017.

Ing. Jorge Vidal en instalacién de cuadros de Misién, Vision y Filosofia — Julio 2017.
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Epesista Denisse Vidal entregando Cuadros de Misién, Visiéon y Filosofia al

Lic. Marvin Castillo Gerente de Importaciones — Julio 2017.
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3.2.4. Manual de bienvenida

Objetivo de comunicacion
Dar a conocer la identidad cultural y corporativa que tiene CTM Guatemala S.A. para

que exista una mejor identificacion de los empleados.

Acciones desarrolladas

Creacion, elaboracion y disefio del manual digital

e Determinacion de las secciones del manual

e Elaboracion y correccion del texto

e Produccion y maquetacion del manual

e Correccion de texto y contenido

e Autorizacion por medio de firma del manual de bienvenida por parte de la

Gerencia

Propuesta gréfica

i \

——

MANUAL DE
PERSONAL
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o

Propuesta grafica de la portada y diagramacion interior del manual de bienvenida — Junio 2017.

Imagen o fotografia

Epesista Denisse Vidal trabajando con el Lic. Marvin Castillo Gerente de Importaciones

La diagramacion y revision de contenido del documento final del Manual de Bienvenida — Junio 2017.
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Epesista Denisse Vidal entregando Manual de Bienvenida al

Lic. Marvin Castillo Gerente de Importaciones — Julio 2017.

- MANLAYL Dy
| PERSONAL
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Fotografia del Manual ya impreso — Julio 2017.

Epesista Denisse Vidal en taller Reinduccién al personal

“Identificate y Ponte la Camiseta”

CTM Guatemala S.A. — Julio 2017.
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3.2.5. Charla-taller

Objetivo de comunicacion
Promover el reconocimiento de logros personales de los colaboradores y generando
la cohesion creando actividades a nivel general para mejorar la comunicacion

interdepartamental y poder mejorar el trabajo en equipo.

Acciones desarrolladas

e Dentro de las acciones de comunicacion, se realizaron dos charlas taller con los
colaboradores con el fin de mejorar el clima organizacional reforzando con ellos
las ventajas del trabajo en equipo “Trabajando en Equipo es Mejor” y el sentido
de pertenencia con la empresa “Identificate y Ponte la Camiseta”, esta charla-
taller se utilizé para realizar la reinduccion al personal con el Manual de

Bienvenida.

e Se celebr6 a los cumpleaferos del mes compartiendo un desayuno y un pastel
con los colaboradores aprovechando que todo el personal se reunié en la charla

taller “Trabajando en equipo es mejor”
e Se felicita a los empleados por sus logros personales en el desayuno de

celebraciéon de cumpleafios y se pacta la proxima evaluacion de logros para

dentro de 2 meses.
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Imagen o fotografia

Epesista Denisse Vidal en charla-
taller “Trabajando en Equipo es
Mejor” impartida por el Lic.
Mynor Miranda en la cual
participa junto con los
colaboradores el Lic. Mark
Thoma Gerente General y el Lic.
Marvin  Castillo Gerente de

Importaciones — Junio 2017.
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Lic. Mark Thoma Gerente General, Lic. Marvin Castillo Gerente de Importaciones, Colaboradores y Epesista Denisse Vidal

en desayuno de cumpleafios y reconocimiento de logros personales — Junio 2017.
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Epesista Denisse Vidal en taller Reinduccién al personal

“Identificate y Ponte la Camiseta”
CTM Guatemala S.A. — Julio 2017.
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3.3. Cronograma de Actividades Plan de Comunicacion

Actividades

Semana 112 3|4

Reunién de presentacion de plan con Gerencia General y colaboradores

Disefio de estrategia manual de personal

Propuesta de diagramacion y contenido del manual de personal

Entrega del manual de personal a Gerencia General y Gerencia de Importaciones
Distribucion de manual de personal a los colaboradores

Disefio de estrategia cuadros de identidad institucional

Propuesta de artes finales cuadros de identidad institucional

Entrega de cuadros de identidad institucional a Gerencia General y Gerencia de

Importaciones

Disefio de la estrategia comunicacional Cartelera Informativa

Propuesta de disefio y aprobacion Cartelera Informativa

Entrega de Cartelera Informativa a Gerencia General y Gerencia de Importaciones ll

disefio de estrategia Protocolo de atencidn al cliente interno-externo

Propuesta de diagramacion y contenido del protocolo de atencién al cliente interno-
externo

Entrega de Protocolo de atencién al cliente interno-externo a Gerencia General y
Gerencia de Importaciones

Disefio de estrategia Charla taller Trabajando en Equipo es Mejor, Desayuno de

cumpleafios y Reconocimientos de logros personales

Primera charla taller Trabajando en Equipo es Mejor

Desayuno de cumpleafios y reconocimientos de logros personales

Disefio de estrategia charla taller Identificate y Ponte la Camiseta (reinduccién de

colaboradores con el manual de personal)

Segunda charla taller identificate y Ponte la Camiseta

Fuente: elaboracion personal Julio 2017.
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3.4. Control y Seguimiento

Protocolo de servicio al cliente
interno-externo.

Objetivo:

Crear nuevos medios de apoyo para la
atencion de los usuarios internos y
publico en general.

Se imprimié 1 protocolo tamafio carta full
color, el cual fue entregado a la recepcion
de la empresa.

Se imprimieron 8 protocolos tamafio 5 x 7”
full color los cuales fueron colocados en los
escritorios a la par de cada extension de
teléfono.

-Departamentos de Ventas, indica que es de gran ayuda
para la primera impresion de servicio al cliente. (Licda.
Aura Palencia)

-Recepcién, comenta que le ayuda a unificar criterios de
atencion en el primer contacto con la empresa.(Jennifer
Aldana)

Cartelera informativa

Objetivo:

Mantener informado de forma rapida al
personal de actividades, reuniones,
decisiones de la empresa, sino también
los empleados podran informar a todos
sus compafieros acerca de actividades
como colectas, cumpleafios etc.

Se trabaj6 una cartelera informativa de
vidrio acrilico de tamafio 34x34” con
identificacion institucional la cual cuenta con
5 espacios tamafio carta y un espacio
media carta para colocar informacion y
poder rotarla ciclicamente.

-Departamento de Importaciones, deja ver que es de
mucha utilidad ya que en ella se puede colocar las
llegadas y descarga de los buques con su carga en los
puertos.(Maufredo Méndez)

-Departamento financiero, mejoré mucho la presentacion
de la oficina. (Licda. Gabriela Lemus)

-Mensajeria, indica es bueno ya que me permite ver los
lugares a los cuales ir a recoger cheque de
pago.(Rodrigo Carias)

Cuadro de misién, vision y filosofia
Objetivo:

Transmitir y recordar al personal los
principios y politicas de tal firma que el
personal base en ellas sus actividades
diarios.

Se imprimieron 3 cuadros en vidrio acrilico
full color de 11x17” para ser colocados
estratégicamente en el pasillo de la entrada
para que empleados y clientes vean y
conozcan las bases que rigen a la empresa.

-Gerencia General, esta accioén permitié identificarse de
una mejor manera con la empresa al tener presente
hacia donde queremos llegar. (Lic. Mark Thoma)
-Departamento de ventas, es algo muy bueno ya que
ese tipo de cosas no las anda pensando uno todos los
dias. (Licda. Aura Palencia)

Manual de bienvenida

Objetivo:

Dar a conocer la identidad cultural y
corporativa que tiene CTM Guatemala
S.A. para que exista una mejor
identificacion de los empleados.

Se imprimié un tiraje de 12 ejemplares del
manual de bienvenida al personal en un
tamafio de 21.59x27.94cm, full color en
papel bond con pasta suave, para ser
entregados a los actuales colaboradores y
guardar algunos para personal de nuevo

ingreso.

-Gerencia General, es el comienzo de las herramientas
que la empresa necesitaba y que se va a volver como
nuestra guia en el dia a dia. (Lic. Mark Thoma)
-Aduanas, nos dice que el manual fue de gran ayuda
para todo el personal ya que no se contaba con ningdn
material el cual sirviera de ayuda para identificarse con
la empresa. (Walter Hernandez)

-Ventas, nos comenta que todo el personal recibié su
manual como parte de una reinduccién de ingreso que le
permitié conocer lineamientos de la empresa. (Licda.
Aura Palencia)

Charla-Taller

Objetivo:

Promover el reconocimiento de los
colaboradores, generando la cohesion
creando actividades a nivel general para
mejorar la comunicacién
interdepartamental y poder mejorar el
trabajo en equipo.

Se celebra a los cumpleafieros del mes y se
reconocen triunfos personales en un
desayuno.

Se realiz6 dos charlas-taller con el fin de
promover la cohesion entre los
colaboradores mejorando asi la

comunicacion interdepartamental.

-Mantenimiento, es muy importante que nos reconozcan
las cosas buenas que hacemos eso motiva a seguir
adelante. (Angélica Alegria)

-Departamento financiero, este tipo de charlas permiten
aprender nuevas técnicas de comunicacion para
aplicarlas en el manejo de conflictos en la institucion.
(Licda. Gabriela Lemus)

-Gerencia General, estos talleres son buenos ya que nos
recuerdan quienes somos y hacia dénde vamos todos

juntos en el mismo barco. (Lic. Mark Thoma)
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3.5. Check List de Acciones

Elaboracion

Protocolos de

-Se disefio el arte de los protocolos de atencion al cliente con una narrativa
guia del procesamiento de atencion telefonica al cliente y pablico en general y
procesamiento de atencion al cliente y publico en general.

-Se imprimié 1 protocolo tamafio carta full color, el cual fue entregado a la

Atencion recepcion de la empresa.
-Se imprimieron 8 protocolos tamafio 5 x 7” full color los cuales fueron
colocados en los escritorios a la par de cada extension de teléfono.
. -Se disefié e imprimi6 un tiraje de 12 ejemplares del manual de bienvenida al
Elaboracion .
Ld personal en un tamafio de 21.59x27.94cm, full color en papel bond con pasta
manual de
. . suave, para ser entregados a los actuales colaboradores y guardar algunos
bienvenida )
para personal de nuevo ingreso.
Elaboracion -Se disefiaron e imprimieron 3 cuadros en vidrio acrilico full color de 11x17” y

cuadros misién

vision filosofia

se colocaron estratégicamente en la pared del pasillo de la entrada para que

empleados y clientes vean y conozcan las bases que rigen a la empresa.

Elaboraciéon
cartelera

informativa

-Se trabajé una cartelera informativa de vidrio acrilico de tamafio 34x34” con
identificacion institucional la cual cuenta con 5 espacios tamafio carta y un
espacio media carta para colocar informacion y poder rotarla ciclicamente y se
colocé en la pared que se encuentra después del escritorio de recepcién para
gue esta quedara a vista de los colaboradores mas no del publico en general

por la informacién privada que esta manejara.

Charlas-taller

Se realizaron dos charlas-taller con el fin de promover la cohesién entre los
colaboradores mejorando asi la comunicacion interdepartamental, siendo:

- “Trabajando en equipo es mejor” que tenia el objetivo de incentivar a los
colaboradores a mejorar el trabajo en equipo con los miembros de su
departamento y con los otros departamentos para mejorar la comunicacién
interna.

- “Identificate y ponte la Camiseta” con el objetivo de lograr afianzar la
identidad institucional de los colaboradores por medio de una re-induccién con
el manual de bienvenida, para que los mismos conocieran la empresa a
profundidad desde sus inicios y cuéles son sus derechos y obligaciones como
familia CTM Guatemala S.A., al final de la charla los colaboradores firmaron el
compromiso con la empresa que se encuentra al final del manual que se le

entrego a cada uno como simbolo de total cooperacion con la institucion.

Desayuno
celebracién de
cumpleafieros del
mes y
reconocimiento de

logros personales

-Se celebro a los cumplearfieros del mes compartiendo un desayuno y un
pastel con los colaboradores aprovechando que todo el personal se reunié en
la charla taller “Trabajando en equipo es mejor”.

-Se felicita a los empleados por sus logros personales en el desayuno de
celebracion de cumpleafios y se pacta la proxima evaluacién de logros para
dentro de dos meses.

Karin Denisse Vidal Archila Septiembre 2017
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CONCLUSIONES

El diagnostico de comunicacién interna es la base que muestra una radiografia
de la situacion actual de la empresa mostrando todas las barreras de
comunicacion presentes en ambas vias a nivel interno el cual permite trazar un
plan de accion para mejorar la misma logrando asi una mejora considerable en el

clima organizacional.

Los resultados obtenidos por los instrumentos aplicados indicaron que el
personal no consideraba como efectivos los canales que se utilizaban
evidenciando serios problemas de comunicacion a nivel interno permitiendo esto
desarrollar procesos de comunicacibn que implementaran actividades

constructivas-recreativas para la integracion del personal.

Con la aplicacion del plan de comunicacion se logré6 que los empleados
conocieran los lineamientos basicos que rigen a CTM Guatemala S.A., asi como
la mision, vision, y filosofia de la institucion logrando asi que los colaboradores
se sientan parte fundamental en el proceso del logro de las metas y los objetivos

de la misma.

Después de investigar, analizar y echar a andar el plan de mejora a la
comunicacion interna de la institucion se llegé a lo siguiente: dentro de las
actividades del proyecto de esta mejora se disefiaron cursos de capacitacion,
actividades de superacion personal, reconocimiento de logros personales,
celebracion de fechas especiales, implementacién de protocolo de servicio al
cliente interno-externo y una cartelera informativa entre otras actividades
realizadas con el personal se evidencia el fortalecimiento interno de la imagen
institucional cubriendo areas descuidadas en el proceso de comunicacién
evidenciando la importancia de la implementacion del estudio realizado para la

mejora del clima organizacional de la institucion.
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RECOMENDACIONES

Después de realizar el presente informe se realizan las siguientes recomendaciones
para fortalecer la comunicacion interna de Compafia de Transporte Maritimo de

Guatemala Sociedad Andénima.

e Se sugiere continuar con un plan que apoye la mejora de la comunicacion dentro
de la CTM Guatemala Sociedad AnoOnima, para que de esta manera no
solamente se fortalezca el clima organizacional, sino también se siga
aumentando la productividad al motivar a los colaboradores, con un cronograma
de reuniones y actividades que sigan promoviendo una comunicacién mas fluida

y fortalezcan sus competencias laborales.

e Se recomienda asignar un presupuesto para la realizaciéon de actividades de
capacitacién y superacion personal para fortalecer las competencias de los

colaboradores.

e Se sugiere la contratacion de un colaborador de planta que se encargue de un
Departamento de Comunicacion para asi mantener cubiertas todas las
necesidades de comunicacion que surjan a nivel interno para asi comenzar a

implementar un plan de accion para la mejora de la comunicacion externa.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Accién: Realizacion de un acto o un hecho.

Artes: Es el concepto que engloba todas las creaciones realizadas por el ser humano

para expresar una vision sensible acerca del mundo, ya sea real o imaginario.
Breakbulk: Se refiere a las cargas debidamente empaquetadas, pero no
contenerizada. Este tipo de carga se debe cargar y descargar de forma individual pieza
por pieza en cada punto de la transferencia.

Comunicacién: Procede del latin communicare que significa “hacer a otro participe de
lo que uno tiene”. La comunicacion es la accibn de comunicar o comunicarse, se
entiende como el proceso por el que se trasmite y recibe una informacion.

Contenedor: (container), Recipiente metalico grande y recuperable, de tipos y
dimensiones normalizados internacionalmente y provisto de ganchos o argollas para
facilitar su carga y descarga mediante grdas, que sirve para transportar mercancias a
grandes distancias.

Cronograma: Calendario de trabajo.

Couché: Papel que sirve para impresién de material de editorial y medio impreso.

Cualitativo: Adjetivo que se emplea para nombrar a aquello vinculado a la cualidad (el

modo de ser o las propiedades de algo).

Cuantitativo: Adjetivo que esté vinculado a cantidad.

Desconsolidacién de Mercancia: Actividad que permite desagrupar embarques

consolidados en un mismo documento de transporte y otro equivalente y que vienen
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destinados a diferentes consignatarios, presentando cada embarque individual con su

respectivo documento de transporte hijo.

Disefio: Representacion grafica, a partir de una idea previa, de un objeto, un

dispositivo, una estructura o del funcionamiento de un sistema.

Diagndstico: Los resultados que se arrojan luego de un estudio, evaluacion o andlisis

sobre determinado &mbito u objeto.
Enfoque Estratégico: Serie de acciones programadas y planificadas que se
implementan a partir de ciertos intereses y necesidades, en un espacio de interaccion

humana.

Estrategia: Conjunto de acciones que se implementan en un contexto determinado con

el objetivo de lograr el fin propuesto.

Estudio: En la mayoria de los casos es regido por lo que se le denomina sistema de
educacién, que no es mas gque un plan de ensefianza elaborado con el fin de maximizar
el interés.

FCL: Transporte de carga en contenedor completo.

Foda: es el estudio de la situacion de una empresa u organizacion a través de sus
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tal como indican las siglas de la
palabra y, de esta manera planificar una estrategia del futuro.

Full color: Sistema de impresion en todos los colores grabacion final de la pelicula.

Gestion: Operaciones que se realizan para dirigir y administrar un negocio de o una

empresa.
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Gréfica: Dibujo representativo de un conjunto de datos estadisticos, de descripciones o

demostraciones mediante figuras o signos.
Identidad: Es la esencia de una entidad, organizacion, grupo o pueblo. Es la verdad
constituida por normas, valores, cultura, lenguaje de organizacion. La imagen la puede

crear el asesor pero la identidad la define el cliente.

Imagen institucional: concepto que el mercado tiene sobre la empresa a través de

toda la informacién que reciba de la misma.

Investigacion: Busqueda de soluciones para ciertos inconvenientes.

Material impreso: es todo aquello que se expresa graficamente en dos dimensiones y
gue ha sido sometido a un proceso de impresion, ya sea fotos, folletos, publicidad,

materiales de revistas, periodicos, libros, etc.

Mensaje: Noticia 0 comunicacidon de palabra, por escrito o por otro medio, que se hace

llegar a una persona.

Método: Modo de hacer las cosas, siguiendo un cierto orden o costumbre, para

alcanzar un fin determinado.

Muestra: Pedazo o porcidén de un producto que da a conocer las cualidades del mismo.

LCL: Transporte de Carga Consolidada

Lider: Ser habilitado para ejercer un poder determinante sobre la conducta de un grupo

de personas determinadas.

Objetivo: Punto o zona que se pretende alcanzar u ocupar como resultado de una

operacion.
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Organizar: Establecer o reformar algo para lograr un fin, coordinando las personas y

los medios adecuados.

Pallet: Es un armazon de madera, plastico u otros materiales empleado en el
movimiento de carga ya que facilita el levantamiento y manejo con pequefias gruas

hidraulicas.

Personalidad corporativa: Es lo que hace que una empresa sea é€sa y no otra. El
centro psiquico corporativo son las creencias, los valores, su mision, sus objetivos, su

actitud corporativa.

Plan: El concepto basico es comparar, vender, producir y financiar. El control de

gestion evalla si esas cuatro actividades se realizan con eficiencia.
Proceso: Desarrollo o curso que sigue una cosa en su realizacion.
Valores: Representan las convicciones filosoficas de los responsables de dirigir a la
organizaciéon hacia el éxito. Algunos de ellos seran permanentes (ética, calidad,
seguridad), otros podran variar con el tiempo, de acuerdo a la naturaleza de la actividad

de la organizacion.

Vision: Sefala a dénde quiere llegar la organizacion, es la perspectiva de futuro de la

organizacion.
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Terminologia Internacional de Carga

ABT

AGW

BAF

BSS

CBM

CHRTRS

DDF

EIU

FCL

FLT

ILOHC

L/C

MIN/MAX

MOLOO

About

All going well

Bunker Adjustment Factor

Basis

Cubic meter

Charterers

Documentation Fee - Destination

Even if used

Full container load

Full liner terms

In lieu of holds cleaning

Letter of credit

Minimum / maximum

More or less in owners' option
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ODS

P/C

PSI

PWWD

SER

SHEX

SP

UCAE

VSL

WP

Documentation Fee - Origin

Part cargo

Port Security Charge - Import

per weather working day

Carrier Security Charge

Sundays and holidays excluded

Safe Port

Unforeseen circumstances always excepted

Vessel

Weather permitting
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ARTES DE PROTOCOLOS DE ATENCION AL CLIENTE INTERNO-EXTERNO

PROCESAMIENTO DE ATENCION TELEFONICA
AL CLIENTE Y PUBLICO EN GENERAL

NARRATIVA

NO. ACTIVIDAD RESPONSABLE

Ingresa llamada en la unidad telefonica Personal de CTM que atienda
llamadas telefonicas de clientes,
usuarios intemos y publico en
general

Pronuncia saludo inicial “CTM buen dia (nombre y primer
apellido) le atiende ;En qué le puedo ayudar?”.

Realiza consulta. Cliente, usuario intemo o publico
en general

Retroalimenta con el cliente los aspectos relevantes de la Cliente, usuario intemo o publico

consulta. en general

A) Sila consulta, definitivamente, corresponde a otra
unidad. transfiere la llamada ala unidad
cotrespondiente.

B) Sicomresponde atenderla, solicita, si es necesario los
datos del cliente y resuelve la consulta.

Utiliza, si es necesario, las herramientas electronicas intemas
con acceso de consultas, procedimientos, requisitos
establecidos necesarios para la resolucion de la consulta.

Comunica al cliente la resolucion de suconsulta, agregando
la orientacion necesaria para la realizacion de la gestion

Pronuncia el protocolo de pre-cierre de llamada,
(Hay algo mas en lo que puedaayudarle?.

Plantea o no otra consulta. Cliente, usuario intemo o publico
en general

Resuelve nueva consulta. Cliente, usuario intemo o publico
en general

Pronuncia protocolo de cierre diciendo: “Fue un gusto
servirle, que tenga unbuen dia”.
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PROCESAMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE
Y PUBLICO EN GENERAL

NARRATIVA

ACTIVIDAD RESPONSABLE

Ingresa el cliente. Cliente.

Practica protocolo de bienvenida: Recepcion y/o profesional de
“Buenos dias/tardes. jen que puedo ayudarle?”. atencion.

Expone su consulta. Cliente.

Escucha atentamente la consulta planteada. Recepcion y/o profesional de
atencion.

Verifica datos del cliente y consulta informacion
requerida.

Imprime informacién escrita, sila hay, sobre la
consulta planteada por el cliente (cuando éste la
solicite en forma impresa). Si hay boletines o
documentos previamente impresos indicar al
cliente que puede tomar el que corresponda a su
solicitud.

Explica, claramente, la informacion requerida por
el cliente.

Practica protocolo de despedida:
¢Hay algo mas en lo que pueda ayudarle?.

Realiza o no otra consulta. Cliente.

Resuelve nueva consulta. Recepcion y/o profesional de
atencion.

Finaliza la atencion: “Fue un gusto atenderle, que
tenga un buen dia”.

INJVI\\‘W“\/I
w/ s

J ’_’“ 19
L LS
—-—

75



DIAGRAMACION DEL MANUAL DE BIENVENIDA

MANTAL DE PERSONAL DE NUEVO INGRESO
COMPANIA DE TRANSPORTE MARITIMO DE GUATEMATA 5.4
CTM CUATEMALA SA

MANUAL DE

PERSONAL

Por Remcia

Contenido
Biemena Pranso.

&

Objetivos delmomal Tarmackes De Trbajo
i Jomada Onizari Ce Taibajo

Jomadas Especinles

Derachos, chifzacionss y prohibicioess

Dereckos.

Vacaciones.

Descarsos y Lenecis

Oblizncioees y Probibic ines

Oblzcones

Probibiciones

Portcion de Gafere

Prosacaios de Atencifn ¥ Servi i

Usoaro Interno.

‘Usmane Extemo.

Bl oMM R EERRRDRRERR

Copromio con CT

Sali y seguridad ocupaciaml
Contrato Indwiual De Trabajo
Modalidades De Los Contrates De Trabajo:
Formalizacion e La Conr@acin
Panodo Da Prsha.
Terminacion Ds Los Conmartos De Trabao.
‘Tndenmizcifn Por Ca De L Relacion Labanl
‘Por Despido 51 Causa Tuseficad, Supresian Del Pusste O Raduecian De Parsom]
Retiro Por Icamcidad Pam Comtinar Con Sus Labares.
‘Por Causa De Mueree Del Enplead
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Bienvenida

Con | finalidad de darke 2 conocer &l entorno en el que desarrolbra sus fimciones y acvidades
CTM GUATEMALA. SA b chiborado <l preseste Mamml 12 que 2 paris de esie momenio

Som parte de esta prestizhsa Estwbn

Esamos ssgmos que con 515 responsabiidiad, compromise ¥ discipin d a di bgan sx
meta: y objetws hborales, a confimucion encontrard en este menml A resefn de b hiwr de
b Eswridn, s fmdwemos esmanigcos, bs procpalks obfmciones ¥ derechos bborks, asi

como infbrmacion de iverds que kb serd de ulidad

Sea wted biememido (3) 2 Coupafin de Tramsporie Mariimo de Guiemmb Secidad
Anduma,

Fundamento Estratégico

Canpafia de Trarspore Martimo de Guatenny Sociedad Andrim o CTM

Gusernbh, SA4. simda es b Cinbd de Guuenaly (Cemro

América). es um sociedad de bgitiea dediada desde 1995 al

tarspons Dtemacoml de crm en b que comespende

Ipamciin ¥ expornciin hach v desde cualquier pane del

‘mmio, sindo pane de CTM TEAM WORLD WIDE elcml

penrie offecer m senvic bgistico con cobertra giobal feoe su casa mankz en Sagn Liomo,

Tk

Es 1 opermdor bogstico de tramspore memacioml con base en cindsd Gunemak b casa
Mot se encieni en Laor, Ml frdada en 1982 Ha nzade um encelnts epumcin e
en It v Geternlh como en &l exranjere por ser ma conpaiin fder en servicios mEfMGS ¥

aéreos, con m2 red de ofcims propias &0 el mmdo ¥ agemes abamente calficacos

Conm ewperencia de mis de 20 aios de ser m opemder bgitko qu ofece semvcies

imegaks de akance gohal deprimen calfad.

Cada Senich es proporciomdo en cobborcin con wa Eesa 1d de agenmes califcados
respondiendo 2 bs mecesiades del ceme pan asepmr m mesporte cuibadoso desde el puze
de orizen hasta e destin Sl ya sea en masporss comsoldado (LCL). comenedar conpisto
(FCL), ema aéreo o tanspon: emestre.
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Ohjetivos del mamal

Serua hemaienta e orieeracion par el tabjader que e sus kbores en b Conpain de
Tramsporte Marfimo de Gutenmh Socidad Ansmma

Responsabilidad

Es responsabilidad del Jefe el dma
—_—
proporcionr @l prseme mmmal ¥ \/
docmemacibn  qe  comespomta al
persom] adminstrative v técrico de primer Dzso

Se proporciom 2 todo aguel persanal que ingres2 a bborwr para Coupedin de Trsporte
Markinw de Gurensk Socidad Anjoim

Conpafin de Tnmpome Marfime ds Guermh  Sockdsd Ammion se esferm
comsmmenems en nsjorr s semirios con el propésko de offecer um ewsbres atancin al
ciente, persomimrdo e senio con sirerd. en el mbgo diro efcnado senpre con
profsomlisme, kaind v seriedad.

Ofiecendo sobwiotes repmles con b debifa asesori téerica pmrimnde b sezwiiad ¥
eSctiiad del mapsporte eigendo b conpaiia de nvegcion o Sea aétea que mefor sAERiE

s eximacins el cleme en los términos de sahas, cempos demamsio ¥ costos

Por cada tmabajo asipmdo. enpezando con el o de b mercadern. roaliindes adumales
i complacibn de toda b documenticin necesaria pam el embarue ¥ b mejor oferm de fite pan
crm gnen) mercaderh Imo-Adr y bama cargs ewcepciomies, el senid enpEm conma
ot mnsparen ¥ conplets en cada o d bs aspacios, teminndo con emem dah crm
on destiny con b plama saScrion del cleme, ofecindo pélms de seare comm wdo rsgo
piem a pem con privas coUpetifas en conparchn con el mereado actnl arpaRdo enma
extemsa 1=d de Agercios

Compaiia de Tramsporte Mar#imo de Gaatemaks Sociedad Avémima, presta los sigwientes
servicios:

Logktica Itermacional

Fletzs Mariimos

Fletes Aéreos




Fletes Temestres

Consolidacion de Carzn

DesconsoXlacion. dz Carga

Inporaciones Martims y Aéreas

Expornciones Marzims y Aéreas

Mangjo de Carz Consoldada Marrimas y Aéreas
Marejo de Carza con Sobre Dmension

Mangjo de Contendores Completos

efcerme, remble, opomm, al mejor costo-servicn-bereficis v S inporar b mmkxm del
cargmerno, su complefifad v s thicackn: 2 maes del mis adecmdo manspr: Eremacional
Sus modalifades de operaciin. van mis ali dewm sigle Fte 6 Tanspone. ¥ se diviien e
Inporiaciones Markinas y aéres (Exopa. Ash None, Cenmro y Sulaméria)
Expornaciones Markiras y aéreas
Despachos adumies
Almacengje v dmbucibn
Mansjo d cortensdores completos, T comsolfada ¥ hresk buk
Objetio Istiuciomal
Offeceries a mustos chmes b combicibn de todos los senvicios de manspane de carm ¥
Toghtia que se acomods 2 todas 515 tecesidades pornedi de mesos senicios combinedes de
akcarce giobal de privera calad.

®
b
"
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Brndar solximes imovidons de tamsporie ¥ bgstica exbcadas en s mecesidadss de
mEsiros cemes, apoyinobs en el cRcmmen e su empr wae @l proceso, achEmdo con
respomsabilidad v é6ca bach elos, socos v proveedores en todo el memdo.

Ve

Serla red de senvicins e tansporte y bogstica que offece I meior conexion enme provesdores,
areredirios ¥ corpradorss, en el mejor tnpo de mimi, conrbnerdo al meommisnio
continn de todos los imoiicrados.

Fiosofa

Comn proveedor de serviios de bgstica ol pemomal esth ColpromEtio con m abjetwo,
exconmar & mejor sohcion de mansparts pam que 51 carm epe a destio de mRnen sepm Y2
tenpo, 56l de est munen seremos Capaces de estblecer bbs estindares de caliiad ¥ sarvicio
akanmndo b mem Sada.
Poltica

Los mejores semiios en bs opemciomes comerciks de B IMPORTACION ¢
EXPORTACION, cuyo abjetio es hacer que b proveedw enmn cadem de summiszes, sea

Estructura Organizacional

=3




Etia y Conductn

Valores
Cowpaia de Tsporie Maiimo de Guemn SA sempre exth en b bisqueda de

exelici en 55 msubdos ¥ de Brar rebcbnes perfumbes basadas en b comimm. Esti

excelencia serealim al vl con imensidad Jos walores de:

ResponsabiSdad: g,‘\

Los enpleados cuplen con dicplim ¥ oporizemente con todas bs
Smciores con b wiiad del by en equip pam b efctiviiad.

-- Productividad:
Aptovechan éptimamente todes Ibs recumos asegrands el wo adecado da

s mismos en 2 obtencion de os resukados.

Conpettividad
Los enpleados buscan aplcar opermmanerss bs corocinimos con expsfio y capaciiad en s
reaincin Bist comsegs bos resindos espendos con encebnen.

Rebcbres con el piblco
Los enplados da b Conpafin da Trsports Marfio de Guatermb 5.4 deben offecsr a sis
\smrios W A cordl equintw ¥ de caidad, cuitande sBEprE conprofsiomlEmo y estrcto
apes 2% bgshcin y mamdvidad esiableciia

Para su caplmien b enplsdos dsben mrarsizr

+ Las operciooes de by uwrbs semn pemmente

conprendidas y atendidas en su momerto precc.

| +Un servicio accaskle y confisbe.

« Queks sokciuies v consilas delos usuarios reciben atencibe v um resokribn oporma.

« Laapiaciin camcta ¥ confisble dehs leves y poificas que iervienen en s sokudes.

Sae y segridad. ocupacions]

Lo emmleados dels Compais de Trasperts Moo de Gunemals §.A deben promoves
ambiese de mabsjo sepmy v sibuisble. Hore de dbcrimiacibn o acoso. ex ol g s pusdan
gl bs objetves Tnto pdvimbs comp orprmciomles. Un b ambste CTM debe ser
+ Sandah v bridr sezrid 1’)

« Pro-coopenmciin de parsomal T

+ Equatno v st

Dimame o tenpo que ke enplades ssn e al matge & ’

sben abserar ¥ cmplr bs morms, regmemss ¥ y-%

procediminios s sgriiad o higire sstibicilos par s s pariviar de mho Sisdo
respomsalles de inbrmar con prontiad 2 51 %6 s ba sufide w accideme o m dai ebcbrado
con ol mbajo @ b b sfido omo fxciomsio v enpkado. v meficr imefemments s fene
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Desempefio

Uso dal tempo

Los enpleados temen b oblgacon de wiimr el tempo hboral
imkaments pan dor ompbmEnte o bs fmciores de sy carm o
comEn adoptndo crienos de opmmEmcitn. homo ¥ mcomidad o
o promoverin fmmionss e horss bborks, qu memumpan el bmen  deseopeio
de 515 labores ¢ el mcommEnto wial o parcial de s oficims. sabw el caso de rewmones que
sean comvocadas porh Gerench Gerenl pam trmtar asmtes oficinks

Cuifado ¥ 50 de s dhjems
tmeame de b Conpafia de Trarspore Marim de Guatemshy 5.4 dbe
Tacer 1o respemsable de bos bienes ¥ objeios de v, que esién bajo
s cargo. S ale sufie aleim pereance (robo, dafio o pérdita) se debe
DS Emedatmene al je syparr. Los bienes u objstos de valor
que b empresa posee o alquEh 560 Ios puede war con fes oficitks, a

menos que 22 aworimde para s perscasl por el je Emedin

Atencion ¥ protocolos

En c2s0s espachies, como semimrbs, asamblss, evemss o immciomss. que ol enpkado
pamicpe en mprsemmcibn de 2 enpresa, pusds fecbE o dar por mmos cibmks o de
protocclo: pmierks procociraks © presentes, asi comp atender bs imimcibnes sochles

rebcimadas con o everto en e g parkpa

conocimirso de alzm Efaccion. acto crimiml o negligente o cordicion amissgda que aficte
2 segriad delmEmo

No se peme fmar, o comsmd sstancis de wso probbifo o bebidas akohoicas en bs
mstabciones, en horanos hborkes yno hborales.

No se pemnie obsenvas, gardy. ditbur mteril pomogifro en equpo propiedad de
Conpaia de Trasports Martino de Guatemmh S A. en horarios hborakes y no hboralkes.
Nosepernite que los empleados wilicen elequipo propiedad de &2 empresa para gardar, dseribuir
¥ utlizar en juegos, videos v alzim otro tpo de entretenimiento que no sea de Eers a b
mstrucion, en horarios hboraks ¥ no hborakes




Contrato Individual De Trabajo

H coomio idividil de mabaje es el wboup ecommire juidico

o #L mediants & cusl &l persomal queda oblimde 2 Sscmr bs frviones
ONTRigy

propias del puesto pem &l que fie commamdo par Compaia de
. Traspore Martirn de Guatemaln §4. bvio b dependencia

cominn yd¥eccién mmedim o dekmda de CTM, 2 canbio dema

rettbucion dierar.

Modalidades De Los Conrratos De Trabajo. Los comraios mdsvitimles de trabajo podrin ser:
1) Por tempo xlefinido: Es &l commam en el que no s2especiica £chn pam b remmmacidn de b
rebciin hboral

b) A phzn G- Es el commio en el que se especsia Ech Jam su termmacin. cuando se ha
previsio el acaecimens de algin hecho o cimustnci, que brosamene h de ponsr min 2
& rebcion bboml

Formalizacién De La Conmratecién. Cumglidos los requiios de izreso, se bromlizard el

Coztato Indiviiual de Trabajo =n wes (3) ejempiares, wo para cada wma de bis pares y ot parm

suregEmo enel Mierio de Tmbajo y Previsién. Socal

Periodo De Prusba. En Ibs commatos de mabxjo por fenpe idefiniio, se compumid como
parindo d prusba Ios dos () prneros meses, Dimares esta perindo, tano ol parsoml come CTM
pueden porer fin al commto de mabaje. por su propia woiread con jist casa o 5o el s
TowTr en resporsabilifad almma.

plass mabaiado. Para calcuiar su momD se fomarh como bass sl promedip. de salars devenzdos
por el fnciomusio o enpleado durmis lbs iimos seis (§) meses vl tenpo que bya bborde si
o ubiese cunpibdo los seis (6) meses. Para bos eSictos del conpiro de senvicios contimos, se
tomard. en cienfa b focha en que s2 haya inibdo b rebicibn de mibajo, cmlquEry que dsta se1.
Betyo Por Incapacidad Pam Cootmmar Con S Labares. En ase de retre por imalidez

parmarems del enpleado, determinda por ol wtizo Guatemsbaco de
Segni-adv Socil g b ixapacke pem comfmar en el dessmpeio de bs

srbuciore: de s pues, Bnin derscho 3 qe B Demsn B
a\ymhmwnmh
¥

\ Por Cawsa De Muere Del Enpleado. En caso de muere del
empleado, elpagp del mdenmimcibn estbeeds en esi arub ¥ denss prestacioes hbomles
comespondierss:, deberi efcnarse de muners Predivy ¥ en m 56 pagn, ¥ i necesiind de
mimi= judici] alare. 2 bs berefiaris, covbrre ¢l onden de prioriiad ¥ porcemjes que
consten en b dechraciin jwadn que el mbaador hivere pressmado o b
Gererrn Genemal mdiado el momire de sk beeFErbs e caso de

fliec imiama

Por Remmria E enplesde qu monce 2 socarm, depus de
mmscmido @l periodo de prba, Colpmnn que s o g de

dmaribn del rehcin Bboral Endri derecho a que b Tstfuridn B ooz wa conpensacion
en ditero equivalen= a b indenmizacion wiversal (b comespordients 2l bowl<, agumlde ¥
vacaciones). Estz benefiio quedard en suspemso, si al momerm de su reneein e enpleado s
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Termunacion De Los Contratos De Trabajo. La termmacion de bbs coniios de mabajo se da
cmndo b Conpafia de Traspom= Markimo de Guatemah 5 4 | sl rabajador, o ambos, le poren
fin ala relacifn lboral, cesindoh eBctiamenss. ya sea

a) Por voimtad deuna de bs partes.

) Pr rernocion: de persoml e fos casos en que CTM comsiders necesaria b supresion de pussios
redhuccion o rorzeimcior de personal

) Por mamo consemsimients. A

&) Por cawa impuabe 2 um de bs peries. en cgu caso. \f--’
respomsable tendri que asm b oblzacion de page de mdermizacin o

prewio, sazim &l casa

&) Al cmplise = perindo, en os cormatos 3 phao So.

£ Por muerte del snpisade, o por Ecapacidad para comfimar con el dessmpefio de s hibares.

Indermizacion Por Cese De La Relacion Leboral. Los enpleados, tendran derecho a wma

memmizacibn por cese de b reiacion hboral en bos casos sigmenes:

Por Despido Sin Causa fustficada, Supresibe Del Puesto O Reduccibn De Persoral. En case de
ermincin de I o de T2byjo por despid ST casa justficada,
sgresin del pueso o miwcin de persoml wa ez

muscmio ol perindo de preba, el enpiade removido

tendri derechn 3w ndermimcin eqEakme am (1)

mes de salariy por cada aiio de senviios contimos v sibs

semviios oo akamen 2w (1) ado, e b proparciomal al

excierm sometdo 2w procedimirto dscplmrio gave La Gerencin Genenal demmo de Ios
s dis simuentes 2 b presentacion de b remxx, emiin resokxion ndrando s moSws por
105 que se suspende el berefc, ¥ b motiicard al ierssado,

Preavso. El empleado que desee dar por conchida su recibn hboral mascumido el periodo de
prasba, atendiendo a su propa vokmead  sin justa causa, deberd presenrar pot esCrEo Su remInCia

ah Gerencia Genenl con dos (2) semanas de anncpacion.




Jomadas De Trabajo

Tormsda Ordinaria De Trabajo

La jomada ordfard de mbajo, & b dwacin de b acthiiad especia de cady
erpiado de b Conpaia de Trasporle Martn de
Gmmmak SA. v corprande o fempe que

permanexra 2 sus drdenes, el cul comsthuye Gempo de
mbajo sfctvo
Las jormdas de tmhaje serdn fiades por b Geremcin
Geenal Ge combrmiid con hs dEposiiones
esabecidss en b Comstiucion Polica de b

Bepibica,  aenfende  Sndmemnlmene  hs
necosidades del sanicio.

Los erpleados dsberin ser pumales 2l presemiarse 2 sus bbores, permanecer en s puestos de
mibajo ¥ sjecutar sus Emviores duante hs Boras que ks comespondan, s awenmre, salo caus

Justieada, en oy caso deberd medar avse.

Tornadas Especiales.
Las jomndas especiiks son aquelas que comenpihn el fempo que m erpleado permanece 2 las
Grderes de b Compafin de Trasporte Mariimo de Guatermb S.A., ol ol mo necesyriomente
cocifid conh jomada ondiush de rabajo.

proporciom] 2 s meses, mis I bonifacion amnl proporchmal a sak meses; dvidido e
cinio ochenta y dos diss y medio y mitplicade por el mmeo de ds o difundos de
vacaciones. El el de dias oo disiuados se fomard como base verocho dins comidos por
petiodo compieto {se kcien bs fes de semm m difuades). pam e perbde g e
mscurendo, abs ds hibies se b adviomra bs fes de semam que comespordan.

Las vacaciones mo son acmmiables de aio anafio. con sl objem de dishmr posErimens deun
periodo de desranso mayor, ¥ imkamens podrin faccbrame cndo setate de Bhores de idole
espechl que o perminn A asench prolonzada de quin rene derecho aelas Los enpleados.
deben mar efectinmerse de ks vacacones. Esd probbida su compemsacin en dinemo, salvo
i hayan adqudo el derecho 3 gozarhs ¥ o bs bayan defurado percmiqen quess b
causa de temiacion de b relaciin bbon] hsia w miviw e tes (3) ados

Descansos y Licercias

Los enplsados de b Conpaiia de Traspeme Markimo de Gustermla $.A. tendrin derecho 2
disfuar el descanso semmual remerado, después decada semem ordir® de mbajo continu.
asi comn tambin s dbs de asete con ghce de sabrd que b By estbiece. emendvindose
opliiomene boid b emmencbn damo del sabrio

Pam efctos el presee B semm  erdmari

conprenteri cinco dis comimos de mabajo

Se estblecen como s de aseto com ppce de sabmo s
spmmes:

+ Huwo d=emen
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Derechos, obligaciones y prohibiciones

enpeados de, b Conpain de Traspore Mariin de Guiermh 5.4 s ks
concderin quive dis de vacacines con goce desabrio, después

7] d cada afo d= Tabajo comtimo, sEmpre

E g wmm ekcmamems bhonds: m
v time de cereo cicuenn das en el af
‘ = e qe se e, Las vacacimss serin

—

&l perindo vacacioml arerior. de acuerdo con el rozmma elborado por cada joft fmedim a

otorzadas 2 partt d b segmda semmm

(‘) de diembre losta €l tercer di hibd del

mes de enero, al aio de laberse cmplido
s de b hememien e b Gerencia proporcions pa el respective comal

Pana ol ciuo del sabr que ol enpkade debe rchi con mofw de S5 wcacmEs que
eEctiaments pomud ol enplado se deben iy el sabin ordimrio y ademsis remmeraciones
de cardcer menoml 2 bs que dere derecho reden s nmim: afcns, ul v como 5i b parsom

estuvira bboraao sus jomadas ondinais.

Para el e del salirio que el persomal dsbe rachir con momo de s1s vacaciones al momenro
de s refo, debe tonmme B smm de s sabiios ordiarbs ¥ ewmordimrbs mis bs
conplmemms especiros devengdos dmame bs Gfimos sk messs, mis el azmaldo

El mireqes samo, fueves sueo, vismes saumo y sibado de gom
Hmo de mayo

El diz de mayo pam b madires

Hl treima de jumio

H gaxe deazmso

E gaxe desepienire

El veite de ocnibre

Elmo de novierbre

Hl veinticmiro, veificioco, wemn v wmo de diciembre

Las #stividades Ifames autorizadas prevaments porh Gerencin Gerenl

Las Feencios se conceden a los enpleados en los casos siemtes:

+ Cundo ocurire ol Slecimiem dal cémyuz o b persoms con b cual el mbajador
esnniess lepneme unido e heche, de sis padres, hjos o hemmams; wmpha demes
dins.

» Pora amrder ciaciones juficies, debierdo presemnar B corstnciy Tespectva

« Cuardo conmiz mmimeniy porn phm de chro .

+ Por meimieno de 1w Bo m phen de dos dis

Descanso pranatal, pestatal y pariodode lactancia

La madre trabajadora g0 dem descamso durante los w=inta
dios g precedan al pano ¥ bs cicemn ¥ cwwe dis
sgientes; bos diis que 1o pueda disfutar ames del paro se
acumibrin para ser dsfuades & b etapa post-parto, de tal marera




e bt madire mahajador goce de ochema y cmwo dis elcthos Ge descanso durame ese pnDdo.
Dumme esie perbdo, b rewbucion sahrial serd cobism por el st Guatepniece de
Semridad Socil -1G55-, remiando dichn descarso de b marem simgent:

3) La imresada siip pusde ahandomr o rahajo presemands m caniirado medice en que
conste que el parto 5e va 2 produck probablese deno de bs Cioco senanas contadss a
partt de b fckn de ;u expedicion o comndas baci amis de b Ech aprosimds que pam
el abmbramiento s sefale
La tmabajadors 2 quen se by concedifo este descanso, tine derecho a volver asupussio,
ma ez conchrifo el descanso posterior al pamo o, si el respectin perido se proboza

confbrme o ssmblece ol brio simnte, ol mw pussto o
2 'm0 equlents en EmTemcin qe gorde rsheibn

con sus aptnss, capacidad ¥ conperanci
©)5i = @ de sborto D0 xenciomal o de pamo
premsto 1o vihk, ks descamsos remmerados
e Exdica &l mcko a), 52 deberin reduck 2 b mind, en
al caso de que b mEresadn permaneaa msems e S mabajo un
ferpo mayor al comcedio a comseciench de enfroedad gue sepin certirado medico
disha s orizen al embaram 03l park, ¥ que sepim el st Grotermbeco de Semmidad
Sochl b Erapaci: para mbajar comsenard el derecho a bs prestaciores que determiny
slivko amerior, dums e Dz que raquEn 1 resmblacmino, SENDrE qUE ESE N0

enceds d fres meses contados apartk dsl momento en que deid sus biborss.

El pagn del sabrio drams ks dbs de descarso ameribrss v posteriorss al pamo e
subordms alreposo d2 b trabajadora y deberd de spendénel i el frsthmo Guemaiteco

Los estads de cuemm bancarios, asi como las boletas que se emian, serin bs comprbaress de
pago pana el fxiomario o evpleado. Siel di que coesponda el pazo e idbil el mEro se
bard efictivo <] d bibil imedinn antericr.

Bonificaciones
Agumaids
CTM concederd 2 todos 55 enpleados w agdabio anul equickre a b sma del sabrio
ordiario devenmdo enel mes de noviwhre el afio en que 5= pag. Si el enplado mo fvers un
2o de estar mabajando, el apEnle anml seri compimde propercbmiverte de acerdo al
tienpo Bbarado.
Para el ciluin del aglimdo por renmcia o despido, s
deberd considersr b sum de os sabris ordimrios
(saeido del poesm, mis conplemento para casdad
pofsoml mis b conplos  espacicos)
dewesmdes dwame o o mes  bbomdo,
itiplicado por b proporcién del tenpo hbardo del mo
de dienive Dmedat areror 2k Bk de b Smliacion de b rehcin bbal H azmalio
podri pagarse en sutonaliad durares b priwey quiven el mes de direnbre, o en dos panmes:
&l chiemn por o enha privem quixen ge dicenbre ¥ el Ciuena por cemio Tesiaues en

b prioem quincens el mes deemero delafo sipuiente, en mcibn de b dipobilidad Smrciera.

Bonjficacion amai-
de conformiiad con ] Decreto 4291 del Cangreso de'n Repibkea, s concedera alos enpleados
dentro deh prvera quitcem del mes de jub de cads afio, um boxficacsin annl equivkn al

'
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de Sepmiiad Social ok Ispeccin Geresl de Trabajo. Conpreba que dicha mbajadora
s dedica 20ms hibores remmeradas.
La mabajadon que adopts m menor de edad tendri desecho a b frexcn de post-par
Pam que ambos gocen de m penpde de adaptacsn En tal caso b rencin s mmnd 2
parts del di2 imedim sigieme a aquel en que se ke oz enmem dsl menor. Pam gozr
de est2 derecho, In mabajadom deberd presemar s documerses comesponiemes en que
selam consmr ol wimee de adopeion.

Toda tabajadora en &poca de hctanch puede disponer de media hom dos veces al i duae su

jomada bibonal con el objeto de aimemar asubo. La mabajadom en época de hemnc, podrd

acumibr bs dos medios homs a que teren derecho ¥ enmar um bora después del ki de s

jomada o s2F 1a hom ames de que su jomada hboral Salke con el objeo de altentr 2 su
, sendo ese tenpo Emmendo ¥ tendn W phm de 10 meses, los cuks deberin

compmrse apany dal dia que Fmlice ol perndo posmanl pufiento medire cerficado médico

conocido y mtorimde por b Gerencha General proloogarse hasta por dos meses mis

Salario

A todo ¢l persoml se ke pagird = salaro en forma mensal No chsmme, b modaldad de pag

consizmada podsé sermodificada por e Gerente Genenl s queello inpliue u

canbio en bs condiciones de b rehcion bbonl Los pagos de s salarios sebarin

medite acrediaminto 2k e persorl del enpleado que és - apertaa e

el bare qu b Coopaiiz de Tmspome Marimo &%A \
Gutph SA k desime pam el efco, No cbsame, b

pag consigiada podrd ser modifrada

promedio de s sabrivs devensados dumare bos doce meses ameriores, despuss de wm ado de
servicios contimos  Si el rabajador o cmplera con e atio de senvicd, b bonifracion amal serd
conpuada proporciomaimense de acuerdo 2 tenpo hborado.

Pana el cakubo d2 b bonificacidn amil por renxca o despido. se debera consddenar b sum de
Tos salarios ordiaros y emordiarios, mes el conplmento por caliiad pro®sbral mas bos
espacticos. awm 2o, por &l perindo
bbomado a panr del wo de jubo

ameror hasta B




Otligaciones y Prolibiciones b fealifad de gardar b corSeninlidad de b mfTIncion 3 B que tenz accso por
Oblgacionas ol desermpatio de sus Erciones.
Son chiimeines de bos enpleados ss regmemns, poltcas ¥ procadimientos imemos, kyes de Eliborar bos repomes de @5 bbarss cimdo s e solcke ¥ apoyar bs gestionss de

prevsibn socil y spkkoramene bs comenidss en el Codizn de Trabaio achelmcin de mmaks y procafinimos necesuios para el Gpiim desenpelo de

Ademic de bs oblmciones establecidas en elpdmih ameror. se estblecen bs simentes: Ios equipos de mbaje.

2 Respetar a bs demis empleados, demosmmio conesi2 y espiinu de cobbarcion Someterse 2 bs praebas psicomemicas. psvolgkas. de vemcidad de doneidad de

b, Dar avio por escrio 2 b Gerencia. cunndo cambie cwljiizn de los datos consigmdos 20 coupetercha o de ofa imick que sean meceswis, ¥ presenu los docmenos o
Bs hemamientas vizeres de regime de parsom de b Ivwibn constancins que b mim e requin.
Cmp¥ con bs medidas de bigins y de sepuidad ssmbleciy en b mommEw imerm ¥ Obedecer be ardenes o Dstucciones de wm speror, eotiixs en el gjerckn de 55
exiera que teng rehcibn con bs actiiiades que desenpefin en suugar de trabao conpetercins, refridas a Srcires o freas propias delpuests de trabajo del emyieade,
. Prestr el mndlin recesari cunde w conpaiero dembajo sy almma idspesicion
01m acciderss derro d b jormada hiboral  dar ko aljel Emedino.

sabvo que sen monifiesament gl

Cunpir con b jomnda bboral esmblecida en el coomat de trbajo 0 defidy pam el
Avar al syperior immediato de cunluier anomalia, sz o dafio que ocasione opueda PSSO que cCipa.

ocasionar, vedantes, fmciomarios, empleados. bienes e ipstabciones. Prohibiciores

Denzcar ame b awordad competerte, hs A bbs empieados ks son aplicables bs probbiiones conenidass sus regamentos, polricas,

mffxcciones  dicplinarps  presmamente procedimientos ifemos ¥ mamales, asi comw bs establecidas en el Codige

conetidas por otros enpiados

Atender con comesa 1 s pems que

de Tabajo

Ademis de hs probbibnes esmblcias e @l pimb
fengn rebcén con b Compaiin de amerior, se estblecen hs simmemes:
Trasports Maritimo 42 Guaremeln 5.4 2 Pomr amms de clger chse denro de bs ofiins,
Procader con discrecion en el desenpelio de salw Ios c2s0s debidamesse amorimdos
5 obfimcimes, pariando resena en bs

2505 1 QU MENEDZAN O ComEA, Con

b. Extraer bisses ¥ documenos, siz auborimeion de b awaridad

competerte.

c Reafor actiidades gue o sean propias desis Sxwipees. dentro de s horas de bbores. Protocolos de Atencion y Servicio
s monbrmemes de apoyo exendidos pork Gerenca Gezeral Usuario Interno

d. Perpemar actos que inpliquen infiria, cabmmia o vs de hecho conm los empleados. El clente memo s el slenemo demo de b enpresa, que toma &l resulfado o producto deun
e Causar dafios por descuiio, Tegizeira o EeNimiments 2 0MS Persomss, 3 ko Squpos PIOC250 COMD 120 Pard realar s propid proceso. Despuss, emmemn su reslado 2 omo
tmabajador de b enpresa para consimar con el proceso hasta acabaro y pozero a vema, ¥ b
adquen &l clemre extemo. Por b que, cada mabajador

esclene y 2 suvez proveedor demmro de b enpresa.

© biemes,

Portacion de Gagte
Bl enpkado tercrd que porter ks medios de demificacin oficilss que permian a tercenos
distznlos como persoml de b Compafia e Trasporte Marifimn de Guatemsh 5.4 por que k. eiermo e personn que o peice
deberi: 2h enpresa ¥ solim samsficer wa mecesidad
Portr ] mite enm o vibk dmme s jomada bhoml (bien o servicio)
Vigir que micaments persoral utorindo tensn accaso a s bstlaciones de CTM e i oo B
Guteneh SA4
o prestar su mfw ni akerarin Clerzes keaks: son b base de b enpresa ya que
Fealimr acios o conducias que derizen b iegen de b instiwcion misas se encenire Zemenn hasta wn 50% d los ingresos. 5
en servicho o portmdo ¢l gte de b msm Clentes especiaizados en descuermos: son compradorss regubres de acuerdo al gado de
descuento que b enpresa offece.
Chenees mpubivos: se gman por sus mpulsos, 0o se van de b tenda sk dejar de conprar
2k
Clierses basados en his necesidades: tenen wa necesidd ¥ buscan m prodixto porque b
necesian

Clemses emanees: o tieren alzm pecesidad cando enman al negoci. Jo hacen demanera

esporadica.
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E enpleado de b Conpaiia de Trasporte Markimo de Guatemah 5.4 offecerd a los chismpes v Compromiso con CTM Guatemala SA

\Swerios 1 tate cordil, equibtw con cakdad ¥ espimy de senih, actando sempre con
i spem s N Hazo constar que he Eifo el Mamal Laboral para b enpisxdos de b conpaiia de Tamparte
Markimo de Gternl Sociedad Anémima y que comprendo en todos SuS témmos 2 Mision

Arsnder y oriesmar con coresn, eXENCR ¥ efKach 3 s CNes en s TEQUENNeTios Visin Fiosofa Podfica Valores v Estindares de condur que rizen 2 b mstrucidn. Emendo
de o chra y opornen. que estoy comprometido 2 cmpl con cada R de SE DOMAGAS pam as cre wm mejor

Asegmar b continidad ¥ b caidad de Jos sevicios que se ofecen a los clemes. ambene de mbajo en el cal podemos crecer como persomas ¥ profsiomles. Manfiesto que

Ser tolerante en tdo momenso con el clente con respeto ame citmstancixs normmks ¥ estoy en cumplimserso con los estandares de conducta ale establecidos inchiyendo 2 revehcion de

advems cmiquier conficto de Tfereses ya sean actual o potencial

Atender a b mecesiidades v requerimierzos que el clene demmnde deCmnen) respennsa,

condiel imparcial. oportme, fciente y siaz. Lugr y fich

o proparciomar €] senvicio discrecional o prefrencial al cieme

Noobsiacufizar o refrasar el ramite oservicn por condicion economira. condivion socal,

copaciisdes. sew0, mom, prefrencia sewml reigios, Do de vestr o de memiSstere.

o deven pretender akarnzr m benefiio parsoml econdmice, biboral ode aniyuer otra

mdole.

Epesista Denisse Vidal con el Ing. Jorge Vidal en la instalacién de la Cartelera Informativa - Julio 2017.
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Epesista Denisse Vidal con el Ing. Jorge Vidal en la instalacion de los
Cuadros de Mision, Vision, Filosofia de CTM Guatemala Sociedad
Anoénima — Julio 2017.

Detalle de agradecimiento de la familia CTM Guatemala
S.A. a la Epesista Denisse Vidal al finalizar la practica del
Ejercicio Profesional Supervisado en sus oficinas — Julio
2017.

85



APORTES ADICIONALES A LA INSTITUCION
REDISENO BANNER EXTERIOR

Banner antiguo en el exterior de los balcones que dan hacia la Plazuela Espafia de CTM Guatemala S.A. — Junio 2017

Colocacion en el exterior de los balcones que dan hacia la Plazuela Espafia de Banner con la nueva imagen de CTM Guatemala
S.A. — Julio 2017.

86



Banner con la nueva imagen de CTM Guatemala S.A. de 2.54 mts * 0.66 mts, colocada en el exterior de los balcones de la oficina
que da hacia la Plazuela Espafia. — Julio 2017.
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CUADRO EXTERIOR DE IDENTIFICACION EMPRESARIAL

e

Epesista Denisse Vidal trabajando en el arte del cuadro exterior para identificacién de la empresa con el Lic. Marvin Castillo Gerente
de Importaciones — junio 2017.

Epesista Denisse Vidal con el Ing. Jorge Vidal en la colocacion del cuadro exterior de identificacion — Julio 2017.
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Ing. Jorge Vidal retirando cuadro de identificacién e instalando el nuevo cuadro de identificacion en la puerta de ingreso a la oficina
— Julio 2017.
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Epesista Denisse Vidal entregando el cuadro de identificacion exterior al Lic. Marvin Castillo Gerente de Importaciones — Julio 2017.
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CUADRO DE CONVERSIONES DEPARTAMENTO DE VENTAS

Converti Pulgadas a Pies Cabicos o Metros Cibios
yaPesoVolumetrico

Se multiplica largo, altura, ancho y se divide dentro de
1728, ejemplo:

Largo 45" Alto 457 Ancho 457
45x45x45=91.125 Pulgadas
911257 /1728 = 52.734 CFT

52.734 CFT/35.314 = 1.493
1.493 CBM X 167 = 249.380 Kg. Vol.

CFT= CUBIC FEET - PIES CUBICOS
CBM= CUBIC METERS - METROS CUBICOS
VOL= VOLUMETRICOS {

@ J"\l{

G U AABERM A L A
- -
— N

Propuesta gréafica de “cuadro de conversiones” trabajado para el departamento de ventas, colocado en display tipo T de 5x7” para
escritorio — Julio 2017.
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PRESENTACION EMPRESARIAL PARA CLIENTES DEPARTAMENTO DE VENTAS

mmms//
DE LOGISTICA
CON SU
MERCANCIA

A NIVEL e B
GLOBAL? 3
Su agencia de carga confiable

Con el objetivo de ofrecerles a nuestros clientes la combinacion de todos los servicios
CTM Guatemala, e brinda las mejores ofertas en Soluciones Integrales y de transporte de carga y logistica que se acomode a todas sus necesidades por medio
de nuestros servicios combinados de alcance global de primera calidad, CTM

Estratégicas, logrando hacer que sus clientes, sean mas competitivos N
Guatemala se fundamenta en:

mediante el Manejo Logistico de la Operaciones de sus Mercancias a nivel
Global por Aire, Mar y Tierra.
Con las mejores Estrategias diseiadas especificamente para adaptamos al

ritmo de los constantes cambios cubriendo as las necesidades de nuestros

clientes con nuestra experiencia en el mundo de la logistica internacional
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Compaiiia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Andnima,

Servicios en las operaciones comerciales de la IMPORTACION y

EXPORTACION, cuyo objetivo es hacer que la proveeduria en una presta los sigulentes servicios:

cadena de suministros, sea eficiente, rentable, oportuna, al mejor

. . L. Logistica Intemacional * Importaciones Maritimas y Aéreas
costo-servicio-beneficio y sin importar la naturaleza del cargamento,

. — . . Fletes Maritimos * Exportaciones Maritimas y Aéreas
su complejidad y su ubicacion; a través del més adecuado transporte

Fletes Aéreos * Manejo de Carga Consolidada Maritimas y Aéreas
internacional.
Fletes Terrestres * Manejo de Carga con Sobre Dimensidn

Consolidacion de Carga * Manejo de Contenedores Completos

Desconsolidacion de Carga

TARIFAS PROMEDIO GENERALES PARA CARGA CONSOLIDADAY CONTENEDOR COMPLETO DE ITALIA

‘ Aura Palencia de Colon
LCLiconsolidado . Jefe Departamento de Ventas

Flete maritimo LCL desde Fob Livomo a Ciudad Guatemala almacenadora :
Flete: Eur 120 x comfton. (min Eur 125) )

Gastos FOB:  se cotizan de acuerdo a direccion de proveedor peso y volumen. / Xventas@Ctm-com-gt
Manejo en destino: Q 1,200 /

Email

Teléfonos

23611902 al 05/ 5556-8816
Fax

2361-3475

FCL/Contenedor completo

Flete 1X20 . Eur 850.00

Flete 1x40°:  Eur 1,500.00 Visitanos

Tma, Avenida 12-23 zona 9 Edificio Etisa

g : ; - Plazuela Espatia, Sto. Nivel oficina 5.7
*equipos especiales como Open top, Flat Reck, efc se cofizan sobre pedido.
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Brindar acceso a soluciones innovadoras de logistica y tra
disefiadas a la medida y necesidades de nuestros clientes, apoyandolos en
el crecimiento de su negocio durante el proceso, actuando con

responsabilidad hacia nuestros clientes, socios y proveedores en todo el

Filosofia

Como proveedor de servicios de logistica el personal esta comprometido con un
objetivo, encontrar la mejor solucion de transporte para que su carga llegue al destino de
manera segura y a tiempo, solo de esta manera seremos capaces de establecer los

estandares de calidad y servicio alcanzando la meta fijada.
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Vision

Ser la mejor red de servicios de logistica y transporte integrado de “Guatemala”,
ofreciendo la mejor conexién entre proveedores, intermediarios y compradores, con el
mejor y confiable tiempo en el trénsito, manejo de informacion, seguridad y
satisfaccion, contribuyendo al mejoramiento de la competitividad y desarrollo de la

region.




Modelo de Entrevista

&9)EPS

osac ¥ LICENCIATURA

ENTREVISTA

Con el propdsito de valorar la comunicacion interna de la empresa Compaiia de
Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad
Anénima, que permitira llevar a cabo un Plan de Comunicacion Interna, con el
fin de hacer sugerencias que permitan mejorar los aspectos mas importantes en la
comunicacion interna para la institucion,
garantizando totalmente la confidencialidad de la informacion brindada. Gracias por
su colaboracion.

1. ¢Tomando en consideracion el funcionamiento de la comunicacion interna en la
institucion entre los diferentes departamentos puede explicar cuales son sus
estrategias actuales de comunicacion y si considera que las mismas llenan sus
expectativas empresariales?

2. ¢Podria indicar el funcionamiento y las formas de comunicacion interna que utilizan
actualmente para trasladar la informacion a sus sub-alternos y si las mismas cumplen
al 100% su objetivo?

3. ¢ Cual es el funcionamiento actual del proceso de comunicacién a nivel jerarquico en
el traslado de la informacion?

4. ¢Podria Mencionar cuales son las actividades de integracion de personal que
realizan actualmente en su departamento y cuales son los objetivos que proyectan
alcanzar con las mismas?

5. ¢Algun aporte que considere para mejorar el proceso de comunicacion a nivel
interno de la institucion y porque lo consideraria importante?
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Transcripcion de Entrevistas

Nombre: Lic. Mark Thoma
Puesto: Gerente General

Lugar: Compafiia de Transporte Maritimo de Guatemala

1. ¢ Tomando en consideracion el funcionamiento de la comunicacion interna en
la institucion entre los diferentes departamentos puede explicar cuales son sus
estrategias actuales de comunicacién y si considera que las mismas llenan sus

expectativas empresariales?

Actualmente la forma para trasladar la informacion al personal principalmente utilizo a
los gerentes de las &reas porque como usted comprenderd soy una persona muy
ocupada y todas las actividades que tengo no me permiten tener el contacto directo
todo el tiempo con mis trabajadores como me gustaria hacerlo todo el tiempo por lo que
yo me reuno con ellos y ponemos a discusion todos los puntos a tratar como lo son
estrategias, propuestas, problemas que existen en el dia a dia o casos especificos que
necesiten alguna atencion especial y después los gerentes se encargan de trasladar de
la mejor manera la informacién necesaria a conocer por cada departamento, también en
la empresa se utilizan los memos y correos electrénicos para trasladar la informacién a

los empleados.

¢Y digame considera que este método que utiliza llena sus expectativas
trazadas?

Bueno como le digo sefiorita, a mi parecer funciona bien tal vez no a un 100% pero
sobre la marcha se pueden ir arreglando pequerios detalles en cuestion de lo que a la

comunicacion interna se refiere.
2. ¢Podria indicar el funcionamiento y las formas de comunicacién interna que

utilizan actualmente para trasladar la informacién a sus sub-alternos y si las

mismas cumplen al 100% su objetivo?
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Como le explicaba yo como cabeza me comunico directamente con los gerentes y
ellos a su vez le trasladan la informacion a los empleados ya sea por medio de un
correo, memos O en ocasiones realizan reuniones con su personal a cargo para
trasladar la informacion y hasta donde yo sé cuando algun empleado no se encuentra

los mismos compafieros se encargan de hacerle llegar la informacion.

Ahora en si estas formas de comunicacion funcionan le diré que si hasta el momento
nos han funcionado con uno que otro distractor por no decirle problema porque
realmente a mi parecer no encuentro correcto que la informacion se traslade en
ocasiones a los empleados por sus propios compafieros porque es alli donde se pierde
informacion de vital importancia y se cometen muchos errores pero eso es algo
inevitable al menos en los departamentos de ventas e importaciones ya que este
personal no se encuentra todo el tiempo en la oficina por el tipo de trabajo que realizan

estan visitando clientes o solucionando tramites en las almacenadoras o en la aduana.

3. ¢Cuél es el funcionamiento actual del proceso de comunicacion a nivel

jerarquico en el traslado de la informacion?

Aqui se utiliza una comunicacién de cémo le diré de la gerencia a los empleados (del
tipo descendente indica usted) si, ese es el funcionamiento del proceso de la
comunicacion interna porgue se traslada la orden de la gerencia general que es donde
yo me reuno con los gerentes y estos a su vez se la hacen llegar al resto de los

empleados.

4. ¢Podria Mencionar cuéles son las actividades de integracion de personal que
realizan actualmente en su departamento y cuales son los objetivos que

proyectan alcanzar con las mismas?

Actualmente a nivel general se realizan algunas actividades que cohesionan al grupo
tales como celebraciones de cumpleafnos, y se capacita al personal en los procesos de

importacion y exportacion que se utilizan diariamente aqui en CTM.
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¢Don Mark disculpe y cuales son los objetivos que se persiguen alcanzar con
estas actividades?

Bueno con estas actividades se pretende unificar al grupo para que se conozcan
como lo es la celebracion de los cumpleafios porque todo el personal sale a comer con
los festejados del mes y en ese espacio social tienen la oportunidad de interactuar
entre ellos y conocerse mejor fuera del ambiente de la oficina, asi como con las
actividades de capacitacion que se realizan para que los empleados conozcan los
procesos que se hacen en la empresa y que puedan ejecutar de una mejor manera su

trabajo.

5. ¢Algun aporte que considere para mejorar el proceso de comunicacion a nivel

interno de la institucion y porque lo consideraria importante?

Bueno algo que siempre he considerado es que seria bueno realizar algunas
actividades fuera de la oficina que no se traten de trabajo, que se pueda trabajar con los
familiares de nuestros empleados para que estos se conozcan mejor, asi como también
me gustaria que hubiesen algunas capacitaciones de crecimiento personal pero por el

tiempo que en muchas ocasiones lo tengo limitado no he podido aterrizar esas ideas.
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Nombre: Lic. Marvin Castillo
Puesto: Gerencia de Importaciones
Lugar: Compafiia de Transporte Maritimo de Guatemala

1. ¢ Tomando en consideracion el funcionamiento de la comunicacién interna en
la institucion entre los diferentes departamentos puede explicar cuales son sus
estrategias actuales de comunicacién y si considera que las mismas llenan sus

expectativas empresariales?

Pues las estrategias que utilizan en general es el traslado de la informacion es de
mando superior a mandos medios y a subalternos, y pienso que a nivel de los mandos
medios la comunicacién es mas lineal porque hablamos entre nosotros y nos ponemos
de acuerdo con las soluciones a los problemas o con la informacion que se debe

trasladar en determinado momento a los empleados a nuestro cargo.

¢Lic. Castillo disculpe y este funcionamiento llena las expectativas de la

empresa?

Pues si cumple con su objetivo muchas veces pero como todo proceso tienen sus
fallas pero a mi parecer si cumple con las expectativas de la empresa porque se le
comunica a los empleados lo que se necesita ya se por un correo electronico o por un
documento oficial como lo son los memos y en ocasiones cuando el tiempo lo permite

en reuniones.

2. ¢Podria indicar el funcionamiento y las formas de comunicacién interna que
utilizan actualmente para trasladar la informacién a sus sub-alternos y si las

mismas cumplen al 100% su objetivo?

Funcionan basicamente como le explicaba anteriormente los mandos medios nos
reunimos con Don Mark y alli se discuten todos los puntos a tratar y ya después

Nosotros nNos reunimos para ver posibles soluciones a los problemas o afinar detalles en
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cuestion de la logistica de la mercaderia si tenemos que hacer alguna propuesta a nivel
general pues en la misma reunién se realiza y ya se traslada a la asistente de Don Mark
y si se ve la informacién que se tiene que trasladar a los empleados que en muchas
ocasiones nos tenemos que apoyar en que los mismos comparieros para que trasladen
alguna informacién no toda pero es que asi como en mi departamento en ocasiones no
nos encontramos en la oficina por estar viendo la logistica de las aduanas y por esta

razon no estan presentes en las reuniones que se realizan.

3. ¢Cuél es el funcionamiento actual del proceso de comunicacion a nivel

jerarquico en el traslado de la informacion?

Pues el funcionamiento en el proceso de comunicacion jerarquico en la empresa es
sencillo Don Mark da las ordenes y nosotros las trasladamos a los empleados en ese
sentido no sera excelente al 100% pero en esa direccion es funcional pero le encuentro
un poco de dificultad al momento de que los subalternos se quieran comunicar con los
mandos medios no decir con Don Mark y no es que se les dé una imagen hermética
hacia sus comentarios pero yo siento que tienen como pena o tal vez miedo de
expresar sus ideas para solucionar de una mejor manera los inconvenientes que hay
por lo que es alli donde encuentro el problema en la comunicacion jerarquica que usted

me pregunta.

4. ¢Podria Mencionar cuales son las actividades de integracion de personal que
realizan actualmente en su departamento y cuales son los objetivos que

proyectan alcanzar con las mismas?

En mi departamento son muy pocas las actividades de integracién que se pueden
organizar a parte de las que se realizan a nivel general por falta de tiempo, a nivel
general pues se celebra los cumpleafieros del mes saliendo a comer todos juntos y las
capacitaciones laborales que nos organiza la gerencia que esta misma realiza con el

objetivo de mejorar los procesos que se realizan en la oficina.
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5. ¢Algun aporte que considere para mejorar el proceso de comunicacién a nivel

interno de la institucién y porque lo consideraria importante?

Bueno seria de mucha ayuda fomentar una especie de cultura de comunicacion en la
empresa para lograr la integracion de todo el personal y lograr el traslado de la
informacion de nuevas formas las cuales ayuden a que la misma sea trasladada por la
forma correcta y de manera exacta para evitar los fallos en los procesos y asi evitar que
sean los mismos empleados los que informen a sus comparferos de las actividades a

realizar asi la informacion llegaria como debe de ser todo el tiempo.

101



Modelo de Encuesta

{9EPS

ICENCIATURA

CUESTIONARIO

Le agradecers favor llemar el sizuiente cuestionario, con el propesito de valorar la
comumicacion mtema de 1a empresa Compatia de Transporte Manitimo de Guatemala Sociedad
Anonima. que permitira lievar a cabo un Plan de Comunicacion Interna con el fin de hacer
sugerencias que permitan mejorar los aspectos mas importantes para la  institucion.
garanrizando totalmente la confidencialidad y el anonimato de los mismos. Gracias por su
colaboracion.

INSTRUCCIONES: A contimuacion se le plantea una sere de preguntas, las cuales en
algunos casos debera responder solo con uma “x” ¥ en otros debera ampliar su respuesta

1.Edad: 2 Sexo: 3. Anos delaboraren la Unidad-
4. Departamento en el que labora:

5. ;Qué hermamientas de comunicacion utilizan la institucion?

6. ;Considera que estas formas de conmmicacion son efectivas?
SI NO

6.1. Por que?

7. ;Cuales considera que son las fortalezas en la comunicacion que actualments se utifiza en la
- - -’ ?
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8. ; Que debilidades comsidera existen en la connmicacion interna de la mstitacion®

Los siguientes ifems s presentan con una escala mmerica de valer del 1 a 10, tomando en
cuenta que 1 s malo ¥ 10 excelente. marque con una X el oumeral que considare donde se

EOCIeNiTA 1 espes.

9. ; Que calificacion le daria 2 b comunicacion que exizte Con 5US ComMpaneras”
10. ; Como calificana la comunicacion con 5us superiores?

11. ; Considera que su superior estara dispuesto a recibir alzma sugerencia de los subaltermos?
SI NO

12 ;Se cumple con una inea de jerarqua al momesio da trasladar al=una informacion dentro de
la institacion?
al NO

13. ;Conoce la mision, vision ¥ filosofia de la institucion?
al NO

14 ;Se siente parte fiundamental de |a institucion?
8l NO

15. ;Com 5e entera de 1as actividades que realizan en 1a nsttucion”
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16. ;Como le gustania enterarse de Ja informacion y actividades de la institucion”?

17. ;Recibio alzin tipo de induccion al iniciar su compromiso laboral con la institcion?
SI NO

18. Alzun comentario que considere importante que pueda apartar una mejona en la
conmmicacion a nivel interno de la institacion:

Gracias por su colaboracion
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Vaciado de Encuesta

‘ 1 ‘ EDAD 30A35 36 A 40 41 A MAS
2 4 3
‘ 2 ‘ SEXO FEMENINO MASCULINO
4 5
‘ 3 ‘ ANOS DE LABORAR 1A3 4A6 7 A MAS
1 4 4
‘ 4 ‘ DEPARTAMENTO VENTAS IMPORTACIONES OPERACIONES
4 2 3
HERRAMIENTAS DE
5 COMUNICACION REUNIONES JEFES MEMOS COMPARNEROS
UTILIZAN
6 5 3 4
LA COMUNICACION
6 ES EFECTIVA St NoO
3 6
FALTA NO LLEGA AL
6.1 PORQUE? COMUNICACION HAY:ERES:&L:‘E NO | mismo TIEMPO LA
CLARA INFORMACION
4 3 6
7 FORTALEZAS TRABAJO EN EQUIPO MENS’::’LE:RC:SRTOS Y| BuenaAcTITUD NINGUNA
4 1 4 3
INTERVIENEN
INFORMACION NO SE UTILIZA LA
8 DEBILIDADES POCA INFORMACION DEMASIADAS
INEXACTA LINEA JERARQUICA PERSONAS
5 4 2 6
COMICACION ENTRE
K COMPANEROS 1 2 3 4 10
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COMUNICACION

10 SUPERIORES 1 2 3 4 5 10
1 2
JEFE RECIBE

un SUGERENCIAS St No

7 2
JERARQUIA DE

12 1 comunicacion St NO

6 3
MISION VISION

13 FILOSOFIA St NoO

8 1
PARTE
14 | FUNDAMENTAL DE LA sl NO
EMPRESA
7 2
COMO SE ENTERA DE )

15 ACTIVIDADES RUMORES JEFES COMPAREROS REUNIONES AL EFECTUARSE

1 2 3 3 1
COMO LE GUSTARIA AVISOS EN

16 ENTERARSE MEMOS CORREOS CARTELERA REUNIONES

2 3 6 4
RECIBIO INDUCCION

e ALINICIO St NO

8 1
ALGUN COMENTARIO _ CAPACITACION DE
18 |  QUE CONSIDERE NO CRITICAR MAs OrGANIzACION | N F;Ei?_:\::%s EN TRABAJO EN
IMPORTANTE EQUIPO

a 6 3 5
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Imprenta

Guatemala, 15 de Mayo 2,017

Somos la diferencia on cdlidad

Licenciada:

Denisse Vidal
Presente

Estimada Licenciada:

Por medio de la presente reciban un cordial saludo, a solicitud de ustedes les envio la
informacion del siguiente material impreso:

Precio Total
Descripcién Cantidad

Encuadernados, Tamaiio Carta, impresion interior
full color en papel bond, con pasta suave y letras 12 Q. 480.00
doradas.

Cuadros de Marco de Madera, Tamario doble
carta, impresion interior full color tamario 11 x 17
pulg., con paspartu blanco de 1 pulg, tamaiio final + Q. 2,032.00

con paspartu y madera 13 x 20 pulg. exterior
vidrio antirreflejante.

Cartelera, Tamanio 34 x 34 pulg..en material
acrilico, con vinil adhesivo de 8 pulgadas con
publicidad, con 6 espacios tamaiio carta y dos Q. 1,250.00

tamario %: carta, sin instalacién.

En espera de sus apreciables ordenes, me suscribo

Atentamente,

Ricardo Itzep
Ejecutivo de Ventas
Cel. 5473-1080

ventas2imp.car@gmail.com

@ 54729447 & ventasimp.car®gmail.com © Sta.avA6-43zona’7
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' Evenloy La Casona de Dow Pedvo-

Guatemala, mayo de 2017

Sefiores

Presente

Atentamente me dirijo a usted para presentarle |a siguiente cotizacién de.

COFFE BREACK O REFACCIONES
A. Sdndwich de pollo, café. Q. 15.00 P/p
B. Sdndwich de jamén y queso, café. Q. 15.00P/p
C. Sandwich de pollo especial, café. Q. 17.00P/p
D. Baguette de pastrami, café. Q. 20.00P/p
E. Pan chapata con roasbef, café. Q. 20.00P/p
F. Volovédn y salsa, café Q. 17.00P/p
G. Empanada chilena, café. Q. 15.00 P/p
H. Porcién de tacos, café. Q. 15.00P/p
I. Pan con pierna, café. Q. 18.00P/p
J. Pan con Chile relleno, café. Q. 18.00 P/p
K. Croissant de jamoén y queso, café. Q. 17.00P/p
L. Baguette de pollo, café. Q. 20.00 P/P
M. Baguette de jamén y queso, café. Q. 20.00 P/P

Incluye servicio desechable,

El servicio de mesero tiene un costo de Q.200.00

Si requiere cristaleria tiene un costo adicional de Q.2.50 P/persona

Sin otro particular

LIC. OSCAR SASO PALMA
GERENTE GENERAL

29 calle 20-73 zona 5, Ciudad
casonadpedro@hotmail.com

Tel: 23354000

108




A

BOQUITAS
A-BOQUITAS TIPICAS Q.130.00 el ciento

Mini-tacos, garnachitas, enchiladitas,
Chilitos rellenos y chuchitos.

B-BOQUITAS HORNEADAS Q.130.00 el ciento

Empanaditas, pizzitas,

Tartaritas de pollo o0 jamén

Pafiuelos, palitos de hojaldre

C-BOQUITAS DULCES Q.130.00 el ciento
Fresas con chocolate,

Tartaletas de frutas

Empanaditas, cocadas

Pafiuelos, palitos de hojaldre.

D-BOQUITAS ESPECIALES Q.175.00 el ciento
Alitas a la barbacoa

Pechuguitas a la barbacoa

Brochetas de pollo, brochetas de carne,

Brochetas mixtas, pechuguitas empanizados,

Costillitas a la barbacoa.

E-BOQUITAS FRIAS QUE INCLUYE Q.250.00 el ciento
Canapés de queso kraf con pate

Canapés de jamoén y queso crema,

Canapés de queso crema,

Cartuchitos de salami, Bolitas de queso kraf

Enrollados de jamén con palmito.

F-BOQUITAS DE LUJO Q.250.00 el ciento
Brochetas mixtas, (lomito y pollo)

Pollo mifién, ciruela con tocino,

Camarén empanizado.

Salchicha céctel con tocino

G-BOQUITAS ESPECIAL PARA VINOS Q.250.00 el ciento
Quesos variado

H-BOQUITAS DE JAMON Q.250.00 el ciento
BOLAS DE QUESO DE % LIBRA Q.110.00 ¢/una
29 calle 20-73 zona 5, Ciudad Tel: 2335-4000
casonadonpedro@fiotmail com

109



f’ = E P Universidad de San Carlos de Guatemala
xmi) Escuela de Ciencias de la Comunicacién

LICENCIATURA Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2017

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Karin Denisse Vidal Archila

No. Carné y DPI: 200217783

Jefe o Encargado (a): Lic. Marvin Castillo, Gerente de Importaciones

Institucién o Empresa:  Compaiiia de Transporte Maritimo de Guatemala Sociedad Anénima
Supervisor de EPSL: Lic. Fernando Flores

E:_" Fechas MES HORAS PRACTICADAS T"lza;:'::::"
Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie. |Sdb,
1 |Del:05 / Al: 10 Junio 7 7 7 7 7 5 40 hrs.
2 |Del:12/ Al:17 Junio 7 7 7 7 7 - 35 hrs.
3 |Del:19/ Al: 24 Junio 7 7 7 7 7 5 40 hrs.
L 4 |Del:26/ Al:01 Junio/ lulio |7 7 7 7 - - 28 hrs.
5 |Del:03/ Al;:08 Julio 7 7 7 7 7 5 40 hrs.
LG Del: 10/ Al: 15 Julio 7 7 7 7 7 - 35 hrs.
f 7 [Del:17/ Al:22 Julio 7 7 7 7 7 5 40 hrs.
8 |Del:24/ Al:28 Julio 7 7 7 7 7 - 35 hrs.
; 9 | Del:31/ Al:04 Julio 7 - - - - - 7 hrs.
il 10 [Del: / Al Julio - . - - - - -
’ TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS 200 bre.

1223 Z0NAY

A 0F 5.757T0 NIVEL

hZi ESPANA

': ALU FAX 23513‘”5

(f L

Lic. Marvin Castillo
Gerente de Importaciones
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