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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El motivo de Ig investigacion es que se ha observado que el personal del Club de
Empresarios, ubicado en la ciudad de Tehuacan, Puebla, no tiene ningin
conocimiento sobre el mismo. Primero, no existe un manual de induccién en la
empresa, nunca se ha désarroliado a pesar de que ésta lleva mas de 10 afios
como tal, segundo, los empleados no conocen la historia del restaurante asi como
tampoco sus derechos y obligaciones ni reglas y politicas entre otras cosas.

Los socios del Club de Empresarios nunca se han planteado darle una buena
induccién a sus empleados, pero al mismo tiempo estan concientes de que éstos
la necesitan porque hah tenido muchos problemas a lo largo de los afios.

Al mismo tiempo, el personal necesita sentirse parte de la empresa, debe
concebirse como un elemento importante cosa que no existe, ya que no se
encuentra bien ihformado y por lo tanto no logra trabajar con la eficiencia que
podria hacerlo

Otro punto importante es que el personal no esta tctalmente integrado y muchas
veces no logran hacer un buen equipo de trabajo, por lo tanto ho pueden trabajar
correctamente en conjunto. Existe desinformacién y poco compromiso por parte de
la gente, tanto de los de nuevo ingreso como los que se mueven dentro de la
empresa. Ademas no conocen jo suficiente a la empresa acerca de su
funcionamiento ni el nivel que ocupan dentro de la organizacion

En resumen, el principal problema es la falta de comunicacion que existe tanto por
parte de los directivos como por parte de los mismos empleados de la
organizacion desde el primer dia de trabajo de estos ultimos

Debido a las causas anteriormente mencionadas se llevara a cabo el manual de
induccién para el del Club de Empresarios de Tehuacan



1.2 PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

La investigacion que se va a realizar tiene como razén la ausencia de un manual
de induccién en el Club de Empresarios, siendo este una parte importante de la
organizacion.

No existe un manual de induccion donde se informe a los empleados de dicho
restaurante sobre la vida, historia y caracteristicas generales de la organizacion.

1.3 OBJETIVO GENERAL

El objetivo de la investigacion es realizar un manual de induccién para el Club de
Empresarios ubicado en la ciudad de Tehuacan, Puebla

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos especificos se mencionaran a continuacion:

= Que el personal conozca la historia del restaurante y logren sentirse
orgullosos de ésta

* Que lbs empleados conozcan las caracteristicas generales del restaurante
como su organigrama, migion, visién, filosofia, etc

» Dar a conocer a todos los empleados de todos los niveles las politicas y
reglamentos del restaurante

= Hacer agil la lectura del manual de induccion.

= Actualizar la informacion existente

» Lograr la satisfaccién total del cliente a través de la satisfaccion del personal
y de su propio desarrolio

« Presentar una visién mas amplia de como opera la empresa



1.5 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Este manual de induccion se creara para que al final de su lectura el personal se
conciba como elemento importante dentro de la organizacion, esto llevara al
empleado a trabajar con eficiencia y por lo tanto se lograra una mejora en la
empresa.

Generalmente en las organizaciones se logran hacer las cosas cuando su gente
realiza el trabajo efectivamente y para que esto suceda es necesario que el
empleado se adapte lo mas rapido posible, se identifique con su trabajo y con la
empresa. Es por ello que implementar un manual de induccién traera consigo
grandes beneficios para ambas partes

1.6 ALCANCES

El alcance de esta investigacion sera llegar al personal de la organizacion, esto es,
a toda la organizacién y a todos los nivqle‘s.

1.7 RESULTADOS ESPERADOS

El fin que se pretende llegar es un manual de induccién para el del Club de
Empresarios, el cual sirva como guia para el empleado nuevo asi como para los
gue ya se mueven dentro de la empresa.



1.8 ORGANIZACION DEL ESTUDIO

El primer capitulo contiene todo lo relacionado con la introduccidn de este trabajo:
porqué se realiza (planteamiento del problema), para qué se realiza, cuales son
los objetivos que se persiguen y los tesultados que se pretenden alcanzar.

El segundo capitulo posee todas las bases que sustentan la investigacion, es
decir, todo lo relacionado con el proceso administrativo, con el proceso de
reclutamiento y seleccion, con la induccién, como realizar un manual y para que
nos sirve

El tercer capitulo contiene expresamente un manual de induccién aplicandolo en el
Club de Empresarios Tehuacan A.C Dicho manual contiene también la historia,
las reglas, las politicas, las obligaciones y las prohibiciones del Club de
Empresarios.

El cuarto capitulo contiene las conclusiones a las que se llegaron y las
recomendaciones que se dan al aplicar y utilizar el manual de induccion.






2.1 EMPRESA DE SERVICIO RESTAURANTERO

El origen de los restaurantes tal y como se les conoce actualmente no es muy
artiguo En el siglo XVHI, en los sitios dedicados a esta especialidad, solo se
podia comer a una hora fija y con un ment especiﬁ&); las fondas, mesones y
ostionerias, podian servir bajo pedido piezas completas, pudiendo ser éstas desde
un pollo hasta una res entera En el afio de 1765, un francés de apellido
Boulanger, vendedor de caldos y sopas, quien se encontraba ubicado en la calle
de Poulies, en Paris; alli asistia gente sencilla, viajeros. Bohemids que con su
musica y cantos animaban las horas de comida. A uno de esos bohemios se le
ocurrié proponer al sefior éoulanger al siguiente lema redactado en latin:

"Venite ad me omnes qui stomacho laboratis et ego restaurbo vos"

Que en espanol quiere decir lo siguiente-

"Vosotros que teneis el estérago débil ven a mi casa que yo os restauraré".

Este lema se mandé a pintar en la puerta de la entrada, y fue de la gracia de la
gente, y lo de restauraré hizo que el negocio pasara a la historia de la
gastronomia.

El sefior Boulanger preparaba un platilio muy especial que consistia en patas de
carnero en salsa blanca, por el cual se volvié el mas famoso que hasta el rey Luis
XV pidi6 que se le sirviera en Versalles

Por lo que la definicion de restaurante es

"Todo establecimiento publico donde se sirven comidas y bebidas mismas gue se
censumen en el local”. (Pineda, 1999, p.12)



2.2 CLASIFICAGION DE LOS RESTAURANTES

Los restaurantes se clasifican de acuerdo a diferentes criterios: tipos de servicio,
precios del menu, su categoria, etc. pero siempre se van a encontrar ciertas
variaciones ya que no existen reglas especificas para poder hacer una
clasificacién. (Pineda, 1999, p.13)

2.3 TIPOS DE RESTAURANTE SEGUN EL ESTABLECIMIENTO Y EL
PRODUCTO QUE OFREZCA.

A) PARRILLA O GRILL-ROOM

Este restaurante se encuentra casi siempre en el interior de un hotel o en un
conjunto de diversos establecimientos de alimentos y bebidas. El local no debe ser
muy grande con una capacidad aproximadamente para dar cabida a 16 mesas. El
juego de luces debe estar acondicionado para dar al establecimiento un ambiente
acogedor con musica suave y tranquila. Al fondo, cubierta de vidrio y con luz baja,
se ubica la parrilla, donde se encuentran los cocineros que preparan las carnes al
carbon. {Pineda, 1999, p 13)

B) CERVECERIA

En este establecimiento no sélo se venden cervezas de todos tipos sino que se
preparan platillos a base de carnes frias, embutidos y quesos. La decoracion debe
ser de tipo aleman, suizo o austriaco, y sobre las mesas, manteles d§ cuadros
pequenos del color que armonice con el establecimiento, por lo general, son de
cuadros rojos. Los muebles deben ser de madera sin barnizar; sobre las sillas se



colocaran unos cojines para que los clientes puedan estar sentados
comodamente. Las botanas figuran en el mena de la casa, pueden ser antojitos
mexicanos. (Pineda, 1999, p 13)

C) OSTIONERIA

Establecimiento dondé venden mariscos de la temporada, vino blanco, rosado y
cervezas, la decoracion debe ser tipo costefio. El sérvicio es informal. (idem, p.14)

D) DE ESPECIALIDADES

Establecimiento donde el platillo estrella es anunciado como "especialidad dé la
casa", siendo éstos por lo general dos o trés. No hay decoracién especial En
México estos establecimientos cada vez tienen mas demanda. (idem, p.14)

E) PIZZERIAS

Restaurante de origen italiano donde se sirven sélo pizzas preparadas en hornos
especiales, de diferentes tamafios y formds, las cuales deben ser elaboradas con
queso mozzarella para obtener dptimos resultados Las bebidas mas usuales para
acompanarlas son el vino, cervezas y refrescos. El servicio es informal En
algunas pizzerias se ordena, se paga, se recibe el niimero de la orden y una vez
listo el pedido, se recoge y se lleva a la mesa. Por lo general las mesas no llevan
mantel ni sjllas con cojines, ya que los comensales estan tan sélo el tiempo
suficiente para consumir los alimentos. (idem, p 14)
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F) SNACK-BAR

La palabra "snack” significa tentempié, y "bar" es barra. En estos establecimientos,
originarios de Estados Unidos, se puede tomar rapidamente una comida ligera, por
lo que ha tenido una gran aceptacion en los paises occidentales en esta época en
donde la vida eés muy agitada. El snack-bar dfrece ahorro de tiempo y dinero, ya
que sus platillos sencillos y sus servicios sin ceremonia permiten precios
econémicos. Un menu fijo y sin problemas de horario invitan a empleados de.
oficina a tomar sus alimentos en el tiempo que se les ha asignado, o si lo prefiere
a la carta ya que los alimentos que ahi se ofrecen son de facil y rapida
preparacion, si se desea mayor rapidez, entonces esta la barra. El snack-bar dio

origen a las cafeterias, fuentes de sodas, expendios de hamburguesas, etc
(Pineda, 1999, p 14)

G) SIRVASE USTED MISMO (SELF-SERVICE)

Este tipo de establecimiento surgio6 en las estaciones de ferrocarriles, centrales de
autobuses y aeropuertos, donde los pasajeros, dado lo limitado del tiempo para
tomar sus alimentos, no se arriesgaban a hacerlo por temor a perder su
transporte. Al instaurarse esta modalidad, en la que los viajeros mismos podian
servirse sin esperar a que les tomaran la orden, este tipo de restaurante tuvo una
aceptacién inmediata. (idem, p 15)

Este servicio consiste en un gran mostrador con un "pasa charolas" Al comienzo
se encuentran las charolas y los cubiertos debidamente colocados; enseguida el
"bafio Maria" con los diversos guisos, después la mesa fria, con ensaladas,
postres y bebidas, luego la cafetera y por Gltimo la caja. En un lugar contiguo se
ubican las mesas para consumir los alimentos, no habiendo invertido mucho
tiempo. (idem, p 15)
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H) CAFETERIA

La cafeteria fuvo mas éxito con este nombre por ser mas cometcial y mas facil de
pronunciar, pero no €s otra cosa que un snack-bar, del cual de defivo. Las
cafeterias fueron centro de reunién de clientes o de empleados de empresas,
bancos, cehtros comeroiales, institutos, oficinas de gobierno, etc. (Pineda, 1999, p.15)

Tenian un men fijo y en el lapso entre el desayunp y la comida se consumia café,
asi como durante la tarde vendiendo, ademas de pastelitos, bocadillos, galletas,
etc. Las cafeterias se encontraban en los misimos edificios en que laboraba la
clientela, lo que aseguraba su asistencia. En la actualidad el nombre de cafeteria
se ha generalizado, llamando asi a todo estabjecimiento de servicio informal y con
venta de café durante todo el dia, por lo que es dificil ver nombres como snack-
bar, fuente de sodas, etc. (idgm, p 16)

) DRIVE-IN

Es un servicio de snack-bar que se brinda al automovilista en su propio coche. El
establecimiento cuenta con un amplio estacionamiento con sefialamientos para
cada auto y un interfono para ordenar. Los meseros visten uniformes llamativos
para que los distingan (idem, p 16)

Los pedidos se surten en amplias charolas para poder acondicionarlas a las
ventanillas de los autos. Aqui se venden cosas practicas como hamburguesas,
papas, malteadas, réfrescos y postres (idem, p 16)
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J) TAQUERIAS

Son establecimientos tipicos mexicanos, populares de precios econémices. Hay
una gran variedad de taquerias teniendo cada una su especialidad de acuerdo a la
materia prima que se utilice en su elaboracion. (Pineda, 1999, p.17)

K) FONDAS

Las fondas son establecimientos donde se preparan antojitos mexicanos (sSopes,
enchiladas, chalupas, efc.) el servicio es informal y los precios econémicos ya que
por lo regular es atendido por los duefigs. (idem, p 17)

L) ROSTICERIAS

En estos lugares originalmente §e asaban pollos para llevar. Tiempo después el
cliente podia consumirlos en el mismo establecimiento si asi lo desea. Tiene un
servicio informal. (idem, p 17)

M) CARNOTZET

Es el establecimiento ubicado en el interior de una cava, donde los clientes
disfrutan degustando vinos y saboreando platillos basandose en queso, carnes
frias y panes de diferentes cereales. La decoracion esta hecha con 10s barriles y
las botellas, para una mejor organizacion las mesas también son en forma de
barril. No hay cocina caliente ya los platilos que ahi se preparan son frigs
acomparados de vino. Este tipo de establecimiento es muy comiin en Suiza,
Espaiia, Francia y Hungria, que son paises productores de vino. (idem, p.17)
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N) GABARET

El cabaret es un centro hocturno donde se ofrece como atractivo principal una
variedad determinada, disfrutando de uha cena con miisica para bailar, aqui el
servicio es un poco rmas formal que eri las anteriores. (Pineda, 1929, p 18)
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2.4 CONCEPTO DE ADMINISTRAGION

La palabra administracion significa el proceso de usdr recursos de la organizacion
para alcanzar los objetivos de la misma, por medio de las funciones de planéacion,
organizacion, integracion, direccion y control. (DuBrin, 2000, p 3)

Pero también encontramos que la administracion es el proceso de disefar y
mantener un entorno en el que, trabajando en grupos, los individuos cumplan
eficientemente objetivos especificos. Esta definicion basica debe ampliarse.

Cuando $e desempefian como administradores, los individuos deben ejercer
las funciones administrativas de planeacion, organizacion, integracion de
personal, direccién y control

La administracién se aplica a todo tipo de organizaciones

Se aplica a administradores de todos los niveles organizacionales
= La intencién de todos los administradores es la misma: generar un superavit

La administracion persigue la productividad, lo que implica eficacia y eficiencia
(Koontz y Weihrich, 1898, p. 6)

Los ejecutivos de organizaciones no comerciales afirman en ocasiones que el
propésito de los administradores comerciales es muy simple: generar utilidades.
Pero en realidad las utilidades no pasan de ser una medida del supéravit de los
doélares (o cualquier otra moneda) obtenidos por concepto de ventas sobre los
gastades. Una de las metas mas importantes de muchas empresas comerciales
es el incremento a largo plazo del valor de sus acciones diarias En sentido
estricto el valor l6gico y publicamente aceptable de la totalidad de los
admiinistradores en todo tipo de organizaciones, lo mismo comerciales que no
comerciales, deberia ser el superavit. Asi, los administradores deben establecer
un entorno en el que los individuos puedan cuniplir metas grupales con la menor
cantidad de tiempo, dinero, materiales e insatisfaccion personal o en el que
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puedan alcanzar en la mayor medida posible una meta deseada con los recursos
disponibles. En el caso de las empresas no comerciales los administradores
también deben perseguir metas y eésforzarse por cumplirlas con un minimo de
recursos ¢ en la mayor medida posible con los recursos disponibles. ((Koontz y
Weihrich, 1998, p. 10) )

LQUE ES UNA ORGANIZACION?

Las organizaciones son el marco de acciéon de todos los administradores, y los
administradores no existen fuera de ellas. Una organizacidn es un grupo
estructurade de personas que trabajan en comin en el cumplimiento de ciertas
metas gque los individuos no podrian alcanzar solos. (Hellriegel y Slocum, 1998, p 5)

ZQUE ES UN ADMINISTRADOR?

Un administrador es una persona que asigna recursos humanos y materiales y
dirige las operaciones de un departamento u organizacion entera. Los
administradores representan sélo una fraccion de los empleados de grandes
empresas La mayoria de los empleados realizan labores no administrativas
Recepcionistas, programadores de computadoras, opéradores de maquinaria,
secretarias, disefiadores graficos y trabajadores de mantenimiento son todos

aquellos ermpleados de importancia, pero no son administradores. (Hellriege! y
Slocum, 1998, p.6)

¢Qué distingue a Jos administradores? La diferencia es que a los administradores
se les evalla con base en qué tan bien hacen su ftrabajo los demas
Adicionalmente, es responsabilidad de los administradores intentar determinar y
planear el medio mas eficaz y eficiente de cumplir lds metas de la organizacion
(idem, 1998, p.6)
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2.5 EL, PROCESO ADMINISTRATIVO

El proceso admihistrativo se define como el conjunto de fases o etapas sucesivas
mediante las cuales se lleva a cabo la administracién, éstas se interrelacionan y
constituyen un proceso integral, (Daza y Janeiro, 1998, p 5)

2.6 PLANEACION

La planeacién implica seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones
necesarias para cumplirlos, y requiere por |6 tanto de la toma de decisiones; esto
es, de la eleccién de cursos futuros de accidn a partir de diversas alternativas
Ningun plan real puede existir si no se toma una decisién, el compromiso de
recursos humanos o materiales o del prestigio. Antes de tomada una decisién lo
tnico que existe es un estudio de planeacion, un analisis 0 una propuesta; en ese
momento no puede hablarse aln de un plan real (idem, p 35)

2.6.1 PASOS DE LA PLANEACION

Los pasos practicos que se enlistan a continuacion son de aplicacion general. En
la practica, sin embargo, es preciso estudiar la factibilidad de los posibles cursos
de accion en cada etapa. (Koontz y Weihrich, 1998, p 133)

1. Atencién a las oportunidades

Aunque anterior a la planeacion como tal y por lo tanto fuera del proceso de
planeaciéon en sentido estricto la atencion a {as oportunidades tant6 en las
condiciones externas como dentro de la organizacion es el verdadero punto de
partida de la planeaciéon Todos los administradores deben hacer un analisis
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preliminar de posibles oportunidades futuras y advertirlas clara y totalmente,
identificar su posicién la luz de sus fortalezas y debilidades, determinar que
problemas desean resolver y porgue y especificar que esperan ganar. El
estableciendo de objetivos realistas dependen de esta atencién. La planeacion

requiere de un diagnéstico realista de las situaciones de oportunidad. (Koontz y
Weihrich, 1998, p 134) )

2. Establecimiento de objetivos

El segundo paso de la planeacion es establecer objetivos parad toda la empresa, y
posteriormente para cada una de las unidades de trabajo subordinadas Esto debe
hacerse tanto para el largo como para el corto plazos. (idem, p 136)

Los dbjetivos de una empresa orientan los planes principales, lo que, al reflejar
esos objetivos, definen el objetivo de cada uno de los departamentos mas
importantes. Los abjetivos de los departamentos principales controlan a su vez los
objetivos de los departaméntos subordinados, y asi sucesivamente. En otras
palabras, los objetivos forman una jerarquia (idem, p 136)

3. Desarrollo de premisas

El tercer paso légico de la planeacion es establecer, poner en circulacion y obtener
la aceptacion de utilizar premisas decisivas de la planeacién como pronosticos,
politicas basicas aplicables y los planes ya existentes de la compaiiia. Se trata en
todos estos casos de supuestos acerca de las condiciones en las que el plan sera
puesto en practica Es importante que todos lo administradores involucrados en la
planeacion estén de acuerdo con las premisas: cuanto mejor comprendan y mayor
sea el acuerdo entre los individuos encargados de la planeacién respecto de la
utilizacion de premisas de planeacion congruentes, tanto mas coordinada ser3 la
planeacion de una empresa (idem, p 136)
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4. Determinacién de cursos alternativos

El cuarto paso de la planeacion es buscar y examinar cursos de accion
alternativos, especialmente lés que no son perceptibles a primera vista. Casi no
hay plan para el qué no existan alternativas razonables, y es frecuente que la
alternativa menos obvia sed la mejor. (Koeontz y Weihrich, 1998, p 136)

5. Evaluacién de cursos alternativos

El siguiente paso es evaluar las alternativas ponderandolas a la luz de las
premisas y metas. Puede ocurrir que ciefto curso de accion sea el mas rentable,
pero que requiera al mismo tiempo un granp desempolso de capital y ofrezca un
prolongado periodo de recuperacion; otro puede parecer menos redituable pero
implicar menor riesgo, y otro mas puede convenir mejor a los objetivos a largo
plazo de la compaiiia. En casi toda situacion se dispone de tantos cursos
alternativos y son tantas las variables y limitaciones por considerar que la
evaluacion puede resultar extremadamente dificil (idem, p 137)

6. Selegcion de un curso de accion

Este es el punto en el que se adopta el plan, el verdadero punto de toma de la
decision. Ocasionalmente, el analisis y evaluacién de cursos alternativos revelara
que dos mas son aconsejables, de modo que el administrador puede optar por
seguir varios cursos de accion en lugar de uno solo, el mejor. (idem, p. 137)

7. Formulacién de planes derivados

Es raro que, una vez tomada la decision, la planeacion pueda darse por concluida,
pues lo indicado es dar un séptimo paso. Casi invariablemente se requiere de
planes derivados en apoyo al plan basico. (idem, p. 137)
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8. Traslado de planes a cifras por medio de la presupuestacién

Después de tomadas las decisiones y establecidos los planes, el ultimo paso es
dotarlos de significado, es decir, es trasladarlos a cifras convirtiéndolos en
presupuestos. (idem, p. 137)

2.7 ORGANIZACION

La organizacién consiste en la identificacion de las actividades requeridas Es la
parte de la administracion que supone el éstablecimiento de una estryctura
intencionada de los papeles que los individuos deberan desempefiar en una
empresa. La estryctura es intencionada en €l sentido en el sentido de que debe
garantizar la asignacion de todas las taréas necesarias para el cumplimiento de
las metas, asignacion que debe hacerse a las personas mejor capacitadas para
realizar esas tareas. (Koontz y Weihrich, 1998, p 10)

El propé*sito de una estructura organizacional es contribuir a la creacién de yn
entorno favorable para el desempefioc humano. Se trata entonces, de un
instrumento administrativo, no de un fin en si mismo. Aunque en la estructura
deben definirse las tareas por realizar, los papeles establecidos de esta manera
también deben disefarse tomando en cuenta las capacidades y motivaciones del
personal disponible. (idem, p 36)

El disefio de una estructura organizacional eficaz no es una tarea administrativa
sencilla. Lograr que las estructuras sean acordes corni las situaciones
prevalecientes, lo que supone al mismo tiempo la definicion del tipo de labores por
ejecutar y el hallazgo de las personas indicadas para realizarlas, genera
numerosos problemas. (idem, p 36)
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2.7.1 ORGANIZACION FORMAL E INFORMAL

Organizacién formal

Por organizacion formal se entiende, en general, la estructura intencional de
funciones en una empresa formalmente organizada. Pero describir a una
organizacion como “formal’ no significa que contenga nada inflexible o
indebidamente limitante. Para proceder correctamente a la organizacion, un
administrador debe generar una estructura que ofrezca las mejores condiciones
para la contribucion eficaz del desempefio individual, tanto presente como futuro, a
las metas grupalés. (Koontz y Weihrich, 1998, p. 247)

La organizacion formal debe ser flexible. Debe dar lugar a la discrecionalidad, la
ventajosa utilizacién del talento creativo y el reconocimiento de los gustos y
capacidades individuales en las organizaciones mas formales. No obstante, en
una situacién grupal los esfuerzos individuales deben canalizarse hacia metas
grupales y organizacionales. (idem, p 247)

Organizacion informal

Chester Barnard, autor de diversos libros de administracion, describié la
organizacién informal como el conjunto de actividades personales sin un propoésito
coman consciente, aunque favorable a resuitados comunes. Asi, las relaciones
informales establecidas en un grupo de personas que hace que frente a un
problema organizacional, es mas facil que se pida ayuda a alguien a quien se
conoce personalmente (aun si esta persona pertenece a otro departamento) que a
alguno de quien 10 unico que sabe es que ocdupa determinado sitio en un
organigrama (Koontz y Weihrich, 1998, p 248)
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2.8 INTEGRACION DE PERSONAL

La integracion de personal implica asegurarse de que se cuente con los recursos
humanos necésarios para alcanzar las metas de la arganizacion. Una actividad
tipica de la integracion de personal es la contratacion de personas pafa cubrir un
puesto. (DuBrin, 2000, p. 8)

La integracién de personat implica también ocupar y mantener ocupados los
puestos en la estructura de la organizacion con personal que cumpla con las
caracteristicas afines a los requerimientos de la misma asi como promover su
desdrrollo integral mediante politicas y programas que contribuyan a su

autorrealizacién y guien el esfuerzo humano para actuar eficientemente. (DuBrin,
2000, p.11)

La integracion de personal es importante en cuanto a que el elemento humano
juega un papel trascendental dentro de una organizacién ya que de nada serviria
que la empresa tuviera las instalaciones mas modernas y funcionales si los
individuos no estuvieran debidamente preparados y capacitados debido a su
desconocimiento funcional. Por otra parte, sin ella no se podrian lograr los
objetivos de la organizacion. (Daza y Janeiro, 1998, p 11)

En la actualidad es frecuente que la funcion administrativa de integracion de

personal reciba el nombre de “administracion de recursos humanos”. (Keontz y
Weihrich, 1998, p 378)

2.9 DIRECCION

La direcciobn es el proceso consistente en influir en los individuos para que

contribuyan al cumplimiento de las metas organizacionales y grupales (Koontz y
Weihrich, 1998, p 524)
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2.9.1 FACTORES HUMANOS EN LA ADMINISTRACION

Es obvio que mientras los objetivos empresariales pueden diferir un tanto entre
una organizacion y otra, los individuos involucrados también poseen necesidades
y objetivos eSpécialmente importantes para ellos. Por medio de la funcién de
direccion los administradores ayudan a las personas a darse cuenta de que
pueden satisfacer sus necesidades y utilizar $u potencial y contribuir al mismo
tiempo al cumplimiento de los propésitos de la empresa. Por lo tanto, los
administradores deben conocer los papeles que asume la gente, asi como la
individualidad y personalidad de ésta. (Koontz y Weihrich, 1998, p 498)

Multiplicidad de papeles

Los individuos son mucho méas que un mero factor de produccion en los planes
administrativos. Son miembros de sistemas sociales de muchas organizaciones,
son consuniidores de bienes y servicios, y como tales ejercen vital influencia en la
demanda; son miembros de familias, escuelas, iglesias, asociaciones
profesionales y partidos politicos. (Koontz y Weihrich, 1998, p 498)

En estos difefentes papeles, los individuos establecen leyes que rigen sobre los
administradores, una ética que orienta la conducta y una tradicion de dignidad
humana que es una de las caracteristicas mas importantes de toda sociedad. En
pocas palabras, los administradores y las personas a las que dirigen son
miembros interactuantes de un amplio sistéma social (idem, p 499)

Las personas promedio no existen
Los individups acttian en diferentes papeles, pero al mismo tiempo cada unp de

ellos es diferente. Las personas promedio no existen. Sin- embargo, en las
empresas organizadas suele partirse del supuesto contrario. Las empresas
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desarrollan reglas, politicas, procedimientos, horarios de trabajo y descripciones
de puestos, todos ellos bajo el supuesto tacito de que, en esencia, todas las
personas son iguales. Desde luego que este supuesto es necesario en gran
medida en las actiones organizadas, pero es igualmente importante reconocer
que cada individuo es Unico, con sus propias necesidades, ambiciohes, actitudes,
deseos de responsabilidad, nivel de conocimientos y habilidades y potencial.
(Koontz y Weihrich, 1998, p.499)

Si los administradores ignoran la complejidad e individualidad de las personas,
corren el riesgo de aplicar incorrectamente las generalizaciones acerca de la
motivacién, el liderazgo y la comunicacion. Aunque por lo general ciertos prinicipios
y conceptos deben ajustarse a situaciones especificas En una empresa, no todas
las necesidades de los individuos pueden satisfacerse por completo, a pesar de lo
cual los administradorés disponen de un amplio margen de accién para realizar
ajustes acordes con los individuos. Y si bien los requisitos que se deben cumplir
para ocupar cada puesto suelen derivarse de los planes empresariales y
organizacionales, este hecho no excluye necesariamente la posibilidad de realizar

ajus'tes en los puestos para adecuarlos a personas en situaciones especificas.
(Koontz y Weihrich, 1998, p 499)

Importangia de la dignidad personal

Administrar supone cumplir objetivos empresariales. Obtener resultados es
importante, pero les medios para logrario nunca deben dafiar la dignidad de las
personas. El concepto de dignidad individual significa que la gente debe ser
tratada con reépeto sin importar el puesto que ocupe en la organizaciéon. El
presidente, los vicepresidentes, los administradores, los supervisores deé linea, los
trabajadores- todos contribuyen a los propésitos de la empresa. Cada ung de ellos
es unico, con sus muy peculiares habilidades y aspiraciones, pero todos son seres

humanos, y por lo tanto merecen ser tratados como tales. (Koontz y Weihrich, 1998,
p.499)
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Consideracién de la persona en su integridad

No podemos hablar de la naturaleza de la gente sin considerar a la persona en su
integridad, no so6lo caracteristicas especificas como conocimientos, actitudes,
habilidades o rasgos de personalidad. Una persona posee todos en un grado u
otro. Ademas éstas caracteristicas interactan entre si, y su predominio en
situaciones especificas cambia rapida e imprevisiblemente. El ser humano es una
persona total influida por factores externos. La gente no puede despojarse del
impacto de estas fuerzas al presentarse a trabajar. Los administradores deben
advertir estos hechos y prepararse a enfrentarlos. (Koontz y Weihrich, 1998, p 500)

2.9.2 MOTIVACION Y MOTIVADORES

Las motivaciones humanas se basan en necesidades, ya sea consciente o
inconscientemente experimentadas Algunas de ellas son necesidades primarias,
como los requerimientos fisiolégicos de agua, aire, suefio, alimentos y abrigo
Otras pueden considerarse secundarias, como la autoestima, el estatus, la
asociacién con los demas, el efecto, la generosidad, la realizaciéon y la afirmacién
personal. Naturalmente, estas necesidades varian en intensidad y en el transcurso
del tiempo en diferentes individuos. (Koontz y Weihrich, 1998, p.501)

Motivacién

La motivacion es un término genérico que se aplica a una amplia serie de
impulsos, deseas, necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los
administradores motivan a sus subordinados es decir que realizan cosas con las
que ésperan satisfacer esos impulsos y deseos e inducir a los subordinados a
actuar de determinada manera, (Koontz y Weihrich, 1998, p 501)
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Complejidad de la motivacién

Toma apenas un instante darse cuenta de que, en cualquier momento, las
motivaciones de yn individuo pueden ser sumamente complejas, y eh qcasiones
contradictorias. A una persona puede motivarla el deséo de obtener bienes y
servicios materiales, deseos que sin embargo pueden ser cbmplejos y
contradictorios, Al mismo tiempo, un individuo puede desear autoestima, estatus,
una sensacién de realizacién o relajamiento. (Koontz y Weihrich, 1988, p 502)

Motivadores

Los motivadores son cosas que inducen a un individuo a alcanzar un alio
desempefio Mientras que las motivaciones son el reflejo de deseos, los
motivadores son las recompensas o incentivos ya identificados que intensifican el
impulso a satisfacer esos deseos, Son también los medios por los cuales es
posible conciliar necesidades contrapuestas o destacar una necesidad para darle
prioridad sobre otra. (Koontz y Weihrich, 1998, p 503)

Un administrador puede hacet mucho por la intensificacion de las motivaciones
mediante el establecimiento de condiciones favorables a ciertos impulsos. Los
empleados que, por ejemplo, se han creado un prestigio de excelencia y aita
calidad tieriden a sentirse motivados a contribujr a favor de ese prestigio. De igual
manera, las condiciones de una empresa favorables a la eficiencia y eficacia del
desempefio administrativo tienden a alimentar el deseo dé una administracion de

alta calidad entre la mayoria, o la totalidad, de los administradore_§ y empleados
(idem, p 503)

Asi pues, un motivador es algo que influye en la conducta de un individuo Hace
una diferencia en 16 que una persona realizard. Es obvio que los administradores
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de toda empresa organizada deben interesarse en los motivadores, asi como
aplicar su inventiva en la manera de usarlos. (idem, p.503)

DIFERENCIA ENTRE MOTIVACION Y SATISFACCION

L.a motivacion se refiere al impulso y esfuefrzo por satisfacer un deseo o meta. La
satisfaccion se refiere en cambio al gusto Que se experimenta una vez que se ha
cumplido un deseo. En ofras palabras, la motivaciéon implica un impulso hacia un

resultado, mientras que la satisfaccion es el resultado ya experimentado. (Koontz y
Weihrigh, 1998, p 503)

Asi, desde un punto de vista administrativo, una persona podria disfrutar de una
alta satisfaccion en su trabajo, pero contar al mismo tiempo con un bajo nivel
motivacion para la réalizacion de su trabéjo o viceversa. Comprensiblemente, cabe
la posibilidad de que personas altamente motivadas pero con escasa satisfaccion
laboral busquen otro empleo. Del mismo modo, las personas que consideran
satisfactorio el puesto que ocupan pero a las qué se les paga sustancialmente
menos de lo que desean o creen merecer probablemente prefieran buscar un
nuevo empleo. (idem, p 503)

2.9.3 DEFINICION DE LIDERAZGO

Liderazgo es influencia, esto es, el arte o proceso de influir en las personas para
que se esfuercen voluntaria y entusiastamente en el cumplimient¢ de meta
grupales. Lo ideal seria que alentara a los individuos a desarrollar no sélo
disposicién a trabajar, sori también a hacerlo con ahinco y seguridad en si
mismos El ahinco es pasion, formalidad e intensidad en la ejecucion del trabajo;
la seguridad es reflejo de experiencia y capacidad téc¢nica. Los lideres contribuyen
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a que un grupo alcance $us objetivos mediante la misma aplicacion de sus
capacidades. (Koontz y Weihrich, 1998, p.533)

'COMPONENTES DEL LIDERAZGO

Los lidéres prevén el futuro de los miembros de la organizacién y trazan la ruta
que ésta seguira Los lideres deben influir valores, ya sea que su interés se centre
en la calidad, la honestidad y la asunciéon de riesgos calculados o en los
empleados y los clientes. (Koontz y Weihrich, 1998, p.533)

Practicamente, no hay grupo de personas que, desempefianddse a casi el nivel

maximo de su capacidad, carezca de un individuo a la cabeza particularmente

apto en el arte del liderazgo. Todo indica que esta aptitud se compone de cuatro

componentes importantes

1. La capacidad para hacer un uso eficaz y responsable del poder

2. La capacidad para comprender que los seres humanos tienen diferentes
motivaciones en diferentes momentos y situaciones

3. La capacidad para inspirar a los demas

4. La capacidad para actuar a favor del desarrollo de una atmésfera conducente a

la respuesta ante las motivaciones y el surgimiento de éstas. (Koontz y Weiirich,
1998, p. 533)

EI primer companente del liderazgo es el poder. El segundo componente del
liderazgo es el profundo conocimiento de los individuos Como en toda clase de
practicas, no es lo mismo conocer la teoria de la motivacion que ser capaz de
aplicar estos conocimientos a personas y situaciones. El tercer componente del
liderazgo es la rara capacidad para inspirar a los seguidores para que empleen a
fondo sus capacidades en la ejecucion de un proyecto. Mientras que el uso de
motivadores se centra aparentemente en los subordinados y sus necesidades, |a
inspiracion proviene de quienes encabezan a grupos Estos pueden poseer una
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sifhpatia y magnetismo tales due susciten en sus seguidores lealtad, devocion un
intenso deseo de promover sus anhelos. (idem, p.534)

El cuarto componente del liderazgo tiene que ver con el estilo del lider y el
ambiente que este genera La intensidad de la motivacién depende en gran
medida de las expectativas, de la peréepcién gue se tenga de las recompensas,
de la cantidad de esfuerzo que se supone requerira, de |a tarea por desarrollar y
de otros factores presentes en las condiciones especificas. (idem, p.535)

2.10 CONTROL

El control es asegurarse de que el desempeiio se ajusta a los planeg. Se trata de
comparar el desempeno real con un parametro determinado Si existe una
diferencia significativa entre e] desempefio real y el deseado, el administrador
debe tomar medidas correctivas. (DuBrin, 2000, p 13)

Un aspecto secundario del control es determinar si el plan original necesita
modificarse, dada la realidad del momento. La funcién del control, en ocasiones,
obliga al administrador a regresar, temporalmente, a la funcién de planeacién, a
efecto de perfeccionar el plan original. (idem, p. 13)

El concepto de control consiste en analizar, evaluar, corregir, mantener o mejorar
los resultados midiendo la realizacién de las actividades de los individuos, ¢on el

fin de asegurar que se logren los planes y objetivos de la organizacion. (Daza y
Janeiro, 1998, p 16)
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2.11 ADMINISTRACION DE PERSONAL

La administracién de personal se refiere a las politicds y practicas que se

requieren para cumplir con los aspectos relativos al personal, que competen a un

puesto de administracion, que incluyen:

realizar analisis de puestos (determinar la naturaleza del trabajo de cada
empleado)

planificar las necesidades laborales y reclutar a candidatos para esos
puestos

seleccionar a los candidatos para los puéstos

orientar y capacitar a los nuevos empleados

administrar sueldos y salarios (determinar como se compensara a los
empleados)

brindar incentivos y prestaciones

evaluar ¢l desempeiio

comunicar (entrevistar, asesorar, disciplinar)

capacitar y desarrollar

fomentar el compromiso de los empleados (Dessler, 2001, p.2)

2.11.1 EL PROCESO DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

El proceso de administracion de recursos humanos en realidad comienza con la

planeacién de recursos humanos. Es en este punto donde la gerencia podra saber

si necesita 0 no contratar empleados adicionales (reclutamiento) o, si hay exceso

dé personal, con el despido de los mismos (licenciamiento). El reclutamiento

conlleva un intento de seleccionar al mejor solicitante entre aquellos reclutados. El

licenciamiento implica hacer que algunas personas abandonen la organizacion.
(Robbins, 1998, p 259)



30

Durante la etapa de seleccion tiende a identificarse la necesidad de capacitacion
(“Este candidato parece capaz hacer el trabajo pero requiere de una capacitacion
adicional”) o como resultado de la evaluacion del desempeiio (“La evaluaciéon
indica que necesita capacitacién adicional para elevar su desempefio”). Los

gerentes efectivos deben vincular las recompensas con el desempefio. (Robbins,
1998, p.289)

ACTIVIDADES FUNDAMENTALES

Las actividades de administracion de recursos humanos consisten en acciones
que se llevan a cabo para proporcionar una fuerza de trabajo adecuada y para
manteneria. Es probable que algunas compaiiias pequefias no tengan
departamento de persanal, en tanto que algunas de tamario intermedio pueden
carecer de un presupuesto adecugdo a sus necesidades; en estos casos, los
profesionales se concentran en las actividades esenciales y de mayor valor para
la organizacién Por lo general, los departamentos de personal de las
organizaciones de mayores dimensiones proporcionan una gama completa de
Servicios. (Werther y Davis, 2000, p 13)

Conforme una organizacion crege, se realizan diversas acciories para determinar
sus necesidades de recursos humanos a futuro mediante una actividad que se
denomina planeacion de los recyrsos humanos Con base en las necesidades
futuras de la organizacion, se procede al reclutamiento para contar con solicitantes
de empleo que contribuyan a resolver las necesidades futuras del personal. Esto
permite contar con un grupo de solicitantes, que se someten a un proceso de
seleccion de personal. Por medio de este proceso se escoge a las personas que
cubren las necesidades que la planeacion de los recursos humanos determiné
(idem, p 13)

Solo en contadas ocasiones los nuevos empleados se ajustan de manera perfecta
a las necesidades de la organizacion. Por ello es necesario proceder a su
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induccién y capacitacion para que puedan desempefiarse con efectividad. A
medida que las necesidades cambian, se llévan a cabo actividades de ubicacion,
que incluyen posibilidades de transferencia, promocion, reduccion de nivel e
incluso terminacion o separacion. (idem, p 13)

Durante el desempeiio de las dctividades de recursos humanos surgen nuevas
necesidades de personal. Estas se atienden reclutando nuevos empleados y
apoyando el désarrollo de los actuales. Gracigs a este desarrollo los integrantes
de la organizacién adquieren nuevos conocimientos y habilidades, lo que garantiza
que continuaran siendo de utilidad para la organizacion y al mismo tiempo iran
alcanzando sus propias metas personales de progreso.

El desemperfio de cada persona requiere unpa evaluacion Esta actividad no sélo
permite estimar la forma en que cada persona cumple con sus responsabilidades,
sina que indica también si las actividades de recursos humanos se efectian de
manera adecuada. Un desempefio deficiente puede indicar que la seleccion, la
capacitacion o las actividades de desarrollo deben revisarse, o que tal vez existan
problemas en el campo de las relaciones del personal con la organizacion. (idem,
p13)

L.os empleados deben recibir una compensagion en forma de sueldos y salarios,
incentivos y prestaciones como vacaciones y pélizas de seguros de cobertura
contra riesgos de diversos tipos. Algunas de estas prestaciones corresponden a
requérimientos obligatorios dispuestos por la Iegislacién del pais, como lo que toca
a pagdos de seguro social, compensacién por trabajo nogturnp, pago por horas
extras, entre otros (idem, p.13)

Los departamentos de recursos humanos desempeiian también un importante
papel en el campo de las relaciones del personal con la organizacion Por lo
general, los problemas de las rélaciones del personal se resuelven al implantar
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normas y politicas, y con el apoyo activo de los gerentes de los distintos
departamentos. (idem, p 14)

Para mantener su eficiencia, los departamentos de personal deben realizar una
evaluacion de sus actividades, esto les permite retroalimentar las acciones que
realizan. Una manera tradicional de controlar las actividades consiste en controlar
los presupuestos de la compaiiia. (fdem, p.14)
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2.12 EL PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION

La planeacion del personal es el primer paso del proceso de reclutamiento y
seleccion. La manera mas conveniente de ver el proceso de reclutamiento y
seleccion es como si se tratara de una serie de obstaculos:

1. Planificar y pronosticar el empleo para determinar las obligaciones del puesto
vacante.

2. Formar una reserva de candidatos para estos puestos, reclutando a candidatos
del interior y del exterior

3. Pedir a los solicitantes que llenen las formas de solicitud y, tal vez, pasen por
una entrevista inicial de seleccion.

4. Usar distintas técnicas de seleccién, como las pruebas, la investigacion de
antecedentes y los examenes médicos, para identificar a los candidatos viables
para €l trabajo

5. Enviar a uno o varios candidatos viables para el puésto a una entrevista con el
supervisor respongable del trabajo.

6. Hacer que el o los candidatos tengan una o varias entrevistas de seleccion con
el supervisor y otras personas interesadas, con el proposito de determinar a
cudjes candidatos se les hara la oferta (Dessler, 2001, p 123)

2.13 RECLUTAMIENTO

El reclutamiento es una actividad de gran trascendencia, ya que dia a dia miles de
instituciones en todo el mundo requieren de personal calificado para su buen
funcionamiento: requieren de trabajadores eficientes, responsables, vy
emprendedores. (Pineda, 1999, p 21)
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Se llama reclutamiento el poosso de identificar e interesar a candidatos
capacitados para llenaar las vacanies de la organizacion. El proces¢ de
reclutamiento se inicia con la bisqueda de candidatos y termina cuando se
reciben las solicitudes <le empleo Este progeso permite adquirir un conjunto de
salicitantes de trabajo, <&l cuals¢ seleccionara después a los nuevos empleados.

El proceso de selecci©®mn de personal es independiente del de reclutamiento.
(Werther y Davis, 2000, p.150)

El reclutamiento es espexcialments importante por los siguientes aspectos:
= E$ el primer corxtacto ente la institucion y los posibles candidatos para
formar parte de ella
»  Up mal reclutamiearito pugts tener repercusiones a futuro para la institucion
que la lleva a sufrir un desequilibrio importante, e incluso ser factor decisivo
para el éxito o fracasodeunnegocio (Pineda, 1999, p 21)

El reclutamiento precede> a otropaso myy importante la seleccién de los posibles
candidatos. El reclutamiento condiciona a la seleccion, ya que por muy buena que
ésta sea no va a poder mejoa la caidad inicial de los candidatos posibles y
disponibles, para el proceso findl de seleccion que culmina en esta primera etapa
con fa admision fisica dex 1a persona (de, p 21)
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2.14 SELECCION

La seleccion es un ejercicio de prediccion. Pretende decir cudles solicitantes
tendran éxito si se les contrata. Exito en este caso significa desempefiarse bien de
acuerdo con el criterio que la gerencia utiliza para evaluar al personal. Al cubrir un
puesto de ventas, por ejemplo, el proceso dé seleccién deberia ser capaz de

predecir cuales solicitantes generaran un aito volumen en ventas. (Robbins, 1998,
p.265)

El proceso de seleccion consiste en una serie de pasos especificos que se
emplean para decidir qué solicitantes deben ser contratados. El proceso comienza
en &l momento en que una persona solicita un empleo y termina cuando se toma
la decisién de contratar a uno de los solicitantes. (Werther y Davis, 2000, p 180)

Cuando la seleccion no se efectia de manera adecuada, el departamento de
personal no logra los objetives que se establecieron en la organizaciéon. Asimismo,
una seleccion desafortunada puede impedir el ingreso a ja organizacién de una
pérsona con gran potencial e franquear la entrada a alguien con influencia
negativa. Por tanto, no es exagerado afirmar que la seleccion del personal
adecuado es esencial en la administracion de personal e incluso para el éxito de la
organizacion. (idem, p.181)

El proceso de seleccién no es un fin en si mismo; es un medio para que la
organizacién logre sus objetivos Como es obvio, la empresa impondra
determinados limites, como sus presupuestos y las politicas que influyen en el
proceso. Limitantes en ocasiones, estos glementos contribuyen a largo plazo a la
efectividad de la seleccion. Las metas de la empresa se alcanzaran mejor cuando
se impongan pautas claras, propias de la circunstancia especifica en que se
desernpefia, y que contribuya no solo al éxito financiero de la empresa, sino
también al bienestar general de la comunidad. (idem, p 184)
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LA IMPORTANCIA DE UNA SELECCION CUIDADOSA

La selecciéon de los empleados adecuados debe su importancia a tres motivos
basicos. En primer término, su propio desempefio siempre dependerd, en parte,
del de sus subordinados. Los empleados que cuenten con las habili&ades y los
atributos adecuados trabajaran mejor para usted y para la compaiiia. Lo$
empleados que carezean de estas habilidades o que se dediquen a molestar u
obstruir no tendran un buen desempeiio y, en consecuencia, el suyo y el de la
compaiiia sufrirén las consecuencias. El momento de excluir a estos indeseables
es antes de que illeguen a entrar, nunca después. (Dessler, 2001, p.173)

La seleccion eficaz también es muy importante porque el reclutamiento y la
‘contratacién de empleados son muy caros. (idem, p.173)

2.15 EL. DEPARTAMENTO DE PERSONAL Y LOS SERVICIOS

La conducta de los empleados es importante en especial para el desempeiio de
empresas de servicios. Si un cliente se encuentra ante un vendedor que carece de
tacto, que no estd preparado para exponer los pros y los contras de diferentes
productos o (lo que es peor) ser francamente grosero, todos los demas esfuerzos
de la empresa quedaran desperdiciados. L.as empresas de servicios no venden
mucho més que un buen servicio. Esto hace que dependan mucho de las
actitudes y la motivacion de sus empleados, y de la administracién de personal
(Dessler, 2001, p 18)

Asi pues, la administracion de personal desempefia un papel crucial en las
compainiias de servicios al usar buenas practicas de administraciéon de personal
para elevar el compromiso y la moral de los empleados, ellos daran un estupendo
servicio g los clientes que, a sui vez, generara utilidades. (idem, p 18)
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2.16 EL ENTORNO CAMBIANTE DE LA ADMINISTRACION DE PERSONAL

Para entender mejor el papel que el departamento de personal desempeiia hoy en
las organizaciones, habria que entender como estdn cambiando las propias
compaiias, asi como las tendencias que estan provocando este cambio. Sin
embargo, tal vez lo mas importante sea que las organizaciones dctuales se
encuentran bajo enorme presion para ser mejores, mas rapidas y mas
competitivas. (Dessler, 2001, p.9)

¢, Porqué? La globalizacion (tendencia de las empresas a expandir sus ventas y su
producciéon a mercados nuevos en el extranjero), los avances tecnolégicos y las
desregularizacién (volverse mejor, mas rapido y mas competitivo, ademas de que
diversos mercados se han abierto de forma dréstica y repentina a la competencia),
son tres de las tendencias que explicarian estas presiones competitivas (idem, p.9)
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2.17 INDUCCION

Cuando se seletcciona y contrata a uno de los aspirantes a ocupar un puesto
dentro de la organizacion, és necesario no perder de vista ¢l hecho de que una
nueva personalidad, va a agregarse a ella. El nuevo trabajador va a encontrarse
de pronto inmerso en un medio con normas, politicas, procedimientos y
costumbres extrafios para él. El desconocimiento de todo ello puede afegtar én
forma negativa su eficiencia asi como su satisfaccion. Entonces, la propia
organizacién debe preocuparsé por informar al respecto a todos lo nuevos
empleados, y establecer planes y programas cuyo objeto sera acelerar la
integracion del individuo, en et menor tiempo posibie, al puesto, al jefe, al grupo de

trabajo y a la organizacién en general, para tener éxito en sus nuevas posiciones.
Hernandez y Hernandez cfr (Arias, p 246)

La induccion consiste en que el nuevo empleado una vez contratado se adapte
con un menor tiempo posible, al medio ambiente fisico y social de la organizacion.
(Daza y Janeiro, 1998, p.12), es decir, es el proceso permanente para imbuir en todos
los empleados las actitudes, normas, valores y patrones de conducta que

prevalecen y son esperados por la organizaciéon y sus departamentos Dessler cir.
(Famularo, 1972, p 237-238)

La induccién a los empleados esta dirigida a minimizar problemas de ansiedad, su
proposito es presentar al nuevo empleado a la organizacion y viceversa, ayudarles
a familiarizarse e integrarse entre si. Una amplia induccion facilita muchas de las

otras tareas asociadas con la administracion de recursos humanos. (Hernandez y
Hernandez, 1997, p 12)

Generalmente, un empleado de nuevo ingreso que comienza a trabajar debe
inscribirse en un programa de induccién. Un programa de induccién para los
empleados familiariza a los de nuevo ingreso con la compaiiia. Uha parte de la
induccion trata de asuntos ociosos pero importantes, por ejemplo, explicarle al
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empléado como conseguir una calcomania para el estacionamiento. Las grandes
empresas ofrecen programas elaborados de induccién, impartidos paor
especialistas de recursos humanos. El programa puede incluir visitas guiadas por
los edificios, platicas de los jefes de departamento, presentaciones en video y una
céintidad abundante de informacién en impresos. (DuBrin, 2000, p.250)

IMPORTANCIA DE LA INDUCCION

Para muchas empresas la palabra induccién significa enviar a los nuevos
empleados a que se les dé una charla de dos horas sobre la historia de |a
empresa, sus reglamentos y prestaciones que brinda. Si bien es cierto que todos
estos son elementos importantes de la introducciéon del individuo a su nuevo
ambiente de trabajo, no es probable que se puedan asimilar totalmente en un par
de horas, si son tampoco todo lo que se necesita. Un programa de induccion para

nuevo empleados es un proceso que incluye varias etapas. (Hernandez y Hermiéndez
cfr , Diang, p 153)

Un programa de administracion de personal debe contener un proceso de
induccion, debido a la importancia que éste tiene en el desarrolio tanto de los
trabajadores como de la organizacién. Si ée ha llevado un adecuado proceso de
seleccion de personal y no lo prosigue una adecuada induccion, este sistema no
funciona, puesto que el personal elegido no podra desarrollarse en toda su
potencialidad debido a la carencia de informacion y motivacion hacia la
organizacién en que se encuentre. (Hernandez y Hernanhdez, 1997, p 13)

¢PARA QUE SIRVE LA INDUCCION?
La indugcibn sirve para lograr

a) Orgullo y pertenencia, esto se da creando una imagen positiva del grupo, la
empresa y el puesto en el personal de nuevo ingreso.
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b) Lealtad y aprecio, estas cualidades se logran a través de involucrar al
nuevo persona en la admision, principios y cultyra de la empresa

¢) Seguridad y compromiso, para que esto se logre, la empresa dard a
conocer qué se espera del empleado y como lo tiene que hacer.

d) Conocimientos y habilidades, la empresa debera explicarle al empleado
como se trabaja en la organizacion. (Hernandez y Hemandez, 1997, p 15)

¢OMO HACER LA INDUCCION DE LOS EMPLEADOS

Al inducir a los empleados nuevos se les proporciona la informacion basica de los
antecedentes que requieren para desempeifiar su trabajo en forma correcta; por
ejemplo, informacion relativa a las reglas de la compaiiia. La induccién forma parte
del proceso de socializacion del empleador para los empleados nuevos

Los programas de induccién van desde las instrucciones informales y breves,
hasta los programas formales y largos. En cualquiera de los dos casos, los
empleados nuevos por lo normal reciben un manual o materiales impresos que
tratan de asuntos como el horario de trabajo, las revisiones del desempefio, como
aparece uno en la nomina y las vacaciones, asi como un recorrido por las
instalaciones. Qtra informacion en los manuales por lo general incluye las
prestaciones de los empleados, las politicas de personal La rutina diaria de los
empleados, la organizacién y el funcionamiento de la compafiia y las medidas y
reglamentos de seguridad. Dessler cfr (Famularo, 1972, p 237-238)

La primera parte de la induccion suele estar a cargo del especialista en personal,
quien explica cuestiones como horarios de trabajo y vacaciones. A continuagién, el
empleado nuevo y su supervisor son presentados. El supervisor sigue con la
induccion explicando la naturaleza exacta del trabajo, presentando a la persona
con sus nuevos compafieros, familiarizando al empleado nuevo con el centro del
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trabajo y tratando de ayudar a la persona nueva a calmar su nerviosismo del
primer dia. (Dessler, 2001, p.249)

Como ocurre con casi todos los intentos humanos, no todas las personas recién
contratadas reaccionan al proceso de induccion exactamente de la misma manera.
Por consiéuiente, los supervisares deberian estar atentos, dar seguimiento y
alentar a los empleados nuevos para que participen en las actividades que les
permitiran aprender “las reglas” y ser productivos 1o antes posible (idem, p.249)

Un émpleado nuevo puede pasar sus primeros dias en induccién al puesto. Sin
embargo, algunas empresas creen que es mas efectivo el aprendizaje se lo
distribuye en un periodo de tiempo mas largo. (Mandy y Noe, 1997, p.239)

Los programas de induccion estan disefiados basicamente para los nuevos
empleados. Un alto porcentaje de la fuerza laboral de una organizacién es nueva
no solo en el puesto, sino también en el mercado de trabajo. Estos nuevos
frabajadores incluyen un gran namero de ingresos tardios o de reingresos de
mujeres, hombres y mujeres que habian estado empleados por su cuenta, recién
graduados y personas que han heché cambios radicales en su carréra Muchos de
estos individuos son inexpertos y sienten ansiedad al ingresar en la organizacién.

Un programa efectivo de induccién pugde hacer mucho para reducir tal ansiedad
(idem, p.239)

2.17.1 ETAPAS DE LA INDUCCION

Existen tres etapas diferentes que son esenciales en un programa de induccion.
Durante {a primera, se proporciona informacién general a ¢erga de la compaiia.
Los miembros del departamento de recursos humanos suelen presentar los
asuntos que se relacionan con todos los empleados, tales como vision panoramica
de la compafiia, un repaso de politicas y procedimiéntos de la empresa, y los
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sueldos. Con frecuencia se utiliza una lista de verificacion con los nuevos
empleados para asegurarse de que se ha proporcionado determinada informacion
al recién contratado. (Mondy y Noe, 1997, p 240)

El supervisor inmediato del empleado suele ser responsable de la segunda etapa
de la induccidn. En algunos ¢asos, el supervisor puedé delegar esta taréa a un
empleado de cierta antigiiedad en el departamento. Los topicos y actividades que
se cubren son la perspectiva global del departamento, los rfequerimientos del
puesto, la seguridad, una visita por el departamento, una sesién de preguntas y
respuestas y presentaciones a los otros empleados El supervisor debe explicar
con claridad las expectativas en el desempeiio y las reglas especificas de trabajo
en ese momento. (idem, p.240)

También es importante que el supervisor faciliteé la aceptacion social del recién
cantratado por el grupo de trabajo con la mayor rapidez posible. (idem, p 241)

La tercera etapa implica la evaluacijén y el seguimiento, que estan a cargo del
departamento de recursos humanos junto con el supervisor inmediato. El nuevo
empleado no pasa por el programa de inducciéon simplemente para que se le
olvide. Durante la primera o las primeras semanas, el supervisor trabaja con el
nuevo empleado para aclarar informacion y asegurarse de su integracion en el
grupo de trabajo. Los profesignales de recursos humanos ayudan a los
supervisores a cerciorarse de que se efectie este tercer paso vital. (idem, p 241)

TEMAS COMUNMENTE CUBIERTOS EN LOS PROGRAMAS DE INDUCCION
DE NUEVOS EMPLEADOS

Temas de la organizacién global
o Historia de la compaiiia

o Estructura de la compania



Nombre y fungionas de los éjecutivos piincipalés
Estructura de edificios e instalaciones

Linea de productos o servigios

Politicas y normas

Prestaciones y servicios al personal

[ J

L

Politica salarial

Vacaciones y dias feriados
Capacitacion y desarrollo especiales
Seguros individuales y/o de grupo
Servicios de cafeteria y restdurante

Presentaciones

»

Al supervisor

A los capacitadores

A los companeros de trabajo
A los subordinados

Funciones y deberes especificos

Ubicacién del puesto de trabajo
Labores a cargo del empleado
Normas especificas de seguridad
Descripcion del puesto

Relacién con otros puestos (Werther y Davis, 2000, p 221)

OPORTUNIDADES Y ERRORES

43

Con frecuencia tos aspectos mas débiles del programa de induccitn se originan en
el desempefio del futuro supervisor. Incluso en los casos en que el departamento
de personal ha disefiado un programa de induccion eficaz y ha capacitado a los
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supervisores para desemperiar |a parte que les ¢orresponde, es posible que la
induceidn aan no sea efectiva. (Werther y Davis, 2000, p 222)

En defensa de los supervisores es necesario decir que resulta muy probable que
tengan problemas mas urgenies o que desde su punto de vista todo luzca tan
familiar que no amerite explicaciones. A menudo los stervisores estan mas
ocupados — e interesados — en los problemas inmediatos de la labor y tienden a
considerar que los problemas de induccién de su nuevo colaborador son mucho
menos importantes que los demas. Para asegurarse de que cumpla su labor de
manera adecuada, es conveniente proporcionar al supervisor una lista de
verificacion de los temas que debe cubrir con el nuevo empleado. (idem, p 222)

Ademas del peligro siempre muy real de que la induccion del supervisor sea muy
débil, hay otras posibles dificultades que tanto ¢l departamento de personal gomo
el supervisor deben considerar para que el programa de induccién tenga éxito’

= El recién llegado rio debe ser abrumado con excesiva informacion

= Debe evitarse que se vea sobrecargado de formularios y cuestionarios para
lienar.

» Es negativo empezar con la parte desagradable de su labor (como en el
caso de un obrero calificado a quien se le pide que “limpie a fondo durante
dos dias antes de iniciar”).

= Nunca se debe pedir al de nuevo ingreso qué realice labores para las que no

esta preparado y en las que existe la clara posibilidad de fracasar. (idem,
p.223)

En general puede afirmarse que el éxito del programa de induccion dependera
directamente del grado de preparacion real que se logre dar al nuevo empleado
Asi como empujar a una persona a un rio para que aprenda a nadar es una accion
peligrosa e innecesaria, sumergir al recién llegado en su puesto para que “aprenda
viendo” sin ninguna induccién es el mejor camino al fracaso. (idem, p.223)
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2.17.2 BENEFICIOS DE L.OS PROGRAMAS DE INDUCCION

Los programas de induccibn que obtienen éxito incluyen procedimientos
adecuados de seguimiento El seguimiento es hecésario porque ¢on frecuencia los
nue\;os empleados se muestran renuentes a admitir que no recuerdan cuanto se
les informd en las primerds sesiones. Sin el seguimiento, estas lagunas de su
informacion podrian permanecer ahi. (Werther y Davis, 2000, p.223)

El departamento de personal puede utilizar el cuestionario 0 una entrevista corta
en que se pida al nuevo empleado describir los puntos que a su juicio fueron
débiles en el programa de induccién Es muy probable que sean estos puntos en
los que el nuevo empleado sienta mayor incertidumbre. El cuestionario de
verificacion puede usarse también para ayudar al departamento de personal a
identificar las partes fuertes del programa. Aunque el cuestionario puede ser
eficaz, las eptrevistas personales entre empleado y supervisor constituye la
técnica de seguimiento mas importante. (idem, p 223)

2.18 REINDUCCION

Aunque los programas de induccion se suelen llevar a cabo para los nuevos
empleados, también puedé ser necesario aplicar programas para empleados que
han estado en Ja némina durante un periodo mas largo. A medida que cambian las
organizaciones, se pueden desarrollar diferentes estilos gerenciales, se pueden
modificar los métodos de comunicacion, y la misma estructura de la organizacion
puede tomar una nueva forma, lo que sticede con frecuencia. Hasta la cultura
corporativa puede evolucionar hacia algo diferente con el tiempo. Cualquiera de
estos cambio puede exigir reinduccion. Sin élla, los empleados podran encontrarse
en organizacionhes gue ni siquiera conocen (Wondy y Noe, 1997, p 242)
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2.19 EL. PROCESO DE CAPACITACION

La capacitacion es el proceso para ensefar a los empleados nuevos las
. habilidades bésicas que necesitan saber para desempefiar su trabajo. Por
consiguiente, capacitar podria significar ensefiar a un operador de méquina—a
operar su nueva maquina, a un nuevo vendedor a vender el producto de la

empresa o a un nuevo supervisor a entrevistar y evaluar a los empleados. (Dessler,
2001, p.251)

El enfoque de la capacitacion se ha ampliado en afios recienies. Antes la
capacitacion se concentraba sobre todo en ensenar habilidades técnicas, como
capacitar a los armadores a soldar cables. No obstante, la capitacién técnica de
este tipo ya no basta. (idem, p.251)

En los ultimos 10 arios, los empleadores se han tenido que adaptar a los veloces
cambios tecnoldgicos, a mejorar 1a calidad de los productos y servicips, y a elevar
la productividad para seguir siendo competitivos. A su vez, para mejorar la calidad
tal vez se requiera de una capacitacion de estudios especiales (pues los
programas de mejoramiento de la calidad requieren de empleadas que estén
preparados para hacer graficas y diagramas, y analizar datos). (idem, p.251)

Asi mismo, los empleados de hoy nectesitan habilidades (y por tanto capacitacion)
para formacién de equipos, toma de decisiones y comunicacién, asi como
habilidades tecnolégicas y computarizadas. Ademas, a medida que Ia
competencia exija mejor servicio, los empleados iran requiriendo cada vez mas
capacitacion como los instrumentos y las capacidades necesarios para atencién a
los clientes. (idem, p.251)
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TIPOS DE CAPACITACION

La capacitacion puede incluir: desde ensefar a los empleados habilidades de
lectura basica hasta cursos avanzados de liderazgo ejecutivo. A continuacion se
resumen las cuatro categbrias de habilidades en las cuales se enfocan la mayoria
de los cursos de capacitacidn.

Habilidades basicas de educacion

Esta es una enseiianza de tipo sistematico, impartido por maestros, instructores o
conocedores de la materia. Hay mayor interaccion que én otros métodos porque
permite la participacién de los alumnos, en este caso lo empleados y los
trabajadores. Este método es recomendable pero es un poco mas dificil que se dé
dentro de una institucién por el tiempo que representa. (Pineda, 1999, p.57)

Habhilidades técnicas

La mayor parte de la capacitacién estd dirigida a actualizar y mejorar las
habilidades téchicas de los empleados ~ tanto de los trabajadores de oficina como
de los de manufactura. La capagitacion técnica se ha vuelto cada vez mas
importante por dos razones: la nueva tecnologia y los nuevos disefios
estructurales; a medida quée las organizaciones se vuelvan horizontales en sus
estructuras, aumenten el uso de equipos y derfiben las barreras departamentales
tradicionales, los empleados necesitardn aprender una barra mas amplia de
tareas. Por ejemplo, al ensefiar a sus empleados de manufactura a realizar el
trabajo de cuando menos otra persona, la gerencia puede sustituir a su gente mas

facilmente y reducir asi la necesidad de contratar ayuda temporal calificada.
(Robbins, 1998, p.273)

Habilidades interpersohales
Algunos empleados tienen excelent¢ habilidades interpersonales, pero otros
requieren de capacitacion para mejorar las suyas. Esto incluye aprender como
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escuchar mejor, cémo comunicar ideas mas claramente y cémo ser un miernbro
de equipa mas efectivo. (Robbing, 1998, p,274)

Una de las areas de mayor crecimiento en el desarrollo de las habilidades
interpersonales es la capacitacion sobre la diversidad. Los dos tipos de esta
capacitacion se enfocan en incrementar el conocimiento y en desarrollar
habilidades. La capacitacién en el conocimiento busca crear la comprension
acerca de la necesidad de administrar y valorar la diversidad, asi como encontrarle
un significado. La capacitacién en el desarrollo de habilidades instruye a los

empleados acerca de las diferencias culturales especificas en el lugar de trabajo
(idem, p 274)

Habilidades para la solucién de problemas

Los gerentes, como también muchos empjeados que realizan tareas no rutinarias,
tienen que solucionar problemas en su trabajo. Cuando la gente requiere de
dichas habilidades, pero éstas son deficientes, pueden participar en capacitacion
para la solucion de problemas. Estos incluirian actividades que agudicen su l6gica,
su razonamiento y habilidades de definicidbn de problemas, asi come sus
habilidades de evaluacion de causas, desarrollo y analisis de alternativas y
seleccion de soluciones. (Robbins, 1998, p.274)

METODOS DE CAPACITACION

Capacitacion en el trabajo

Los métodos populares de capacitacion en el trabajo incluyen rotacién de trabajos
y las relaciones tutoriales. La rotacion de trabajos involucra transferencias
laterales que permiten a los empleados desempeiiarse en diferentes trabajos Los
empleados aprenden una amplia variedad de trabajos y obtienen una mayor
comprension de la interdependencia entre las labores, asi como una perspectiva
mas amplia sobre las actividades organizacionales. Los nuevos empleados a
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menudo aprenden de sus trabajos bajo la guia de un veterano experiméntado. En
el comercio esto se conoce como relacion de aprendiz. En los trabajos de oficina,
la relacion se liama de tutor. En cada uno, el nuévo empleado trabaja bajo la
observacion de un trabajador experiméntado, quieh actiia gomo un modelo a guien
e} recién llegado trata de emular.

Tanto la rotacion de trabajos como la guia de un tytor se aplican al apreéndizaje de
habilidades técnicas. Las habilidades interpersonales y de solucion de problemas
se obtienen de manera mas efectiva mediante la capacitacion que tiene lugar
fuera de} trabajo. (Robbins, 1998, p.275)

Capacitacion fuera del trabajo

Existen numerosos métodos de capacitacjon fuera del trabajo que los gerentes
pueden poner a disposicién de sus empleados. Los mas populares son las
conferencias en salones de clase, los videos Y los ejercicios de simulaciéon Las
conferencias en salones de clase son apropiadas para proporcionar informacion
especifica. Pueden ser utilizadas de manera efectiva para desarrollar habilidades
técnicas y de solucién de problemas. Los videos también pueden ser utilizados
para demostrar explicitamente las habilidades técnicas que no pueden mostrarse
con facilidad por otros métodos. Las habilidades interpersonales y de solucion de
problemas podrian aprenderse mejor a través de ejercicios de simulacién como el
analigis de caos, ejercicios experimentales, la adopcion de papeles y sesiones de
interaccigh en grupo. Modelos complejos pro computadora, como los utilizados por
las aerolineas en la capacitacion de pilotos, son otra clase de ejercicios de
simulacion, que en este caso se emplea para ensefiar habilidades técnicas. Asi
también la capacitacion de vestibulo, en la cual los empleados aprenden sus
trabajos en el mismo equipo que estaran ytilizandd, solo que la capacitacién es
llevada a cabo fuera del piso real de trabajo. (Robbins, 1998, p.276)
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La capacitacion fuera del trabajo puede estar a cargo de consultores externos,
profesorado una universidad local o personal de la propia empresa. (idem, p.276)

BENEFICIOS DE LA CAPACITACION DE LOS EMPLEADOS

Beneficios para el individuo que repercuten favorablemente en la
organizacion

A N N T

Ayuda al individuo en la toma de decisiones y la solucién de problemas.
Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrolio.

Contribuye positivamente al manejo de conflictos y tensiones.

Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

Incrementa el nivel de satisfaccion con el puesto

Elimina temores a la incompetencia o la ignorancia individual. (Werther y
Davis, 2000, p.243)

Cémo beneficia la capacitacién en las organizaciones

2 U T N NN

NN N N X

Mejora el conocimiento del puesto en todos los niveles.

Crea una mejor imagen.

Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
Mejora Ia relacion jefe — subordinado.

Es un poderosos auxiliar para la comprension y adopcién de nuevas
politicas.

Incrementa la productividad y la calidad en el trabajo.

Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

Promueve la comunicacion en toda la organizacion

Reduce la tensidn y permite el manejo de areas de conflicto.
Contribuye a la formacién de lideres y dirigentes. (idem, p 243)
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2.20 MANUAL

Con el transcurrir de los afios, los manuales se fueron integrando a las empresas
con adaptaciones mas técnicas (claros, concisos y precisos), y aplicandolos a
diversas fuhciones operacionales. De este modo, aunque no totaimente, dejaron

de ser so6lo un auxiliar y hoy en dia son uyna herramienta primordial y basica.
(Reyes, 1992, p.177)

Un manual es un folleto, libro o carpeta en los que de una manera facil de
manejar, se concentran en forma sistematica una serie de elementos
administrativos para un fin concreto como oriéntar y uniformar la conducta que se
presenta entre cada grupo humano en la empresa. (idem, p 177)

Todo manual dentro de la organizacion tiene como funcién principal, la de
comunicar y por medio de la comunicacion servir como medida de control interno,
de ayuda y apoyo a la administracion, para que todo el personal cohozca sus
funciones, las responsabilidades, los procedimientos para realizar su trabajo y en
general a todo lo concemiente a la organizacion.

La necesidad de contar con manualeés se ha hecho indispensable, debido al
crecimiento en el volumen de las operaciones, al incremento de personal, a la
utilizaciobn de nuevas técnicas y a la complejidad de las estructuras
administrativas,

Los manuales, por ser un medio de domunicaciéon formal deben ser legibles y
sencillos puesto que estan dirigidos hacia todos Jos niveles, es decir, desde el
operativo hasta el gerencial o administrativo, ademas deben ser flexibles puesto
que la empresa esta inmersa en un ambiente cambiante y debe de cualquier forma
adaptarse a él.
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2.20.1 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL USO DE LOS MANUALES

Ventajas

Es una fuente permanente de informacién sobre el trabajo a ejecutar.

Evita discusiones y malos entendidos en las operaciones

Dan un establecimiento formal y hacen efectivos os objetivos, las politicas, los
procedimientos, etc.

Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos a través del tiempo.
Son flexibles y sencillos

Facilitan una delegacion efectiva y delimitan responsabilidades permitiendo un
control adecuado en la organizacion.

Desventajas

Si su elaboracion es deficiente, provoca serios problemas en el desarrollo de
las operaciones

El costo de la actualizacion puede ser excesivo

El ser muy sintéticos las hace caracer de utilidad y muy detallados y extensos,
los convierte en complicados y tediosos.

Incluyen solo aspectos formales de la organizacion, dejando a un lado los
informales, cuya importancia puede ser notoria.

Si no se les actualiza pierden efectividad

2.20.2 FASES DE LA PLANEACION DE UN MANUAL

Existen cuatro fases en el proceso de planeaciéon de un manual

- Fase de disefo

- Fase de desarrolio

- Fase de implementacién
- Fase de mantenimiento
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Fase de disefio

En esta fase, se anotaran las consideraciones qué se van a tomar en cuenta y
aplicarén a lo largo del proyecto, tiene que ver con los métodos y fuentes de
informacion necesario$ para desarrollar y lograr un rhanual claro, congiso y
efectivo. (Heréndez y Hernandez, 1997, p 21)

Fase de désarrolio

L.a fase de desarrollo de un manual involucra los primeras pasos para convertir las
decisiones tomadas en situaciones congretas. Antes se deben tomas dos
decisiones adicionales’ ;Quién revisara y aprobara el manual? Y ;Quién
preparara el material?. (idem, p.21)

Todas las politicas y procedimjentos préparados para el manual deberan estar
revisadas por cuando menos un administrador que tenga el conocimiento y la
experiencia para juzgar la precision de su contenido. Si un procedimiento envuelve
areas fuera de su jurisdiccion, este debera ser revisado por el gerente de asa area
en particular. (idem, p.21)

El desarrollo de la estructura del mariual comienza a elaborarse desde la
bienvenida, pasando por motivacion, comportamiento y sugerencias En esta
etapa todo es un acomodo de las politicas y procedimientos divididos en grupos
de acuerdo a su interés. Por supuesto, que en esta etapa todo esta sujeto a
cambio y aprobacidn. (idem, p 22)

Los pasos subsecuentes son los siguientes: juntar y evaluar la informacion,
formatear el manual, escribirlo y reproducirlo. (idem, p 22)

Fase de implementacion
Una gran variedad de métodos pueden ser usados para presentar el manual a los
empleados, en su fase de preparacion, es bueno ir despertando el interés de los
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empleados, con los medio de comunicacion ya existentes en la empresa: mural,
letreros, boletines o folletos. (idem, p.22)

Los empleados deben ser informados del uso del manual, esto ayudaréd a hacer
mas facil y placentero su trabajo e integracion en la organizacién. Ademas debe
existir una politica para entrega de manuales, revision de éstos o
implementaciones para motivar a los empleados a utilizar e informarse con su
manual. (idem, p.23)

En esta fase es bueno involucrar a algunos empleados de distintas areas, eso
también despertara el interés entre ellos mismos y sus compaiieros. (idem, p.23)

PRESENTANDO EL MANUAL

El manual ha sido reproducido y listo para su presentacion. Sin embargo, hay que
instituir sesiones de instruccion de uso del manual y hacer una presentacion
general a toda la organizacion

Es importante resaltar en las presentaciones los siguientes aspectos del manual:

1. El propésito:
- un medio eficaz de consulta
- garantia de que todas las politicas gobiernen la organizacion

2. La organizacion
- presentacion

- indice

« secciones
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3. Elformato
- divisiones, seccianes y procedimientos identificados
- diseno

4. Contenido
~ como usarlo

- referencia

5. Proceso de revision.
- fechas de revision

Al nuevo empleado le es presentado el manual en su etapa de induccion y

presentacion. Al empleado con antigliedad se le da para referencia y consulta.
(idem, p.24)

FASE DE MANTENIMIENTO

Esta fase envuelve operaciones involucradas con revision de politicas obsoletas o
creacién de nuevas politicas, asi como los cambios que se presenten en la
organizacion. (idem, p.25)

Como el valor del manual depende de la precision de su contenido, éste debe ser
mantenido al dia. Es por eso que debe existir una politica de control y revision, la
cual debera ser revisada dos o tres veces al afio. En el caso de nuevos
procedimientos o nuevas consideraciones legales, administrativas o de seguridad,
se podra incluir un conmiplemento al manual por separado sin tener que cambiar el
manugl. (fdem, p.25)

El encargado de esta fase sera el gerente de personal en empresas de tamafio
medio a pequefio y para emptesas grandes se le asigna la responsabilidad a una

persona en particular del area de gerencia de personal o de administracion. (idem,
p.22)
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3.1 HISTORIA DE LA EMPRESA

El-Club de Empresarios surge a partir de que algunos empresarios, de la ciudad
de Tehuacan, idearon tener un lugar donde poder convivir con sus familias y
amigos sanamerite, recibienda el mejor servicio y atencion.

Se inicié promoviendo la idea entre distintos empresarios de la ciuddd y en enero
de 1990, en un hotel se reunié a los distintos empresarios eon sus faniilias y se
planted la idea concreta acerca de lo que se queria hacer un club de y para
empresarios.

En 1990, comienza el proyecto de disefio y ¢onstruceion de un Club que ofreciera
las mas moderhas instalaciones.

Los socios fundadores, quienes inicialmente promovieron la idea de formar el club,
fueron: Str. Gustavo Romero, Sr Alfonso Fernandez Santiago y $r. Ignacio Garcia
de la Cadena.

En 1991 este proyecto es concretado y comienza a funcionagr el 17 de mayo de
ese misme afg. Y asi, afio con afo, el servicio ha mejorado y se han ido
agregando y mejorando todo tipo de mobiliario, como son: mesas de billar,
pequefios salones para reuniones, un bar sumamente amplio y mas, hasta
convertirse én lo que son hoy

Desde que el club inici6 se crearon dos tipos de acciones: fa accion empresarial y
la accion individual. Al principio, comenzaron ¢on 37 acciones empresariales y 61
individuales.

La primera re(ne a las sociedades e instituciones y la segunda, son las personas
fisicas que se dedican a actividades empresariales. También existen otro tipo de
socios como los foraneos (las sociedades; instituciones y personas fisicas que



58

tengan su domicllio o el principal asiento dé sus negocios en el extranjero, o bien,
fuera del estado de Puebla o de los estados colindantes al mismo y que ho tengan
en dichas entidades federativas, sucursales, agencias u oficinas) y los socios
honorarios, que son el sefior Presidente de la Republica, el sefior Gobernador del
Estado, los Secretatios de Estado, los spcios honorarios jubflados, los conyuges y
los hijos solteros menores de veintiocho afios de los accionistas empresariales y/o
de los acoionistas individuales

El Club de Empresarios tiene una capacidad maxima del comedor de 120 a 150
personas y posee mesas para 4, 5, 6 y 8 personas. En el bar tiene una capacidad
maxima de 50 a 70 personas; en el salén de juegos de 30 personas y en los
salones o privados de 15 a 17 personas.

Son cinco los salones que tiene el Club de Empresarios, los cuales estn
decorados detalladamente al estilo:

- Mexicano, llamado “La Fonda™

- Espafiol, flamado “La Tasca”

- Francés, llamado “Le bistrot’

- Italiang, llamado “La Tabola Calda

- Arabe, llamado “Matham’

Todos estos salones prestan el servicio de reservacion para juntas de trabajo y
servicio de comedor

3.2 TIPO DE ESTUDIO DE INVESTIGACION

Mi estudio de investigacion es descriptivo y corrglacional; descriptivo, porque
describo algunas caracteristicas del lugar en general asi como normas,
reglamentos, organizacién, etcétera y correldcional porque explicaré la relacion
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que existe entre las variables de la investigacion, es decir, la relacion entre
manual, induccién y restaurante.

Todo este para lograr el objetivo general ya antes especificado.

3.3 HIPOTESIS

Un manual de induccién para el Club de Empregarios Tehuagan A.C. mejoraré la
safisfaccion del personal y su propio desarrollo, logrando asi la satisfaccion del
cliente.
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3.4 MANUAL DE INDUCCION PARA EL CLUB DE EMPRESARIOS

3.4.1 BIENVENIDA

El elemento esencial de cualquier empresa, es precisamente el humano. Nuestro
trabajo inicial consiste en establecer los elementos necesarios para el eficiente

funcionamierito del club, de acuerdo a nuestros horarios y ventas.

Debemos recordar que el éxito de un negocio se logra gracias a su personal. Es
por esto que todos somos una parte esencial del club.

En nombre de todo el personal que aqui trabaja quiero darle una cordial
bienvenjda copfiado en que su trabajo sé convertira en un medio de superacion

personal, que debera rendirle multiples satisfacciones.

Lo invitamos a que forme parte de este equipo que realiza dia con dia la noble
labor de prestar sus servicios con vocacion y calidez humana.

El Club de Empresarios les da |a mas cordial bienvenida.

\y
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3.4.2 CULTURA CORPORATIVA DE LA EMPRESA

El sistema de valores, creencias y habitos compartidds dentro del Club de
Empresarios, interactia con la estructyra formal para producir normas de
comportamientd. Nuestra comapaiiia si‘gniﬂc_a "Calidad" en el servicic de alimentos,
ol cual exige un desarrollo constante del personal, basado en el aprendizaje y
manejo de informacion.

Brinda calidad tanto a los clientes internos (persanal), asi como los
externos (socios y usuarios de las instalaciones) para asi contribuir al logro
de los objetivos que el club se ha propuesto para concretar su mision.

Asigna sus récurses eficiontemente dando prioridad a determinadas areas
dé uso frecuente o bien aquellas que eventualments requieran dé mayor
atengion.

La cultura que en Fl Club de Empresarios desarrollamos es patticipativa ya que
el valor de involucrdr a mas personas en el proceso de la toma de decisiones se
relaciona principalmente con el auniento de la productividad y el estado de animo
de los empleados, utilizamos culturag abiertas y participativas para mejorar la
satisfaccion de los empleados. Los beneficios especificos que se derivan
incluyen los siguientes
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e mayor aceptacion de las ideas de gerencia
e menor rotacion

* menos quejas y protestas

e mejores actitudes hacia el puesto y la organizacion

MISION

La mision del Club de Empresarios es ser una organizacion inteligente la cual
debe tener como mayor recurso y factor clave a la gente pensante, el club debe
ser una organizacion en la cual su gente expanda constantemente sus

capacidades intelectuales.

Al mismo tiempo, nuestra misidon, es darnos a conocer como una empresa de

servicio excelente, preocupada por la satisfaccion total del cliente.
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VISION

Parg lograr nugstra misién, la visién del Club, es crecer de tal manera que todos
los empresarios dé la ciudad tengan un lugar tranquilo donde descansar u
organizar reuniones de trabajo. -

Estro se lograra basandose en la toma eficaz de decisiones, excesiva motivacion y
trabajo en armonia entre grupos e individups.

FILQSOFIA

Brindar un servicio de calidad, con humanistho en cada area, pohiendo a total
disposicion equipos e instalaciones para satisfacer las necesidades de Ids socios y
usuarios.

VALORES Y PRINCIPIOS
Nuestra empresa se basa én los siguientes valores y principios:

Amabilidad
Responsabilidad
Honestidad

Puntualidad

Optimismo

Calidad como forma de vida
Iniciativa

Liderazgo

Superacién

& ¢ & > ¢ & O
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Como c¢lub, nos dedicamos y esmeramos en brindar descanso, distraccion,
diversion y alimentacion de calidad a nuestros socios.

OBJETIVOS

Los objetivos de esta empresa son:

1. Organizar, sostener y fomentar uno o mas centros de reunién en los que se
desarrollan las relaciones socioculturales entre todos sus miembros.

2. Procurar y en cu caso, organizar eventos sociales, culturales, jusgos

permitidos, festejos y toda clase de actividades que tiendan a desarrollar y
mejorar las relaciories humanas.

-

e

3. Proporcionar los servicios de comedores, bares, salones de bahquetes,
recepciones, salones dé descanso y esparcimiento, y en general las facilidades
que se requieren para el buen logro de los objetivos de la asociacién.

N
:- )'*
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A
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4. Adquirir los bieries muebles e inmuebles que se requieren para el mejor
servicio de Ia asotiacion, y disponer de ellos; asi como celebrar los eonvenios y
coptratos y ejecutar los agtos juridicos que le sean necesarios.

5. Fomentar y establecer relaciones de intercambio con otras organizaciories
similares. )
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NUESTRA ESTRUCTURA

Para que el Club de Empresarios funcione de la mejor manera y, al mismo tiempo,
ofrezca un servicic de calidad a todos nuéstros socios y usuarios, se necesita del
trabajo de muchas personas, es por esto que existe un organigrama en al que
cada uno tiene una funcién especifica, el cual te presentamos a continuacian.

Si tienes alguna duda o necesitas del apoyo de alguien no dudes en acercarte a
cualquiera de estas personas, ya que son tus compafieros de trabajo.



rganigrama
Club de Empresarios
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3.4.3 MEDIOS DE COMUNICACION

a)CIRCULARES Y MEMORANDUMS

La finalidad de estos es darles a conocer todo tipo de informacién que sea de
interés general, como cambios de politicas, cambio de horarios, eventos
importantes a nivel interno y todo tipo de promociones para los empleados.

b) BUZON DE SUGERENCIAS

Tiene la finalidad de establecer un canal de comunicacion ascendente, facilitando.
de esta manera la informacién que deba llegar a la gerencia. El objetivo de este
tipo de comunicacion es la deteccion de fallas y el aprovechamiento de la iniciativa
de los empleados al aportar ideas.

Utilizando el buzédn, cualquier persona sin necesidad de dar su nombre puede
hacer llegar a la gerencia todo tipo de informacion.
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El buzén debe funcionar de manera regular y la gerencia recogera todas las
sugerencias, para que periédicamente haga una evolucién de las mismas.

¢) PUERTAS ABIERTAS

Los lunes de cada quince dias se estableceran para recibir y escuchar al personal

sobre los problemas y necesidades que existan, tratando dé dar solucion a todos
estos.

3.4.4 HORARIOS

En el Club de Empresarios se han desarrollado los siguientes horarios con la
finalidad de que se cubra en su totalidad las necesidades de la empresa.

Chef ‘ ~
12:00 hrs. al cierre w
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Cocinero Ay B
1° turno 13:00 a 18:00 hrs. Y 20:00 a 22:00

I

hrs.
2° turno 15:00 hrs. &l cierre

Repostdro

12:00 a 21:00 hrs. } .‘///
7

14-00 a 18:00 hrs. y 20:00 hrs. al cierre
Hostess A

13:00 a 17:00 hrs. y 20:00 hrs. al ciefre

Lavaplatos A/;’ |

Capitan de meseros, meseros y barman
1° turno 12:00 a 17:00 hrs. y 20:00 hrs. al clerre
2° turno 12:00 a 20:00 hrs

Cajero
1% turno 13:00 a 21:00 hrs.
2° turno 21:00 hrs. al cierre

Mantenimiento
8:00 a 13:00 hrs, y 16:00 a 19:00 hrs.
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Valet parking
13:00 hrs. al cierre

Todos los empleades dispondran de una tolerancia de 10 minutos al inicio de sus
actividades quedando entendido que transcurrido ese tiempo, la empresa podra
aceptar o no al empleado para qué cumpla con sus tareas.

Dicha tolerancia no implica que la empresa no pueda aplicar correctivos
convenjentes a fin de lograr que el trabajador se presente puntualmente a sus
laborés. La existencia de esta tolerancia no estipula que los empleados puedan
presentarse a laborar todos lo§ dias con dicho retraso, ya que este esta
establecido para ocasiones esporadicas, y se recomienda a todo &l personal que
se presente con la anticipacién necesaria para iniciar sus labores a la hora
sefialada.

La asistencia sera llevada en la vigilancia de la unidad por lo cual el empleado
debéra checar sy entrada y salida diariamente. Quien no lo haga un dia de trabajo
le sera contado como sino hubiéra trabajado, por esta razén cuida seguir el
procedimiento correcto en el control de entradas y salidas para que sus horas
queden debidamente registradas
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Ningun trabajador podrd cambiar el turno quq se asigne, sin la autorizacion
expresa de la gerencia.

En caso de enfermedad o de fuerza mayor que impida al empleado presentarse a
laborar, cieberé notificar al gerente cuando menos 60 minutos de anticipacion a la
hora de entrada, la causa de su ausercia. Sera importante la presentacion de la
incapacidad de} IMSS para poder reanudar labores o para tener la justificacion
correspondiente.

Cualquier trabajador requiere de previa
autorizaciéon para abandonar su area de
trabajo antes de su hora de salida.

3.4.5 DIAS DE DESCANSO Y VACACIONES
a) DIAS DE DESCANSO OBLIGATORIOS

Son dias de descanso obligatorio, con goce de sueldo integro los dias:
1° de enero

5 de febrero

21 de marzo

1° de mayo

16 de septiembre

20 de noviembre

1° de diciembre de cada seis afios
25 de diciembre
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b) DIAS DE DESCANSO POR FESTIVIDADES ESPECIALES

5 de mayo
1y 2 de noviembre
12 de diciembre
jueves, viernes y sabado santo.

c) VACACIONES

El Club de Empresarios concedera a sus trabajadores vacaciones anuales
conforme al articulo 76 de la Ley Federal del Trabajo.

Antes de gozar de nuestras vacaciones, el Club nos da una prima vacacional del
25% sobre nuestro sueldo base con lo que podemos disfrutar ampliamente del

periodo de descanso.
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3.4.6 DIAS DE PAGO

Los dias de pago seran todos los viernes de las 10:00 am a las 2:00 pm. En caso
de que el dia de pago fuera no habil, éste deberé realizarse un dia antes. El pago
seré en las oficinas del club.

Los trabajadores que presten sus setvicios en dia domingo tendran derecho a una
prima dominical del 25% sobre el salario diario ordinario, sin que esto quiera decir
que no gozaran de un dia de descanso en la semana.

Para El Club de Empresario$ es de suma importancia que los empleados

sean puntuales y honestos lo cual seré premiado con un 2% sobre el sueldo
base del empleade. ‘

SALARIOS NO COBRADOS

Si la persona nq asiste a cobrar su $alario correspandiente a una semana, la
gerencia lo guardara en efectivo, en la caja del restaurante, para que cobre la
siguiente semaha. Si el empleado se presenta a cobrar a la segunda semana, su
salario le ser4 pagado con cheque ya que la gerencia habra retirado de la ¢aja
fuerte los sobres atrasados.

MEDIDAS DE SEGURIDAD

& Ningin empleado podra permanecer en el area de pago después de recibir su
salario.
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& No podrén pasar al area de pago con bultos, mochilas, balsas o similar.

& No se pagara fuera e horario a ninguna persona.

& Ninguna persoha podra cobrar por otra, salvo peticion expresa por escrito a
determinacion judicial.

PERMISOS CON GOCE DE SUELDQ

Lda empresa te permite faltar al trabajo y te paga el dia en los siguientes casos;
a) fallecimiento de un familiar directo
b) enfermedad justificada

En cada caso, serd un maximo de tres dias, y deberas fraer un comprobante,
copia del acta de defuncion o incapacidad expedida por el Instituto Mexicano de]
Seguro Social (IMSS), presentandolos el dia en que te incorpores a tus
actividades

PERMISOS SIN GOCE DE SUELDO

En el desempefio regular de nuestro trabajo habra alguna ocasién en la que se
tenga que faltar o liegar retrgsado, en estas ocasiones constiltalo con tu superior o
jefe inmediato lo mas pronto posible.

El supervisor lleva uri control de los permisos, puesto que existe un limite. Ef
hecho de incurrir en situaciones que mdtiven faltas © constantes permisos
originaran posibles sanciones.

En casos justificados, la gerencia, podra llegar a conceder permisos sin goce de
sueldo por un tiempo NO mayor de tres dias
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PRESTAMOS PERSONALES

Se otorgan a cualquier émpleado que tenga mas de un afio’ de antigiiedad y su
comportamiento haya sido satisfactorio, en cuanto a cooperacion y asistencia.

Se podra solicitar hasta un mes de salario sin cargo alguno y teniendo 10
semanas para liquidarlo ’

Los empleados que se atrasen en sus pagos perderan oportunidades para
préstamos futuros.

INCENTIVOS INSTITUCIONALES

Son todas aquellas préestaciones que marca la ley como obligatorias. La gerencia
se encargara de que todos los empleados recibar estas prestaciones: inscripcién
en el IMSS, al INFONAVIT, reparto de utifidades, aguinaldo, vacaciones, sueldo.
El manejo de créditos de FONACOT e INFONAVIT se realizard con empleados
que tengan por lo menos un afio de antigiedad en la empresa y su
comportamiento haya sido satisfactorio.

3.4.7 PRESTACIONES

PRESTACIONES DIRECTAS Y GENERALES

En el club se cuenta con instalaciones especiales para el aseo de los empleados,

asi como areas para guardar sus pertenencias. También se otorga alimentos a
todos los empleados, asignando horarios y un lugar especifico para tomarlos.
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Existen botiquines de emergencia para cualquier caso, localizados en lugares
estratégicos adecuados.

PRESTACIONES INDIRECTAS

Son aquellas que los empleados reciben directamente de los clientes que visitan el
restaurante, y estan directaments relacionadas con la calidad y atencion en el
servicio.

Los empleados de las areas que no tienen trato directo con los clientes recgiben su
moje, parte proporcional de propinas, de acuerdo al criterio del gerente y a su
desempefio, baséndose en lo recolectado por los grupos de servicio.

El criterio para este reparto esta basado en asistencia, puntualidad, cooperacion y
disciplina diaria durante el mes.

PRESTACIONES ADICIONALES

Como prestaciones adicionales que ofrece El Club de Empresarios cuentas con

los siguientes:
a) Matrimonio, tres dias con goce de sueldo.

v

) ra }J': ,
S ?
H

b) Muerte de Familiares, tres dias con goce de sueldo.
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c) Muerte del trabajador, a los beneficiarios dieciocho mil pesos por muerte
natural, treinta mil pesos por riesgo de trabajo.
d) Cumpleafios, un dia con goce de sueldo.

3.4.8 CAPACITACION Y DESARROLLO

La actividad principal es la deteccion de necesidades en cuanto a capacitacion se
refiere, y a la elaboracién de programas para todas las areas de personal, todo
ello con el fin de desarrollo y superacién del mismo. Por lo tanto, la empresa te
ofrece cursos, seminarios y platicas a las que deberas asistir en el transcurso del

afo, los cuales te seran informados con previa anticipacion.
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3.4.9 DISPOSICIONES DISCIPLINARIAS

Estamos seguros que todos reconocemos que se requieren ciértas normas de
conducta. Las reglas son esenciales para el funcionamiento eficiente de cualquier
empresa. Todos |os empleados deberan tratar de alcanzar el logro de los objetivos
establecidos por el Consejo Administrativo

No habra discriminaciones por motivo de raza, edad, sexo, nacionalidad, ¢redo
religioso o doctrina politica.

Existen ciertas condiciones de trabajo que son propias de nuestro ramo, la cuales
queremos que conozcas'

— Debido a que disponemos de espacio limitado para estacionamiento en horas
pico de trabajo, los empleados deberan estacior;ar sus autos en los lugares
que designe la Gerencia.

-» Debes poner atencion en la pizarra de anuncios regularmente. No cologues nij
alteres ninguno de los avisos de dicha pizarra.

— El teléfono es para fines del negocio, sin embargo, si tienes que hacer algunia
Hlamada personal, consulta a tu jefe inmediato

—> A la hora del cierre deben retirarse todos los sobrantes. No podran llevarse
productos del restaurante, aunque se debe evitar a toda costa los desperdicios
inngcesarios

-» Se¢ debe entregar a la caja cualquier objeto olvidado por los comensales,
anotando dia, turno y mesa donde fue encontrado para su facil {ocalizacién.

—» Es obligacién de los empleados nunca discutir con el cliente, en caso dé existir
algtin mai entendido o problema degbe ser notificado inmediatamente al Gerente
o encargado para que éste lo solucione de la mejor manera.

-» Reportar y dejar el trabajo a tiemipo, justificar cualquier tardanza o permiso con
el jefe inmediato
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— No faltar a sus obligaciones sin razones serjas.

—» No presentarse al trabajo con sefiales de haber irgerido alcohol y mucho
menos en éstado de ebriedad.

— No esta permitido el uso de perfurne, la limpieza del cuerpo y de la ropa lo
hace innecesario. )

-> El mandit 0 mesero debera estar siempre parado, alerta dentro del comedor,
observando todas las mesas y fijos los ojos y oidos para las seiiales del
comensal o del jefe inmediato.

— No recargarse contra la pared, puertas, ventanas, etc.

— No apayarse sbtbre las sillas 0 mesas

— No estar al pendiente de las conversacioneés de los clientes.

— Ser discreto.

— No debera dejarse la estacién mas que para el servicio necesarig o en caso de
emergencia.

—> Moverse rapido y en silencio, pero nunca correr.

—» No platicar con los comparieros dentro del comedor, o pararse en grupos, leer
en el saloén, masticar palillos, alimentos o chicle.

— No pasarse las manos por la cara o el cabello mientras se esta en el servicio

~» Evitar en lo posible el ruido de los platos, cuidar las escaleras y puertas
procurando no tener accidentes.

~» Prohibido fumar durante las horas de servicio.

— Quitar inmediatamente y sin pregunta cualquier articulo o alimento que no
guste al cliente.

-y No discutir y comunicarselo al jefe de inmediato.

—» Cambiar las cartas del ment si no se encuertran en buenas condiciones.

—» Para presentar la carta, colocarse delante del cliente asomado ligeramente
hacia éste, poniendo atencion para recibir la ordeh.

— Observar constantemente las mesas que se estan atendiendo para que esteén
provistas de toda lo necesario para hacer el servicio eficiente y rapidamente.
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~» Reportar cualquier queja o sugerencia al jefe inmediato.

—» Tratar al cliente como si se tratara de uno mismo.

—> Ayudar al cliente a sentarse y levantarse acomodandole la silla.

-> Anticiparse a los deseos y necesidades de un cliente vigilando continuamente
la mesa.

— No olvidar limpiar las sillas cuando se levante el cliente, es muy probable que
tenga residuos de comida.

->» Ser cortés con la clientela pero nunca entrar en conversacion sobre asuntos de
indole personal.

—» El trapo de servicio no debe de estar arrugado, ni en la bolsa, ni en el hombro,
debe de estar doblado en el mandil.

— No lievar platos en el antebrazo.

- Aun en momentos de mucha aflugncia de trabajo y las complicaciones del
servicio, trabajar con calma y orden.

~» Ser cortés con el cliente, correctamente amable, pero nunca servil.

~» Los objetos que dejen olvidados los clientes, deberan ser entregados al
gerente.

—> Las mesas montadas para el servicio de los clientes deben permanecer intacta
y no como almacén para montar otras.

—» Por mucha prisa que se tenga nunca se atravesara al paso de un cliente, se
debe ceder el paso.

- Los platos sucios y los cubiertos deben llevarse a la cocina por separado del
cristal.

— No olvidar que hay que conservar al cliente viejo, también se debe ganar al
nuevo.

— Llevar a cabo la labor de venta, ofreciendo el platillo del dia o aquellos que
necesiten promocion,

—» Acostumbrarse a manejar todo en charolas.

~» Evitar viajes indtiles, procurando no ir y venir de la cocina con las manos
vacias.

~-» No deben recibirse visitas personales de pariente o amigos en el frabajo
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— La ptopina es una gratificacién del cliente, ¢ debe ganar, no exigir.

—> Al cobrar una cuenta se utilizaran charolas apropiadas para realizarlas.

—» El personal de servicio no debe amontonarge alrededor de un cliente. Es da
muy mal gusto. )

— Esté estrictamente prohibido vender o comprar articulos ajenos en la unidad.

—> No esta permitido formar pareja en el centro de trabajo.

— Respete el reglamento de la empresa, para eso se realiz6

UNIFORMES

Cualquier empleado que trabaje en |la empresa, en alguno de los departamentos
en los cuales sea obliggtorio el uso de uniforme, podra sdlicitar en la gerencia, la
ayuda para adquirhl dicho uniforme, siempre y cuando tenga una antigiiedad de
seis meses y el desempeiio de sus funciones sea satisfactorio.

Los uniformes soélo podran solicitarse dos veces al afio. La solicitud de los
uniformes sera totalmente manejada en coordinacién con los jefes de
departamento para que se evalien las necesidades reales del empleado o de todo
el departamento.

Los empleados deberan presentar el uniforme completo diariamente;
entendiéndose qué de no presentarlo, el Club tendta la facultad de suspender o
regresar al empleado.

PROHIBICIONES

1. Queda prohibido a los empleados faltar al respeto al publico en general y a
compaieros de trabajo, a la cortesia y educacion naturales y necesarias.
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2. Conservar en su poder ¢ualquier cantidad de dinero procedente de las ventas.

Hacer descuentos sobre precios de ventas.
Otorgar cortesias.
Portar armas.

L .

Tomar bebidas, fumar e ingerif alimentos fuera de las horas sefialadas y
mucho menods gue sean cargadas a la cuenta de algun cliente.
Organizar fifas, tandas y sorteos.

® N

. Realizar cualquier acto de higiene personal frente al cliente (sonarse, limpiarse
las ufias, etc.)

9. Usar los baiiqs destinados a ¢lientes,

10. Intentar cobrar la cuenta presionando al cliente para que abandone el club

11.Presentarse a laborar en estado de ebriedad o con aliento alcohdlico.
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3.4.10 EVALUACION DEL DESEMPENO

El método de evaluacion que utilizamos en esta Institucién, es el de Escala de
Calificacién, esto debido a su sencillez, ya que facilita la evaluacion del
desempeiio de muchos empleados.

Los factores éscogidos para la evaluacion son
1. Relacionado con el puesto
2. Caracteristicas personales del trabajador.

Los primeros incluyen la cantidad y calidad del trabajo; mientras que los segundos
incluyen atributos como confiabilidad, iniciativa, adaptabilidad y cooperacion.

El evaluador liena la forma , indicando el grado en el que cada factor describe
mejor al empleado y a su desemperio, éste debe comentar la valoracion concedida
a cada factor. El propésito de este tipd de exigencias es evitar juicios arbitrarios y
supefficiales



85

3.4.11 TERMINACION DE LAS RELACIONES LABORALES
CAUSAS DE TERMINACION DEL CONTRATO

1. Renuncia voluntaria

Los empleados que se separen de la empresa par su gusto, ya sea por convenir a
sus intereses, mejoras de trabajo, estudios, etc., podran fener un reingreso en la
empresa, $i asi lo desean siempre y cuando su curriculo interno sea satisfactorio.

2. Fraude, abuso de confianza o robo

Las personas englobadas aqui seran todas aquellas que hayan robado o intentado
robar dinero o bienes de la empresa y ésta anomalia haya sido detectada por
vigilancia, auditoria o la propia gerencia del club.

Estas personas por ningun motivo podran volver a ingresar a la empresa; ni
tampoco se le expedira carta alguna de recomendacién o constancia de trabajo, ¥
su entrega de documentos estara condicionada a la autorizacion expresa del
Consejo de Administracion

3. Abandono de trabajo
Se incluyen todos los empleados que, sin previo aviso, dejen la emprésa y por tal
motivo se desconozca la causa de su separacion.

Para autorizar el reingreso de estas personas se debera hacer un profundo
analisis del desempefio de sus labores antes del abandono de trabajo y sus
causas para ver si éste justifica su nueva entrada.

4. Persona conflictiva
En este renglén se incluiran todos los empleados que tengan problemas con sus o0
jefés, compafieras o socios. Si el caso no es grave, estas personas podran aspirar
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a una oportunidad, si procede, previa investigacion de la gefencia acerca de la
vida laboral anterior al conflicto.

6. Deficiencia en el trabajo

Aqui entraran todos los empleados que, rutinariamente, y después de varias
platicas conciliatorias co ellos, no ejecuten adecuadamente su trabajo, ya sea por
rebeldia o por incapacidad.

6. Permiso por tiempo indefinido

Se haran en los casos de buenos trabajadores que, por causas personales,
soliciten tiempo indefinido para arreglar problemas personales teniendo la
intencién de volver a la empresa en un plazo no mayor de seis meses

7. Faltas continuas

Este renglén iricluira a aquellas personas que con frecuencia lleguen tarde o falten
a sus labores, trastornando seriamente el desempefio del trabajo en el
departamento donde laboran. Aqui se incluiran las faltas injustificadas y la gran
solicitud de permisos de ausencia a la gerencia por parte de un tratiajador.

POLITICAS SOBRE LA TERMINACION DE RELACIONES LABORALES

1. Ningun jefe de departamento podra dar de baja a algun trabajador, éste debera
ser enviado a la gerericia.

2. Todos los empleados que sé separen voluntariamente de la empresa deberan
firmar una carta de renuncia, donde deslinden a la empresa de adeudos
econémicos.

3. Para la enttega de cualquier tipo de documento se requiere de una
autorizacién escrita por el jefe inmediato.

4. El personal que sea liquidado seguira los siguientes pasos.
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Se calculara la liquidacién de acuerdo a los afios trabajados en la
empresa; se elaborara el cheque, el cual sera certificado para poder
efectuar la liguidacién ante la Junta de Conciliacién y Arbitraje.

El calculo se realizara como lo establece la Ley Federal del Trabajo,
salvo que se llegue a un acuerdo econémico con el trabajador. En
cualquier caso, se incluiran las cantidades devengadas por concepto
proporcional de vacaciones, aguinaldo, gratificaciones, etc., que se
encuentren pendientes de pago a la fecha de la liquidacion

Sera ante la Junta Local de Conciliacion y Arbitraje que se entregara
la liquidacion al trabajador, asi como sus documentos y podra
entregarse carta de recomendacion al o los empleados liquidados, si
asi lo procede.

En caso de que el empleado no se presente ante la Junta a recibir su
finiquito, se guardara el cheque un tiempo razonable para que éste
vuelva a ponerse en contacto con la gerencia, si pasado dicho
tiempo no hay contacto, se depositara el cheque certificado en la
cuenta correspondiente y se entregara la ficha a la gerencia,
archivandose al expediente de bajas.
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CONCLUSIONES

A lo largo de este trabajo se establece que la induccion juega un papel muy
importante dentro de la organizacién, ya que elimina el sentimiento de ansiedad
del nuevo empleado.

Al comenzar un nuevo trabajo, el empleado puede sentir una falta de
identificaciéon, no con el trabajo, sino con todo lo que a éste rodea, es decir, con
sus nuevos colaboradores, con su nuevo jefe inmediato, la existencia de nuevas
reglas y procedimientos, etcétera. Este estado de ansiedad se puede reducir al
inducir correctamente al empleado a la empresa.

Al realizar la induccién en los nuevos empleados, se crea un sentimiento de
permanencia en la empresa, ya que mediante este proceso se conoce a fondo los
aspectos fundamentales de la misma. Logrando al mismo tiempo mejorar los
resultados en la operacion del restaurante.

Este sentimiento de permanencia provoca también que se reduzca la rotacion de
puestos logrando a su vez una disminucién en los costos de reclutamiento y
seleccién de la empresa.

También se provoca la socializacién del nuevo empleado con sus colaboradores
puesto que, mediante el proceso de induccién (antes de comenzar sus labores) el
empleado conoce y se relaciona con su equipo de trabajo.

Con todo esto, el trabajador obtiene la seguridad necesaria para comenzar su
nuevo trabajo y poder desenvolverse mejor en el mismo También comprende la
importancia que él representa para la empresa y al mismo tiempo, sabe donde se
encuentra parado
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Se insiste en que la induccién de personal es fundamental y por ello es
conveniente seguir un procedimiento adecuado al efectuar la induccion,
realizando evaluaciones para comprobar que realmente se logré el objetivo.

Es util conocer que un manual de induccion también ayudara al empleado a
conocer el reglamento de la organizacion, las politicas que rigen a la
organizacién, las metas que persigue, conocera los alcances de su puesto
etcétera. Es por eso que es muy importante aplicar una buena induccién a los
empieados.
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RECOMENDACIONES

- Se recomienda que este manual sea aplicado a todo el personal del restaurante.
Ademas se sugiere que se le dé un seguimiento constante y sea dado a conocer
entre los nuevos empleados

Con e| transcurso del tiempo, a este manual se le pueden hacer algunas
modificaciones, de acuerdo a los cambios que existan en el Club, y asi poderle
dar otro giro sin perder las bases que son fundamentales.

Estas sugerencias aunadas a la experiencia obtenida en el restaurante, tienen
como fin que la induccién del personal al restaurante ya no sea de forma empirica
sino que se maneje con bases administrativas y un toque humano que se
considera muy importante.

Dichos conocimientos permitiran al administrador inducir al personal a efectuar su
labor no solo brindando un buen servicio, pues su responsabilidad va mas alla, es
el orgullo y satisfaccion de saber que el buen servicio conduce a la gratitud del
comensal, el cual vive un momento agradable gracias a la atencién que se le
proporciona.
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