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Estudiante
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Estudiante:

Transcribo a ustedes el ACUERDO DE DIRECCION MIL SEISCIENTOS
NOVENTA Y DOS GUION DOS MIL ONCE ( 1,692-2011), que literalmente
dice:

“MIL SEISCIENTOS NOVENTA Y DOS™ Se conocid el expediente que
contiene el Informe Final de Investigacion, titulado: "IMPORTANCIA DE LA
SISTEMATIZACION EN INDUCCION Y RE-INDUCCION EN DEPENDIENTES
DE MOSTRADOR EN HELADERIAS SARITA DE LA CIUDAD DE
GUATEMALA PARA PROMOVER UN SENTIDO DE PERTENENCIA
DENTRO DE LA EMPRESA"™ De la carrera de Orientacion Vocacional y
Laboral, realizado por:

Olga Gabriela Valenzuela Alvarez CARNE No. 2006-16940

El presente trabajo fue asesorado durante su desarrollo por Ia Licenciada Diana
Maria Nufio y revisado por la Licenciada Meli Johana Carcamo Duarte. Con
base en lo anterior, se AUTORIZA LA IMPRESION del Informe Final para los
tramites correspondientes de graduacion, los que deberan estar de acuerdo

con el Instructivo para Elaboracion de Investigacion de Tesis, con fines de
graduacion profesional.”

Atentamente,

Zusy G.
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Guatemala, 10 de Octubre 2011

SENORES

CONSEJO DIRECTIVO

ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS
CENTRO UNIVERSITARIO METROPOLITANO

Me dirijo a ustedes para informarles que la Licenciada Meli Johana Carcamo Duarte  ha
procedido a la revision y aprobacion del INFORME FINAL DE INVESTIGACION
titulado:

“IMPORTANCIA DE LA SISTEMATIZACION EN INDUCCION Y RE-
INDUCCION EN DEPENDIENTES DE MOSTRADOR EN HELADERIAS SARITA
DE LA CIUDAD DE GUATEMA PARA PROMOVER UN SENTIDO DE

PERTENENCIA DENTRO DE LA EMPRESA.”

ESTUDIANTE: CARNE No:
Olga Gabriela Valenzuela Alvarez 2006-16940
CARRERA: Ori i6 io

El cual fue aprobado por la Coordinacion de este Centro el dia 06 de Octubre
2011 y se recibieron documentos originales completos ¢l dia 07 de Octubre 2011, por lo que
se solicita continuar con los tramites correspondientes para obtener ORDEN DE
IMPRESION

“ID Y ENSENAD A TODOS”

/PRUPS
Licenciado){elvin Orlando Velasquez Ramos
COORDINADOR

Centro de Investigaciones en Psicologia-CIEPs. “Mayra Gutiérrez”

¢.c archivo
Arelis



Guatemala, 30 de agosto 2011

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias Psicolégicas '

Centro de Investigaciones en psicologia ~CIEPs-
“Mayra Gutiérrez”

Estimada Licenciada Alvarez:

Atentamente me dirijo a usted para informarle que he procedido a la asesoria del
informe final, titulado:

“Importancia de la sistematizacion en Induccién y Re-Induccién en
personal de Heladeria Sarita de Guatemala para promover un mejor
sentido de pertenencia dentro de la Empresa”

Estudiante Cameé
Olga Gabriela Valenzuela Alvarez 200616940

Por considerar que el trabajo cumple con los requisitos establecidos por el Centro de

Investigaciones en Psicologia, emito DICTAMEN FAVORABLE y solicito continuar
con los tramites respectivos.

Atentamente,
Enciadeiana’Maria Nufio
Licenciada en Psicologia
Colegiado Activo No. 2229
c.c.: Archivo

Docente Revisor/a
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Guatemala 26 de agosto de 2011

Licenciada .

Mayra Luna de Alvarez

Coordinadora Centro de Investigaciones en Psicologia
-CIEPs- “Mayra Gutiérrez”

Escuela de Ciencias Psicoldgicas,

CUM

Licenciada Alvarez:

Desedndole éxito en todas las actividades, por este medio le
informo que la estudiante Olga Gabriela Valenzuela Alvarez, carné
200616940, realizd en esta institucion la presentacion del nuevo manual
de induccién y reinduccién, en el periodo comprendido del 22 al 26 de
agosto del presente aiio, en horario laboral de 8:00 a 13:00 horas.

La estudiante en mencién cumplié con lo estipulado en su proyecto
de investigacidn titulado: “Importancia de la Sistematizaciéon en Induccién
y Re-induccién en dependientes de mostrador en Heladeria Sarita de la
ciudad de Guatemala para promover un sentido de pertenencia dentro de la

Empresa”. Por lo que agradecemos la participacion en beneficio de nuestra
institucion.

Sin otro particular, me suscribo,

V7.7,

Maria'égezia arijalva Minera

Gerente de Recursos Humanos

DISAR, S.A.
1Av. 2-51 zona 1 Interior 16, Boca del Monte, Villa Canales
PBX: (502) 2426-8100
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Licenciado Helvin Orlando Velasquez Ramos: M.A. Coordinador
Centro de Investigaciones en Psicologia

-CIEPs.- “Mayra Gutiérrez”

Escuela de Ciencias Psicologicas

Licenciado Velasquez:

De manera atenta me dirijo a usted para informarle que he procedido a la revision
del INFORME FINAL DE INVESTIGACION, titulado:

“IMPORTANCIA DE LA SISTEMATIZACION EN INDUCCION Y RE-INDUCCION

EN DEPENDIENTES DE MOSTRADOR EN HELADER{AS SARITA DE LA CTUDAD

DE GUATEMALA PARA PROMOVER UN SENTIDO DE PERTENENCIA DENTRO
DE LA EMPRESA.”

ESTUDIANTE: CARNE
Olga Gabriela Valenzuela Alvarez 2006-16940

Por considerar que el trabajo cumple con los requisitos establecidos por el Centro de

Investigaciones en Psicologia, emito DICTAMEN FAVORABLE el dia 03 de Octubre
2011 por lo que solicito continuar con los tramites respectivos.

Atentamente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

Licenciada Me '
DOCEX’

Arelis./archivo
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RESUMEN

“Importancia de la Sistematizacion en Induccién y Re-induccion en
dependientes de mostrador en Heladeria Sarita de la ciudad de Guatemala

para promover un sentido de pertenencia dentro de la Empresa”.

Olga Gabriela Valenzuela Alvarez

Dentro de Recursos Humanos se busca contar con el personal adecuado,
en numero, perfil, preparacion potencial y actitud que vayan de acuerdo con los
objetivos y cultura de la organizacion. En el momento, en que el empleado, es
seleccionado, es de suma importancia mantenerlo dentro de la organizacion, es
por eso la importancia de la induccion. Y cuando ya han sido empleados activos
durante algun tiempo es adecuado realizar una reinduccion, para su participacion

constante dentro de la misma.

El objetivo fue el de facilitar y mejorar la insercion del nuevo personal y
mejorar el del antiguo en esta empresa. Son muchas las ventajas que se obtienen
de programas de induccion y reinduccion, entre ellas se puede mencionar que a
través de estas se pueden aflojar las tensiones y liberar las ansiedades del
trabajo. La orientaciéon puede ser una manera de reunir e intercambiar ideas; la
orientacion informativa puede servir mas para encontrar problemas que para

diagnosticar los que ya existen.

La técnica utilizada fue la observacion del personal al momento de la
induccidn y re induccién que sirvié para comprender gue un manual presentado en

forma llamativa es mas util que una fotocopia extensa.



PROLOGO

Un nuevo manual de induccion es productivo para cualquier organizacion
debido a que son muchas las ventajas que se obtienen de programas de induccién
y reinduccion, entre ellas se puede mencionar que a través de estas se pueden
aflojar las tensiones y liberar las ansiedades del trabajo. En primer lugar, la
orientacion puede ser una manera de reunir e intercambiar ideas; la orientacion
informativa puede servir mas para encontrar problemas que para diagnosticar los

gue ya existen.

Por naturaleza, la orientacion también puede ser de desarrollo, ayudar a los
individuos a utilizar de mejor manera sus capacidades y desarrollar mas a fondo
su propio potencial. La orientacion de desarrollo puede acelerar el
desenvolvimiento de un individuo para que obtenga niveles mas altos de eficiencia

o productividad mas rapidamente de lo que sucederia en otro caso.

El recurso humano es y continuard siendo el activo mas valioso de toda
empresa en el cual el factor humano, es cimiento y motor de toda empresa, su
influencia va a ser decisiva en el desarrollo y evolucion de la misma, es por eso
qgue la administracion de personal se ocupa de la utilizacion de las energias
humanas, intelectuales vy fisicas, en el logro de los objetivos o propdsitos de una

empresa organizada.

En el momento, en que el empleado, es seleccionado, es de suma
importancia mantenerlo dentro de la organizacion, es por eso la importancia de la
induccion. Y cuando ya han sido empleados activos durante algin tiempo es
adecuado realizar una reinduccion, para su participacion constante dentro de la

misma.



Helados Sarita es una empresa familiar, guatemalteca que inicia en 1948 en
el parqueo de una casa. “La cdlida historia de Helados Sarita, se inicia con las
ideas visionarias en Don Enrique y de Dofia Adolfina a quien todos le llamaban
carifiosamente “Dofia Pina”. La idea nace en instalaciones arrendadas, su primer
fabrica se inicia en la zona 6 cerca del cerrito del Carmen. Luego de invertir en
equipo de fabricacibn un desafortunado accidente quema por completo las
instalaciones y materia prima que se utilizaria para las olimpiadas del Caribe de
1950.Actualmente su vision es: “Ser una organizacion lider en la innovacion,
produccion y comercializacion de helados en América Latina. Y su mision: ofrecer
Productos de calidad, variedad y alto valor agregado, a través de diferentes
canales de comercializacion, logrando satisfacer las necesidades y preferencias

del consumidor”.

Esto se realiz6 en el area de Recursos Humanos de Helados Sarita en 1Av.
2-51 zona 1 Interior 16, Boca del Monte, Villa Canales, utilizando un salén,
escritorios, sillas, material didactico, lapiceros, computadora, impresora. En donde
como instrumento se utilizard la implementacion del manual en creacion y el cual
tendrd una duracion para su primer uso, un mes, llevandose a cabo los dias

martes y miércoles de los meses de agosto y septiembre.



CAPITULO |

1.1. Planteamiento del Problemay Marco Tedrico

1.1.1. Planteamiento del Problema

En la actualidad las industrias han crecido y fortalecido su maquinaria para
la produccion dejando atras el capital humano, siendo este quien representa en su
mayoria la proyeccion y la rotacion del producto. Sin las cualidades valiosas del
talento humano seria sin duda alguna dificil la manipulacién de esta maquinaria.
Para ello el personal que integra dentro de una organizacion debe de tener una
orientacion correcta con el fin de fortalecer cada uno de los procesos industriales.
En esta parte es donde cabe mencionar la importancia de una induccion y
reinduccién, ya que todo personal debe de sentirse estable y seguro en su area
laboral, debe poseer el conocimiento exacto de hacia dénde pretende ir la
organizacion y asi mismo adherirse a la cultura de la misma. Al momento de no
contar con alguno de estos procesos puede que se tenga una percepcion erronea
de las tareas a cumplir, y que no se logre mantener un vinculo entre la
organizacion y el personal, cuando se le informa, reconoce a todo el personal la
importancia que posee el desempefio adecuado de sus tareas se crea un
sentimiento de pertenencia y el cual apoya en el desempefio y motivacién de un

empleado.

El recurso humano es y continuara siendo el activo mas valioso de toda
empresa en el cual es cimiento y motor de toda empresa, su influencia va a ser
decisiva en el desarrollo y evolucion de la misma, es por eso que la administracion
de personal se ocupa de la utilizacion de las energias humanas, intelectuales y
fisicas, en el logro de los objetivos o propdsitos de una empresa organizada. Es
por ello que se involucra también al proceso de reclutamiento y seleccion ya que

este es el encargado de abastecer el mejor talento para un puesto determinado.



Dentro de Recursos Humanos se busca contar con el personal adecuado,
en numero, perfil, preparacion potencial y actitud que vayan de acuerdo con los
objetivos y cultura de la organizacion. En el momento, en que el empleado, es
seleccionado, es de suma importancia mantenerlo dentro de la organizacion, es
por eso la importancia de la induccion. Y cuando ya han sido empleados activos
durante algun tiempo es adecuado realizar una reinduccion, para su participacion

constante dentro de la misma.

Las empresas carecen de una buena induccion u orientacion. Esto, es
simplemente el proceso mediante el cual se ayuda a los nuevos empleados a
conseguir una rapida adaptacion a su trabajo. Las consecuencias que trae consigo
la omision de programas de induccion y reinduccion en las organizaciones,
pueden enfrentarse a una serie de circunstancias adversas por prescindir de estos
programas. Las necesidades de seguridad, pertenencia, reconocimiento, estima
se satisfacen por medio de una induccion, orientacion y reinduccion apropiadas.
Los procedimientos fortuitos y la falta de informacion pueden precipitar la

ansiedad, el desaliento, la desilusién o la conducta ofensiva, incluso la renuncia.



1.1.2MARCO TEORICO

1.1.2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DE HELADOS SARITA

Helados Sarita es una empresa familiar, guatemalteca que inicia en 1948 en
el parqueo de una casa. “La cdlida historia de Helados Sarita, se inicia con las
ideas visionarias en Don Enrique y de Dofia Adolfina a quien todos le llamaban

carifiosamente “Dofia Pina”.!

La idea nace en instalaciones arrendadas, su primer fabrica se inicia en la
zona 6 cerca del cerrito del Carmen. Luego de invertir en equipo de fabricacién un
desafortunado accidente quema por completo las instalaciones y materia prima

gue se utilizaria para las olimpiadas del Caribe de 1950.

Esto no desanimé a Don Enrique, pedia una oportunidad mas, por lo que
toco puertas de diferentes amigos y de esta manera logro iniciar nuevamente la
fabricacion de helados y de esta manera empezaron a llevar helado a diferentes
partes del pais en tren a horas muy tempranas, luego fueron en vehiculo
acompafados por altoparlantes para promover el producto. Con el sistema de
ventas el mercadeo se hizo mas fuerte en la Costa Sur, y esto los motivo a
trasladar la fdbrica a Escuintla, para evitarse 120Km diarios. La fabrica estaba
ubicada donde actualmente estan las habitaciones del Hotel Sarita.

De esta manera con la introduccién del sistema de venta por licencias y una
fabrica siempre en expansion. Helados Sarita logra colocar sus productos en toda
la Republica. Actualmente la planta de produccién tiene mas de cinco afios de
estar ubicada en San Lucas Sacatepéquez. Y ha logrado romper barreras
territoriales ubicandose en: EI Salvador, Honduras, Costa Rica y Republica

Dominicana.

! Manual de Induccién General de Helados Sarita Guatemala 2011



Actualmente su vision es: “Ser una organizacion lider en la innovacion,
produccion y comercializacion de helados en América Latina. Y su mision: ofrecer
Productos de calidad, variedad y alto valor agregado, a través de diferentes
canales de comercializacion, logrando satisfacer las necesidades y preferencias

del consumidor”.?

Los valores que se promueven dentro de la empresa son:

Lealtad y obediencia absoluta a Dios

Respeto

Honestidad

Integridad

1.1.2.2 INDUCCION

La induccién o la bienvenida, inician desde que el candidato al puesto
entrega su solicitud y se le programa informacion sobre la vacante que se
pretende cubrir, normalmente se considera terminada cuando el empleado ha
tenido suficiente tiempo para dirigir la informacién requerida y aplica con un grado
de éxito lo que ha estado aprendido.

La induccién, denominada también Acogida, Incorporacion o
Acomodamiento, tiene como finalidad que el trabajador conozca mas en detalle la
empresa y sus funciones, se integre a su puesto de trabajo y al Entorno Humano

en que transcurrird su vida laboral.

Actividades que debe conocer el nuevo integrante de la organizacion.
e Conocer la historia de la organizacion
e Vision, misidn y sus objetivos

e Perfil del desempeiio

> Manual de Induccién General de Helados Sarita Guatemala 2011.



e Horarios, Dias de pago, etc.

e Articulos que produce la empresa
e Estructura de la organizacion

e Politicas de personal

e Prestaciones y Beneficios.

Los planes de Induccién contienen

e Informacion de la organizacién

e Politicas de personal

e Condiciones de contratacion

¢ Plan de beneficios para el trabajador
e Dias de descanso

e Eltrabajo a desempefar

e Forma de Pago.

1.1.2.2.1 INDUCCION EN LA GESTION POR COMPETENCIAS

“El objetivo de la seleccion por competencias es encontrar el candidato que
se ajuste lo mas rigurosamente al perfii de competencias requerido para
determinado cargo, para lo cual se utiliza la técnica de comparacién de perfiles”,
la que permite determinar cuales son las brechas existentes entre las
competencias demostrarles por la persona seleccionada para el cargo y las
realmente requeridas para la organizacion, lo que permite la ejecucion de un
proceso de induccion mas especifico, que solo abarque especialmente los déficit
presentados, disminuyendo asi el tiempo de preparacion que necesita el nuevo

trabajador para incorporarse plena y eficientemente en su que hacer laboral.

“La induccion a los empleados significa proporcionarles informacion basica

sobre los antecedentes de la empresa, la informacion que necesitan para realizar

3 |dalberto Chiavenato, 2007, Administracion de Recursos Humanos, Parte Il, pag. 100.



sus actividades de manera satisfactoria”.* Esta informacién incluye cuestiones
como la nébmina de pago, la obtencion de credenciales de identificacion, cuéles
son los horarios de trabajo y con quién trabajara el nuevo empleado. “Las
personas que siguen el programa de induccion aprenden sus funciones mas
rapidamente”.®> En general, puede decirse que un programa de induccién logra su
objetivo porgue consigue acelerar la socializacion de los nuevos empleados y

efectden contribuciones positivas a la organizacion.

La induccion es en realidad un componente del proceso de socializacion del
nuevo empleado con la empresa. La socializacién es el proceso por el que un
empleado empieza a comprender y a aceptar las actitudes prevalentes, lo valores,
las normas, los criterios y patrones de comportamiento que se postulan en la

organizaciéon y sus departamentos.

Los programas de induccion suelen ser responsabilidad del departamento

de Recursos Humanos y estos pueden ser:

e FORMALES: Son los de interés general, relevantes para todos o casi todos
los empleados y los de interés especifico dirigido en especial a los

trabajadores de determinados puestos o departamentos.

e INFORMALES: Puede ser un grupo de iniciacién o una persona del propio
departamento asignado para esta labor. Es él quien efectia las
presentaciones de las personas directamente relacionadas con el puesto y
presentacion de los comparieros de trabajo. Al participar un supervisor de
area y un representante del departamento de Recursos Humanos se

alcanza una eficacia en el programa de induccion.

* |dalberto Chiavenato, 2005, Gestion de Talento Humano, Capitulo 4 Reclutamiento de Personal, pag. 124.
> fdem, pag. 125.



1.1.2.3 ENFOQUE DUAL DEL PROGRAMA DE INDUCCION

Los programas formales de induccion suelen ser responsabilidad,
generalmente, del departamento de personal y del supervisor. Este enfoca dual o
de objetivos mdltiples es comdn porque los temas cubiertos se comprenden en

dos amplias categorias:

Las de interés general relevante para todos o casi todos los empleados, y
las de interés especifico dirigidas en especial a los trabajadores de determinados
puestos o departamentos. “Los que se comprende bajos los rubros “Temas de la
organizacion global” y “Servicios al personal”, se dirigen a practicamente todos los
empleados”.® Estos dos aspectos se complementan a menudo mediante un
manual del empleado, en el cual se describen las politicas de la compafia,
normas, prestaciones y otros temas relacionados. Los programas de induccién
mas complejos pueden incluir pelicula o audiovisuales sobre la historia de la
compainiia, asi como un mensaje grabado en video de los directores, que pueden
dar la bienvenida a los recién llegados, es comun, sin embargo, que el grueso de
la informacién provenga del representante del departamento de personal que

tenga a su cargo impartir el curso.

1.1.2.4 BENEFICIOS DE LOS PROGRAMAS DE INDUCCION

“Uno de los principales beneficios es que reduce el nivel de ansiedad del
nuevo empleado”.” Al reducir la ansiedad, es méas probable que se desempefien
bien las nuevas responsabilidades, al sentirse mejor ubicados, el empleado
requerird menos atencion por parte del supervisor. Asi mismo, es menos probable

una renuncia temprana.

¢ |dalberto Chiavenato, 2007, Administracion de Recursos Humanos, Parte Il pag.99.
7 {dem, pag. 100.
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1.1.2.4.1 SEGUIMIENTO DE LA INDUCCION

Los programas incluyen procedimientos adecuados de seguimiento. Este
seguimiento es necesario porque con frecuencia los nuevos empleados se
muestran renuentes a admitir que no recuerdan cuando se les informa en las

primeras sesiones.

El departamento de personal puede utilizar un cuestionario o una entrevista
corta en la que se pide al nuevo empleado describir los puntos que a su juicio
fueron débiles en el programa de induccion. Aunque el cuestionario puede ser
eficaz, las entrevistas personales entre empleado y supervisor constituyen las

técnicas de seguimiento mas importante.

A continuacion se muestra una lista de verificacion para el uso de los

supervisores en la introduccion del nuevo personal:

» Cbomo puede llegar a su trabajo.
» Recorrido del departamento.
» Explicacion sobre:
o Eltrabajo que se hace en el departamento.
Reloj marcador, tarjeta de tiempo, tarjetero.
Como marcar la entrada y la salida.
La importancia de conservar la tarjeta precisamente en su sitio.
La prohibicion de marcar la tarjeta de otra persona.
Reportar al supervisor cualquier error al marcar la tarjeta.
Horario de trabajo.
Comedor.
Como opera el servicio de comedor.

Tiempo disponible para comer.

O O 0O 0O o o o o o o

Enfermeria y servicios médicos.

11



0]

0]

o

Procedimiento en caso de accidente personal
compaiiero de trabajo.

Sanitarios y lavabos.

Tableros y boletines.

Dénde conseguir herramientas.

» Comentar otras condiciones del trabajo.

0]

O 0O 0O 0O o O o o o o o o o o

0]

Pagos de salarios.

Tiempo extra.

Forma de computarlos.

Impuestos sobre la renta.

Pago de dias festivos.

Dia y método de pago de salario.
Pago de vacaciones.

Efecto de faltas no justificadas.
Ausencias.

Necesidad de reportar las faltas.

A quién y como avisar en caso de ausencia.
Reglas de seguridad.

Limpieza y aseo del area de trabajo.
Aseo personal.

Veda de juegos de azar, rifias, robos.
Prohibicién de bebidas embriagantes.

» Colocar al nuevo trabajador en su trabajo.

0]

0]

0]

0 a cualquier

Relacion del trabajo con las operaciones anteriores y con las

subsiguientes.
Normas de calidad.
Normas de trabajo.

» Sequir las cuatro etapas de un buen entrenamiento.

0]

o

o

Preparar al operario.
Explicar y demostrar (incluso reglas de seguridad).
Probar el desempefio del entrenado.
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0 Inspeccionar continuamente al entrenado.

1.1.2.4.2 POSIBLES DIFICULTADES

» El recién venido no debe ser abrumado con excesiva informacion.

» Debe evitarse que se vea sobrecargado de formas y cuestionarios para
llenar.

» Es negativo empezar con la parte desagradable de su labor.

» Nunca se le debe pedir que realice labores para las que no esta

preparado.®

Y en las que existen posibilidades de fracasar. Con frecuencia, los aspectos
mas débiles del programa de orientacién se registran en el desempefio del futuro
supervisor. Incluso en los casos en que el departamento de personal ha disefiado
un programa de orientacion eficaz y ha capacitado a los supervisores para
desempeiniar la parte que les corresponde, es posible que la orientacion aun no
sea efectiva. En defensa de los supervisores es necesario decir que resulta muy
probable que tenga problemas mas urgentes, o que desde su punto de vista, todo

luzca tan familiar que no amerite explicaciones.

Con frecuencia, los supervisores estdn mas ocupados en los problemas
inmediatos de la labor y tiende a considerar que los problemas de orientacién de

su nuevo colaborador son mucho menos importantes que los demas.
Ademas del peligro, siempre muy real de que la orientacion del supervisor
sea muy débil, hay otras posibles dificultades que tanto el departamento de

personal como el supervisor deben tomar en cuenta:

> El recién venido no debe ser abrumado con excesiva informacion.

8 Harold Koontz, 1997 Administracion Una Perspectiva Global, Capitulo 5, pag. 163.
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» Debe evitarse que se vea sobrecargado de formas y cuestionarios para
llenar.

» Es negativo empezar con la parte desagradable de su labor.

» Nunca se le debe pedir que realice labores para las cuales no esta

preparado y en las que existen posibilidades de fracasar.

Es probable que un programa de integracion de recursos humanos no
opere adecuadamente en la practica, debido a alguno o varios de los siguientes

problemas:

» Indolencia o ignorancia de los directivos y/o del titular de recursos humanos
sobre los beneficios de un programa de esta indole.

» Falta de colaboracion de los demas colaboradores en el apoyo a los
novatos en su adaptacion.

» Falta de colaboracion del jefe inmediato para lograr una integracion
efectiva.

» En ocasiones se implementa un programa de integracion deficiente que
crea una imagen falsa de la organizacién, ocasionando resentimiento y
frustracion del trabajador.

» Es un error considerar la integracion de recursos humanos como un
proceso rapido, el encargado de esta funcion tiene que estar consciente de
gue debe llevar a cabo una serie de actividades graduales, vinculadas
directamente con la cultura organizacional de la empresa y que requieren

de seguimiento constante para garantizar resultados 6ptimos.°

Un obstaculo que se presenta para desarrollar una fuerza de trabajo
productiva y bien desarrollada consiste en que los empleados tienen mayor
tendencia a retirarse de la organizacion en el curso de los primeros meses de su
labor que durante cualquier otra fase de su carrera profesional. Este fendmeno es

comun. En cierta medida, puede ser positivo, porque entre las personas que se

° Harold Koontz, 1997, Administracion Una Perspectiva Global, Capitulo 5, pag. 165 —170.
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retiran después de dos o tres meses de labores se pueden contar muchas que

advierten que no encajan en la organizacion.

La diferencia entre lo que la persona espera encontrar y la realidad recibe el
nombre de disonancia cognoscitiva. Si el nivel de disonancia cognoscitiva sube en
exceso, las personas emprenden diversas acciones. Para los empleados nuevos,

la accion que llevan a cabo puede ser la de retirarse.

“Otra causa potencial para la disonancia cognoscitiva puede encontrarse en
el puesto mismo. Es posible que el nuevo empleado no acepte las normas
laborales, a sus compafieros de trabajo, la supervision que recibe o varios
aspectos mas”.*® Solo hasta que la nueva persona se presenta a trabajar es
cuando tanto la organizacion como el nuevo empleado pueden detectar las
posibles &reas de conflicto. Cuando el departamento de personal ayuda a que los
empleados alcancen sus objetivos personales, la satisfaccion individual y colectiva
tiende a aumentar, lo cual favorece a la organizacion, entre otras cosas, porque
disminuye la rotacion de personal. “El costo de la rotacion de personal es alto,
incluye no solamente los gastos de reclutamiento y seleccion, sino también los que
originan la apertura de registros en el departamento de personal, el
establecimiento de una nueva cuenta en la ndmina, la capacitacion y —en algunos
otros casos- el suministro de equipos especiales, como uniformes o herramientas

especialmente calibrados™**

, estos costos no suelen incluirse como renglon
especifico en el balance financiero de la compaiiia al final del afio; la circunstancia
de aparecer divididas en otros conceptos contribuye, probablemente, a que no se

les preste la atencion que merece.

% | dalberto Chiavenato, 2007, Administracion de Recursos Humanos, Parte Il, pag. 105.
" |dalberto Chiavenato, 2007, Administracion de Recursos Humanos, Parte Ill, pag. 195.
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1.1.2.5 DESCRIPCION GENERAL DE UN PROCESO DE INDUCCION Y
PLANTEAMIENTOS INCIALES

“El propdsito fundamental de un programa de induccién segun varios

"12 es lograr que el empleado nuevo identifique la organizacién como un

autores
sistema dindmico de interacciones internas y externas en permanente evolucion,
en las que un buen desempefio de parte suya, incidira directamente sobre el logro

de los objetivos corporativos.

Para que un programa de induccién y entrenamiento sea efectivo, debe
permitir encausar el potencial de la nueva persona en la misma direccion de los
objetivos de la empresa, por lo tanto, se considera que todo proceso de induccién
deberad contener basicamente tres etapas que van en concordancia con la

adecuada promulgacién y conocimiento de éstos:

» Induccidn general: informacion general, proceso productivo y las politicas
generales de la organizacion.

» Induccién especifica: orientacion al trabajador sobre aspectos especificos y
relevantes del oficio a desempefiar.

» Evaluacion: evaluacion del proceso de induccién y toma de acciones

correspondientes.

Es fundamental que se le dé a este proceso un enfoque integral e
interdisciplinario y que se desarrolle en un ambiente de excelente comunicacion y
participacion, para que se puedan alcanzar los objetivos planteados.

1.1.2.5.1 INDUCCION GENERAL

“En esta etapa, se debe brindar toda la informacion general de la empresa

que se considere relevante para el conocimiento y desarrollo del cargo

2|dalberto Chiavenato, 2007, Administracion de Recursos Humanos, Parte lll, pag. 205
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(dependiendo de éste, se profundizard en algunos aspectos especificos)”?,

considerando la organizacion como un sistema. Sin embargo, es importante
considerar que todo el personal de una empresa son vendedores o promotores
(directos o indirectos) de la misma, lo cual hace que sea fundamental una

orientaciéon de todos hacia una misma imagen corporativa.

En esta etapa, se debera presentar entre otros la siguiente informacion:

» Estructura (organigrama) general de la compafiia, historia, mision, vision,
valores corporativos, objetivos de la empresa, principales accionistas y
dimensién o tamafio de la empresa (ventas en pesos o toneladas al afo).

» Presentacion del video institucional y charla motivacional.

» Productos, articulos y servicios que produce la empresa, sectores que
atiende y su contribucién a la sociedad.

» Certificaciones actuales, proyectos en los que esta trabajando la empresa y
planes de desarrollo.

» Aspectos relativos al contrato laboral (tipo de contrato, horarios de trabajo,
tiempos de alimentacién y marcaciones, prestaciones y beneficios, dias de
pago, de descanso y vacaciones entre otros).

» Programas de desarrollo y promocién general del personal dentro de la
organizacion.

» Generalidades sobre seguridad social, reglamento interno de trabajo.

» Los sistemas de retribucion, reglamentos, régimen disciplinario y otros
aspectos de interés institucional, que sean pertinentes para el caso.

» Varios (Vigilancia y seguridad interna, dotacion general, ubicacion de
bafos, comedor y vestieres, salidas de emergencia y otros).

» Politicas y compromiso de la gerencia o de la direccion de la empresa con
la salud y la seguridad, y capacitacion general en salud ocupacional y

seguridad industrial.**

13 Jaime A. Grados Espinosa, 1988, Induccion, Reclutamiento y Seleccion, Capitulo 6, pag. 145
“idem, pag. 150.
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Sobre éste ultimo punto, es importante resaltar que la salud ocupacional es
responsabilidad de la empresa y esta a cargo del personal dirigente; por lo que es
responsabilidad de los funcionarios con nivel de direccion y coordinacion, ofrecer
adecuadas condiciones de trabajo, controlar la adopcion de medidas preventivas
en el desarrollo de las actividades laborales y velar por la cobertura total del

personal a su cargo.

De igual forma, la compafiia debe atribuirle tanta importancia a la seguridad
como a la produccién, a la calidad y al control de los costos, ya que se trata de

convencer al trabajador de que él es responsable de la seguridad de su trabajo.

1.1.2.5.2 INDUCCION ESPECIFICA

En esta etapa, se debe brindar toda la informacion especifica del oficio a
desarrollar dentro de la compaiiia, profundizando en todo aspecto relevante del
cargo. Es supremamente importante recordar, que toda persona necesita recibir
una instruccion clara, en lo posible sencilla, completa e inteligente sobre lo que se
espera que haga, como lo puede hacer (o como se hace) y la forma en como va a

ser evaluada individual y colectivamente.

Esta etapa, generalmente es liderada por el personal dirigente del cargo,
quien realizara la presentacion del Jefe inmediato, de los comparieros de trabajo y
de las personas claves de las distintas areas. Entre otros, se debera presentar la

siguiente informacion:

» El tipo de entrenamiento que recibira en su oficio: breve informacion sobre la
forma en que sera entrenado en su oficio, el responsable y los objetivos del
plan.

» Estructura (organigrama) especifica, y ubicacion de su cargo y de todas las

personas con las que debe interactuar.
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Diagrama de flujo de generacion o produccién de los productos y
subproductos o0 servicios, las maquinarias, equipos, instalaciones,
herramientas y materiales disponibles. En lo posible, hacer un recorrido por
el lugar de trabajo.

La incidencia que tiene el area en que trabajara con relacién a todo el resto
del proceso, cuales son los clientes internos y externos con los que tendra
relaciones.

El manual de funciones para el cargo a desarrollar: en este se definen con la
mayor claridad posible las responsabilidades, alcances y funciones
especificas del cargo a desempefar incluyendo su ubicacion dentro del
organigrama Yy del proceso productivo, sus relaciones e interacciones con
otras areas y dependencias, los planes de contingencias, los procedimientos
para obtener ayuda de terceros, etc.

El sistema de turnos de produccién, las rotaciones y los permisos: es
necesario que se le comunique lo relativo a horarios de trabajo,
alimentacion, pausas, permisos para ausentarse del puesto de trabajo, cual
es el sistema de rotacion de los turnos, etc.

El panorama especifico de factores de riesgo, de acuerdo a la seccion o
puesto de trabajo y el mapa de riesgos de la empresa: es indispensable que
las personas conozcan los riesgos a los que se someteran mientras
desempeiian sus funciones y las medidas de control que se implementan en
la empresa para mantenerlos en niveles de baja peligrosidad. A esto se le
llama el derecho de saber de los trabajadores.

Los estandares o normas de seguridad por oficio: es recomendable entregar
una copia de los estandares y procedimientos seguros que el trabajador
debe poner en practica en su puesto de trabajo. Esta informacién le servira
al empleado como material de consulta

Las obligaciones y derechos del empleador y del trabajador en el campo de
la salud ocupacional.

Mecanismo y proceso para la dotacidbn de ropas de labor: aun cuando

parezca evidente, es necesario que el personal dirigente explique lo relativo
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a la ropa de trabajo. Aqui se debe tratar ademds lo concerniente al uso de
los guardarropas o vestideros, y la reglamentacion y procedimientos
establecidos para su empleo.

» Equipos de proteccion personal requeridos en la seccion: es preciso que
antes de entregarselos, se desarrolle una capacitacion que tienda a generar
la sensibilizacién y la consciencia necesaria en el empleado, para lograr con
mayor facilidad y grado de compromiso la aceptacion de los mismos y la
adaptacion a su uso permanente. Esta capacitacion debe considerar como
minimo los siguientes aspectos:

% El sistema de dotacion: es decir como y bajo que procedimiento puede el
empleado acceder a estos (préstamo o de dotacion personal), tanto en
horarios diurnos como nocturnos y en dias feriados.

+« El mantenimiento: se refiere a la forma correcta de asearlos y guardarlos,
con el propésito de prolongar su vida util y mantenerlos en las mejores
condiciones de uso.

% Entrenamiento para uso correcto: el futuro usuario debe conocer con

toda claridad cudl es la forma técnica y correcta para el empleo de los

elementos de proteccién personal. Es comUn que debido a la falta de
esta informacion los protectores sean utilizados en forma incorrecta
disminuyendo por esta causa la eficiencia del mismo con lo cual se
somete el trabajador a una falsa proteccion. Se debe tener en cuenta que
aun cuando la persona manifieste que conoce el modo de usarlos, se

debe efectuar un reentrenamiento para verificar tal afirmacion.

Estandares de disciplina aplicados a quien no los emplee: el trabajador
debe conocer todo lo relativo al sistema disciplinario usado en la empresa para el
control de los estandares de seguridad establecidos.

» Procedimiento a seguir en caso de accidente de trabajo: las principales
finalidades de este espacio son las de lograr que se mejore el registro de los
reportes de accidente de trabajo y que se disminuyan las posibilidades de
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agravamiento o complicacion de lesiones aparentemente leves, que resultan

Como consecuencia de estos siniestros.

» Procedimientos basicos de emergencia: todo personal dirigente debe
cerciorarse de que en la etapa de induccion, el trabajador conozca las
emergencias mas comunes que se pueden presentar, las salidas y vias de
evacuacion, la ubicacion de los extintores y otros aspectos generales que la
empresa considere conveniente tratar en éste momento, de acuerdo a la clase

de riesgo de su actividad econémica.™

Toda esta informacion debe tratarse con especificidad, dado que de ella
dependera en buena medida el nivel de desempeiio en el proceso del nuevo
empleado. Todos los aspectos tratados en este proceso, deben estar por escrito y
se debe de suministrar una copia al trabajador, para que los use como
documentos de consulta permanente. La empresa debe guardar registros escritos
y firmados por el nuevo empleado, como constancia de haber recibido la

capacitacion en todas las actividades realizadas en éste proceso de induccion.

1.1.2.5.3 EVALUACION

Luego de finalizar el proceso de induccién, y antes de terminar o durante el
periodo de entrenamiento y/o de prueba, el personal dirigente del cargo debe
realizar una evaluacion con el fin de identificar cuéles de los puntos claves de la
induccion, no quedaron lo suficientemente claros para el trabajador, con el fin de
reforzarlos o tomar acciones concretas sobre los mismos (reinduccién, refuerzos y

otros).

Esta evaluacion se debe de hacer, con base en los documentos de registro
donde consta que se recibid la capacitacion por parte del trabajador.

Adicionalmente, es recomendable, realizar evaluaciones peridédicas de algunos

15EberhardTodt, 1982, La Motivacion: Problemas, Resultados y Aplicaciones, pag. 225.
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cargos Yy funciones especificas segun criterios propios de cada empresa, ya que
en el dia a dia de la labores y ocupaciones, los procesos pasan a realizarse de
forma mecanica, y pueden ser causal de errores de proceso, dafios de maquinaria

y hasta de promotores de riesgos accidentes.

Generalmente, este tipo de evaluaciones no estan consideradas dentro de
los programas del ciclo operativo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), pese

a gue se llevan algunos indicadores que se ajustan de forma correctiva.

Por altimo, es importante recalcar que se debe de mantener una motivacion
permanente del personal, ya que ésta es el impulso que permite mantener la
continuidad de la accion. Un buen proceso de induccién, no merece terminar en

una falta de motivacion.

1.1.2.6 RESALTANDO LOS BENEFICIOS DE UN BUEN PROCESO DE
INDUCCION, Y LA IMPORTANCIA DEL COMPROMISO Y ACOMPANAMIENTO
POR PARTE DE LOS DIRECTIVOS DE LA ORGANIZACION

Es un hecho, que de forma paralela al proceso de induccion, se debe ir
presentando una motivacion por parte de los directivos del cargo (jefes
inmediatos), como acompafiamiento y sostenimiento de un excelente ambiente
laboral. Por lo tanto, no se puede definir exactamente cuando termina la induccién
ni cuando empieza la motivacion; pero independiente de esto, al iniciarse
cualquiera de los dos programas se comienza a integrar al personal al desarrollo

del sentido de pertenencia por la empresa.

“Hubo una época en que se creia que la Unica manera de conseguir que el
trabajador hiciera un esfuerzo adicional era pagandole mas, otorgandole mayores
prestaciones y si eso no daba resultado, amenazandole con el despido. En la
actualidad, la administracion sabe que ni mas dinero, ni mas beneficios dan por

resultado una mayor productividad. Hoy en dia, un nimero cada vez mayor de
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organizaciones llegan a la conclusion de que la forma mas segura de obtener la

"6 actuando mediante

colaboraciéon plena del trabajador es motivandolo
mecanismos que promuevan un funcionamiento adecuado de la organizacion y
haga que las personas se sientan mas satisfechas. Todo esto parte de un
compromiso gerencial por parte de los directivos de la organizacion como tal, y es
por esto que aqui radica el éxito o no de todo proceso de induccion y motivaciéon

de una compaiiia.

Independiente de que exista 0 no la cuantificacién real de la incidencia de
un proceso de induccién sobre el estado de resultados de una organizacion, se
puede considerar de una forma aproximada la visualizacion de éste, mediante la
consideracion de los siguientes puntos que se ven favorecidos por un buen

proceso de induccion:

» Se cuenta con toda una cantidad de documentacion escrita, que sirve como
material de consulta permanente por parte de los empleados, la cual
disminuyen los tiempos, posibilidades de errores y costos del proceso de
induccion y de capacitacion por parte de los empleados mismos de la
organizacion, al evitar la improvisacion de éste al momento de dictarla.
Adicionalmente, y desde el comienzo, se fomenta y promueve la cultura de
la documentacién del conocimiento, en donde se busca que todo quede por
escrito, en pro de favorecer la continuidad y disminuir la concentracion de la
informacion.

» Se logra una mayor productividad ya que el trabajador estara listo para el
desempeiio completo de sus funciones (para las que fue contratado) en un
tiempo menor comparativamente contra una organizacion sin un buen
proceso de induccion definido. A nivel de ejemplo, consideremos que un
trabajador puede comenzar a desarrollarse al 100% de su potencial en 30

dias, contra un periodo de tiempo de 45 dias.

16EberhardTodt, 1982, La Motivacion: Problemas, Resultados y Aplicaciones, pag. 200.
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Los manuales y capacitaciones del personal, disminuyen los riesgos y los
accidentes al interior de la organizacién, y favorecen la promocion de una cultura
segura. Esto a su vez, se puede reflejar en la disminucién del valor de las polizas

de seguros, de los costos internos por incapacidades, y otros.

» El conocimiento y la capacitacion especifica en el area de trabajo,
disminuye los riesgos y dafios de la maquinaria, de los procesos y del
personal mismo. Esto se puede reflejar en los costos de mantenimiento,
disminucién de producto no conforme y accidentes de trabajo.

» EIl conocimiento fisico de la organizacion, evita las pérdidas de tiempo por
desconocimiento, genera bienestar en las personas (la mayoria de la gente
no pregunta por pena), y favorece el ambiente de trabajo; en cuanto al
conocimiento global de la organizaciéon, se favorece la buena imagen
corporativa, y en ocasiones, es generador de ventas indirectas por
recomendacion del personal de la empresa.

» Se ahorra dinero por el buen uso y mantenimiento de los equipos de
proteccion personal (seguridad industrial), ya que independientemente del
buen uso o no de éstos equipos, la empresa debe de reponerlos por la
seguridad del empleado.

» Se favorece el sentido de pertenencia del personal, con lo cual la gente
trabaja mejor y puede ser mas efectiva (eficiente + eficaz) al estar més
comprometida. Cuando la gente conoce el pasado (historia), el presente, el
futuro (hacia donde vamos), los objetivos, sabe lo que va a obtener y como
hacerlo, se pone la camiseta de la organizacion.

» Se mejora la comunicacion interna entre todo el personal, lo cual evita
errores, facilita y agiliza los trabajos interdisciplinarios y favorece el buen
ambiente y clima organizacional. La idea es lograr generar una cultura de
apoyo y ayuda al recién ingresado a la organizacion.

» Es un primer proceso motivador interno, el cual induce a las personas a
trabajar mejor, con mas animos y empefio en las funciones para las que fue

contratado.



En cierta forma, y como consecuencia de todo lo anterior, de una
motivacion permanente, mas toda una serie de politicas que favorezcan el
crecimiento personal y profesional de los empleados, se favorece la disminucién
de la rotacion del personal, evitando asi la fuga de conocimiento; lo cual a su vez,
induce indudablemente a incurrir nuevamente en los costos, tiempos y cambios
que trae consigo todo proceso de induccién.'’ No esta de mas recordar que todo
buen proceso de induccion, debera ser actualizado y complementado
permanentemente a la altura de la organizacion, dado que las empresas, tiempos,

objetivos, proyectos y en general todo es cambiante y se modifica dia a dia.

1.1.2.7 RECLUTAMIENTO E INDUCCION DE RECURSOS HUMANOS

Los individuos y las organizaciones estan involucrados en un continuo
proceso de atraccion mutua. De la misma manera como los individuos atraen y
seleccionan a las organizaciones, informandose y haciéndose sus opiniones
acerca de ellas, las organizaciones tratan de atraer individuos y obtener
informaciones acerca de ellos para decidir si hay o no interés de admitirlos.

El reclutamiento es un conjunto de procedimientos orientados a atraer
candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la
organizacion.’® Es en esencia un sistema de informacién mediante el cual la
organizacion divulga y ofrece al mercado de recursos humanos las oportunidades
de empleo que pretende llenar, para ser eficaz, el reclutamiento debe atraer una
cantidad de candidatos suficiente para abastecer de modo adecuado el proceso
de seleccion. Ademas, la funcion del reclutamiento es suministrar la seleccion de
materia prima basica (candidatos) para su funcionamiento. El reclutamiento
consiste a partir de los datos sobre necesidades presentes y futuras de recursos
humanos de la organizacion en las actividades relacionadas con la investigacion y

con la intervencién de las fuentes capaces de proveer a la organizacion de un

17EberhardTodt, 1982, La Motivacion: Problemas, Resultados y Aplicaciones, pag. 203.
R Wayne Mondy y Robert M. Noe, 1994, Administracion de Recursos Humanos, pag. 317
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namero suficiente de personas que ésta necesita para la consecucion de sus
objetivos. Es una actividad cuyo objetivo inmediato consiste en atraer candidatos

de entre los cuales se seleccionaran los futuros integrantes de la organizacion.

1.1.2.7.1 FUENTES DE RECLUTAMIENTO

El reclutamiento no siempre intenta abarcar todo el mercado de recursos
humanos buscando sin direccion precisa. El problema fundamental de la
organizacion es establecer fuentes de suministro de recursos humanos,
localizadas en el mercado, que le interesen especificamente para concentrar en
ellas sus esfuerzos de reclutamiento. Por ello, las fuentes de recursos humanos se
denominan fuentes de reclutamiento, pues pasan a representar los objetivos sobre
los cuales incidiran las técnicas de reclutamiento. Como quiera que existen
innumerables e interrelacionadas fuentes de suministro de recursos humanos, una
de las fases mas importantes del reclutamiento la constituyen la identificacion, la
seleccién y el mantenimiento de las fuentes que pueden utilizarse adecuadamente
para hallar candidatos que tienen probabilidades de cumplir con los requisitos
preestablecidos por la organizacion. La identificacion, la seleccion y el
mantenimiento de las fuentes de reclutamiento constituyen una manera por la cual

la se puede:

> Elevar el rendimiento del proceso de reclutamiento, aumentando tanto la
proporcion de candidatos /candidatos preescogidos para seleccion,
como la de candidatos /empleados admitidos;

» Disminuir el tiempo del proceso de reclutamiento;

» Reducir los costos operacionales de reclutamiento, mediante la
economia en la aplicacion de sus técnicas.

» Para identificar y ubicar mejor las fuentes de reclutamiento, dentro de los
requisitos que la organizacion exigird a los candidatos, se necesita la

investigacion externa y la interna del candidato adecuado; si no, debe
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reclutarlos a través de las técnicas de reclutamiento mas indicadas para

el caso.

1.1.2.7.2 MEDIOS DE RECLUTAMIENTO

Se ha comprobado que las fuentes de reclutamiento son las areas de
mercado de recursos humanos exploradas por los mecanismos de reclutamiento.
Es decir, el mercado de recursos humanos presenta diversas y es que deben
establecerse y localizarse por la empresa que pasa a influir en ellas, a través de
multiples técnicas de reclutamiento, con el propdésito de atraer candidatos para

atender sus necesidades.

El mercado de recursos humanos estd conformado por un conjunto de
candidatos que pueden estar empleados (trabajando en alguna empresa) o
desempleados.’® Los candidatos, empleados disponibles, pueden ser reales (los
que estan buscando empleo o pretenden cambiar el que tienen) o potenciales (los
gue no estan interesados en buscar empleo). Los candidatos empleados, sean
reales o potenciales, estan trabajando en alguna empresa, inclusive en la nuestra.

Esto explica los dos medios de reclutamiento: el interno y el externo.

El reclutamiento se denomina externo cuando tiene que ver con candidatos
reales o potenciales, disponibles o empleados en otras empresas, y su
consecuencia es una entrada de recursos humanos. Se denomina interno cuando
implica candidatos reales o potenciales empleados Unicamente en la propia

empresa, y Su consecuencia es un procesamiento interno de recursos humanos.

El reclutamiento es interno cuando, al presentarse determinada vacante, la
empresa intenta llenarla mediante la reubicacion de sus empleados, los cuales

pueden ser ascendidos (movimiento vertical) o transferidos (movimiento

¥ |dalberto Chiavenato, 2005, Gestion del Talento Humano, pag. 135
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horizontal), o transferidos con promocién (movimiento diagonal).?° El reclutamiento

Interno exige una intensa y continua coordinacién e integracion de la dependencia

de reclutamiento con las demas dependencias de la empresa, e involucra varios

sistemas.

Por lo anterior, el reclutamiento interno exige el conocimiento previo de una

serie de datos e informaciones relacionados con los otros subsistemas, a saber:

>

Resultados obtenidos por el candidato interno en las pruebas de
seleccion a las que se sometio para su ingreso en la organizacion:
Resultados de las evaluaciones del desempefio del candidato interno;
Resultados de los programas de entrenamiento y de perfeccionamiento
en que participo el candidato interno;

Analisis y descripcion del cargo actual del candidato interno y del cargo
gue esta considerandose, con el propdsito de evaluar la diferencia entre
los dos y los otros requisitos que resulten necesarios;

Planes de carreras o planeamiento de los movimientos de personal para
verificar la trayectoria mas adecuada del ocupante del cargo
considerado;

L

Condiciones de ascenso del candidato interno (esta "a punto" de ser
ascendido) y de sustitucion (si el candidato interno ya tiene listo un

sustituto).

1.1.2.7.3 VENTAJAS DEL RECLUTAMIENTO INTERNO

Las principales ventajas que pueden derivarse del reclutamiento interno

son:
>

Es mas econOmico para la empresa, pues evita gastos de avisos de
prensa u honorarios de empresas de reclutamiento, costos de recepcion
de candidatos, costos de admision, costos de integracion de nuevos

empleados, etc.;

2 Harold Koontz y Heinz Wihrich, 1997, Administracién: Una Perspectiva Global. Pag.225.
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» Es mas réapido, dependiendo de la posibilidad de que el empleado se

transfiera o se ascienda de inmediato, y evita las frecuentes demoras del
reclutamiento externo, la expectativa por el dia en que se publicara el
aviso de prensa, la espera de los candidatos, la posibilidad de que el
candidato escogido deba trabajar durante el periodo de preaviso en su
actual empleo, la demora natural del propio proceso de admisién, etc.;

Presenta mayor indice de validez y de seguridad, puesto que ya se
conoce al candidato, se le evalu6 durante cierto periodo y fue sometido
al concepto de sus jefes; en la mayor parte de las veces, no necesita
periodo experimental, integracion ni induccién en la organizacion, o de
informaciones amplias al respecto. El margen de error se reduce
enormemente, gracias al volumen de informaciones que por lo general la
empresa reune acerca de sus funcionarios; es una poderosa fuente de
motivacion para los empleados, pues éstos vislumbran la posibilidad de
progreso dentro de la organizacion, gracias a las oportunidades
ofrecidas a quienes presentan condiciones para un futuro ascenso;
cuando una empresa desarrolla una politica de reclutamiento interno,
estimula en su personal la actitud de auto-perfeccionamiento y auto-
evaluacion constantes, orientadas a aprovechar las oportunidades de
perfeccionamiento y también a crearlas: aprovecha las inversiones de la
empresa en entrenamiento de personal, que muchas veces sélo tiene su
retomo cuando el empleado pasa a ocupar cargos mas elevados y
complejos; desarrolla un sano espiritu de competencia entre el personal,
teniendo presente que las oportunidades se ofreceran a quienes

realmente demuestren condiciones para merecerlas.
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1.1.2.7.4 DESVENTAJAS DEL RECLUTAMIENTO INTERNO

El reclutamiento interno presenta algunas desventajas:

» Exige que los empleados nuevos tengan condiciones de potencial de
desarrollo para poder ascender, al menos, a algunos niveles por encima
del cargo donde estan ingresando, y motivacion suficiente para llegar
alli; si la organizacion realmente no ofrece oportunidades de progreso en
el momento adecuado, se corre el riesgo de frustrar a los empleados en
su potencial y en sus ambiciones, causando diversas consecuencias,
como apatia, desinterés, o el retiro de la organizacion con el proposito
de aprovechar oportunidades fuera de ella;

» Puede generar un conflicto de intereses, ya que al explicar las
oportunidades de crecimiento dentro de la organizacién, tiende a crear
una actitud negativa en los empleados que por no demostrar
condiciones, no realizan esas oportunidades; cuando se trata de jefes
gue por largo tiempo no tienen ningun ascenso en la organizacion o que
no tienen potencial de desarrollo para ascender mas alla de su posicién
actual, éstos pueden pasar a tratar de ocupar los cargos subalternos con
personal de potencial limitado, con el proposito de evitar nuevas
oportunidades en el futuro o entonces pasar a "sofocar" el desempefio y
las aspiraciones de los subordinados cuando notan que, en el futuro,
podrian sobrepasarlos;

» Cuando se administra de manera incorrecta, puede conducir a la
situacion que Laurence Peter denomina "principio de Peter” a las
empresas, al promover incesantemente a sus empleados, los elevan
siempre a la posicion donde demuestran el maximo de su
incompetencia; a medida que un empleado demuestra, en principio,
competencia en algun cargo, la organizacion, para premiar su
desempeiio y aprovechar su capacidad, lo asciende sucesivamente
hasta el cargo en que el empleado, por mostrarse incompetente, se



estanca, una vez que la organizaciéon quiza no tenga como devolverlo a
la posicién anterior.

» Cuando se efectua continuamente, puede llevar a los empleados a una
progresiva limitacion de las politicas y directrices de la organizacion, va
gue éstos, al convivir sélo con los problemas y con .las situaciones de su
organizacién, se adaptan a ellos y pierden la creatividad y la actitud de
innovacion; aunque la organizacion pueda desarrollar esfuerzos
destinados a presentar soluciones importadas de otras empresas; el
hecho es que las personas pasan a razonar casi exclusivamente dentro
de los patrones de la cultura organizacional.

> No puede hacerse en términos globales dentro de la organizacion; la
idea de que cuando el presidente se ausenta, la organizacion puede
admitir un aprendiz de escritorio y promover o ascender a todo el
mundo, ya desaparecié hace mucho tiempo y en este caso se presenta
una gran descapitalizacion del patrimonio humano de la organizacion,
por cuanto se pierde un presidente y se gana un aprendiz de escritorio
novato e inexperto; para no perjudicar el patrimonio humano, el
reclutamiento interno sélo puede efectuarse a medida que el candidato
interno a una sustitucion tenga efectivamente condiciones de (al menos)

igualar a corto plazo al antiguo ocupante del cargo.

1.1.2.7.5 RECLUTAMIENTO EXTERNO

El reclutamiento externo cuando al existir determinada vacante, una
organizacion intenta llenaria con personas extrafias, vale decir, con candidatos
externos atraidos por las técnicas de reclutamiento. El reclutamiento externo
incide sobre los candidatos reales o potenciales, disponibles o empleados en otras
organizaciones, y puede implicar una o mas de las siguientes técnicas de

reclutamiento:
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» Archivos de candidatos que se presentan espontaneamente o que

provienen de otros reclutamientos;

» Presentacion de candidatos por parte de los funcionarios de la empresa;

» Carteles o0 avisos en la puerta de la empresa;

» Contactos con sindicatos y asociaciones gremiales;

» Contactos con universidades, escuelas, agremiaciones estudiantiles,
directorios académicos, centros de integracion empresa-escuela, etc.;

» Conferencias y charlas en universidades y escuelas;

» Contactos con otras empresas que actian en un mismo mercado, en

términos de cooperacién mutua;
> Avisos en diarios, revistas, etc.; agencias de reclutamiento; viajes para

reclutamiento en otras localidades.

Las técnicas de reclutamiento ya citadas son los métodos mediante los
cuales la organizacion enfoca y divulga la existencia de una oportunidad de
trabajo, a las fuentes de recursos humanos mas adecuadas. Se denominan
también vehiculos de reclutamiento, ya que en lo fundamental son medios de
comunicacion.

Algunas consideraciones importantes, independientemente del sistema que
se adopte, es conveniente catalogar a los candidatos por orden alfabético,
considerando el sexo, la edad y otras caracteristicas importantes. Lo fundamental
es que la empresa siempre tenga puertas abiertas para recibir candidatos que se
presentan espontaneamente, en cualquier época, aunque por el momento no
tenga vacantes. El reclutamiento debe ser una actividad continua e ininterrumpida,
orientada, en efecto, a garantizar que haya un conjunto de candidatos para
cualquier eventualidad futura. Ademas, la organizacion debe estimular la llegada
espontanea de los candidatos, recibirlos y, si es posible, mantener contactos
eventuales con ellos, para no perder el atractivo ni el interés. Debe tenerse en
cuenta que éste es el sistema de reclutamiento de menor costo y que, cuando

funciona, es uno de los mas breves.
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» Presentacion de candidatos por parte de los funcionarios de la empresa.

También es un sistema de reclutamiento tiene un costo, alto rendimiento
y bajo indice de tiempo. La organizacion que estimula a sus funcionarios
a presentar o recomendar candidatos, estd utilizando uno de los
mediadores mas eficientes y de mayor espectro de cobertura, ya que el
mediador va al candidato a través del funcionario que, al recomendar
amigos o conocidos, se siente con prestigio ante la organizacion y ante
el candidato presentado y, segun la manera como se desarrolla el
proceso, naturalmente se vuelve corresponsable ante la empresa por su
admision. En realidad, la presentaciéon de candidatos por parte de
funcionarios refuerza la organizacion informal y brinda e éstos

condiciones de colaboracién con la organizacién formal

Carteles o anuncios en la puerta de la empresa. Es también un sistema
de bajo costo, aunque su rendimiento y rapidez de resultados dependen
de una serie de factores, como localizacion de la empresa, proximidad
de lugares donde haya movimiento de personas, proximidad a las
fuentes de reclutamiento, visualizacién facil de los carteles y anuncios,
facilidad de acceso, etc. En este caso el vehiculo es estatico y el
candidato va hasta él, tomando la iniciativa. A menudo, es un sistema

utilizado para cargos de bajo nivel.

Contactos con sindicatos y asociaciones gremiales. Aunque no exhibe el
rendimiento de los sistemas presentados, tiene la ventaja de involucrar a
otras organizaciones en el proceso de reclutamiento, sin que haya
elevacion de costos. Sirve mas como estrategia de apoyo o esguema
adicional que como estrategia principal.

Contactos con universidades y escuelas, agremiaciones estudiantiles,
directorios académicos, centros de integracibn empresa-escuela,

orientados a divulgar las oportunidades ofrecidas por la empresa.
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Aunque no haya vacantes en el momento, algunas empresas
desarrollan este sistema de manera continua como publicidad

institucional para intensificar la presentacion de candidatos.

Las principales técnicas de reclutamiento externo son las siguientes:

» Consulta de los archivos de candidatos. Los candidatos que se
presentan de manera espontanea 0 que no se consideraron en
reclutamientos anteriores han de tener un curriculo 6 una propuesta de
empleo debidamente archivado en la dependencia de reclutamiento. El
sistema de archivo puede hacerse por cargo, area de actividad o,
inclusive, por nivel de cargo, dependiendo de la tipologia de los cargos
existentes y de reclutamiento con el contenido de material de
comunicacion con las instituciones mencionadas. Conferencias y charlas
en universidades y escuelas, destinadas a promover la empresa y crear
una actitud favorable, describiendo la organizacion, sus objetivos, su
estructura y las oportunidades de trabajo que ofrece, a través de
recursos audiovisuales (peliculas, diapositivas, etc.).

» Contactos con otras empresas que actuan en el mismo mercado, en
términos de cooperacion mutua. En algunos casos, estos contactos
entre las empresas llegan a formar cooperativas u organismos de
reclutamiento, financiados por un grupo de empresas que tienen una
mayor amplitud de accion que si se tomaran aisladamente.

> Viajes de reclutamiento a otras localidades. Muchas veces, cuando el
mercado local de recursos humanos esta ya bastante explorado, la
empresa puede apelar al reclutamiento en otras ciudades o localidades;
para esto, el personal de la dependencia de reclutamiento efectla viajes
y se instala en algun hotel, hace anuncios a través de la radio y de la
prensa locales. Los candidatos reclutados deben transferirse luego hacia
la ciudad donde esta situada la empresa, mediante una serie de
beneficios y garantias y obviamente, después de un periodo de prueba.



> Avisos en diarios y revistas. El aviso de prensa se considera una de las
técnicas de reclutamiento mas eficaces para atraer candidatos. Es mas
cuantitativo que cualitativo, puesto que se dirige a un publico general,
cobijado por el medio de comunicacion, y su discriminacién depende del
grado de selectividad que se pretende aplicar.

» Agencias de reclutamiento. Una infinidad de organizaciones
especializadas en reclutamiento de personal han surgido con el fin de
atender a pequefias, medianas y grandes empresas. Pueden dedicarse
a personal de niveles alto, medio o bajo, o a personal de ventas, de
bancos o mano de obra industrial. Algunas se especializan en
reclutamiento de ingenieros, otras, en personal de procesamiento de
datos e inclusive en secretarias y otro tipo de cargos. El reclutamiento a
través de agencia es uno de los mas costosos, aunque esté

compensado por factores relacionados con tiempo y rendimiento.

La mayor parte de las veces, estas técnicas de reclutamiento se utilizan en
conjunto. Los factores de costd y tiempo son sumamente importantes al escoger la
técnica o el medio mas indicado para el reclutamiento externo. De manera
general, cuanto mayor sea la limitacion de tiempo, es decir, cuanto mayor sea la
urgencia de reclutar un candidato, tanto mayor sera el costo de la técnica de
reclutamiento que se aplique. Cuando el reclutamiento externo se desarrolla de
manera continua y sistematica, la organizacion puede disponer de candidatos a un

costo de procesamiento mucho menor.

1.1.2.7.6 VENTAJAS DEL RECLUTAMIENTO EXTERNO

El reclutamiento externo ofrece las siguientes ventajas:

» Trae "sangre nueva" y nuevas experiencias a la organizacion. La

entrada de recursos humanos ocasiona siempre una importacion de

ideas nuevas y diferentes enfoques acerca de los problemas internos de
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la organizacién y, casi siempre, una revision de la manera como se
conducen los asuntos dentro de la empresa. Con el reclutamiento
externo, la organizacion como sistema se mantiene actualizada con
respecto al ambiente externo y a la par de lo que ocurre en otras
empresas.

» Renueva y enriquece los recursos humanos de la organizacion, sobre
todo cuando la politica consiste en recibir personal que tenga idoneidad
igual o mayor que la existente en la empresa.

» Aprovecha las Inversiones en preparacion y en desarrollo de personal
efectuadas por otras empresas o por los propios candidatos. Esto no
significa que la empresa deje de hacer esas inversiones de ahi en
adelante, sino que usufructia de inmediato el retorno de la inversion ya
efectuada por tos demas, hasta tal punto que muchas empresas
prefieren reclutar externamente y pagar salarios mas elevados,
precisamente para evitar gastos adicionales de entrenamiento y

desarrollo y obtener resultados de desempefio a corto plazo.

1.1.2.7.7 DESVENTAJAS DEL RECLUTAMIENTO EXTERNO

Hay que sefalar también que el reclutamiento externo presenta algunas

desventajas:

» Generalmente tarda mas que el reclutamiento interno. El periodo
empleado en la eleccibn e implementacion de las técnicas mas
adecuadas, con influencia de las fuentes de reclutamiento, con atraccion
y presentacion de los candidatos, con recepcion y preparacion inicial,
con destino a la seleccibn, a los examenes médicos y a la
documentacion, con liberacién del candidato respecto de! otro empleo u
otros compromisos y con el ingreso, no es pequefio; y cuanto mas
elevado es el nivel del cargo, resulta mayor ese periodo. Cuanto mas
elevado es el cargo, mas anticipacion debera adoptar la empresa para



prever /nivelar la requisicion de empleados, para que la dependencia de
reclutamiento no sea presionada por los factores de tiempo y urgencia
en la prestacion de sus servicios.

» Es mas costoso y exige inversiones y gastos inmediatos con anuncios
de prensa, honorarios de agencias de reclutamiento, gastos
operacionales relativos a salarios y obligaciones sociales del equipo de
reclutamiento, material de oficina, formularios, etc.

» En principio, es menos seguro que el reclutamiento interno, ya que los
candidatos externos son desconocidos y provienen de origenes y
trayectorias profesionales que la empresa no estd en condiciones de
verificar con exactitud. A pesar de las técnicas de seleccion y de los
prondsticos presentados, las empresas por lo general dan ingreso al
personal mediante un contrato que estipula un periodo de prueba,
precisamente para tener garantia frente a la relativa inseguridad del

proceso.

Cuando monopoliza las vacantes y las oportunidades dentro de la empresa,
puede frustrar al personal, ya que éste pasa a percibir barreras imprevistas que se
oponen a su desarrollo profesional. Los empleados pueden percibir el monopolio
del reclutamiento externo como una politica de deslealtad de la empresa hacia su

personal.

Por lo general, afecta la politica salarial de la empresa al actuar sobre su
régimen de salarios, principalmente cuando la oferta y la demanda de recursos
humanos estan en situacion de desequilibrio.

1.1.2.7.8 RECLUTAMIENTO MIXTO

En realidad, una empresa nunca hace sélo reclutamiento interno o solo

reclutamiento externo. Uno siempre debe complementar al otro, ya que al hacer
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reclutamiento interno el individuo transferido a la posicibn vacante debe

reemplazarse en su posicion previa.

Si es reemplazado por otro empleado, el retiro produce una vacante que
debe llenarse. Cuando se hace el reclutamiento interno, en algin punto de la
organizacibn siempre surge una posicion que debe llenarse mediante

reclutamiento externo, a menos que ésta se cancele.

Frente a las ventajas y desventajas de los reclutamientos interno y externo,
muchas empresas han preferido una solucién ecléctica: el reclutamiento mixto; es
decir, el que enfoca tanto fuentes internas como fuentes externas de recursos

humanos.

El reclutamiento mixto puede ser adoptado de tres maneras:

> Inicialmente, reclutamiento externo, seguido de reclutamiento interno, en
caso de que aquél no presente resultados deseables. La empresa esta
mas interesada en el input de recursos humanos que en su
transformacion; es decir, a corto plazo, la empresa necesita personal ya
calificado, y necesita importarlo del ambiente externo. Al no encontrar
candidatos externos que estén a la altura de lo esperado, promueve su
propio personal, sin considerar los criterios sobre las calificaciones
necesarias.

> Inicialmente, reclutamiento interno, seguido de reclutamiento externo, en
caso de que no presente resultados deseables. La empresa da prioridad
a sus empleados en la disputa o en la competencia por las
oportunidades existentes. Si no halla candidatos del nivel esperado,
acude al reclutamiento externo.

» Reclutamiento externo y reclutamiento Interno, concomitantemente. Este
es el caso en que la empresa esta mas preocupada por llenar la vacante

existente, ya sea a través de input o a través de la transformacién de
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sus recursos humanos; por lo general, una buena politica de personal da
preferencia a los candidatos internos sobre los externos, en caso de que
haya igualdad de condiciones entre ellos. Con esto, la empresa se
asegura de no descapitalizar sus recursos humanos, al tiempo que crea

condiciones de sana competencia profesional.

1.1.2.8 EL PROCESO DE CONTRATACION DE PERSONAL

En la actualidad las técnicas de seleccion del personal tienen que ser mas
subjetivas y mas afinadas: determinando los requerimientos de los recursos
humanos, acrecentando las fuentes mas efectivas que permitan allegarse a los
candidatos idoneos, evaluando la potencialidad fisica y mental de los solicitantes,
asi como su aptitud para le trabajo, utilizando para ello una serie de técnicas,

como la entrevista, las pruebas psicometrias y los examenes médicos.

Una persona adecuada es por lo general la que tiene experiencia, actitud y
capacitacion profesional para cada puesto en particular; también es un empleado

honesto con conducta ética.

1.1.2.9 PERFIL DEL PUESTO

Son los requerimientos que deben satisfacer las personas, para ocupar los
puestos eficientemente, puede decirse que la vacante es una pieza faltante en una

maquina.

El reemplazo y el puesto de nueva creacion se notificaran a través de una
requisicion al departamento de seleccidén de personal o a la seccion encargada de
estas funciones, sefialando los motivos que las estan ocasionando, la fecha en
que debera estar cubierto el puesto, el tiempo por el cual se va a contratar,

departamento, horario y sueldo.
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Para definir el perfil se pueden elaborar profesiogramas que consisten en
una representacion grafica de los requisitos o caracteristicas de un puesto de

trabajo, sefialandolos cualitativa y cuantitativamente.

1.1.2.10 SELECCION

Conjunto de esfuerzos que hace la organizacion para atraer, convocar al
personal mejor calificado con mayores posibilidades de integracion. Este debe de

ser rapido y de respuesta rapidas.

Seleccion (1)

Seleccion: Proceso que trata no solamente de aceptar o rechazar
candidatos si no conocer sus aptitudes y cualidades con objeto de colocarlo en el
puesto mas a fin a sus caracteristicas. Tomando como base que todo individuo

puede trabajar.

Frecuentemente la seleccion es informal por motivos de rapidez y
economia, aunque ésta forma es peligrosa porgue se pone en manos del azar la

obtencion de empleados capaces, responsables e idoneos.

Para dinero y tiempo, este PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL de

penal o una consultora.

Entrevista inicial

Examenes psicométricos
Psicotécnicos y de conocimientos,
Examen del area

Referencias

Examen médico

vV V V V V V V

Entrevista
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Tipo de comunicacién interpersonal (entrevistador-entrevistado)

Cuyo fin es intercambiar informacion valiosa.

Elemento de la Entrevista

>

>

SOLICITUD.- Es una herramienta que servird de base para todos los
demas procesos ya que sus datos son fuente de informacién
comparable entre los diferentes candidatos.

CURRICULUM.- Al igual que la solicitud su papel es fuente de
informacion en la cual el candidato puede utilizarlo expresando cada uno

de sus logros o experiencias laborales.

Tipos de preguntas

>
>
>

VvV V V VYV VY

Cerradas.-Limitan la conversacion, se usan para clarificar y confirmar.
Abiertas.-Favorecen la conversacion, se usan para explorar y recolectar.
Generales.-Son genéricas para la mayoria de los solicitantes y
posiciones.

Enfocadas.-Relacionadas con el solicitante especifico y su posicion.
Provocadoras.-Se usan para ir mas al fondo, para el seguimiento.
Desempefio pasado.- Enfocadas en la conducta real del solicitante.
Hipotéticas.-Suponen una situacion asumida o de la vida real.

Auto Evaluacion.-Exploran la conciencia del solicitante y la objetividad.

Seleccion (1)

Tipos de entrevistas

>

>

>

Entrevista Libre: el entrevistador se marca unos objetivos sobre la
informacion que necesita recabar, conduce él dialogo con libertad.
Entrevista Planificada: Traza un plan rigido de preguntas que ha de
responder el candidato.

Entrevista De tension: se pone al candidato en un aprieto durante la

entrevista para estudiar su reaccion.
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> Entrevista Multiple: una persona es entrevistada simultaneamente por
varios entrevistadores.

> Entrevista De grupo: a varios candidatos se les reune y se les plantea un
tema para que se desenvuelvan en grupo y el entrevistador vea sus
reacciones.

» Entrevista no dirigida: El solicitante tiene libertad para expresarse y
determina el curso de la entrevista.

> Entrevista Profunda: Hace preguntas que cubren distintas areas de la

vida del solicitante, relacionadas con el empleo.

1.1.2.10.1 PAUTAS DEL COMPORTAMIENTO DEL ENTREVISTADO

» Presencia fisica correcta y adaptada a las circunstancias: pelo y forma
de vestir se adecuen a unos estandares de elegancia y sobriedad
propios de la seleccion en curso.

Saludar cortésmente.

Asistencia puntual a la cita es fundamental.

Tomar asiento sin cruzar las rodillas, sentarse en la parte delantera.

La mirada al entrevistador debe ser directa.

Evitar respuestas ironicas, criticas no constructivas, agresividad.

YV V V V VYV V

Evitar ambiciones inmediatas sin curriculo que las avale y regateos
sobre sueldo.
> Despedida dentro de los parametros de correccion en los que se

desarrollo la entrevista.
1.2 DELIMITACION
El trabajo fue realizado en el area de Recursos Humanos de Heladeria

Sarita, que se encuentra ubicada en lav. 2-51 zona 1 interior 16, Boca del Monte,

Villa Canales, a su vez se realiz6 el trabajo con personas de los niveles
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socioecondémicos clase media baja, y de edades comprendidas entre 18 a 40 afios
de edad.

El trabajo fue realizado debido a que el anterior manual se encontraba
deteriorado y desactualizado, para su primer implementaciéon se utilizd una
semana laboral constando de lunes a viernes, en un horario de 8:00 a 17:00, se
trabajo a la vez con 35 personas de las que 5 eran gerentes de areas diversas

para la implementacion del nuevo manual, en referencia a la re-induccion.
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CAPITULO Il

TECNICAS E INSTRUMENTOS

2.1 Técnicas

2.1.1 Técnicas de recoleccion de datos, Observacion

La investigacion cualitativa es un método de investigacion usado
principalmente en las ciencias sociales que se basa en cortes metodologicos, ésta
se utilizd para comprobar si la utilizacion e implementacion de un nuevo manual

podria ser de beneficio para la empresa.

El manual provocé agrado en las gerencias a las que se les presenté, por
lo que se tomé la decision de implementarlo en todas las areas que comprende la

empresa.

La observacion fue la técnica realizada para captar el grado de aceptacion y

comprension del nuevo manual contrarrestandolo con el antiguo.

Como caracteristica definitoria de la observacion es que se trata de abarcar
lo mayor posible con el fin de extraer conclusiones, asi como construir puntos de
vista personales acerca de cOmo manejar o calificar situaciones similares en el

futuro.

La muestra fue tomada de 35 personas en forma aleatoria, contando con
personal de nuevo ingreso como el que se encuentra laborando actualmente
dentro de esta organizacion y se llevé a cabo en el area de Recursos Humanos
de Helados Sarita en 1Av. 2-51 zona 1 Interior 16, Boca del Monte, Villa Canales,
utilizando un salon, escritorios, sillas, material didactico, lapiceros, computadora,

impresora, en esta area se tomaran apuntes y a su vez el listado de participantes.
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2.2 Instrumentos

2.2.1 Manual

Manual de Induccién y Reinduccion para Helados Sarita, que se define
como: El manual de induccion o de bienvenida, y que contiene la informacién
necesaria que el empleado de nuevo ingreso debe saber acerca de la compafia
para poder desempefar su trabajo satisfactoriamente. Es til para orientar a los
nuevos empleados asi como una guia de referencias para empleados de mayor
antigledad. Es de gran valor pues se considera como un promotor auxiliar en

mejorar las relaciones entre patron y empleado.

La mayoria de los planes de induccion contienen informacién sobre la
organizacion, politicas del personal, condiciones de contratacién, plan de
beneficios para el empleado, etc., que se encuentran contenidos en el llamado

Manual de bienvenida, el cual debe ser entregado a cada nuevo trabajador.

En la induccién se da una informacion y explicacion amplia sobre el
contenido del manual de bienvenida que contiene los siguientes apartados:

Historia de la organizacion, sus objetivos, horarios, dias de pago, etc.

Entre los aspectos bésicos que contiene el manual se encuentra: una breve
resefia historica de la empresa, filosofia (misidn, vision, valores y principios),
objetivos especificos y generales, organigrama, estrategias, beneficios, sanciones,
obligaciones, éareas (funciones, obligaciones, procedimientos, proyectos

especificos, etc.) clientes y productos @"*°2),

Este nuevo manual surge de la necesidad de que el actual se encuentra
obsoleto tanto en disefio como en su funcion debido a que no cuenta con toda la
informacion necesaria para una buena y mejor inducciéon®®°?®, se ha creado de

forma llamativa y de tamafio moderado para que todos los colaboradores lo
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puedan tener en un lugar apropiado sin que les ocupe demasiado espacio, esto se
ha realizado de esta forma ya que el actual es demasiado grande y contiene

informacion sobre las politicas nuevas de la empresa.

La guia de observacion®®° Y es el instrumento que orientara para centrar
la atencién en lo que interesa ser observado y es un referente para las diversas
visitas, pero no significa que debe observar siempre lo mismo; la informacion
obtenida cada vez es distinta. Existieron ocasiones en que se puso mas atencion

al conocimiento de las personas sobre el material antiguo.
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CAPITULO Il
PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 Caracteristicas del lugar y de la poblacion

3.1.1 Caracteristicas del lugar

Helados Sarita es una empresa familiar, guatemalteca que inicia en 1948 en
el parqueo de una casa. “La calida historia de Helados Sarita, se inicia con las
ideas visionarias en Don Enrique y de Dofia Adolfina a quien todos le llamaban

carinosamente “Dofia Pina”.

La idea nace en instalaciones arrendadas, su primer fabrica se inicia en la
zona 6 cerca del cerrito del Carmen. Luego de invertir en equipo de fabricacién un
desafortunado accidente quema por completo las instalaciones y materia prima

que se utilizaria para las olimpiadas del Caribe de 1950.

Actualmente su vision es: “Ser una organizacion lider en la innovacion,
produccion y comercializacion de helados en América Latina. Y su mision: ofrecer
Productos de calidad, variedad y alto valor agregado, a través de diferentes
canales de comercializacion, logrando satisfacer las necesidades y preferencias
del consumidor”. El area de Recursos Humanos de Helados Sarita se encuentra
ubicada en 1Av. 2-51 zona 1 Interior 16, Boca del Monte, Villa Canales.

3.1.2 Caracteristicas de la poblacién

La poblacion es variada en esta empresa se cuenta con personas desde
3ro primaria hasta profesionales, los colaboradores dependientes de mostrador
que oscilan en el rango etareo de 18 a 40 afos de edad, en el area

socioecondmica de clase baja a media baja.
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3.2 Presentacién de resultados
3.2.1 Resultados obtenidos durante la observacion en la presentacién en el

trabajo de campo.

GRAFICA 1
Impacto obtenido en la poblacion meta
16 15
14 13
12
W Observacion en la
10 presentacién y contenido
del Manual, Agrada el
8 disefio
6 Observacién enla
4 presentacion y contenido
4 1 5 del Manual, No agrada el
7 - 1 disefio
0 1 T T 1
Gerentes Colaboradores Colaboradores
Antiguos Nuevos

Fuente: Guia de observacion realizada durante la semana del 22 al 26 de agosto del afio 2011, en la presentacion del
nuevo manual de induccion.

Interpretacion:

En esta grafica se muestra que 4 de los 5 gerentes que participaron en la muestra
le agrada el nuevo manual de induccion, al igual que 13 de 15 colaboradores
antiguos se mostraron complacidos con el material. 15 de los colaboradores
nuevos dijeron estar de acuerdo en la utilizacion del nuevo manual debido a que el

anterior se encontraba en mal estado.



3.3 Andlisis Global

En los datos obtenidos durante la presente investigacion se puede observar
que el nuevo material contrarresta por mucho al anterior, esto debido a su forma,
la posicion de la informacion, lo llamativo del color, es interesante hacer la
observaciéon de que desde que se pensO en la creacién del manual hasta su
implementacion surgieron varias incognitas, como lo son si podria ser funcional, si
seria aceptado de una mejor forma, si se podria guardar en espacios seguros, en

donde no ocupara espacio.

La induccion o la bienvenida, inician desde que el candidato al puesto
entrega su solicitud y se le programa informacion sobre la vacante que se
pretende cubrir, normalmente se considera terminada cuando el empleado ha
tenido suficiente tiempo para dirigir la informacién requerida y aplica con un grado
de éxito lo que ha estado aprendiendo. La induccién, denominada también
acogida, Incorporacion o Acomodamiento, tiene como finalidad que el trabajador
conozca mas en detalle la empresa y sus funciones, se integre a su puesto de
trabajo y al entorno humano en que transcurrira su vida laboral. En esta etapa, se
debe brindar toda la informacion especifica del oficio a desarrollar dentro de la
compainiia, profundizando en todo aspecto relevante del cargo. Es supremamente
importante recordar, que toda persona necesita recibir una instruccion clara, en lo
posible sencilla, completa e inteligente sobre lo que se espera que haga, como lo
puede hacer (0 como se hace) y la forma en cdmo va a ser evaluada individual y

colectivamente.

Generalmente es liderada por el personal dirigente del cargo, quien realizara
la presentacion del jefe inmediato, de los compafieros de trabajo y de las personas
claves de las distintas areas. Entre otros, se debera presentar la siguiente
informacion: El tipo de entrenamiento que recibird en su oficio: breve informacion
sobre la forma en que ser& entrenado en su oficio, el responsable y los objetivos
del plan. Estructura (organigrama) especifica, y ubicacion de su cargo y de todas
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las personas con las que debe interactuar. Diagrama de flujo de generacion o
produccion de los productos y subproductos o servicios, las maquinarias, equipos,
instalaciones, herramientas y materiales disponibles. En lo posible, hacer un

recorrido por el lugar de trabajo.

La incidencia que tiene el area en que trabajara con relacién a todo el resto
del proceso, cuales son los clientes internos y externos con los que tendra
relaciones. El manual de funciones para el cargo a desarrollar: en este se definen
con la mayor claridad posible las responsabilidades, alcances y funciones
especificas del cargo a desempefar incluyendo su ubicacién dentro del
organigrama y del proceso productivo, sus relaciones e interacciones con otras
areas y dependencias, los planes de contingencias, los procedimientos para
obtener ayuda de terceros, etc.El sistema de turnos de produccion, las rotaciones
y los permisos: es necesario que se le comunique lo relativo a horarios de trabajo,
alimentacion, pausas, permisos para ausentarse del puesto de trabajo, cual es el
sistema de rotacién de los turnos, etc. El panorama especifico de factores de
riesgo, de acuerdo a la seccidn o puesto de trabajo y el mapa de riesgos de la
empresa: es indispensable que las personas conozcan los riesgos a los que se
someteran mientras desempefian sus funciones y las medidas de control que se
implementan en la empresa para mantenerlos en niveles de baja peligrosidad. A

esto se le llama el derecho de saber de los trabajadores.

Los estandares o normas de seguridad por oficio: es recomendable entregar
una copia de los estandares y procedimientos seguros que el trabajador debe
poner en practica en su puesto de trabajo. Esta informacion le servira al empleado
como material de consulta. Las obligaciones y derechos del empleador y del
trabajador en el campo de la salud ocupacional. Mecanismo y proceso para la
dotacion de ropas de labor: aun cuando parezca evidente, es necesario que el
personal dirigente explique lo relativo a la ropa de trabajo. Aqui se debe tratar
ademas lo concerniente al uso de los guardarropas o vestideros, y la
reglamentacion y procedimientos establecidos para su empleo.
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Se pudo comprobar que el nuevo manual de induccién es funcional por su
capacidad de informacion, como también lo practico del disefio, que sera adoptado
de forma inmediata dentro de la empresa. Por lo que las antiguas copias del

manual anterior seran desechadas y este nuevo sera de mayor utilizacion.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

e Es evidente que un nuevo manual actualizado es de mejor utilizacion para
la empresa, por su funcionabilidad y que la sociedad se encuentra en
constante cambio asi como también las normas por las cuales se rigen

estas organizaciones

e Los gerentes en su mayoria mostraron complacencia con el nuevo manual
exceptuando a uno que se mostré desconforme aduciendo que el precio de
impresion aumentaria, por lo que se considera muy aceptable este manual

actualizado.

e La mayoria de colaboradores mostraron mayor interés al nuevo manual y
no asi al antiguo, esto se debe a lo llamativo y de tamafio mas compacto

que el anterior.

e De los nuevos colaboradores no existi6 ningin tipo de resistencia
mostrandose agradecidos a las normas establecidas en este.

e La induccion con un nuevo manual es beneficioso y mas practico para la
empresa, por su sencillez y que éste abarca la mayoria de aspectos

mencionados durante las inducciones.

e El nuevo manual es por mucho mas funcional debido a su presentacion
innovadora, dentro de la organizaciénse aceptd en parte por este motivo, el

cual brinda la informacion y es practico.



4.2 RECOMENDACIONES

Dar a conocer el nuevo material a todas las personas de la empresa, para
gue se habitien lo mas pronto posible, y sea de mayor utilidad a la

brevedad.

Realizar un plan de informacién sobre el actual manual a todo el personal

que realiza la induccion y reinduccion dentro de la empresa.

Es de utilidad para los colaboradores antiguos que utilicen el presente

manual para poder ponerlo en practica.

Orientar a los colaboradores de nuevo ingreso sobre la utilizacién y manejo
del manual para que conozcan, manejen y comprendan sus derechos y

obligaciones.
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Anexo 1

Universidad De San Carlos De Guatemala

Centro Universitario Metropolitano (CUM)

Centro de Investigacion en Psicologia “Mayra Gutiérrez”
Escuela de Ciencias Psicologicas

Responsable: Gabriela VValenzuela

GUIA DE OBSERVACION

INSTRUMENTO DE EVALUACION

Desempefio a evaluar: Apreciacion de nuevo manual de induccién y re induccion en Heladerias
Sarita de Guatemala, en el area de gerencias y personal nuevo.

INSTRUCCIONES:
Anote en el cuadro correspondiente con una Xlo que mas se ajuste a la percepciéon que usted
tiene de los comparieros de trabajo respecto al nuevo manual contrastado con el antiguo.

GERENCIA COLABORADORES COLABORADORES
NUEVOS ANTIGUOS
No. COMPORTAMIENTO A EVALUAR
Positivo [ Negativo Positivo Negativo Positivo Negativo

1 Se transmite ideas de forma clara 'y
concreta.

Agrada la presentacién del nuevo
material.

Se considera de facil manejo

Da retroalimentacién oportuna y
propositiva.

Recibe retroalimentacion y la
aprovecha.

Genera un ambiente de
entusiasmo por el aprendizaje.
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Anexo 2
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HISTORIA DE LA EMPRESA

En Latinoamérica, Se tiene conocimiento de fabricas de helado que empezaron

a trabajar desde 1920, y afios mas tarde, en Guatemala, Helados Sarita surgio
COMO una de |as empresas pioneras en la fabricacio
alimento.

N comercial de este
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VISION

Ser lideres en la innovacion, produccion y comercializacién de helados.

MISION

En Helados Sarita ofrecemos helados de calidad, variedad y alto valor

agregado, a través de diferentes canales de comercializacion, logrando
satisfacer las necesidades y preferencias
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Formando una compleja red de distribucion con camiones refrigerados,

heladerias y carritog. Toda esta actividad ha servido para prosperar a cientos

de familias a través del tiempo.

Aquella pequefia heladeria es hoy una ir‘)d»_ust_ryiar moderna y de gran beneficio
para las regiones a donde h’a’"ﬂegaﬁé; una e‘rﬁb-résa que sigue creciendo con |a
filosofia heredada de sus fundadores: “para que un ne

gocio sea bueno ambas
partes deben ganar”. ]

|
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los helados de calidad tienen un nombre:

Sarita. Este mismo prestigio y éxito alcanzado, es el que ha provocado que

Desde hace mas de medio siglo,

Helados Sarita trascienda sus fronteras hacia el mercadag internacional, ya que

actualmente cuenta con operaciones tanto en Guatemala, en E Salvador,
Honduras, Costa Rica Y Republica Dominicana.
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BENEFICIOS

PRESTACIONES

El pago de bono 14 se realiza la primera quincena del mes de Julio, y es el
equivalente a un salario si tiene un afio de laborar para la empresa o
proporcional al tiempo laborado, se calcula del 1 de julio al 30 de junio.
El aguinaldo se cancela en dos partés: 50% en la’ Qrirﬁera quincena de
diciembre y el 50% restante en la primera quincena del mas de enero.

IGSS

El colaborador tiene derecho al servicio del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social IGSS, por accidente a partir del primer pago de cuota,
atencion medica, hospitalizacién, medicina, no paga el tempo de suspension,

hasta los 3 mese de laborar y enfermedad comun después de 4 meses de
laborar en la empresa.

IRTRA

El colaborador tiene derecho al servio del Instituto de Recreacion a partir del

cumplimiento de 4 meses de estar laborando en la empresa., y que tenga
numero de afiliacion del IGSS.

CLINICA MEDICA

En oficinas de Boca del Monte se cuenta con’ un medico, el cual brinda
consultas los dias lunes de 2:30 a 5:00 p.m., la cual tiene un costo de Q.10.00
si usted es miembro de la Asociacion de Trabajadores Sarita (ASTRASA).

SEGURO DE VIDA

Los empleados de Sarita tienen el beneficio de un se

guro de vida por
Q.50,000.00 (ver folleto adjunto)

PLAN DE ESTUDIOS'

Sarita se reocupa por el crecimiento y preparacion de sus colaboradores por lo
que ha hecho una alianza estratégica con Liceo Mixto en Computacion

Rotterdam en donde puedes seguir estudiando solo con asistir un dia a la
semana (ver folleto adjunto)

ASTRASA

Asociacion de Trabajadores de Helados Sarita. Cuyo objetivo es apoyar al
colaborador con programas de desarrollo social, caja de ahorro, préstamos,
clinica médica, uniformes, farmacia, compra de electrodomésticos, bazar
navideno, leche , helados etc. . .debe de inscribirse enla cede de la asociacion

DISAR, S.A. (HELADOS SARITA) DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS
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NORMAS GENERALES
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Las siguientes normas son las generales Para mantener un agradable y
saludable ambiente de trabajo, en donde prevalezca el respeto por todo y para
todos.

v" Puntualidad y asistencia.

¥ Uso de uniforme obligatorio... -

v Estricta normas de limpieza.

{ V' Lavarse las manos cuantas veces seq necesario.

¥" Prohibido ingerir producto en Ia heladeria o cambiar por otro.

5 v" El personal que trabaja directamente con el producto no debe usar joyas
de ninguna clase, maquillaje, pintura de ufas o cualquier accesorio que
constituya un riesgo o contaminacién para los productos.

v" La limpieza de Ias areas de trabajo, debe hacerse diariamente y cuantas
¥ veces sea necesario. [

o v" El personal no debe ingerir ningin alimento dentro de las areas o

periodos de trabajo. El personal podra comer Unicamente en el horario
establecido 'y en el ares especialmente asignada para ello.

HIGIENE PERSONAL:

Limpieza fisica (bafio diario, manos limpias)
Uso de desodorante

Axilas depiladas

Evitar el uso de perfumes

Unas cortas;’ limpias y sin esmaltes
Magquillaje discreto

Cabello recogido

Uso de uniforme obligatorio

(blusa con logo, pantalén azul sin cincho, redecilla, visera y zapatos
negros cerrados) sin accesorios.

3,
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IMPORTANTE: debe lavarse
con el producto.

7

las manos siempre antes de tener contacto

<) <) < <)<

P
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DECORACION:
v" Decorativos ;
v Calcomam’as :
= v~ Marcos de los menus
¥ v" Fachada exterior
)
V,
3
v
& DISAR, S.A. (HELADOS SARITA) DEPARTAMENTO DE RECURSOS
v 'HUMANOS
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;Qué espera Sarita de usted?
v~ Cumplimiento de las normas y politicas de la empresa
v" Honestidad y lealtad

v Esfuerzo, dedicacion, buena actitud.

¢Que puede esperar de Sarita?

v Estabilidad laboral

v Remuneracion puntual y exacta (CUENTA DE BANCO)

¥" Ambiente calido de trabajo

v Respeto

Oportunidad de desarrollo y crecimiento laboral

DISAR, S.A. (HEg.ADOS SARITA) DEPARTAMENTO DE RECURSOS
! HUMANOS
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VALORES

PRESTIGIO

Desde 1948 en Guatemala decir Sarita es referirse

oAUy Yy vanuau n\ulopuuum.,,

a helados de delicioso

[ AT Hualtlinidive ui.

CONFIANZA

Nuestros clientes saben que encuentran en

sabores variedades para todos los gustos,
accesible.

nuestros productos los mejores
la limpieza que merecen y un precio

CALIDAD

Helados Sarita cuenta con una mode

asi como los mejores insumos y un Departamento de Aseguramiento de
Calidad que vela por garantizar la dptima calidad de nuestros productos.

COMPETITIVIDAD

Desde nuestro inicio hemos competido con empresas nacionales

y extranjeras,
ganando la preferencia de un sin nimero de clientes.

ACCESIBILIDAD

Las familias guatemaltecas pueden encontrar en numerosos puntos, tanto en Ia

ciudad como en el interior del pais, nuestros refrescantes y deliciosos
productos.

DISAR, S.A. (HELADOS SARITA) DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS

~
7

A g <€) <)) & <« -

|
)

{1

<€) =) <&

| ()

[
{
59

_5( 7

'8! {z\ {;

T
i

[ =) =)

< -«

T -

,, ,v
i
A <

-

=)=

r

)
S

\

O - =)

D

|- |) <€)

) —=(])

25,
<@

() <] -]



T

<@

-

-

-
i

R 7 T
) -] ()

) -

) -

1

i

T

ESTANDARES DE CALIDAD

En Helados Sarita, tenemos ciertos estandares que deben ser respetados para
poder cumplir nuestra misién y vision y llegar a nuestro cliente final con
excelencia, y uno de estos estandares es la imagen de las heladerias.
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Super Grafic
Predominante
Backlight (cajas de luz)
Cobertores

Tapa alientos (snidgers)
Sillas

Mesas ?

v
v
v
v
v
v
v

DISAR, S.A. (HELADOS SARITA) DEPARTAMENTO DE RECURSOS
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¢QUE ES UN HELADO?

etc.).
Pasteurizada.
Batida y congelado.

PRODUCCION DEL HELADO

Mezcla.
Homogenizacion.
Pasteurizacién.\
Maduracion.
Saborizacion.

CADENA FRIA

Una vez terminado el proceso de produccion de nuestros productos es
necesario conservarlos en las condiciones y temperaturas adecuadas desde sy
elaboracion hasta

que llegan a manos del consumidor final sin fuertes cambios

de temperatura para‘que sus Caracteristicas de calidad se conserven, a esto
llamamos Cadena Fria.

AN NN

% % 8

¢{QUE HELADOS VENDEMOS?

Envasado A LSRR y R f
Paleteria/novedades

Especialidades

Pasteles

¢COMO LOS VENDEMOS?

Heladerias Propias
Franquicias
Mercado Abierto

DISAR, S.A. (HELADOS SARITA) DEPARTAMENTO DE RECURSOS
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INICIO Y TERMINO DE UN DIA DE TRABAJO

INICIO DEL DIA

. Ponerse el uniforme.

Comprobar que la temperatura de los congeladores sea la apropiada y
que el helado esté ordenado de la siguiente forma:
v" Las cubetas en un congelador (a-15°)

v Las paletas junto con el envasado en el otro congelador (a-20°)

Destapar las cubetas de helado, chequear que todo el producto este en
buen estado. Revise que las cubetas estén niveladas para un mejor
Colocar el chocolate de cobertura en la olla ce cocimiento lento y
conectarla, chequear eventualmente para que no se queme el chocolate.

Verificar que la cremera funcione bien y que la crema se encuentre en
buen estado.

Chequear que se tenga todo lo necesario para el dia (cucharitas,
servilletas, vasos, envases, paletas, agua, banancs, toppings, etc.)

Verificar que los toppings (mermeladas, chocolate liquido, manias, etc.)
se encuentren en buen estado.

Asegurese de tener billetes y monedas para dar cambios a los clientes,
(no olvide lavarse las manos cada vez que tenga cortacto con el dinero).

Abra la persiana.

. Lavase las manos.

Barrer y trapeaf el local.

Limpiar los muebles con un trapo humedo, secarios con un pano seco y
limpio.

Limpiar los cuadros, ventanas y deméas material publicitario.

]

DISAR, S.A. (HELADOS SARITA) DEPARTAMENTO DE RECURSOS

HUMANOS
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TERMINO

Debersa empezar su proceso de aproximadamente una horg antes de la
hora de cierre de | heladeria. '

1. Surtir la camara de Pepsi.

2. Limpiar vidrios.
3. Limpiar muebles Y congeladores
4. Verificar conexiones eléctricas

5. Recoger basura, cerrar herméticamente e recipiente para su

extraccion diaria y lavar los basureros. No acumular desechos dentro
del local.

o

Barrer y trapear.

7. Lavarse las manos.

0]

- Guardar los conos en las cajas plasticas y cerrarlos herméticamente.

©

- Nivelar el helado que esta en las cubetas con la espatula y taparlas.
10. Cubrir los toppings secos, mermeladas y toppinés liquidos.
11.Guardar la crema batida y mermeladas en refrig“eracién.

12.Lavar bien los utensilios y secarlos.

13.Lavar los recipientes de jaleas, guindas y chocolate (al terminar y
antes de poner producto nuevo).

14.Surtir los ¢ongeladores con producto.
15.A su hora de clerre, cerrar la persiana del local. }

16.Desconectar la olia del chocolate de Cobedura y lo que sobre
guardarlo en refrigeracion. Lavar la olla. !

17.Aseglrese ce que los congeladores estén bien cerrados %
funcionando para que el producto se mantenga en optimas
condiciones.

l
i

18.Finalmente revisar que todo este limpio y ordenédo.

19. Apague luces, rétulos y cierre bien el local.

DISAR, S.A. (HELADOS SARITA) DEPARTAMENTO DE RECURSOS

HUMANOS
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LIMPIEZA DE LOS CONGELADORES

v Traslade su producto a otro

congelador.
Desconecte la unidad y limpie o
otras areas mientras ésta &
empieza a descarcharse.

v Retire toda la escarcha.

v Lave el congelador con una
esponja limpia, jabon vy suficiente
agua.

v Retire el agua sobrante.

Seque la unidad y conéctela.

Espere un tiempo prudente para volver a:guardar el producto.

LIMPIEZA DE FRIGOBAR Y CAMARA DE GASEOSAS

v" Vacie su refrigeradora, colocando todos sus topping,

crema u otro en un lugar no visible al cliente.

v" Desconéctela.

Lavela con una esponja, jabon vy suficiente agua.

Verifique retirar todo el exceso de jabon.

Séquela, conéctela y guarde nuevamente todo el
producto.

Al igual que los congeladores debe lavarla una vez
por semana pero si es indispensable que se limpie

de inmediato cuando se mancha con cualquier
producto.

DISAR, S.A. (HELADOS SARITA) DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS
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LIMPIEZA DE SCOoopP
——=£AE SCOOPERS

¥ Toda heladeria debe contar con un minimo de 2 scoopers
un recipiente con agua para colocarlos durante €

v" Su cuidado y limpieza es importante, al inicio y
al final del dia debe desinfectarlos con agua y
jabon lava trastos, restregandolos con una

€sponja suave.

v Durante ¢ dia
(cristalina), esto

Pegue y que no haya una mezcla de sabores.

v" Al final del dig deben secarse perfectamente y

guardarse en un

OLLA DE COCIMIENT

ERS

deben permanecer en agua ¢
permitira que el helado no se *

lugar limpio.

O LENTO

v Desconéctela‘y vacie el chocolate de cobertur:
(colado) con tapadera y guardelo en la refrigere

v' Sies desmontable, lave con suficiente agua %
jabén y una esponja la parte de ceramica.

v" Sino es desmontable, trasiade la olla al lava
trastos para !'avar!a, con el cuidado de no
sumergirla en agua completamente o que no
$& mojen los circuitos eléctricos.

Debe lavarse todas las noches, al cierre de la heladeria.

&

v" Limpie el exterior con una toalla huimeda limpia, no solo
sino también s; hubieran derrames o gotas de chodolate.

LA CREMERA

abrirla.

NANENEN

Lavar la creme
pachas) o espan
v Secarla bien.

BATIDORAS

DISAR, S.A. (HELADOS SARITA) DEPARTAMENTO DE RE

Liberar la presion de gas que tiene la cremera, antes de

Tirar los residuos de crema.

fa y sus partes con un cepillo (!ava
ja con suficiente jaboén liquido y agua.

HUMANOS
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v~ Destinadas para la preparacion de Milk Shakes (batidos), Café Helado y
Pina Colada.

v' Al igual que los demas utensilios se deben lavar al inicio del dia v
despuées de cada uso con abundante agua y jabén haciendo uso de una

€sponja suave.

DISAR, S.A. (HELADOS SARITA) DEPARTAMENTO DE RECURSOS
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