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Justificacion

Optimizar la productividad y calidad, ademas de ser mas competitivos e innovadores, son algunos f
actores que las Empresas en México enfrentan hoy en dia.

La operacion de las Empresas exige, que sus actividades vayan siendo cada vez mas profesionales, y
gue se enfoquen a conocer primero las debilidades existentes, para luego buscar las soluciones éptimas.

Ante esta situacion, como especialistas en relaciones comerciales y contaduria publica, tenemos la
capacidad de fomentar en los negocios una cultura de gestién administrativa ad hoc a la productividad del
capital humano.

Dicho lo anterior, elegimos elaborar un Manual de procedimientos de Recursos Humanos, basados en la
necesidad de hacer mas eficiente el flujo de la informaciéon y documentacién dentro del departamento de
Recursos Humanos de una Empresa del ramo farmacéutico.

El presente proyecto de tesis es un buen apoyo académico en temas de administracion de personal en
las Empresas de México, asi como un material de consulta para los comparfieros de la Escuela Superior
de Comercio y Administracién.

Esperamos que las licenciaturas de Relaciones Comerciales y Contabilidad Publica vean este proyecto
profesional como el eje del conocimiento administrativo que nosotros como alumnos podemos aportar al
mundo empresarial, y por lo tanto, promover entre los alumnos la vision de productividad para cualquier
giro comercial.

Problematica

Las Empresas mexicanas en su mayoria, normalmente viven al dia con sus actividades y no conocen y/o
utilizan apropiadamente técnicas y herramientas de planeacién, direccion, control y evaluacion para su
capital humano; asimismo sus programas, reglas y politicas son dados cominmente de manera empirica
y de manera verbal, en consecuencia, estas empresas reflejan bajo rendimiento productivo,
desmotivacion de sus empleados, menor prestigio en el mercado, pérdida de clientes y hasta el cierre de
sus instalaciones.

Hipdtesis

La productividad del area de Recursos Humanos de la Empresa Farmacias del Dr. Ahorro, S.A. de C.V.
es eficiente si contamos con un manual de procedimientos cimentado en estrategias administrativas de
primer nivel.



“La importancia de la administracion para optimizar la produccion y
calidad de los recursos humanos y las adquisiciones”

Metodologia

La metodologia cientifica se utiliza, fundamentalmente, para llevar a cabo el andlisis y el disefio de
muchos proyectos de informacién y documentacion, ya que en estas fases se requiere de diversas
técnicas para la recoleccion de datos. Estos datos, posteriormente, van a ser procesados y elaborados
para convertirse en informacion util para el proyecto.

La recoleccion de datos que se precisan para el andlisis y el disefio del proyecto se apoya en el estudio
de citas y contenido, grupos de discusion, observacion, documentos consultados y biblioteca:

Objetivos
De acuerdo al manual presentado, los objetivos pueden ser:

1. Presentar una visién en conjunto de la organizacion.

2. Precisar las funciones que se han encomendado a cada é&rea, a fin de deslindar
responsabilidades, evitar duplicidades y detectar omisiones.

3. Coadyuvar a la correcta ejecucion de las labores encomendadas al personal y propiciar
uniformidad en el trabajo.

4. Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos, materiales, financieros vy
tecnoldgicos disponibles.

5. Orientar al personal de nuevo ingreso.

Para la elaboracién o actualizacion de los Manuales:

a) Planeacién del Trabajo

b) Aplicacion de Técnicas de Investigacion
¢) Andlisis de la Informacion

d) Estructuracion del Manual

e) Validacion de la Informacion

f) Autorizacién del Manual

g) Distribucién y Difusion

h) Revisién y Actualizacion

Planeacién del Trabajo

Para establecer un programa de trabajo es necesario designar al grupo de personas que elaboraran los
manuales, de las cuales se nombrard un coordinador como responsable de conducir las acciones para
homogeneizar el contenido y la presentacion de la informacion.

Debe hacerse un estudio preliminar que permita conocer las funciones y actividades que se realizan en
las areas a trabajar, para definir la estrategia general de levantamiento de informacion, a través de
fuentes mas representativas como son:

a. Los documentos juridicos y administrativos de la organizacion, que son base para la realizacion
de las funciones.

b. Archivos documentales de la organizacion.

Los Manuales Administrativos existentes.

Los directivos y empleados, por el conocimiento de las actividades y las limitaciones o

divergencias en cuanto a la documentacion existente.

Qo0
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Una vez recabados los elementos preliminares, se debe elaborar un programa de trabajo para establecer
las estimaciones de tiempo para la recopilacion de informacion, el orden de las actividades, revision e
impresion y todos los demas aspectos para la elaboracion de los Manuales Administrativos,
comprendiendo desde la integracion del equipo de trabajo hasta la aprobacion y distribucion.

Aplicacién de Técnicas de Investigacion

Simultdneamente a la elaboracién del programa de trabajo, se estableceran y disefiaran las técnicas de
investigacion a utilizarse, entre las principales se encuentran las documentales, la entrevista, el
cuestionario y la observacion directa.

Investigacién documental. Consiste en seleccionar y analizar los documentos que contienen
datos importantes relacionados con la estructura organica, procedimientos o funciones, estos pueden ser:
leyes, reglamentos, decretos, gacetas oficiales, disposiciones normativas, manuales anteriores y todos
aqguellos que contengan informacion relevante.

Entrevista. Se refiere a obtener informacién verbal del personal que realiza directamente las
actividades a analizar. Este medio proporciona informacion completa y precisa, debido a la interaccién
que se da con el personal entrevistado, permitiendo la percepcién de actitudes.

Es conveniente que la entrevista se realice en el lugar de trabajo del entrevistado, con el fin de que pueda
dar explicaciones que faciliten la comprension. Para que esta técnica se desarrolle con éxito es
conveniente observar lo siguiente:

Utilizar la entrevista libre o dirigida.

Tener claro el objetivo de la entrevista.

Concertar previamente cita con el personal.

Escuchar con atencién y objetividad para evitar el desvio del enfoque de la entrevista.

Realizar las preguntas necesarias a efecto de entender completamente las actividades que
desarrolla el personal o esclarecer toda duda.

agrwNE

Cuestionario. Disefiar una serie de preguntas escritas, predefinidas, procurando que sean claras
y concisas, con un orden légico, redaccion comprensible y facilidad de respuesta.

Observacion Directa. Examinar visualmente las actividades especificas que realiza una persona
y anotar todas las acciones en la secuencia correcta con la finalidad de completar, confrontar y verificar
datos obtenidos en la investigacion documental.

Anélisis de la Informacién

Después de reunir todos los datos, el siguiente paso es organizarlos en forma légica mediante el
desarrollo de un esquema de trabajo, es decir, el proyecto del manual.

Lo primero que se debe hacer es un analisis de la informacion, con la finalidad de facilitar el manejo y
ordenamiento de lo que debe incluirse en el contenido del manual, para lo cual es necesario establecer la
secuencia:

Conocer el hecho o situacion que se analiza.

Describir ese hecho o situacion.

Descomponerlo en todos sus detalles y elementos.

Examinarlos criticamente para comprender mejor cada elemento.

Ordenar cada elemento de acuerdo a criterios previamente establecidos.

Identificar y explicar su comportamiento con el fin de entender las causas que lo originaron y el
camino para su atencion.

Precisar las relaciones entre cada elemento.

ok~ wNE

~
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Para facilitar el analisis de la informacion podemos apoyarnos con los cuestionamientos siguientes:

¢, Qué trabajo se hace? ¢Para qué se hace?
¢ Quién lo hace? ¢ Coémo se hace?
¢ Con que se hace? ¢ Cuando se hace?

Para obtener la informacion que dara la pauta para formular el manual, es necesario que después de
obtener las respuestas claras y precisas a las preguntas anteriores, se someta a un nuevo interrogatorio
planteando la pregunta ¢ porqué?.

Una vez obtenidos los resultados del analisis de la informacion se puede continuar con las etapas de:

Estructuracion del Manual

En esta etapa se considero el disefio y la presentacién que se utilizara para la elaboracién de los
Manuales de procedimientos, es importante considerar lo siguiente:

1. Redacci6n. Se debe tomar en cuenta a quienes se va a dirigir el manual, de manera que el
vocabulario utilizado sea claro, sencillo, preciso y comprensible, procurando no utilizar siglas ni
abreviaturas.

2. Elaboracion de diagramas. Se utilizan los siguientes:

A) Diagrama de flujo. Su elaboracién debera hacerse empleando las mas sencillas y conocidas en el
medio, uniformando su presentacion a fin de facilitar la comprension de los mismos.

B) Formato. Debe tomarse en cuenta que el manual presentado sea facil de leer, consultar, estudiar
y conservar.

3. Validacidn de la Informacién
La validacion la llevo a cabo por los responsables de las areas a las que corresponden los manuales, con
la finalidad de que la informacion que se presenta en ellos, sea acorde con las atribuciones y las
actividades que realizan.

4. Autorizacion del Manual
Una vez llevada a cabo la validacion, se dio la formalidad al documento solicitando la autorizacion del

titular del area donde se origina el documento, con el propdsito de poder iniciar la reproduccion del mismo
y posteriormente su distribucion.

5. Revisién y Actualizacion

La utilidad de los Manuales de procedimientos radica en la veracidad de la informacion que contiene,
por lo que se recomienda mantenerlos permanentemente actualizados por medio de revisiones
periddicas con el propoésito de que sean apegados a la realidad.
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Introduccién

En este proyecto de tesis, presentaremos un manual de procedimientos de Recursos Humanos, dirigido a
medianas y grandes Empresas de México.

Para iniciar la elaboracién del manual de procedimientos, analizaremos tanto los diversos factores que
intervienen en la administracién de las empresas, como las herramientas para la productividad en los
procesos de negocio.

Como egresados de las Licenciaturas de Relaciones Comerciales y Contabilidad Publica, mostraremos
los resultados de viabilidad al tener un Manual de procedimientos para el area de Recursos Humanos, y
por consiguiente dar seguimiento a su aplicacion en la Empresa Farmacias del Dr. Ahorro, S.A. de C.V.

Derivado de lo anterior, el titulo de este proyecto sera “Manual de procedimientos para el area de
Recursos Humanos de la Empresa Farmacias del Dr. Ahorro, S.A. de C.V.” y para dar una vision clara del
tema elegido, hemos estructurado la tesis en cinco unidades:

En la primer unidad “La administracién y el proceso administrativo”, se hablara del concepto de planear,
dirigir, controlar y evaluar las actividades de las empresas, asi como su aplicacion en los negocios; en la
segunda unidad “Calidad total y liderazgo para la productividad” pretendemos dar a conocer el papel que
juega la cultura de calidad en los empresas de México; en este apartado también mencionaremos los
conceptos de liderazgo y productividad.

En la tercer unidad “Recursos humanos” mencionaremos los aspectos fundamentales que un
departamento de capital humano debe tener, asi mismo analizaremos las diversas técnicas utilizadas en
los procesos de reclutamiento, seleccion y contratacion; en la unidad cuatro “Compras y/o adquisiciones”
veremos la integracién de un procedimiento de compras y su tarea en las entidades publicas y privadas; y
en la ultima unidad “Caso practico: “Manual de procedimientos para el area de Recursos Humanos de la
Empresa Farmacias del Dr. Ahorro, S.A. de C.V., haciendo uso del marco tedrico se realizara un Manual
para el control administrativo del departamento de Recursos Humanos.

Al término de esta Ultima unidad, presentaremos las conclusiones, glosario y referencias bibliograficas del
presente proyecto.
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~ UNIDAD I.
LA ADMINISTRACION Y EL PROCESO ADMINISTRATIVO

1.1. DEFINICION
Cuando hablamos de administrar, simplemente pensamos en saber hacer el trabajo bien ordenado, pero
scual seria una definicion idénea de la administracion?

Al buscar una definicion para las palabras que se quieren comprender, se pueden recurrir a una
definicién etimoldgica. La palabra administracion, se forma del prefijo “ad”, hacia, y de “ministratio”.

La administracion es una actividad inherente en cualquier persona o grupo social, presente en cualquier
circunstancia de la vida y aplicable en cualquier momento. Podemos encontrar diferentes definiciones o
conceptos de la palabra administracion, que podran darlos la idea mas clara para comprenderla.

A continuacién se muestran algunas definiciones de administracién segun diversas fuentes:

Fuente Definicién

Es la coordinacion de todos los recursos a través
Henry Sisk y Mario Sverdlik del proceso de planeacion, direccién y control, a fin
de lograr objetivos establecidos.

Es la direccién de un organismo social y su
Harold Koontz y Cyril O’Donnell efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la
habilidad de conducir a sus integrantes.

Actividad por la cual se obtienen determinados
American Management Association resultados a través del esfuerzo y la cooperacion
de otros.

Método por el cual un grupo en cooperacion dirige
sus acciones hacia las metas comunes. Este
Joseph L. Massie método implica técnicas mediante las cuales un
grupo principal de personas (gerentes) coordinan
las actividades de otras.

Ciencia social que persigue la satisfaccion de
objetivos institucionales por medio de una
estructura y a través del esfuerzo humano
coordinado.

José A. Fernandez Arena

En todas las definiciones mencionadas con anterioridad se observa que todos llegan a la misma
conclusién pero con diferente punto de vista. Por lo tanto podemos definir a la administracion de la
siguiente manera:

“Proceso aplicable a un grupo social, que a través de los esfuerzos coordinados eficientes y
eficaces de los miembros, contribuyen el logro de los objetivos especificos y generales
planteados”
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1.2. CARACTERISTICAS

La administracion posee ciertas caracteristicas inherentes que la diferencian de otras disciplinas:

Caracteristica

Descripcion

UNIVERSALIDAD

Existe en todo ambito, sin importar la actividad que se desee realizar debido
a que todo requiere de una planeacién de lo que se pretende realizar, una
ejecucion de acciones correspondientes para lograr el objetivo y una revision
de lo que se ha logrado como de lo que no se ha concretado correctamente
por lo tanto es susceptible de aplicarse lo mismo en una empresa industrial
que: el ejercito, en un hospital, en un evento deportivo, etc.

VALOR INSTRUMENTAL

Esta caracteristica nos dice que dado que es eminentemente practica, la
administracion resulta ser un medio para lograr un fin, debido a que siempre
se orienta hacia determinados resultados.

UNIDAD TEMPORAL

La administracion y su partes existen siempre simultaneamente, no se
pueden separar por ser un proceso dinamico, es decir, no puedes controlar
sin antes haber planeado ni controlar sin organizarte antes, es un circulo que
se no se lleva aisladamente de sus componentes.

AMPLITUD DE EJERCICIOS

Se aplica en todos los niveles o subsistemas de una organizacion formal.

ESPECIFICIDAD

Aunque la administracion se auxilie de otras ciencias y técnicas, tiene
caracteristicas propias que le proporcionan su caracter especifico. Es decir,
no puede confundirse con otras disciplinas afines como en ocasiones ha
sucedido con la contabilidad o la ingenieria industrial.

INTERDISCIPLINARIA

Quiere decir que es aplicable a todas aquellas ciencias y técnicas
relacionadas con la eficiencia en el trabajo.

FLEXIBILIDAD

Los principios administrativos se adaptan a las necesidades propias de cada
grupo social en donde se aplican.

1.3. IMPORTANCIA

Es necesario enumerar algunos de los argumentos mas relevantes que fundamentan la importancia

esta disciplina:

de

1) En la universidad de la administracion se demuestra que esta es imprescindible para el adecuado
funcionamiento de cualquier organismo social, siendo necesaria en los grupos mas grandes.
2) Simplifica el trabajo al establecer principios, métodos, y procedimientos, para lograr mayor rapidez y

efectividad.

3) La productividad y la eficiencia de cualquier empresa estan en relacién directa con la aplicacién de una

buena administracion.

4) A través de sus principios la administracion contribuye al bienestar de la Comunidad, debido a que
proporciona lineamientos para optimizar el aprovechamiento de los recursos para mejorar las relaciones
humanas y las generaciones de empleos, lo cual tiene mdltiples connotaciones en diversas actividades

del hombre.
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1.4. SU CARACTER: CIENCIA, TECNICA O ARTE

Al ser interdisciplinaria, la administracion se fundamenta y relaciona con diversas ciencias y técnicas
como son:

Ciencias sociales. Son aquellas cuyo objetivo y método no se aplican a la Naturaleza sino a los
fendmenos sociales. La administracién cuyo caracter es eminentemente social relaciona y utiliza
conocimientos de ciencias sociales, tales como:

Sociologia. Ciencia que estudia el fendbmeno social y la dindamica de sus estructuras.
Muchos de sus principios administrativos fueron tomados de la sociologia y de la sociologia
industrial. Otras aportaciones de esta ciencia a la administracién son la estructura social de la
empresa, socio gramas, etc.

Psicologia. Estudia los fendmenos de la mente humana, sus facultades, comportamiento y
opiniones. La psicologia industrial tiene por objeto el estudio del comportamiento humano en
el trabajo. Aporta bases técnicas para el establecimiento de las adecuadas relaciones
humanas dentro de la empresa, pruebas psicométricas, recursos humanos, técnicas de
motivacion, incentivas, conflictos, encuestas de actitud, entrevistas de orientacion, estudios
sobre ausentismo etc.

Derecho. Es el conjunto de ordenamientos juridicos que rigen a la sociedad.

Esta disciplina delimita la accion de la administracion de tal manera que no afecte los
derechos de terceros. Las empresas deben respetar el marco legal en materia civil, mercantil,
fiscal, constitucional y laboral.

Economia. Ciencia que estudia las leyes y relaciones que tienen los hombres en la
produccion, distribucion y consumo de los bienes y servicios. La economia aporta valiosos
datos a la administraciébn como son:

* Disponibilidad de la materia prima.

» Situacion del mercado.

* Mercado de trabajo.

* Problemas de exportacion importacion.
» Balanza de pagos, etc.

Antropologia. Ciencia cuyo objeto de estudio es el hombre, su cultura y desarrollo en la
sociedad. La antropologia social proporciona conocimientos profundos sobre el
comportamiento humano. Los intereses de grupo que pueden ser:

* Religiosos.
* Etnicos, etc.

Ciencias exactas. Son aquellas que solo admiten hechos rigurosamente demostrables y son:

Matemaéticas. No existe una definicion exacta de esta ciencia, aunque es indiscutible que ha
permitido grandes avances en la administracion, principalmente en las etapas de planeacion
y control, dentro de sus aportaciones mas importantes se encuentra el area de matematicas
aplicadas especificamente en:

* Modelos probabilisticos.
10
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+ Simulacion.
* Investigacién de operaciones.
» Estadistica, etc.

Disciplinas técnicas. Comprende un grupo o conjunto de conocimientos que aun no se ha confirmado
como ciencia, pero que utilizan y aplican fundamentos cientificos y su caracter, es mas practico que
tedrico.

Ingenieria industrial. Es el conjunto de conocimientos cuyo objetivo es el Optimo
aprovechamiento de los recursos del area productiva.

La administracion en el area industrial estan intimamente ligados, se interrelacionan y se han
hecho valiosas aportaciones entre si, ambas disciplinas nacieron juntas. La diferencia entre
ellas eso radica en que la ingenieria industrial se enfoca al area de produccion en las
empresas industriales primordialmente y la administracion es aplicable y la administracion es
aplicable a cualquier tipo de empresas y en todas sus areas.

Contabilidad. Se utiliza para registrar y ubicar los movimientos financieros de una empresa
con el propésito de informar e interpretar los resultados de la misma. La contabilidad es un
auxiliar en la toma de decisiones, una técnica de control, y no debe confundirse con la
administracion.

Ergonomia. Estudia la relacion existente entre las maquinas, instrumentos, ambiente de
trabajo y el hombre, asi como la incidencia de estos factores en su eficiencia.

Cibernética. Esta ciencia de reciente origen, es definida como la ciencia de la informacion y
del control, en el hombre y en la maquina. Tiene gran aplicacién en los procesos productivos
y consecuentemente, en el campo de la administraciéon, donde aporta conocimientos sobre
todo a lo que se refiere a sistemas de computacion.

1.5. EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas. Se habla de la administracion como un proceso
para subrayar el hecho de que todos los gerentes sean cuales quiera sus actitudes u obligaciones
personales desempefian ciertas actividades interrelacionados con el propésito de alcanzar las metas que
se desean.

A lo anterior, podemos decir que la administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar

las actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de todos los demas recursos
organizacionales con el propésito de alcanzar las metas establecidas para la organizacion.
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1.5.1. ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

Planeacién

Planear implica que los administradores piensen con antelaciéon en sus metas y acciones y sus actos en
algun método plan o loégica y no en corazonadas. Los planes presentan los objetivos de la organizacién y
establecen los procedimientos para alcanzarlos ademas son guia para:

a) Obtener y comprometer los recursos para alcanzar sus objetivos.
b) Desempefiar actividades congruentes con los objetivos y procedimientos elegidos.

¢) El avance puede ser controlado y medido para que cuando no sea satisfactorio, tomar medidas
correctivas.

El primer paso para planificar, consiste en elegir las metas de la organizacién. A continuacion se
establecen metas para cada una de las unidades de la organizacion.

Definidas estas, se establecen programas para alcanzar las metas de manera sistemética Las relaciones
y el tiempo son fundamentales para las actividades de la planeacion.

La planeacion produce una imagen de las circunstancias futuras deseables, dados los recursos
actualmente disponibles, las experiencias pasadas etc. Los planes preparados por la alta direccién que
cargan con la responsabilidad de la organizacion entera pueden abarcar entre 5 y 10 afios.

Organizacion

Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre los miembros de una
organizacién, de tal manera que estos puedan alcanzar las metas de la organizacion.

Diferentes metas requieren diferentes estructuras, la organizacion que pretende desarrollar software
necesita una estructura diferente a la que requiere una fabrica de estampas de pantalones. Producir un
producto estandarizado requiere técnicas eficientes para la linea de montaje mientras que la produccion
de un programa de software requiere la organizacién de equipos profesionales.

Aunque estos profesionales puedan actuar con eficiencia es imposible organizarlos como un grupo de
trabajadores de una linea de montaje. Por lo tanto los gerentes deben adaptar la estructura de la
organizacion a sus metas y recursos, proceso conocido como disefio organizacional.

La organizacion produce la estructura de las relaciones de una organizacién, y estas relaciones
estructuradas servirdn para organizar los planes futuros.

Direccion

Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas esenciales. La direccion
llega al fondo de las relaciones de los gerentes con cada una de las personas que trabajan con ellos.

Los gerentes dirigen tratando de convencer a los demas que se les unan para lograr el futuro que surge

de los pasos de la planeacion y organizacion. Al establecer el ambiente adecuado, ayudan a sus
empleados para realizar su mayor esfuerzo.
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Control

El gerente debe de estar seguro que los actos de los miembros de la organizacion la conduzcan a las
metas establecidas. El control contiene los siguientes elementos basicos:

1) Establecer estandares de desempefio.

2) Medir los resultados presentes.

3) Comparar estos resultados con las normas establecidas.

4) Tomar medidas correctivas cuando se presentan desviaciones.

Los administradores tienen que preocuparse por el control porque con el tiempo los efectos en la
organizacioén no siempre resultan como se planearon. En la practica, es mas facil entender un proceso
tan complejo como la administracion si se descompone en partes y se identifican las relaciones basicas
entre cada una de ellos.

1.6. EMPRESA

Las empresas desde inicios de la humanidad, han tenido un predominio significativo en los diversos
pasajes histéricos, ya que como unidades operativas de la sociedad actual, muestran el transcurso de
actividades encaminadas a satisfacer necesidades por consumir bienes y/o servicios para impulsar el
desarrollo de estrategias propias de mercado y del crecimiento econémico.

Las empresas permiten el flujo de actividades que gestionan el buen desempefio empresarial. Como
ejemplo, los tratados de libre comercio, alianzas estratégicas y acceso a nuevos mercados, habilidades
comerciales, sistemas de calidad, comercio electrénico, responsabilidad social, desempefio laboral,
inversion extranjera, estrategias de mercadotecnia, tecnologias de la informacioén y mejores practicas; por
otro lado, existen elementos que causan un desequilibrio econémico, por ejemplo, la crisis econémica
actual, desempleo, competencia desleal, altas tasas de interés, poca cultura empresarial, falta de
financiamiento, etcétera, una serie de actividades que hoy por hoy enfrenta el mercado empresarial
mexicano.

1.6.1 CONCEPTO Y DEFINICION

El mercado empresarial en México se compone en primer lugar de entidades de distintos tamafios (Micro,
Pequefia, Mediana y Grande empresa); y en segundo lugar, cada entidad opera en tres sectores de la
economia nacional, el sector de Manufactura, de Comercio y de Servicios (ver tabla):

Pequefia y mediana

empresa (Pyme)

Microempresa 6rande empresa

1

Mercado
empresarial

|

Manufactura Comercio Servicios
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Para efectos de este proyecto, se muestran dos definiciones de empresa:
1. “Las empresas u organizaciones, se definen como entidades conformadas por una o mas personas

que colaboran dentro de un mercado local, nacional o internacional, y se dedican a elaborar productos o
servicios necesarios para satisfacer las necesidades del consumidor”.

2. “Una empresa es un sistema que interacciona con su entorno materializando una idea, de forma
planificada, dando satisfaccién a unas demandas y deseos de clientes, a través de una actividad
econémica. Requiere de una razon de ser, una misién, una estrategia, unos objetivos, unas tacticas y
unas politicas de actuacion”.

1.6.2 CARACTERISTICAS
En los siguientes puntos, mostramos diversas caracteristicas que incurren en el mercado empresarial:
o Las relaciones comerciales con los trabajadores, el gobierno y con las comunidades a nivel
nacional e internacional.
o Manejo y Control de riesgos financieros, operativos y de mercado.
o Imagen corporativa, debido a que frecuentemente los consumidores son llevados hacia
marcas y compafiias consideradas por tener una buena reputacion en areas relacionadas
con la responsabilidad social empresarial.

o Muestran responsabilidades éticas, sociales y ambientales.
1.6.3 ELEMENTOS QUE CONFORMAN A UNA EMPRESA
Toda empresa que produzca bienes y servicios debe contar con una serie de elementos para funcionar

correctamente.

El elemento humano: son todas las personas directamente vinculadas con la empresa: propietarios,
trabajadores, directivos.

Los bienes de capital o produccién: son los bienes econémicos que posee la empresa:

- el activo fijo: formado por bienes o equipos destinados a contribuir en la actividad productiva de
forma duradera (maquinas, mobiliario de oficina).

- el activo corriente: bienes que se renuevan cada cierto tiempo (material de oficina, materias
primas) y los que estan en constante circulaciéon como el dinero.
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La organizacién: el empresario define el conjunto de relaciones de autoridad, coordinacion y
comunicacién que ordenan la actividad de los miembros de la empresa entre si y con el exterior, a través
de las siguientes caracteristicas:

» Compra de materiales y/o almacenaje.

Elaboracion del producto o servicio.

Comercializacion y distribucién del producto en el mercado.
» QOrganizacion y gestion del personal de la empresa.

> Financiamiento e inversion.

-

N

1.6.4 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

Existe una amplia clasificacion para las empresas, tomando en cuenta el sector econémico, personal
ocupado, unidades econémicas y numero de trabajadores, entre otros; a continuacion se presentan la
estratificacién de las empresas:

Sequn la actividad o giro.

Las empresas pueden clasificarse, de acuerdo con la actividad que desarrollen, en:

Industriales. La actividad primordial de este tipo de empresas es la produccion de bienes
mediante la transformacién de la materia o extraccion de materias primas. Ejemplos de este tipo
de empresas son las pesqueras, madereras, mineras, petroleras, etc.

Extractivas. Cuando se dedican a la explotacién de recursos naturales, ya sea renovable o no
renovable.

Manufactureras: Son empresas que transforman la materia prima en productos terminados, y
pueden ser:

- De consumo final. Producen bienes que satisfacen de manera directa las necesidades del
consumidor. Por ejemplo: prendas de vestir, muebles, alimentos, aparatos eléctricos, etc.

- De produccién. Estas satisfacen a las de consumo final. Ejemplo: maquinaria ligera, productos
guimicos, etc.

Comerciales. Son intermediarias entre productor y consumidor; su funcién primordial es la
compral/venta de productos terminados. Pueden clasificarse en:

- Mayoristas: Venden a gran escala o a grandes rasgos.
- Minoristas (detallistas): Venden al menudeo.
- Comisionistas: Venden de lo que no es suyo, dan a consignacion.

Servicio. Son aquellas que brindan servicio a la comunidad que a su vez se clasifican en:

- Transporte

- Turismo

- Instituciones financieras

- Servicios publicos (energia, agua, comunicaciones)

- Servicios privados (asesoria, ventas, publicidad, contable, administrativo)
- Educacién
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- Finanzas
- Salubridad

Sequn la forma juridica

Atendiendo a la titularidad de la empresa y la responsabilidad legal de sus propietarios. Podemos
distinguir:

Empresas individuales: si s6lo pertenece a una persona. Esta puede responder frente a terceros
con todos sus bienes, es decir, con responsabilidad limitada.

Empresas societarias o0 sociedades: constituidas por varias personas. Dentro de esta clasificacién
estan: la sociedad anénima, la sociedad colectiva, la sociedad comanditaria y la sociedad de
responsabilidad limitada.

Las cooperativas u otras organizaciones de economia social.

Segln su dimensidén

No hay unanimidad entre los economistas a la hora de establecer qué es una empresa grande o
pequefia, puesto que no existe un criterio Unico para medir el tamafio de la empresa. Los principales
indicadores son: el volumen de ventas, el capital propio, nimero de trabajadores, beneficios, etc.

El mas utilizado suele ser segun el nimero de trabajadores. Este criterio delimita la magnitud de las
empresas de la forma mostrada a continuacion:

Micro empresa: si posee 10 0 menos trabajadores.

Pequefia empresa: si tiene un niumero entre 11 y 50 trabajadores.

Mediana empresa: si tiene un niimero entre 51 y 250 trabajadores.

Gran empresa: si posee mas de 250 trabajadores y/o ventas internacionales.

Sequn su ambito de actuacion

En funcién del ambito geografico en el que las empresas realizan su actividad, se pueden distinguir:

Empresas locales
Regionales
Nacionales
Multinacionales
Transnacionales
Mundial

Sequn la procedencia de capital

Empresa privada: si el capital estd en manos de accionistas particulares (empresa familiar si es la
familia, empresa autogestionada si son los trabajadores, etc.).

Empresa publica: si el capital y el control estd en manos del Estado.

Empresa mixta: si la propiedad es compartida.
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UNIDAD II.
CALIDAD TOTAL Y LIDERAZGO PARA LA PRODUCTIVIDAD

2.1. CALIDAD.

En 1949 se edita por primera vez en Estados Unidos de Norteamérica un libro con el titulo de “Total
Quality Control” escrito por el Armand Vallin Feigenbaum, quien introduce por primera vez conceptos
fundamentales del modelo de “calidad total” que conocemos ahora, estos conceptos se han enriquecido,
pero definitivamente Armand V. es el pionero de este movimiento hacia la calidad y la productividad,
después de el, otros especialistas han escrito mucho méas sobre el tema, ampliando y poniendo todo el
lenguaje mas accesible.

La calidad se define de diferentes maneras:

Armand V. Feigenbaum define la calidad como "la composicion total de las caracteristicas de
los productos y servicios de marketing, ingenieria, fabricacion y mantenimiento, a través de los
cuales los productos y los servicios es unos cumplirdn las expectativas de los clientes”.

La Sociedad Americana para el Control de la Calidad (A. S. Q. C) la define como “el conjunto
de caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer
las necesidades del usuario o cliente”.

W. Edwards Deming (padre de la calidad) indica que “el control de calidad no significa alcanzar
la perfeccién, es conseguir una eficiente produccion con la calidad que espera obtener en el
mercado”.

Josehp M. Juran lo define como la “adecuacion al uso”.

Philip Crosby como "conformidad con los requisitos".

Norma ISO 9000.2000 “Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos”.

Para nosotros, “calidad es la aptitud y adecuacion de los recursos disponibles para
satisfacer en el mas alto grado las necesidades del mercado, superando las expectativas
de los mismos”.

Necesitamos realizar las cosas concretas cada dia para acercarnos cada vez mas a nuestro objetivo:
“bien desde el principio” lo cual conlleva a los cuatro pilares de la calidad:

1. Que todos sepamos lo que debemos lograr en nuestro trabajo: Que tengamos claras nuestras metas y
consideremos la razén de ser de nuestros puestos.

2. Que todos nos capacitemos para hacer nuestro trabajo bien hecho desde la primera vez: Si ya hemos

comprendido lo que se espera de nuestro trabajo y nos hemos fijado metas y objetivos, el siguiente paso
esté dividido en dos:
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- Capacitacién: Debemos capacitarnos verdaderamente, hacernos especialistas en nuestro trabajo,
los cursos que tomemos de aspectos generales de nuestro trabajo nos ayudan pero son
insuficientes, los detalles que tienen nuestro puesto y que probablemente seamos los Unicos que
necesitamos de esos conocimientos, independientemente del apoyo que nos ofrece la empresa,
nosotros debemos buscar y aprovechar cada oportunidad de aprender cada vez mas de nuestro
trabajo, recordemos siempre que: las empresas no desarrollan gente, dan la oportunidad de que la
gente se desarrolle.

- Estandarizacion: Si ya hemos aprendido lo necesario para hacer nuestro trabajo bien desde la
primera vez, ahora debemos redactar los métodos y procedimientos para tener un documento por
escrito que podamos consultar, esto nos servird para nunca mas volver a incurrir en las fallas que ya
hemos superado. Un estandar de nuestro trabajo es cualquier documento donde hemos escrito como
se hacen las cosas, y esto nos servira para:

- Lograr uniforme de calidad y de productividad.

- Conservar un documento de referencia para recordar siempre la manera correcta de hacerlo.
- Tener una base para mejorar nuestro trabajo

- Facilitara, ademas, el entretenimiento de nuevos empleados, etc.

3. Que tengamos lo necesario para hacer nuestro trabajo: nos hemos habilitado para hacer nuestro
trabajo “de alguna manera”, improvisando muchas veces y hasta nos jactamos de eso. En este punto
recomendamos y exigimos es “que todo el personal cuente con los medios fisicos apropiados para hacer
su trabajo bien siempre desde el principio”.

4. Que todos tengamos el deseo de hacer un buen trabajo: es determinante para un ambiente positivo
nuestro comportamiento cordial con los jefes, comparfieros y colaboradores, evitar rumores, siempre
pedir las cosas por favor y no olvidar nunca dar las gracias, ademas de un ambiente fisico de orden,
limpieza y seguridad.

Un producto o servicio es de calidad cuando satisface las necesidades del cliente o usuario en cuanto a
seguridad, fiabilidad y servicio:

Seguridad que el producto o servicio confieren al cliente.

Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir las funciones especificadas,
sin fallo y por un periodo determinado de tiempo.

Servicio a medida en que el fabricante y distribuidor responden en caso de fallo del producto o
servicio.

Actualmente no podemos pensar solo en productividad, tenemos que basarnos en el conjunto calidad-
productividad, ambas son necesarias a nivel nacional, para la empresa y para el individuo, ¢Por qué? A
nivel nacional tienen importancia en cuanto a reducir el desempleo, puesto que permiten la creacion de
nuevos puestos de trabajo, ademas definen la competitividad internacional en funcién de la relacion
calidad — precio.

A nivel empresa, la calidad y la productividad le permiten destacarse en el mercado ofreciendo productos
de calidad a precios competitivos. Para el individuo, el hecho de que su empresa destaque por el
binomio calidad — productividad, supondra disponer de mejores condiciones de trabajo, mayor
satisfaccién por el propio trabajo, seguridad en su empleo y, a la larga, mayor capacidad
adquisitiva.

Aunque al iniciar el desarrollo de politicas de calidad o planes de mejora es légico que se produzca un
descenso en la productividad como consecuencia de un conjunto de actividades nuevas para la empresa,
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se puede recuperar y sobrepasar con creces la posicion inicial en la medida en que se avanza en este
campo.

La busqueda de la excelencia, que tiende a comprender los conceptos del éxito de las empresas
competitivas, conduce a los principios de una gestion en que la calidad desempefia un papel esencial, se
tienen seis practicas fundamentales:

1. Saber adaptarse y reaccionar ante un entorno incierto y turbulento;

2. Tomar decisiones rigurosas y rapidamente;

3. Favorecer una comunicacion global al mismo tiempo interna y externa;
4. Estar a la escucha permanente del cliente;

5. Responsabilizar a las mujeres y a los hombres;

6. Pensar y actuar con vision internacional.

A continuacidn se explicaran las seis exigencias para llegar a una calidad total:
ADAPTARSE

La empresa debe actuar en un universo incierto, en una era de turbulencias, en consecuencia debe estar
dispuesta a todo. Su primera cualidad ha de ser su aptitud para reaccionar ante lo imprevisible, ante lo
sorprendente y hacerlo en un tiempo de respuesta corto.

Es la exigencia de flexibilidad la que condiciona la organizacion y la estructura misma de la empresa, esta
se obtiene por la descentralizacion de las tareas operativas de produccion, de marketing, de los
productos, incluso de ciertas tareas financieras, decisiones de inversion, o incluso actividades de
investigacion.

DECIDIR

Flexibilidad no significa pereza. La empresa no se deja bambolear por el caos, sino fuerza y rapidez de
decisién, que se obtiene gracias al caracter del equipo de direccién, que cuenta con el apoyo constante
de la reflexién estratégica.

COMUNICAR

La comunicacién se trata de modo indudable de uno de los atributos de la excelencia de hoy, debe
apreciarse como una vision global que incluye por una parte la comunicacién interna, y por otra, la
comunicacién externa. La comunicacién interna es un elemento preponderante de la gestion de las
empresas eficaces, teniendo dos principios basicos:

La preeminencia de lo oral sobre lo escrito, los pesados “informes” escritos tradicionales dejan sitio a los
contactos personales, que se multiplican y al teléfono. La circulacién rapida de la informacion, gracias a la
utilizacion de los medios de comunicacion mas flexibles y manejables.

Por lo demas, la tecnologia de los medios nunca es buscada por si misma, sino Unicamente en cuanto
permite mejorar la eficacia. La comunicacion interna viene facilitada por la multiplicacién de los contactos
personales y por la organizacién de numerosos encuentros entre los trabajadores de la empresa
“reuniones de informacion” regulares entre directivos, “equipos” que permiten intercambios vy
confrontaciones de informacion y de experiencia, “grupos de proyecto” de existencia temporal, dedicados
a un determinado problema.

La comunicacion externa, mucho menos desarrollada en la empresas es el complemento de la
comunicacion interna, es decir, es indispensable para hacer comprender y triunfar los proyectos de la
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empresa Yy si, incierta en su entorno, pero que juega un papel esencial en la aportacion del capital
financiera y humano hacia la empresa.

ESCUCHAR

La “escucha del cliente” parecera dotada de evidencia, sin embargo, no hace todavia tanto, esta nocién
significaba poco y en muchas empresas, los dirigentes pensaban imponer su producto al cliente.

Hoy en dia, pocos discuten que el “cliente es el rey”, pues es quien, cada vez mas, impone el producto al

empresario y quien, poniendo este producto en competencia con otros, es la mejor garantia de su
calidad.

RESPONSABILIZAR A LOS HOMBRES

“De nada sirve tener un buen producto si no se tiene los hombres para venderlo”. Este adagio, que se
deduce del sentido comun, esta, sin embargo, mucho menos extendido de lo que se cree. La calidad del
producto o de los servicios ofrecidos depende de la motivacion de los que conciben y producen.

La formacion interna puede tomar el aspecto de verdaderas operaciones de conversién y reciclaje y les
permite adaptar su parque de cualificaciones a las exigencias del tiempo, sin tener que proceder a
despidos ni reclutamiento de nuevo personal, proporcionando al personal los medios para continuar
siendo eficaz y le dan asi una seguridad moral completandose con la participacion del personal en los
resultados econémicos de la empresa.

PESAR Y ACTUAR CON VISION INTERNACIONAL

Es preciso subrayar, que no se trata de un atributo natural en algunas empresas, pero que es necesario
para poder ser empresas de calidad, la internalizaciébn siempre creciente de las economias es una
exigencia principal.

2.2 CULTURA DE CALIDAD

La cultura es el conjunto de todas las formas, los modelos o los patrones, explicitos o implicitos, a través
de los cuales una sociedad regula el comportamiento de las personas que la conforman.

Como tal incluye costumbres, practicas, codigos, normas y reglas de la manera de ser, vestimenta,
religion, rituales, normas de comportamiento y sistemas de creencias. Desde otro punto de vista se puede
decir que la cultura es toda la informacion y habilidades que posee el ser humano. El concepto de cultura
es fundamental para las disciplinas que se encargan del estudio de la sociedad, en especial para la
antropologia y la sociologia.

Entonces, podemos definir que cultura de calidad es el “conjunto de modelos y parametros explicitos
o implicitos, que coadyuvan ala mejora continua para superar las expectativas de los clientes”.
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La cultura de calidad se puede inferir de lo que la gente dice, hace y piensa en el contexto de una
organizacioén. Implica la adquisicion y transmision de conocimientos, creencias y patrones de conducta en
el transcurso del tiempo, procurando cambiar ciertas frases por otras como:
“Trabajar, vivir, amar, aprender” en lugar de “trabajar, trabajar, trabajar”.
“Buscar significado de dinero en lugar de “sélo dinero”.
“Crear redes de relaciones” en lugar de “jerarquias de poder”.
“No hacer el mal” en lugar de “que se cuide el comprador “.
“Mantén tus recursos” en lugar de “Usalos o piérdelos®.

“Crece en forma natural” en lugar de “crece rapido®.
“Dedicate al trabajo y la familia” en lugar de “al trabajo o la familia“.

Los principios fundamentales a menudo se olvidan porque son obvios y estan relacionados con los fines
de la empresa y siempre es dificil llevar a la practica lo obvio, lo filoséfico y las cosas de sentido comun,
por lo tanto implantar una cultura de calidad, no siempre es una tarea facil por los paradigmas de la
sociedad, sin embargo no resulta algo fuera de lo comun, si se establece desde un principio para todos,
haciendo hincapié que siempre se llegara a “ser siempre mejores”.

Si el gerente de la empresa cree en la calidad, la siente y la practica como un valor fundamental, los
demas componentes de la empresa le seguiran, la calidad debe ser un valor compartido por toda la
organizacién, un valor que forme parte de la cultura de la empresa, un valor que la gente pueda creer de
verdad.

La confianza es otro valor imprescindible para una cultura de calidad, crear una confianza mutua sin
llegar al exceso de confianza. Si no se es capaz de generar esta confianza en nuestras organizaciones
tendremos siempre hombres y mujeres dociles que sélo obedecen, gente sin iniciativa, con la que no se
puede progresar. También implica tener siempre en cuenta, que la gente es el principal recurso que se
tiene y que, si no tenemos a nuestro lado a hombres y mujeres formados, motivados y con voluntad de
trabajar, sera imposible aplicar cualquier técnica para acercarnos a la calidad.

En la empresa muchas personas viven pendientes del pasado y atrapadas en las urgencias, y como las
cosas importantes no son urgentes nadie las hace. Considerar al “tiempo” como parte de la cultura
organizacional resulta de muy buen beneficio para todo el grupo de trabajo, tanto a la larga como en el
presente.

Considerar que el conocimiento es riqueza, es prioridad para todos, conviniendo tanto para la empresa
como para el individuo, obteniendo como resultado grandes beneficios para la empresa en cuanto a
crecimiento y desarrollo y porque no considerar también monetarios, mientras que la gente agradece
infinitamente la formacién bien impartida y bien recibida porque potencia su capacidad, su profesionalidad
y su valor como ser humano.

2.3. CIRCULOS DE CALIDAD

Se trata de una préctica o técnica utilizada en la gestion de organizaciones en la que un grupo voluntario
de trabajadores, se relne para buscar soluciones a problemas detectados en sus respectivas areas de
desempefio laboral, o para mejorar algun aspecto que caracteriza su puesto de trabajo.

Las conclusiones y resultados de estos grupos, son elevadas a las personas con responsabilidad y

capacidad de decision sobre su implantacién, quienes las analizan y estudian, decidiendo su aprobacion
y dotandolas de recursos para llevarlas a cabo.
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Estos equipos de trabajo, originariamente llamados “Circulos de Control de Calidad” fueron
introducidos en los afios sesenta por Kaoru Ishikawa, quien fue uno de los primeros en utilizarlos, y
desde entonces, han representado un elemento fundamental de participacion de los trabajadores en las
empresas que han implantado sistemas de mejora continua.

Esta filosofia de trabajo, implantada en sus origenes en empresas de cultura oriental no ha sido no tan
extendida, ni efectiva en organizaciones de corte mas occidental. No obstante, realizando las
adaptaciones y las modificaciones oportunas a la realidad de cada empresa, esta practica puede ofrecer
mucho valor a la gestion de la mejora de cualquier tipo de organizacion.

La situacion ideal de esta buena practica es la que permite su generacion de forma espontanea y por
iniciativa de los propios componentes de los equipos, aunque para llegar a esta situacion, la organizacion
debe seguir una metodologia de implantacion que se oriente a este fin.

De esta manera, los circulos de calidad no pueden desarrollarse sin un estilo de direccién participativo,
comunicativo, basado en un liderazgo de corte situacional y en un entorno de delegacion total de
funciones a ciertos empleados (lo que hoy en dia se conoce como empowerment en el &mbito
empresarial).

Beneficios:

Solucién de los problemas detectados o el de la mejora de algin area funcional que en la mayor
parte de las ocasiones repercute positivamente sobre los puestos de trabajo de los propios
integrantes.

Representan una buena herramienta para aumentar la concienciacién, sensibilizacion,
integracion y comunicacioén de los recursos humanos de la empresa.

Fomentan la formacién continua a través del intercambio de conocimiento que se genera en las
reuniones de trabajo desarrolladas y la motivacion extrinseca de los trabajadores, puesto que el
equipo se siente participe del proceso de gestion al observar que sus propuestas son recogidas,
analizadas y posteriormente implantadas por los responsables de la empresa.

Descrito lo anterior, sea cual sea el resultado de los circulos, que las propuestas que se generen sean
bien recibidas y agradecidas por la organizacién, y en los casos en los que se estime oportuno,
reconocidas publicamente o incluso incentivadas de alguna manera.

Los responsables, deberan en todos los casos estudiarlas en profundidad realizando un esfuerzo por su
implantacion. En caso de no ser asi, deberan justificar suficientemente las razones que impiden su
despliegue, de manera que los miembros del equipo lo entiendan a la perfeccién.

Fases para su implantacion:

1. Concienciacién y convencimiento de la direccion.

La direccidn debe conocer a la perfeccién sus posibilidades y beneficios. Debe confiar y estar convencida
de su implantacion. Ademas debe ejercer permanentemente un liderazgo situacional, como impulsores y
mantenedores del buen funcionamiento de los circulos. Sin esta condicién, todos los esfuerzos seran
inttiles.

2. Disefio de una hoja de ruta para desarrollar el proceso de implantacién.

Se debe elaborar un plan para la implementacion de esta técnica que garantice su efectividad, teniendo
como objetivo el que estos grupos lleguen a generarse espontaneamente y de manera autonoma. Esta
hoja de ruta puede integrar las fases siguientes.
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3. Formacién de la estructura organizativa de apoyo.

Los circulos deben contar con una estructura organizativa de apoyo, independiente de la estructura de la
organizacion, e inmersa en su area o departamento de calidad, la cual presta asesoria metodoldgica,
define los medios fisicos y humanos, planifica y ejecuta la formacion de los facilitadores y realiza
asimismo el seguimiento e impacto de la implantacién de las acciones, al menos en las primeras fases.

4. Disefio de la metodologia a aplicar y los sistemas de organizacion.

Existen numerosos métodos de funcionamiento de los circulos de calidad, lo que es evidente es que,
para su buen funcionamiento, se tienen que definir una serie de normas y condiciones que seran
trasmitidas a toda la organizacion.

5. Seleccion y formacion de facilitadores.

Los facilitadores son personas con experiencia y prestigio en la empresa, cuya labor en este campo es la
de guiar a los circulos durante sus primeros pasos, hasta que el conocimiento de la cultura de gestion
participativa sea la adecuada.

6. Declaracion institucional.

Como ya se ha comentado, el compromiso de la direccion en la implantacion de los circulos de calidad,
resulta imprescindible para el éxito de los mismos. Este apoyo, ademds, debe ser visible por toda la
organizacion. En este sentido, es necesario realizar una “declaracion institucional” mediante los canales
de comunicacion establecidos, para garantizar que la informacién es conocida por todos.

7. Seleccion de temas prioritarios.

Se eligen pequefias areas de la compafiia en donde las posibilidades de éxito son mas evidentes. Los
temas y areas mas complicados serian objeto de posteriores etapas, cuando la organizacion alcance la
suficiente experiencia. Los criterios para la seleccién de los temas a tratar en las primeras etapas, pueden
estar relacionados con la urgencia y la importancia de problemas o mejoras detectadas por otras areas.

8. Lanzamiento de los primeros programas.

Definida la metodologia que regira las reuniones, realizada la declaraciéon institucional, formados a los
facilitadores que participaran en el proceso y seleccionadas las areas con las que se va a comenzar, se
convocara a los primeros circulos, con caracter voluntario. Siempre se tendra en cuenta que lo importante
en estas primeras experiencias es el obtener éxitos, por lo que se comenzara con temas que puedan
resultar atractivos y de interés para los trabajadores. Si se realiza el lanzamiento de los primeros
programas y no se obtiene participacién, se dejara pasar algin tiempo y se repetira el lanzamiento
modificando los temas propuestos.

Funcionamiento de los circulos:

Se recomienda que en los circulos participen entre 4 y 8 personas, aunque este nimero puede variarse
levemente en determinadas situaciones.

En los casos en los que existan mas personas interesadas en participar en las primeras fases, se podran
realizar reuniones diferentes con los mismos temas de debate y andlisis. Se recomienda que a estas
reuniones no asistan los responsables de los equipos de trabajo para no coartar la participacion de sus
integrantes.
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Como se ha mencionado con anterioridad, debera existir un facilitador del proceso que oriente y guie al
grupo, fomentando la participacion de sus integrantes y mediando en situaciones de conflicto. Este
facilitador no tiene la responsabilidad de valorar ni aconsejar en ningdn momento las propuestas
derivadas del trabajo del equipo. Ademas, debera nombrarse entre los asistentes a un coordinador o
portavoz que sea el encargado de trasladar los resultados del circulo a los responsables de la
organizacién para que actlien en consecuencia.

Este portavoz elabora un informe que recoja los temas planteados y la descripcién exhaustiva (objetivos,
acciones, plazos, recursos, etc.) sobre las acciones de mejora propuestas y su posterior implantacion. Es
conveniente que la estructura de este informe, sea facilitada por la organizacion incluyendo los campos
gue estime oportunos. Este documento no estara firmado por ningln individuo, puesto que es el resultado
del grupo de trabajo.

Una vez aprobados los planes de accion de los primeros circulos de calidad, y mediante la linea principal
de ejecucion, se repite el ciclo, seleccionando nuevos temas o areas de la organizacién para la formacion
de otros circulos de calidad.

La periodicidad y participacion de las personas que integran las distintas areas funcionales, sera diferente
en cada caso, en relacion con la magnitud de la organizacién, su estructura funcional, el area de negocio
en el que se desarrolla, o incluso la cultura o experiencia que se posea en este sentido.

Implantacién de acciones y sequimiento:

Una vez elaborado el informe, se entregaré al responsable del area relacionada con la tematica tratada
para que lo estudie y decida, en caso de tener poder de decision, sobre las acciones de mejora
planteadas. De no ser este el caso, lo elevara a la Direcciéon General.

Las propuestas son analizadas y aprobadas con agilidad e implantadas de manera inmediata valorando
de esta manera el esfuerzo realizado, y potenciando la creacién de mas grupos de similares
caracteristicas.

Una vez implantadas las acciones, y pasado un tiempo prudencial, se comprueba si los resultados de las
acciones llevadas a cabo es el esperado, y en caso de no ser asi, se planifican acciones correctoras para
conseguir los objetivos que se perseguian a través de un segundo plan si es necesario (este asunto
estard en funcién de la complejidad de las acciones propuestas y del impacto que se genere en la
organizacion).

Temas atratar en los circulos de calidad:

Los temas a tratar deben ser conocidos y afectar a todos los participantes, de manera que las acciones
resultantes puedan repercutir directa o indirectamente sobre ellos, produciéndose asi, un aumento de la
confianza del equipo, en contra de la frustracion que pueda producir la propuesta de acciones casi
imposibles de implantar.

Los posibles temas derivados de la formacién de estos grupos pueden ser diversos. Algunos ejemplos se
describen a continuacion:

Aumentar la coordinacion y la comunicacién entre departamentos clientes/proveedores.

Mejorar la calidad del producto o del servicio ofrecido entendiendo por calidad la que satisface las
necesidades y expectativas del cliente.

Buscar ahorros a través de la reduccion de costes innecesarios.

Reducir la burocracia que no afiade valor a los procesos.

Mejorar la atencion al cliente en procesos como el de comunicacion o atencion de quejas o
sugerencias.
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Reducir plazos (de entrega de las salidas de los procesos, de ejecucion de acciones o tareas, de
espera del cliente, etc...) simplificando los procesos o incluso proponiendo su modificacion.
Aumentar la comodidad, la higiene, la limpieza y la seguridad en el trabajo, mejorando asi la
calidad de vida del trabajador a través del ambito laboral.

Temas gue no deben tratarse en los circulos de calidad:

Los componentes de los circulos de calidad, deben ser generadores de soluciones de forma constructiva
y nunca deben suponer un canal para expresar el malestar o descontento con ciertos asuntos. Su
naturaleza es precisamente la contraria, mejorar la situacién en los puestos de trabajo.

A modo de ejemplo, se citan algunos temas que no deben ser objeto de mejora:

Reivindicaciones y temas relacionados con las condiciones laborales.

Las quejas y criticas a los responsables o lideres de la organizacion.

Las estrategias y politicas generales de la organizacion.

Los nombramientos, ascensos, suspensiones o despidos.

La valoracién del desempefio de otros profesionales que pertenecen a distintas é&reas
funcionales.

Técnicas utilizadas en los circulos para solucionar problemas:

Improvisacién de ideas en grupo.
Diagramas de flujo.

Analisis de Pareto.

Diagramas de causa efecto.
Histogramas.

Gréficos.

Cuadros de control.

Hojas de verificacion.

Matrices para decisiones.

AN N N N N NN

Otros elementos para la adecuada operacién del trabajo en grupo es conveniente enfatizar en el uso
correcto de los siguientes elementos:

Agendas: Una agenda clara para las reuniones proporciona a los miembros un esquema de trabajo
en el cual operar. La Agenda debe entregarse por anticipado a cada miembro. Debe incluir la hora
(de inicio y terminacién), el lugar y el objetivo de la reunién. Asimismo puede acompafarse de
material de apoyo.

Procedimientos claros: Cuando se llega a un acuerdo comun sobre las reglas o la metodologia de
la reunion, todo el mundo se siente mas comodo con la manera como se conducen las reuniones. La
participacion en la elaboracion induce al compromiso.

Objetivos claramente establecidos: A fin de que los participantes dirijan y concentren sus
esfuerzos, todos deben conocer y participar en la definicién de los objetivos del grupo de trabajo, y
actualizarlo o validarlos periédicamente.

Tiempo de reflexion: El tiempo de reflexion puede tomar la forma de un descanso corto para permitir
gue todos tomen un respiro; también. En ocasiones, cuando surge un conflicto o la situaciéon se pone
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dificil, es muy productivo conceder un tiempo de silencio para que los miembros se serenen y aclaren
sus ideas.

Asignacién de acciones y responsabilidades: El lider debe revisar las asignaciones de acciones y
responsabilidades antes del final de la reunion y éstas deben registrarse en la minuta.

Minutas: Las minutas se utilizan para comunicar las decisiones y con base en éstas, llevar a cabo el
seguimiento de las acciones correspondientes. Durante la reunién, alguien debera ser responsable
de registrar lo que sucede. Después de la reunion, la minuta

Consolidacion de los Circulos de Calidad:

Puede decirse que los Circulos de Calidad estan firmemente establecidos cuando:

1. Cubren la totalidad de la organizacién en todos los niveles.
2. Son permanentes.
3. Son promovidos, capacitados y sustentados por los niveles medios de la gerencia.

2.4. CULTURA JAPONESA

Después de acabar la Segunda Guerra Mundial Japén estaba frente a la reconstruccion del pais, y las
fuerzas de ocupacién estadounidenses decidieron apoyarlo en la reconstruccion de su economia con el
fin de evitar que recuperara su capacidad bélica.

Para eso Estados Unidos envié a un grupo de expertos para ayudar en su labor. Sin embargo, antes
debian ganarse la confianza de los japoneses, que los veian como meros enemigos, por lo que se
lanzaban a través de la radio mensajes pro-EE.UU.

Lamentablemente Jap6n no contaba con radios, y se propuso montar unas fabricas orientadas a su
fabricacion. Pero, como se contaba con mano de obra inexperta, el resultado fue la mala calidad de las
radios creadas.

Para sanar este problema se cre6 el NETL (National Electric Testing Laboratory), sin embargo poco
tiempo después se reconocié que esa estrategia no era buena, y se decidi6 reorientar los esfuerzos a la
capacitacién de esta nueva generacion de administradores japoneses. Esto se consiguié gracias al
programa realizado por la organizacién llamada Unién de Cientificos e Ingenieros del Japén.

Por otra parte, el gobierno de ocupacién alentd la recuperacion econémica, tal vez sin darse cuenta de
que asi alent6 también la prosecucién de la guerra, ahora en el campo econémico. En mayo de 1946 las
fuerzas de ocupacion obligaron a la industria de telecomunicaciones a usar el control de Calidad
moderno, debido a la mala Calidad del servicio telefonico.

Esta fecha marca el principio del Control Estadistico de Calidad del Japon. La tradicién de adquirir
tecnologia en el extranjero, y sobre todo en los Estados Unidos, ya se tenia en el Japén. Por ejemplo, los
grandes consorcios fabricantes de equipo eléctrico, tenian convenios de transferencia de tecnologia con
Westinghouse y General Electric desde muchos afios atras.

Por lo tanto, es bastante natural que cuando la JUSE (Japanese Union of Scientists and Engineers)
decidié que habia que hacer algo para mejorar la Calidad de las manufacturas japonesas, recurrieran a
los norteamericanos Deming y Juran. La JUSE, organizacion privada, de ingenieros y académicos, se
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fundd en 1946. En 1949 instituy6é un Grupo de Investigacion en Control de Calidad (QCRG), el cual dio su
primer curso en ese mismo afio.

En 1950 W. Edwards Deming, un hombre dedicado a la estadistica que habia
trabajado en la Bell System fue invitado a hablar ante los principales hombres de
negocios del Japon, quienes estaban interesados en la reconstruccion de su pais al
término de la Segunda Guerra Mundial, e intentando entrar en los mercado
extranjeros y cambiando la reputacion del Japén de producir articulos de calidad
inferior. Deming los convencié de que la calidad japonesa podria convertirse en la
mejor del mundo al instituirse los métodos que él proponia.

Muchas empresas comienzan a trabajar con el concepto de <<sistema Integral de
Calidad>>, que afecta al disefio, la fabricacién y la comercializacion, produciéndose un fenémeno
singular que afect6 a la comercializacion y economia industrial de muchos paises, como consecuencia
del despegue de la industria japonesa, aplicando los conceptos del aseguramiento de la calidad y la
prevencion.

Los industriales japoneses aprendieron las ensefianzas de Deming y la calidad japonesa, la productividad
Y Su posicién competitiva se mejoraron y reforzaron, para ser lo que son hoy en dia.

Es por ello que cada afo se otorga en el Japén los muy deseados Premios Deming al individuo que
muestre logros excelentes en teoria o en la aplicacién del control de la calidad por estadisticas, o aquella
persona que contribuya notablemente a la difusion de las técnicas del control de calidad por estadisticas,
asi como a su aplicacion.

Las compafiias japonesas que han obtenido dichos premios incluyen Nissan, Toyota, Hitachi y Nip6n
Steel. En 1989, la Florida Power and Light Company fue la primera compafiia extranjera en ganar el
premio Deming.

Este fue el inicio de un desarrollo de conceptos de filosofia que culminaron con el Control de Calidad.
Posteriormente se desarrollaron sistemas de organizacion de la produccién, que han contribuido a hacer
mas competitivas las manufacturas japonesas, al mismo tiempo que en si mismas han sido un producto
de exportacion exitoso.

METODOS Y TEORIAS DE CALIDAD EN LA CULTURA JAPONESA

Circulos Deaming

= PLAN (Planificar): Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener los resultados de
acuerdo con el resultado esperado. Al tomar como foco el resultado esperado, difiere de otras
técnicas en las que el logro o la precision de la especificacion es también parte de la mejora.

= DO (Hacer): Implementar los nuevos procesos. Si es posible, en una pequefa escala.
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= CHECK (Verificar): Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano, volver a recopilar datos
de control y analizarlos, comparandolos con los objetivos y especificaciones iniciales, para
evaluar si se ha producido la mejora esperada.

= ACT (Actuar): Modificar los procesos segln las conclusiones del paso anterior para alcanzar los
objetivos con las especificaciones iniciales, si fuese necesario

Diagrama de Ishikawa

El representante emblematico del movimiento del Control de Calidad en Jap6n es el
Dr. Kaoru Ishikawa. Desarrolla el Diagrama Causa-Efecto como herramienta para
el estudio de las causas de los problemas. Parte de que los problemas no tienen
causas Unicas, sino que suelen ser, segln su experiencia, un cumulo de causas. Sélo

. hay que buscar esta multiplicidad de causas, colocarlas en su diagrama (también

conocido como de "espina de pescado", ya que su forma nos la recuerda) formando
familias de causas a las que aplicar medidas preventivas selectivas.

El diagrama de Ishikawa nos ayuda a graficar las causas del problema que estudiemos y analicemos. Es
llamado “Espina de Pescado” por la forma en que iremos colocando cada una de las causas o razones
que a nuestro entender originan un problema. Tiene la ventaja que nos permite visualizar de una manera
muy rapida y clara, la relacion que tiene cada una de las causas con las demas razones que inciden en el
origen del problema. En algunas oportunidades son causas independientes y en otras, existe una intima
relacién entre ellas, las que pueden estar actuando en cadena.

Cada grupo formado por una posible causa primaria y las causas secundarias que se le relacionan
forman un grupo de causas con naturaleza comun. Este tipo de herramienta permite un analisis
participativo mediante grupos de mejora o grupos de analisis, que mediante técnicas como por ejemplo la
lluvia de ideas, sesiones de creatividad, y otras, facilita un resultado 6ptimo en el entendimiento de las
causas que originan un problema, con lo que puede ser posible la solucién del mismo.

La primera parte de este Diagrama muestra todos aquellos posibles factores que puedan estar originando
alguno de los problemas que tenemos, la segunda fase luego de la tormenta de ideas es la ponderacion
o valoracién de estos factores a fin de centralizarse especificamente sobre los problemas principales,
esta ponderacién puede realizarse ya sea por la experiencia de quienes participan o por investigaciones
in situ que sustenten el valor asignado.

TeoriaZ

William Ouchi es autor de la teoria Z: Como pueden las empresas hacer frente al
desafio japonés. Ouchi analiza la utilidad de aplicar el enfoque directivo japonés
en el ambito norteamericano. Motivado por conocer las causas de la
productividad japonesa, inicio el estudio de empresas norteamericanas y
japonesas.

Su objetivo basico era encontrar los principios de aplicacion universal en las
unidades empresariales que fuesen independientes de los principios propios de
la cultura que ayudasen a determinar que podia aprenderse de las técnicas
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administrativas japonesas.

Segun el autor, "la productividad se logra al implicar a los trabajadores en el proceso" lo cual es
considerado la base de su teoria.

“La teoria Z proporciona medios para dirigir a las personas de tal forma que trabajen mas
eficazmente en equipo”

Las lecciones basicas de esta teoria que pueden aprovecharse para el desarrollo arménico de las
organizaciones son:

= Confianza en la gente y de ésta para la organizacion
= Atencion puesta en las sutilezas de las relaciones humanas
= Relaciones sociales mas estrechas

La conclusién principal de Ouchi es que la elevada productividad se da como consecuencia del estilo
directivo y no de la cultura, por lo que él considera que si es posible asimilar como aportaciones
japonesas sus técnicas de direccion empresarial y lograr asi éxito en la gestién de las organizaciones.
Sin embargo, reconoce que los elementos culturales influyen en el establecimiento de una filosofia
corporativa congruente con los principios de su teoria.

Método Kaizen
El objetivo del kaizen es la eliminacidn total de los desperdicios (mudas). Entre las siete mudas se tienen:

1. Las mudas por sobreproduccion

2. Las mudas por exceso de inventarios
3 Las mudas de procesamiento

4. Las mudas por transporte

5. Las mudas por movimientos

6 Las mudas por tiempos de espera

7. Las mudas por fallas y reparaciones

La filosofia fundamental que le da vida y sobre la cual se basa el kaizen es la busqueda del camino que
permita un armonioso paso y utilizacién de la energia. Es por ello que el kaizen tiene por objetivo
fundamental la eliminaciéon de todos los obstaculos que impidan el uso mas rapido, seguro, eficaz
y eficiente de los recursos en la empresa. Obstaculos como roturas, fallas, falta de materiales e
insumos, acumulacién de stock, pérdidas de tiempo por reparaciones / falta de insumos / o tiempos de
preparacion, son algunos de los muchos que deben ser eliminados.

El kaizen se basa en siete sistemas siendo estos los siguientes:

= Sistema Produccién “Justo a Tiempo” (conocidos como Just-in-Time o Sistema de Produccion
Toyota): Mediante el reconocimiento y eliminacion de los diversos tipos de despilfarros y
desperdicios, tiene por objetivo producir en la medida y condiciones requeridas por los clientes y
consumidores, evitando de tal forma los altos costes financieros por acumulacion de insumos y
productos terminados. De tal forma se logran altos niveles de rotacion de inventarios, y
consecuentemente altisimos niveles de rentabilidad.

= La gestion total de calidad (TQM, del inglés Total Quality P

Management): Es una estrategia de gestion orientada a crear

. . . . . 4 1
conciencia de calidad en todos los procesos organizacionales. El

Actuar | Planear

3 2
Verificar | Hacer
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TQM ha sido ampliamente utilizado en manufactura, educacion, gobierno e industrias de servicio.
Se le denomina «total» porque en ella se implica todo lo relacionado con la organizacién de la
empresa y las personas que trabajan en ella:

Método de las 5 “s”

Este método asi denominado por la primera letra (en japonés) de cada una de sus cinco etapas, es una
técnica de gestion japonesa basada en cinco principios simples:

Seiri: Organizacién. Separar innecesarios
Seiton: Orden. Situar necesarios
Seis6: Limpieza. Suprimir suciedad
Seiketsu: Estandarizar. Sefializar anomalias
Shitsuke: Disciplina. Seguir mejorando

Las “Cinco S”, tienen por objetivo implantar tanto el orden, como la limpieza y la disciplina en el
lugar de trabajo de manera tal de hacer factible la gerencia visual, y contribuyendo tanto a la
eliminacién de desperdicios, como al mejoramiento en las labores de mantenimiento de equipos y a la
disminucién en los niveles de accidentes.

Otra contribucién muy importante es la de ampliar los espacios fisicos.

1. Las “Cinco S” comienza con la separacién entre aquellos elementos necesarios para las labores
cotidianas, de aquellos que no lo son.

2. El segundo paso es ordenar los elementos necesarios de forma tal de Evitar tanto su extravio,
haciendo de tal forma més facil su deteccidn y posterior utilizacion.

3. El tercer paso consiste en la limpieza tanto del espacio fisico, como de las maquinas y
herramientas. Ello permite por un lado evitar accidentes, por otro ayuda a detectar mas
rapidamente roturas y fallas de maquinarias, logrando de tal forma un mejor mantenimiento
preventivo, y por otro lado contribuye a incrementar la autoestima y motivaciéon del personal.

4. El cuarto paso es la del aseo personal y la utilizacion de los elementos necesarios para las
actividades (ejemplo: guantes y anteojos de proteccion).

5.-El quinto y udltimo punto es la disciplina necesaria para repetir de manera continua y regular los
anteriores pasos.

Otros métodos:

= Sistema de Sugerencias, destinado no sdlo a motivar al personal, sino ademas a utilizar sus
conocimientos y experiencias. Constituye una “puerta de ingreso” a las ideas de los trabajadores.

= Despliegue de politicas, tendiente a la plena participacion de todos los niveles y areas de la
empresa en las actividades de planificacion como en las de control y evaluacion.

30



“La importancia de la administracion para optimizar la produccion y
calidad de los recursos humanos y las adquisiciones”

= Sistema de Costos Japonés, basado en la utilizaciéon del Analisis de Funciones, Coste Objetivo y
Tabla de Costes, persigue como objetivo la reduccion sistematica de los costes, para lo cual se
analizan de forma pormenorizada y metddica los niveles de fallas, desperdicios (mudas en
japonés), componentes y funciones, tanto de los procesos y actividades, como de los productos y
servicios generados

= Administracion a través de valores compartidos, se caracteriza por el uso de controles implicitos
e informales, socializacién intensiva, hincapié en la no-especializacién profesional, comunicacién
abierta y franca, informacién compartida con los trabajadores, y establecimiento de relaciones a
largo plazo con los proveedores. En nuestra industria somos recelosos. No compartimos
informacién y no nos asociamos.

= Toma de decisiones y responsabilidad compartida, las practicas asociadas con esta filosofia son
los sistemas de sugerencias de mejora por parte de los empleados, considerar a los proveedores
como socios, dar autoridad a los empleados sobre el proceso, la formacion de ciclos de Calidad,
otorgar poder de inspeccién a los empleados sobre la Calidad de su trabajo y conceder suma
importancia al trabajo en equipo. En nuestras organizaciones pocas veces facultamos al
trabajador para tomar decisiones, las tomamos nosotros siempre.

= Enfoque en el desarrollo de recursos humanos, se proporciona entrenamiento continuo a
trabajadores, las empresas ofrecen empleo de por vida y muestran una preocupacion por el
empleado en su totalidad, existe interés de la administracion por las relaciones humanas, los
trabajadores estan entrenados para realizar diversas tareas, y no existen diferencias visibles
entre rangos organizacionales. En nuestra industria se ve como un riesgo invertir en ellos, pues
“se los “llevan”.

= Uso eficiente de los recursos y optimizacion de todas las operaciones, las empresas que aplican
esta filosofia cuentan con un lugar de trabajo limpio, mantienen niveles minimos de inventarios,
programan lotes de produccién pequefios, utilizan ayudas visuales de produccién (kan-ban),
cuentan con un programa de produccién uniforme, tiene procedimientos para preparacion de
proceso en tiempos minimos, cuentan sistemas para la colocacion y el ordenamiento preciso de
partes, tienen capacidad para entregar a sus clientes lotes pequefios méas frecuentemente, no
inspeccionan las entregas de proveedores, buscan establecerse cerca de los clientes, disefian su
planta para tener la capacidad de manejar un flujo ininterrumpido, cuentan con equipos a prueba
de error, utilizan técnicas para la optimizacién y el control de sus procesos con fundamentacion
estadistica, y sus equipos operan con un sistema de mantenimiento preventivo total.

E Mejora continua de largo plazo, las caracteristicas de este principio son las actividades de mejora
en grupos pequefios, la planeacion a largo plazo y el despliegue de politicas de Calidad en toda
la compaifiia. Este es también dificil de lograr si solamente se buscan ganancias en el corto plazo.
Cantu sefala que casi todas las practicas relacionadas con las filosofias japonesas son opuestas
a ciertos rasgos de la cultura mexicana, por lo que, en principio, dichas técnicas de
administracion de Calidad seran dificiles de implantar en México, a menos que previamente se
implanten estrategias de cambio cultural.

De ser ciertas las conclusiones de este estudio, la naturaleza jerarquica propia de la cultura mexicana,
opondra obstaculos a la implantacién de procedimientos de toma de decisiones compartida y de
mejoramiento continuo a largo plazo; la tendencia al colectivismo obstaculizard una administracion
mediante valores compartidos, toma de decisiones compartidas, asi como el enfoque en el desarrollo de
recursos humanos.

2.5. LIDERAZGO
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El liderazgo es un tema crucial hoy en dia en donde las fronteras se han abierto al comercio global;
donde las organizaciones y empresas permanentemente se encuentran en una constante lucha por ser
cada vez mas competitivas, lo que ha generado que las personas que las conforman sean eficientes y
capaces de dar mucho de si para el bienestar de la organizacién o empresa.

El lider como toda persona posee muchos defectos y virtudes que debe conocer; esto implica mirar
primero dentro de uno mismo, conocerse para luego entender a los demas y reflejar lo que quiere lograr,
lo que busca alcanzar con los demas para conseguir el éxito.

La esencia del liderazgo son los seguidores. En otras palabras, lo que hace que una persona sea lider es
la disposicién de la gente a seguirla. Ademas, la gente tiende a seguir a quienes le ofrecen medios para
la satisfaccion de sus deseos y necesidades.

El liderazgo y la motivacién estan estrechamente interrelacionados. Si se entiende la motivacion, se
apreciard mejor qué desea la gente y la razén de sus acciones.

Definicion de liderazgo

Rallph M. Stogdill, en su resumen de teorias e investigacion del liderazgo, sefala que "existen casi tantas
definiciones del liderazgo como personas que han tratado de definir el concepto. Aqui, se entendera el
liderazgo gerencial como el “proceso de dirigir las actividades laborales de los miembros de un grupo y de
influir en ellas”. Esta definicién tiene cuatro implicaciones importantes:

v' En primer término, el liderazgo involucra a otras personas; a los empleados o seguidores. Los
miembros del grupo; dada su voluntad para aceptar las 6rdenes del lider, ayudan a definir la
posicion del lider y permiten que transcurra el proceso del liderazgo; si no hubiera a quien
mandar, las cualidades del liderazgo serian irrelevante.

v" En segundo el liderazgo entrafia una distribucion desigual del poder entre los lideres y los
miembros del grupo.

v' El tercer aspecto del liderazgo es la capacidad para usar las diferentes formas del poder para
influir en la conducta de los seguidores, de diferentes maneras.

v' El cuarto aspecto es una combinacion de los tres primeros, pero reconoce que el liderazgo es
cuestion de valores.

Chiavenato, Adalberto (1993) destaca que "Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una
situacion, dirigida a través del proceso de comunicacién humana a la consecucién de uno o
diversos objetivos especificos”.

Cabe sefialar que aunque el liderazgo guarda una gran relacién con las actividades administrativas y el
primero es muy importante para la segunda, el concepto de liderazgo no es igual al de administracion.
Warren Bennis, al escribir sobre el liderazgo, a efecto de exagerar la diferencia, ha dicho que la mayor
parte de las organizaciones estan sobre-administradas y sub-lideradas.

Una persona quizds sea un gerente eficaz (buen planificador y administrador) justo y organizado, pero
carente de las habilidades del lider para motivar. Otras personas tal vez sean lideres eficaces (con
habilidad para desatar el entusiasmo y la devolucion), pero carente de las habilidades administrativas
para canalizar la energia que desatan en otros.

Ante los desafios del compromiso dinamico del mundo actual de las organizaciones, muchas de ellas
estan apreciando mas a los gerentes que también tiene habilidades de lideres.
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Importancia del liderazgo

Es importante por ser la capacidad de un jefe para guiar y dirigir. Una organizacion puede tener una
planeacién adecuada, control y procedimiento de organizaciéon y no sobrevivir a la falta de un lider
apropiado. Es vital para la supervivencia de cualquier negocio u organizacion.

Por lo contrario, muchas organizaciones con una planeacién deficiente y malas técnicas de organizacion
y control han sobrevivido debido a la presencia de un liderazgo dinamico.

Estilos de liderazgo

Cuando ya le ha sido asignada la responsabilidad del liderazgo y la autoridad correspondiente, es tarea
del lider lograr las metas trabajando con y mediante sus seguidores. Los lideres han mostrado muchos
enfoques diferentes respecto a cdmo cumplen con sus responsabilidades en relacién con sus seguidores.

El enfoque mas comun para analizar el comportamiento del lider es clasificar los diversos tipos de
liderazgo existentes. Los estilos varian segun los deberes que el lider debe desempefar solo, las
responsabilidades que desee que sus superiores acepten y su compromiso filoséfico hacia la realizacion
y cumplimiento de las expectativas de sus subalternos.

Se han usado muchos términos para definir los estilos de liderazgo, pero tal vez el mas importante ha
sido la descripcion de los tres estilos basicos:

E EL LIDER AUTOCRATA: Un lider autécrata asume toda la responsabilidad de la toma de
decisiones, inicia las acciones, dirige, motiva y controla al subalterno. La decision y la gula se
centralizan en el lider. Puede considerar que solamente él es competente y capaz de tomar
decisiones importantes, puede sentir que sus subalternos son incapaces de guiarse a si mismos
0 puede tener otras razones para asumir una sélida posicion de fuerza y control. La respuesta
pedida a los subalternos es La obediencia y adhesion a sus decisiones. El autécrata observa los
niveles de desempefio de sus sub-alternos con la esperanza de evitar desviaciones que puedan
presentarse con respecto a sus directrices.

E EL LIDER PARTICIPATIVO: Cuando un lider adopta el estilo participativo, utiliza la consulta, para
practicar el liderazgo. No delega su derecho a tomar decisiones finales y sefala directrices
especificas a sus subalternos pero consulta sus ideas y opiniones sobre muchas decisiones que
les incumben. Si desea ser un lider participativo eficaz, escucha y analiza seriamente las ideas
de sus subalternos y acepta sus contribuciones siempre que sea posible y practico. El lider
participativo cultiva la toma de decisiones de sus subalternos para que sus ideas sean cada vez
mas (tiles y maduras.

E EL LIDER QUE ADOPTA EL SISTEMA DE RIENDA SUELTA O LIDER LIBERAL: Mediante este
estilo de liderazgo, el lider delega en sus subalternos la autoridad para tomar decisiones Puede
decir a sus seguidores "aqui hay un trabajo que hacer. No me importa cémo lo hagan con tal de
que se haga bien". Este lider espera que los subalternos asuman la responsabilidad por su propia
motivacion, guia y control.

Desde luego, existen diversos grados de liderazgo entre estos estilos; solo se analizaron tres de las
posiciones méas definidas .En una época, algunos autores y administradores separaban uno de estos
estilos de liderazgo y lo promovian como la panacea para todas las necesidades de supervision. La
mayoria dio énfasis a la administracién participativa, aunque el estilo autécrata tuvo varios defensores
que lo promovian como la Unica técnica eficaz.
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Ocasionalmente existen promotores del estilo de rienda suelta que afirman que es un estilo
singularmente provechoso. Las tendencias mas recientes enfatizan la necesidad de adaptacion y
flexibilidad en el uso de los estilos de liderazgo, como oposicion al perfeccionamiento de uno solo de
dichos estilos.

Se cree que en la sociedad dindmica actual son raros los administradores cuyos pensamientos y
preferencias sean completamente iguales y los trabajadores que tengan idénticas capacidades vy
necesidades. Y casi nunca hay dos organizaciones que tengan metas y objetivos idénticos. Debido a
esto, por lo general se recomienda que el administrador tome en cuenta una serie de factores para
determinar qué estilo de liderazgo es apropiado para cada situacion.

En pocas palabras, un estilo de liderazgo sera mas eficaz si prevalecen determinados factores
situacionales, en tanto que otro estilo puede ser mas Util si los factores cambian.

DIFERENCIA ENTRE UN JEFE Y UN LIDER
JEFE LIDER
. . v'  Existe por la buena voluntad.
v EX'St(.a por la auton_dad. L v" Considera la autoridad un
v" Considera la autoridad un privilegio privilegio de servicio
v ?nesn?;nrici)é do v"Inspira confianza.
prrar ' v' Ensefia como hacer las cosas.
v' Sabe como se hacen las cosas. v Le dice a uno: jVayamos!
v i - | i 1,
Le dlqe auno: jvayal. . v" No trata a las personas como
v' Maneja a las personas como fichas. c0Sas
v LIega a tiempo. v Llega éntes
v' Asigna las tareas. v Dael ejemblo

Caracteristicas de un lider

E Entendemos el lider por las siguientes caracteristicas:

E El lider debe tener el caracter de miembro, es decir, debe pertenecer al grupo que encabeza,
compartiendo con los demas miembros los patrones culturales y significados que ahi existen.

E La primera significacion del lider no resulta por sus rasgos individuales Unicos, universales
(estatura alta, baja , aspecto , voz, etc. ).

E Sino que cada grupo considera lider al que sobresalga en algo que le interesa, o mas brillante, o
mejor organizador, el que posee mas tacto, el que sea mas agresivo, mas santo o mas
bondadoso.

E Cada grupo elabora su prototipo ideal y por lo tanto no puede haber un ideal Unico para todos los
grupos. d) En cuarto lugar. El lider debe organizar, vigilar, dirigir o simplemente motivar al
grupo a determinadas acciones o inacciones segln sea la necesidad que se tenga. Estas
cuatro cualidades del lider, son llamadas también carisma.

E Por ultimo, otra exigencia que se presenta al lider es la de tener la oportunidad de ocupar ese rol
en el grupo, si no se presenta dicha posibilidad, nunca podra demostrar su capacidad de lider.
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2.6. PRODUCTIVIDAD

Otro elemento que corresponde al tema de Calidad Total es la “Productividad”, que se define como una
medida de lo bien que se han usado los recursos para obtener ciertos resultados, es decir, la
productividad recae en lograr mejores resultados considerando los recursos empleados para
generarlos.

Mejorar la productividad implica el perfeccionamiento continuo (o mejora continua) del actual sistema o
proceso para alcanzar mayores resultados.

La productividad ve hacia adentro de la organizacion y analiza la forma en que actda un proceso. Un
proceso es una representacion gréafica de las actividades u operaciones de la empresa, lo cual muestra
las relaciones entre las etapas del trabajo y su secuencia, con la finalidad de crear un valor para el
Cliente.

Todo proceso conlleva entradas (recursos, materia prima, requerimientos del Cliente) que son
transformadas en salidas (resultados, producto final, utilidad).

] Entrada | Proceso | Salida \

.-

PRODUCTIVIDAD

RECURSOS RESULTADOS

La productividad puede ser vista desde un enfoque de proceso, lo que permite a las organizaciones
visualizar las posibles desviaciones o inconsistencias que se presentan en las actividades que se realizan
dentro de la empresa. Algunas desviaciones que podemos encontrar en un proceso pueden ser:

Mayor gasto, menor ingreso,
Tiempos de entrega.

Mala calidad.

Conflicto en el factor humano.
Cliente insatisfecho.

Baja competencia.

Eficiencia y eficacia
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La eficiencia y eficacia son componentes de la productividad que miden los recursos empleados a través
del tiempo total y los resultados totales mediante la cantidad de productos.

Cuando nos referimos al concepto “eficiente”, se considera que una empresa incurre en las siguientes
actividades:

Planeacién constante

Creatividad e innovacion

Orientacién a la optimizacion (procesos)
Liderazgo

AN N NN

Por otro lado, cuando una empresa es “eficaz”, las personas se caracterizan por estos puntos:

Planeacion variable

Trabajo al dia

Orientacién al presente

Orientacién a realizar (horas extras, costos altos)

AN NI NN

Las caracteristicas arriba mencionadas de una empresa que es eficiente y eficaz se relacionan entre si,
por lo que el resultado es la efectividad que muestran las actividades inherentes a los procesos internos
de la empresa.

Sin embargo, toda empresa tiene sus propias fortalezas y debilidades que implican cierto grado de rigidez
y/o flexibilidad respecto a las responsabilidades y actividades que se realizan diariamente en la empresa.

Podemos decir que la productividad de una empresa resulta de una reacciéon en cadena, es decir,
cuando tenemos cero desperdicios de recursos para el cumplimiento de objetivos estamos
involucrando diversos estudios y/o andlisis de cada una de nuestras etapas del proceso.

Un ejemplo de estos estudios puede ser el estudio de “Tiempos y Movimientos”, el cual consiste en la
técnica de establecer un estandar de tiempo permisible para realizar una tarea determinada con la debida
consideracion de la fatiga, demoras personales y retrasos inevitables. Asimismo, el realizar un analisis de
Tiempos y Movimientos implica un andlisis cuidadoso de los diversos movimientos que efectla el cuerpo
y minimizar el tiempo requerido para ejecutar un trabajo.

Otro de los estudios que permiten obtener mayor productividad en las empresas es la “Linea de
Produccién”, que es el conjunto armonizado de diversos procesos, todos estos con una finalidad en
comun: transformar o integrar materia prima en otros productos. Los objetivos de una linea de produccién
son: Minimo tiempo ocioso en las estaciones, alta cantidad (tiempo suficiente para que los operadores
terminen el trabajo) y costo de capital minimo.

Las etapas que conforman una linea de produccién a nivel general son:

Recepcion materias primas
Intervenciéon mano de obra requerida
Transformacion de la materia prima
Etapa de inspeccién y prueba
Almacenamiento

Transporte
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UNIDAD IlI.
RECURSOS HUMANOS

3.1. ELEMENTOS BASICOS DE LA INTEGRACION DE RECURSOS HUMANOS

La administracion de recursos humanos (personal) es el proceso administrativo aplicado al
acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las
habilidades, etc., de los miembros de la organizacion, en beneficio del individuo, de la propia
organizacion.

Los principios de Taylor y Fayol pusieron las bases de la administracion, a través de la coordinacion,
direccion y, por tanto, del mejor empleo de los recursos humanos que intervienen en el trabajo. El mismo
Taylor viendo la importancia del area, creo el area de reclutamiento y seleccion.

La organizacién funcional trajo la aparicion de especialistas en las areas de mercados, finanzas,
produccion y en igual forma empezaron a aparecer en Estados Unidos los departamentos de relaciones
industriales, como consecuencia de la necesidad de poner en manos de expertos una funcién tan
importante y dejar de improvisar en tal area.

El propédsito de la administracion de recursos humanos es mejorar las contribuciones productivas
del personal a la organizacion, de manera que sean responsables desde un punto de vista estratégico,
ético y social. Este es el principio rector del estudio y la practica de la administracion de recursos
humanos.

Los gerentes y los departamentos de recursos humanos logran sus metas cuando se proponen fines
claros y cuantificables:

Los objetivos pueden clasificarse de la siguiente manera:

Objetivos corporativos: Es necesario reconocer el hecho fundamental de que la administracion
de recursos humanos tiene como objetivo basico contribuir al éxito de la empresa o corporacion.
Incluso en las empresas en que se organiza un departamento formal de recursos humanos para
apoyar la labor de la gerencia, cada uno de los supervisores y gerentes continla siendo
responsable del desempefio de los integrantes de sus equipos de trabajo respectivos. La funcién
del departamento consiste en contribuir al éxito de estos supervisores y gerentes. La
administracion de recursos humanos no es un fin en si mismo, es s6lo una manera de apoyar la
labor de los dirigentes.
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Objetivos funcionales: Mantener la contribucién del departamento de recursos humanos a un
nivel apropiado a las necesidades de la organizacion es una prioridad absoluta. Cuando la
administracion de personal no se adecua a las necesidades de la organizacién se desperdician
recursos de todo tipo. La compafiia puede determinar, por ejemplo, el nivel adecuado de
equilibrio que debe existir entre el nimero de integrantes del departamento de recursos humanos
y el total del personal.

Objetivos sociales: El departamento de recursos humanos debe responder ética y socialmente
a los desafios que presenta la sociedad en general y reducir al maximo las tensiones o
demandas negativas que la sociedad pueda ejercer sobre la organizacion.
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Objetivos personales: El departamento de recursos humanos necesita tener presente que cada
uno de los integrantes de la organizacion aspira a lograr ciertas metas personales legitimas. En la
medida en que el logro de estas metas contribuye al objetivo comun de alcanzar las metas de la
organizacion, el departamento de recursos humanos reconoce que una de sus funciones es
apoyar las aspiraciones de quienes componen la empresa. De no ser este el caso, la
productividad de los empleados puede descender o también es factible que aumente la tasa de
rotacion.

VISION/MISION /VALORES
PLAN ESTRATEGICO DE RECUROS HUMANOS

LIDERAZGO ESTRATEGICO
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CLIMA Y COMUNICACION

3.1.1 VALUACION DE PUESTOS

La valuaciéon de puestos, es una técnica que consiste en un conjunto de procedimientos sistematicos
para determinar el valor relativo de cada puesto. Se tiene en cuenta las responsabilidades, habilidades,
esfuerzos y las condiciones de trabajo. El objetivo de la evaluacién de puestos es decidir el nivel de
las remuneraciones.

Es recomendable que la valuacion sea realizada por personal con capacitacion especial, que recibe el
nombre de analista de puestos. Cuando se emplea un grupo de personas (gerentes) o especialistas, el
grupo recibe el nombre de comité de valuacion de puestos.
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Los métodos o formas mas comunes para hacer la valuacion de puestos son:

1.

Jerarquizacion de puestos: es el método mas sencillo (y menos preciso) para llevar a cabo una
valuacién de puestos. Los especialistas verifican la informacién procedente del analisis de
puestos. Cada puesto se integra en una escala subjetiva, de acuerdo con su importancia relativa
en comparacion con los otros. Estas son jerarquizaciones generales, aunque es posible también
gue los evaluadores consideren el grado de responsabilidad, capacitacion, esfuerzo y
condiciones de trabajo que conlleva la funcion. Las escalas de compensacion econémica que se
basan en jerarquizaciones amplias garantizan que los puestos mas importantes sean mejor
pagados, pero debido a la falta de precisién, los niveles de pago resultantes pueden ser
distorsionados.

Graduacion _de puestos: la graduacion o clasificacion de puestos es un meétodo algo mas
completo, aunque tampoco muy preciso. Consiste en asignar a cada puesto un grado. Es decir se
ubican los puestos en niveles o clases. En este método se hace previamente un andlisis de los
puestos a evaluarse, de tal manera que de acuerdo a las responsabilidades del puesto se
establecen las categorias. Garantiza que los Colaboradores mas importantes recibiran una
compensacion mas alta, pero la falta de precision también puede conducir a distorsiones.

Comparacion _de factores: este método requiere que el comité de evaluacién de puestos
compare los componentes esenciales de cada puesto. Los componentes esenciales son los
factores comunes a todos los puestos en evaluacion, por ejemplo: el grado de responsabilidad,
capacitacién, esfuerzo mental, esfuerzo fisico y condiciones laborales. Cada uno de estos
factores se compara (uno a uno) respecto al mismo factor en otros puestos. Esta evaluacion
permite que el comité determine la importancia relativa de cada puesto. Se basa en los siguientes
pasos:

H |dentificacion de los factores esenciales. Decidir qué factores son significativos y comunes para
una amplia gama de puestos.

B Seleccion y determinacion de los puestos claves. Son los que se encuentran cominmente,
tanto en la organizacion como en el mercado de trabajo. Los puestos esenciales se
seleccionan porgue es mas sencillo identificar la tasa de mercado para ellos. Es ideal que estos
puestos sean considerados clave por los empleados y que cada uno comprenda una amplia
variedad de factores importantes que deben evaluarse.

B Adscripcion de salarios para puestos esenciales. Se concede un valor monetario a cada
componente basico de cada puesto. La proporcién salarial concedida a los factores de cada
puesto dependerda de la importancia de cada factor.

B Ubicacién de los puestos esenciales en una tabla de comparacion de factores. La informacién
se transfiera a una tabla de comparacion de factores, de acuerdo con la compensacion salarial
adscripta a cada factor esencial, se colocan los puestos basicos que sirvieron para el estudio.

B Evaluacion de otros puestos. Una vez que se registran los puestos basicos y la asignacion de
salarios para cada uno de sus factores esenciales, se puede proceder a la evaluacién de otros
puestos, sirviéndose de los puestos tipicos como indicadores.
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Sistema de puntos: es el mas empleado para la evaluaciéon de puestos. En vez de utilizar

niveles salariales, utiliza puntos. Sus resultados son mas precisos, porque permite manejar con
mayor detalle los factores esenciales. Es recomendable el establecimiento de un comité
evaluador. Pasos:

i Determinacion de los factores esenciales. Puede desarrollarse con los mismos factores del
método de comparacion, pero generalmente profundiza mas el analisis pues descompone
estos elementos en subfactores.

B Determinacioén de los niveles de los factores. Dado que el nivel de responsabilidad puede variar
de uno a otro puesto, el sistema de puntos crea varios niveles asociados con cada factor. Estos
niveles ayudan a los analistas a fijar compensaciones para diferentes grados de
responsabilidad y otros factores esenciales.

B Adjudicacion de puntos a cada subfactor. Con los factores esenciales listados y los diferentes
niveles colocados como encabezados, se obtiene un sistema matricial de puntuacion. El comité
asigna puntos, en forma subjetiva a cada subfactor. Esta adjudicacién de puntos permite que el
comité conceda puntuaciones muy exactas a cada elemento del puesto.

B Adjudicacion de puntos a los niveles. Ya asignados los puntos a cada elemento del puesto del
nivel 1V, los analistas conceden puntos en cada nivel diferente, para resaltar la importancia de
cada uno.

& Desarrollo del manual de evaluacién. El manual incluye una explicacion por escrito de cada
elemento del puesto. También define qué se espera, en términos de desempefo de los cuatro
niveles de cada subfactor. Esta informacion es necesaria para asignar puntos a los puestos de
acuerdo con su nivel.

B Aplicacién del sistema de puntuacion. Cuando se encuentran listos el manual y la matriz de
puntuacion, se puede determinar el valor relativo de cada puesto. Este proceso es subjetivo.
Requiere que el especialista en sueldos y salarios compare las descripciones de puesto en el
manual de evaluacion, para cada subfactor. El punto de coincidencia entre la descripcion de
puestos y la descripcion del manual permite fijar el nivel y los puntos de los subfactores de
cada puesto. Se suman los puntos de cada subfactor para identificar el nUmero total de puntos
del puesto. Después de obtener la puntuacion total para cada puesto, se establecen las
jerarquias relativas.

La valuacién de puestos contribuye a evitar problemas sociales, legales y econémicos, que plantean los
salarios, por la remuneracion equitativa a los colaboradores por los servicios que presta para trabajo
igual, desempefiando en puesto y condiciones de eficiencia iguales. Contando con estructura adecuada y
una politica general de salarios, las organizaciones pueden planear sus actividades y sus costos con un
grado de mayor certidumbre.

Aspectos que se pretenden combatir con la valuacién de puestos

Favoritismo.

Descontentos del trabajador y del propio sindicato respecto a ciertos salarios originados
precisamente por desconocimientos de la razon de de las diferencias.

Elimina los calculos defectuosos al pagar por los puestos de nueva creacion.

La fuga imperceptible de las obligaciones y derechos de los trabajadores en relacion con sus
puestos y de la organizacién en relacion con su personal.

La confusion existente entre el aspecto objetivo del trabajador y los aspectos subjetivos o
personales del trabajador.
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Omisiones mas frecuentes paralaimplantacién del programa

B Suficiente compromiso de los mandos intermedios, el personal, los representantes sindicales y
los directivos en la implantacién y mantenimiento del sistema.

B Formacion de los analistas y miembros del comité valuador.

B Fijacion de objetivos, adopcion de politica y formulacion de eficientes programas de acciones

para instrumentar el sistema de valuacion.

Aspectos particulares del plan; por ejemplo, en la eleccion de los factores, su ponderacion, la

fijacion del nUmero conveniente de los grados etc.

Determinacion de los puestos tipicos.

Flexibilidad en los programas que impida adaptarlos a las exigencias multiples de la organizacion.

Uso indebido del sistema para justificar los salarios que se estan pagando.

Utilizacioén de los resultados con demasiado rigor, olvidando los principios de excepcién.

3.1.2. ANALISIS DE PUESTOS

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

Igualmente, se puede definir como el procedimiento de recoleccion, evaluacion y organizacién de
informacidén sobre un puesto de trabajo determinado

Hay varias situaciones que suelen llevar a la administracion a pensar en la necesidad de realizar un
analisis de puesto como los siguientes:

B Cuando se funda la organizacion

B Cuando se crea nuevos puestos

B Cuando se modifican de manera significativa los puestos como resultados de nuevas tecnologias
0 procedimientos

B Cuando se va a actualizar el sistema de compensacién y de salarios de una empresa

Igualmente, si se presenta los siguientes sintomas es necesario que la administracion considere evaluar
la implementacion de un proceso de andlisis de puesto:

B |Los empleados se quejan de que no saben qué tareas especificas se les requiere cumplir; con
frecuencia se producen conflictos y malentendidos.

B |La competencia y la autoridad de los supervisores se superponen, lo que provoca duplicacion de
esfuerzos y conflictos ocasionales.

B |a contratacion y seleccidn son ineficaces; se asigna a empleados tareas para las cuales no
tienen las condiciones necesarias.

B | a mano de obra no estd adecuadamente capacitada.

B | a productividad general de la organizacidn no resulta aceptable para la administracion.

B |a corriente de trabajo no es uniforme; padece de retrasos y es incompleta.

Si se realizar un adecuado andlisis de puesto se obtendra descripciones de puestos bien preparados y
realizados lo que ayuda a la administracion a satisfacer sus necesidades en aspectos criticos de politica
de personal, corno remuneraciones, contratacion y seleccion, disefio organizacional, evaluacion del
desempefio y la planificacion de la mano de obra.
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La empresa puede enriguecerse con la gran cantidad de datos que se obtiene en el proceso de analisis
de puesto como los siguientes:

Actividades del trabajo

Actividades y procesos del trabajo.

Registros de las actividades

Procedimientos utilizados.

Responsabilidad personal.

Actividades orientadas al trabajador

Comportamiento humano, como acciones fisicas y la comunicacién en el trabajo.
Movimientos elementales para el analisis de métodos.

Maquinas, herramientas, equipo y ayudas que se utilizan para el trabajo
Tangibles e intangibles relacionados con el puesto

Conocimientos con los que se debe tratar o aplicar.

Habilidades requeridas

Desempefio del trabajo

Analisis de error.

Normas de trabajo.

Medicién del trabajo, como el tiempo necesario para una tarea.
Contexto del puesto (Programa de trabajo. Incentivos)

Condiciones fisicas de trabajo.

Requerimientos personales para el puesto

Identidad del puesto dentro de la estructura de la organizacion

El administrador del programa instituye procedimientos, confecciona modelos, dirige la reunién de datos,
verifica la marcha y se asegura del cumplimiento del calendario de ejecucién. Puede ser el gerente de
recursos humanos o algun otro.

Sus funciones mas importantes consisten en eliminar superposiciones en las descripciones, asegurar que
éstas estén redactadas en un estilo uniforme, dirigir los métodos de revision, correccion y aprobacion, y
cerciorarse de que los proyectos de descripciones lleguen a ser textos definitivos.

Por esto, quien sea nombrado administrador del programa debe estar familiarizado con la
compafiia, sus unidades de trabajo y divisiones funcionales. Debe ser respetado por todos, desde
los administradores superiores a los supervisores de linea. El administrador del programa y los
supervisores de linea deben tener una meta comun y confianza mutua.

Algunas compafiias se valen de un consultor externo para presentar un nuevo programa de descripcién
de puestos. Se los emplea en medida diferente, que a veces va hasta la total responsabilidad por la
preparacion del manual definitivo de descripciones de puestos de la empresa.

Algunas compafiias contratan al consultor para que actie como asesor del administrador. Puede fijar

rumbos, compartir sus experiencias, sugerir métodos o proporcionar aquellos servicios criticos de que
carece la compafiia. Aumenta la pericia del administrador del programa durante su evolucion.
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Proceso de obtencién de informacién para el andlisis de puestos

N

o u

Revisar la informacion con los participantes
Desarrollar una descripcién y especificacién de puesto

Asegurar, para su éxito, que el apoyo de la administracion superior sea visible.
Identificar los puestos que es necesario analizar.
Escoger el método que se utilizara para la obtencién de los datos
Reunir y organizar la informacion obtenida

Derivado de lo anterior, a continuacién mostramos el proceso de andlisis y descripcion del puesto, a fin
de determinar el perfil del puesto o cargo.

Requisitos ¥

Responsabilidades

Analisis y descripcion

Que hace?

del puesto de trabajo
| Conterido del | Condiciones de
Puesto Trabajo
Como lo hace? Para que lo
hage?
Perfil de Cargo
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3.1.3 DESCRIPCION DE PUESTOS

La descripcién del puesto se refiere a las tareas, los deberes y responsabilidades del cargo, en tanto que
las especificaciones del cargo se ocupan de los requisitos que el ocupante necesita cumplir. Por tanto,
los cargos se proveen de acuerdo con esas descripciones y esas especificaciones.

Mondy y Noe, (1997): “la descripcion de puestos es un documento que proporciona informacién acerca
de las tareas, deberes y responsabilidades del puesto. Las cualidades minimas aceptables que debe
poseer una persona con el fin de desarrollar un puesto especifico se contienen en la especificacion del
puesto”,

Chiavenato, (1999) afiade: “La descripcion del cargo es un proceso que consiste en enumerar las tareas
o funciones que lo conforman y lo diferencian de los demas cargos de la empresa; es la enumeracién
detallada de las funciones o tareas del cargo (qué hace el ocupante), la periodicidad de la ejecucion
(cuando lo hace), los métodos aplicados para la ejecucién de las funciones o tareas (como lo hace) y los
objetivos del cargo (por qué lo hace). Basicamente, es hacer un inventario de los aspectos significativos
del cargo y de los deberes y las responsabilidades que comprende”.

Mondy y Noe, (1997): “La especificacion del puesto es un documento que contiene las capacidades
minimas aceptables que debe tener una persona a fin de desempefiar un puesto especifico. Los
aspectos que se suelen incluir en este documento son los requerimientos educacionales, la experiencia,
los rasgos de la personalidad y las habilidades fisicas.”

En general, la descripcién del puesto presenta el contenido de éste de manera impersonal, y las
especificaciones suministran la percepciéon que tiene la organizacién respecto de las caracteristicas
humanas que se requieren para ejecutar el trabajo, expresadas en términos de educacion, experiencia,
iniciativa, etc.

Es preciso sefialar que en la descripcion de puestos debe plasmarse no lo que se hace; ya que lo que se
esté haciendo puede que sea erréneo y requiera una revision; por eso, la descripcion del puesto debe
estar enfocada al puesto ideal y no a lo que realiza el ocupante.

Es necesario describir un puesto, para conocer su contenido. La descripcion de puestos es un
proceso que consiste en enumerar las tareas o atribuciones que conforman un cargo que lo
diferencian de los demas cargos que existen en la empresa; es la enumeracion detallada de las
atribuciones o tareas del cargo (que hace el ocupante), la periodicidad de la ejecucién (cuando lo hace),
los métodos aplicados para la ejecucion de las atribuciones o tareas (como lo hace) y los objetivos del
cargo (por que lo hace).

Basicamente, es hacer un inventario de los aspectos significativos del cargo y de los deberes y las
responsabilidades que comprende.

Un puesto puede ser descrito como una unidad de las organizaciones, que consiste en un conjunto de
deberes y responsabilidades que lo distinguen de los demdas puestos. Los deberes y las
responsabilidades de un puesto corresponden al empleado que lo desempefia, y proporcionan los medios
con los que los empleados contribuyen al logro de los objetivos en una empresa.

Descripcion detallada:
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En lo fundamental, tareas o atribuciones son los elementos que conforman un papel de trabajo y que
debe cumplir el ocupante. Todas las fases que se ejecutan en el trabajo constituyen el cargo total. Un
cargo o puesto es la reunion de todas aquellas actividades realizadas por una sola persona, que pueden
unificarse en un solo concepto y ocupa un lugar formal en el organigrama. En resumen, la descripcién de
puestos esta orientada hacia el contenido de los cargos, es decir, hacia los aspectos intrinsecos de los
cargos.

Una descripcion de puesto es un documento conciso de informacién objetiva que identifica la tarea por
cumplir y la responsabilidad que implica el puesto.

Ademas bosqueja la relacion entre el puesto y otros puestos en la organizacién, los requisitos para
cumplir el trabajo y su frecuencia o ambito de ejecucion.

Es importante observar que a descripcion se basa en la naturaleza del trabajo, y no en el individuo que lo
desempefia en la actualidad. Ejemplo (ver siguiente pagina):
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DESCRIPCION DE PUESTO 2

RECUROS HUNANGS

[Pussiee T Coord de Swemas de Cabded (50-9001 200 ] (Stona actusliancién:
Owpartamartoihres  Gsseras 2o Castes | 25/ 940 1 2007 (V-01)
[PussiodelJeh

| Gerene Geoern!
irevediste 3 )
P N A by
M iiaoinans Tetorns ' yrms
lm | Tode o personsl (Emgieaco y otrera|
{ s eslemmas - Focha
iﬂﬁ! Chamiey y Syonwmoores

1- Ew-muwﬁ seferartn ol Saterma de Cadad, Norma 1S0-0001 2000 Acdiores
irfemasEderas

TOUNONes para elabony o8 Doradones” de la documentacion
on Tomalosn SIS, % "DOMRO0eS
1 SOCUNENIICnN MpCIONE COM o Copietimenrta * Evalay on 1as NEMENes 08l RIOVeds © modais

5 . Colocar noogramas so8os 0on 1a leyend ‘TOPA NO CONTROLADA” o o6 do0umentosegedncs, »a Coptuiaaos on sus
fonmatos ofciaies, 'y GEUIDUIICS PN Su Mivisedn

0 - Codacyr hologrames con s eyesds "“OOPA CONTROLADA™ # los documemionTegsiis, G yil S8 revearon y

aprobaron, y

2 126 &rods donoe apkoan
T7- OF WS 108 SOCUTHNORTIGEIOS GUE M CRIBUEION o of IS Massi OF JOCUMENtos O 0 o LAdS Mmaesio
oe

registioe formaios

8. 109 OpUSSIDS 3¢ COMDIOS PAYD JOCLMENIoS 10 Fegaios (Cenonsr, Mevisdr. dElTDUT 6 PUSVES VONNOnes

Wtrrene ko documenton ‘ORSOUTTOS" v Schuainar of Istacks massiio de Cocumeics y ¢ lsdacks mamibes oe

e slionYor sl o%)

8 Coordrar @ aplicacn o lns sucitorias istemas/evemas (Flaneackin eecuoidn imforme, y soguimiento y cerre)

10 - Aphcdr '8 ovalea0On ERCrin @ DENONa! (IOROSCIO PANS S67 Sutor istemo, y Cf e ARD 3 108 Que PSRN B evalsactn

s

11 - Geseenr y pubhcar ndcadores del departamento de Seteman de Cabond

12 - Cootgnar 'os cambes en b docurertacdn detecios @ propuests de Camho psitons itempedems fevemto de iy

§bu‘-‘

carmecive o prrvenivg
13-%ymumd%m“mwwnmwﬁmo 0 eslatieckio e o
dooumentacon del
sestoma oo cabdad

Cursos especiales Audier Lioer ISO-8001 2000MNamma 180-5001 2000 Cocumentacden o8 manuskes o cakdad y

<) -Organaado
) -Trabaje medante prOgramas 0 planes d¢ tratap
o) Nanee Su Ofice  (WorEscePowe: Pomtiionks)



“La importancia de la administracion para optimizar la produccion y
calidad de los recursos humanos y las adquisiciones”

Las descripciones de puestos pueden confeccionarse de diferentes maneras que se explican a
continuacion:

Descripcién genérica: Para redactar una descripcion genérica, deben analizarse una cantidad
de puestos para hallar sus denominadores comunes. Por ejemplo, una descripcién genérica de
“Contador” incluye el campo de experiencia que se espera de ese nivel profesional. No abarca las
funciones especificas —cuentas por pagar y cuentas por cobrar, especializacién en el libro
mayor— o las unidades organizacionales menores dentro del Departamento Contable del que
depende el puesto.

La forma genérica se utiliza sobre todo para lo siguiente:

* Formulacién de programas de capacitacion
* Designaciones

* Planificacién organizacional

* Formulacién de pautas del desempefio

* Planificacion de la mano de obra

* Estudios de salarios

Descripcién especifica: Las descripciones de puesto especificas estipulan los deberes y tareas
precisas de un puesto. Indican su relacion con otros puestos especificas dentro de las mas
pequefas unidades organizacionales.

Por ejemplo el puesto especifico de “Contador a cargo del libro mayor” debe identificar las
relaciones de dependencia del puesto dentro del Departamento Contable. Expone el tipo de
sistemas contables utilizados el tipo y frecuencia de los partes financieros que deben
confeccionarse y los limites de responsabilidad dentro de los sectores funcionales, geograficos o
de otro tipo, de la compafiia.

Las descripciones de puestos especificas sirven otros propositos:
+ Analisis precisos de puestos

+ Evaluacion de puestos (para la gestion de sueldos y salarios)

» Organigrama

Elementos gue componen las descripciones de puesto

v' Designacion del puesto,
v"Unidad organizacional y
v" Relacién de dependencia

Estos puntos identifican el puesto y le dan sus caracteristicas propias; Diferencian a cada puesto de los

demas. Consiguientemente, aun dos descripciones de puestos con la misma designacion e igual nivel de
remuneracion pueden tener tareas, responsabilidades y relaciones de dependencia diferentes.
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3.2. FUENTES DE RECLUTAMIENTO

Las expectativas de los administradores o gerentes de las empresas, la creciente competencia a nivel
internacional y el incremento de la diversidad en la fuerza de trabajo constituyen un desafio para el
Gerente de Recursos humanos de una organizacion.

Los departamentos de recursos humanos en la actualidad son mas dinamicos, ademas de contribuir al
objetivo de incrementar la ventaja competitiva de la organizacién, también debe cubrir objetivos de
caracter social, funcional y personal.

El estudio de la administracion de recursos humanos debe de considerar al trabajador como un
valioso elemento el cual posee conocimientos, aptitudes y actitudes para poder crecer y
desarrollarse dentro de la empresa, por lo cual el reclutamiento y la seleccién son una herramienta muy
valiosa para conocer el potencial de los candidatos.

De acuerdo con Werther, William B. Jr. (2000), reclutamiento es el proceso de identificar e interesar
candidatos capacitados para llenar las vacantes de la organizacion. El proceso de reclutamiento se inicia
con la busqueda de candidatos y termina cuando se reciben las solicitudes de empleo. Se obtiene asi un
conjunto de solicitantes, del cual saldran posteriormente los nuevos empleados.

3.2.1. IMPORTANCIA

Tradicionalmente, el reclutamiento se define como un procedimiento adecuado para encontrar al
hombre/mujer que cubre el puesto adecuado. ¢Pero, que significa adecuado? Para contestar, esta
pregunta cabria considerar las diferencias individuales o sea, tener en cuenta las necesidades de la
organizaciébn y su potencial humano asi como la satisfaccion que el trabajador encuentra en el
desempefio del puesto.

Esto nos lleva a determinar el marco de referencia; es decir, la organizacion en que se realice la
seleccion de personal, la cual es “la eleccién de la persona adecuada para un puesto adecuado y un
costo adecuado que permita la realizacion del trabajador en el desempefio de su puesto y el desarrollo de
sus habilidades y potenciales a fin de hacerlo mas satisfactorio y asimismo y a la comunidad en que se
desenvuelve para contribuir, de esta manera, a los propdsitos de organizacion.”

Como paso previo a la seleccion técnica de personal, resulta obligado conocer la filosofia y propositos de
la organizacién, asi como los objetivos generales departamentales, seccionales, etc., de la misma. Esto
implica, entre otras cosas, la valoracién de los recursos existentes y la plantaciéon de los que van a ser
necesarios para alcanzar esos objetivos, y que comprende la determinacion de las necesidades
presentes y futuras en cuanto a cantidad y calidad.

Puede afirmarse que con frecuencia se hace mas hincapié en la técnica que en la capacidad profesional
que requiere la seleccion de personal, la cual sélo es factible con una entrenamiento y supervision
adecuados que aseguren que se estan satisfaciendo las necesidades presentes y futuras de lo mas
valioso que tiene la organizacion: sus recursos humanos.
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Es de primordial importancia, antes de describir el proceso, enfatizar tres principios fundamentales:
Colocacion

Parte de la tarea del seleccionador es tratar de incrementar los recursos humanos de la organizacion por
medio del descubrimiento de habilidades como actitudes que puedan aprovechar los candidatos en su
propio beneficio y en el de la organizacion. Asi pues, si un candidato no tiene las habilidades necesarias
para un determinado puesto, pero se le considera potencialmente un buen prospecto por otras
caracteristicas personales que se mencionara en mas adelante, es necesario descubrir otras habilidades
gue puedan ser requeridas en otra parte de la organizacién o en otra ocupacion dentro de la misma.

Orientacién

En caso de que no sea posible aceptar a un candidato es importante orientarlo, es decir, dirigirlo hacia
otras posibles fuentes de empleo, o asi el incremento de sus recursos a través de una escolaridad
adecuada, etc. en resumen, si los candidatos han dado su tiempo y esfuerzo a la organizacion a fin de
que estéa decidida si pueden se el miembros de ella, en este Ultimo caso lo menos que puede hacer para
corresponder es proporcionar esta orientacion.

Sin embargo, en la practica sucede frecuentemente lo contrario. Es muy comun y que si el candidato no
es considerado adecuado, sencillamente se le mienta y se le diga que su solicitud sera estudiada y que
después se le avisara el resultado.

La razén primordial de esta postura parece ser que si se dice a los candidatos que no han sido
aceptados, frecuentemente desean conocer las razones de esa decision; es decir, desean juzgar el
trabajo de los propios seleccionadores, lo cual puede molestar a éstos.

Etica Profesional

Parece que muchos seleccionadores no se han dado cuenta cabal de las enormes implicaciones éticas y
humanas de su trabajo, a juzgar por la proliferacién de oficinas de seleccién que no cumplen los més
elementales principios técnicos de esa funcion.

Es imprescindible insistir en que el proceso de seleccién implica una serie de decisiones. Ahora bien,
esas decisiones pueden afectar a la vida futura del candidato.

Si no es aceptado, si se le coloca en un puesto para el cual no tiene habilidades; para el cual tiene mas
capacidad de la necesaria, etc., son circunstancias que pueden convertirse en fuente de frustraciones
para el candidato y que, por tanto, pueden minar su salud mental y la de su familia y afectar
negativamente la organizacion.

Es imprescindible, pues, que el seleccionador tenga plena conciencia de que sus actividades pueden
afectar, a veces definitivamente, la vida de otras personas. Es esta una gravisima responsabilidad.
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3.2.2. RECLUTAMIENTO INTERNO

El reclutamiento es interno cuando, al presentarse determinada vacante, la empresa intenta llenarla
mediante la reubicacién de los empleados, los cuales pueden ser ascendidos (movimiento vertical) o
transferidos (movimiento horizontal) o trasferidos con promocién (movimiento diagonal).

Ventajas del reclutamiento interno

Es mas econdmico para la empresa, pues evita gastos de aviso de prensa u honorarios de
empresas de reclutamiento, costo de recepcion de candidatos, costos de admision, costos de
integracion de nuevos empleados, etc.

Es mas rapido, 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 debe 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
evalué durante cierto periodo y fue sometido al concepto de sus jefes; en la mayor parte de las
veces, no necesita periodo experimental, integracion, ni induccion en la organizacién o de
informaciones amplias al respecto.

Es una poderosa fuente de motivacién 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 y aprovecha las inversiones de la empresa en entrenamiento
de personal.

Desventajas del reclutamiento interno

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
organizacién 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 organizacion, tiende a crecer una actitud negativa en los empleados que por no
demostrar condiciones, no realizan esas oportunidades; cuando se trata de jefes que por largo
tiempo que no tienen ningln ascenso en la organizacién o que no tiene potencial de desarrollo
para ascender mas alla de suposicion actual.

Cuando se administra de manera incorrecta, puede conducir a la situacién que Laurence Peter
denomina "principio de Peter", las empresas, al promover incesantemente a sus empleados, los
elevan siempre a la posicion donde demuestra, en principio, competencia en algin cargo, la
organizacién, para premiar su desempefio y aprovechar su capacidad, lo asciende
sucesivamente hasta el cargo en que el empleado, por mostrarse incompetente se estanca, una
vez que la organizacion quiz& no tenga como devolverlo a la posicion anterior.

Cuando se efectia continuamente, puede llevar a los empleados a una progresiva limitacion de
las politicas y directrices de la organizacion, ya que éstos, al convivir sélo con los problemas y
con las situaciones de su organizacion, se adaptan a ellos y pierden la creatividad y la actitud de
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innovacion; aunque la organizacion puede desarrollar esfuerzos destinados a presentar
soluciones importadas de otras empresas.

No puede hacerse en términos globales dentro de la organizacion; la idea de que cuando el
presidente se ausente, la organizaciéon puede admitir un aprendiz de escritorio y promover o
ascender a todo el mundo, ya que desaparecié hace mucho tiempo y en este caso se presenta
una gran descapitalizacion del patrimonio humano de la organizacién, 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 mediad de que el candidato
interno a una situacion tenga efectivamente condiciones de (al menos) igualar a corto plazo al
antiguo ocupante del cargo.

3.2.3. RECLUTAMIENTO EXTERNO

El reclutamiento es externo cuando al existir determinada vacante, una organizacion intenta llenarla con
personas extrafias, vale decir, con candidatos externos atraidos por las técnicas de reclutamiento.

Ventajas del reclutamiento externo

Trae "sangre nueva" y nuevas experiencias en la organizacion, la entrada de recursos humanos
ocasiona siempre una importacion de ideas nuevas y diferentes enfoques acerca de los
problemas internos de la organizacién, y casi siempre, una revisiéon 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 paz de lo que ocurra en
otras empresas.

Renueva y enriquece los recursos humanos de la organizacién sobre todo cuando la politica
consiste en recibir personal que tenga idoneidad igual o0 mayor que la existente en la empresa.

Aprovecha las inversiones en preparacién y en desarrollo de personal efectuadas por otras
empresas o0 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 pro lo 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.

Desventajas del reclutamiento externo

Generalmente tarda mas que el reclutamiento interno. El periodo empleado en la eleccién 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 seleccion, a los examenes u otros compromisos y con el ingreso, no es pequefio; y cuando
mas elevado el nivel del cargo, resulta mayor ese periodo.

Es méas 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 esta 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.
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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.

3.2.4. MEDIOS DE RECLUTAMIENTO

En la actualidad la globalizacién obliga a las empresas a ser competitivas al maximo y, por ende, la
capacidad productiva y la contratacion de los recursos humanos, tanto intelectuales como fisicos son
esenciales en el ambito empresarial, es necesario tener al alcance la informacion respecto a las fuentes
de reclutamiento que habran de proporcionar a los candidatos que por sus caracteristicas y capacidad
podran desempenfar los puestos vacantes y de nueva creacion.

Considerando la problematica que representa el reclutamiento y seleccion de personal, en esta edicion se
plantea un analisis de los medios de reclutamiento que son una herramienta indispensable para las
empresas.

“Los medios de reclutamiento son las fuentes de las que se vale una organizacién para enviar un
mensaje que interese y atraiga a los candidatos que cubran sus requerimientos de personal.”

Los medios para solicitar personal disponible para las empresas en general estan clasificados en cuatro
grupos, de acuerdo con lo siguiente:

Abierto. Se refiere a la difusiébn de anuncios a través de radio o televisidn, publicacion en
periédicos o revistas especializadas, volantes, recomendaciones del personal y reclutamiento
directo.

Selectivo. Por medio del Servicio Estatal de Empleo, Internet, escuelas especializadas técnicas o
profesionales donde los requerimientos de las empresas son més técnicos y de calidad.

Especializadas en el ambito ejecutivo. En esta clasificacion participan
3.2.5. TECNICAS DE RECLUTAMIENTO
Para cumplir con esa responsabilidad es necesario que las decisiones estén fundamentadas sobre
técnicas logicamente estructuradas, siguiendo un procedimiento cientifico. Las corazonadas, las
intuiciones y la buena voluntad no pueden suplir a los instrumentos cientificos para que el seleccionador
cumpla con su responsabilidad profesional y humana.
Las principales técnicas de reclutamiento son:
Consulta de los archivos de candidatos. Los candidatos que se presentan de manera espontanea o

que no fueron escogidos en reclutamientos anteriores han de tener un curriculo o una solicitud de empleo
debidamente archivada en el érgano de reclutamiento.

El sistema de archivo puede hacerse por cargo o por area de actividad, dependiendo de la tipologia de
los cargos existentes. Independientemente del sistema que se adopte, es conveniente inscribir los
candidatos por orden alfabético, considerando el sexo, la edad y otras caracteristicas importantes.
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Lo fundamental es que siempre la empresa 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 a garantizar que haya siempre
un conjunto de candidatos para cualquier eventualidad futura.

Ademas la organizacién debe estimular la llegada espontanea de los candidatos, recibirlos vy, si es
posible, mantener contactos eventuales con ellos, para no perder el atractivo ni el interés. Debe tenerse
en cuanta que este es el sistema de reclutamiento de menor costo y que, cuando funciona, no requiere
demasiado tiempo.

Candidatos presentados por empleados de la empresa. También es un sistema de reclutamiento de
bajo costo, alto rendimiento y bajo indice de tiempo. La organizacion que estimula a sus empleados a
presentar o recomendar candidatos esta utilizando uno de los vehiculos més eficientes y de mayor
cobertura, ya que llega al candidato a través del empleado que, al recomendar amigos o conocidos, se
siente con prestigio ante la organizacion y ante el candidato presentado.

Ademas, segun la manera de desarrollar el proceso, se vuelve corresponsable ante la empresa por la
admision del candidato. Esta presentacién de candidatos de los empleados refuerza la organizacion
informal y crea condiciones de colaboracién con la organizacion formal.

Carteles o0 anuncios en la porteria de la empresa. Es también un sistema de bajo costo, aunque su
rendimiento y rapidez de resultados dependen de factores como localizacién de la empresa, proximidad a
lugares donde haya movimiento de personas, proximidad a las fuentes de reclutamiento, visualizacion
facil de los carteles y anuncios, facilidad de acceso, etc.

En este caso, el vehiculo es estatico; el candidato debe ir hasta aquél y tomar la iniciativa. A menudo, es
un sistema utilizado para cargos de los niveles inferiores.

Contactos con sindicatos v asociaciones gremiales. Aunque no exhibe el rendimiento de los sistemas
presentados, tiene la ventaja de involucrar otras organizaciones en el proceso de reclutamiento, sin que
se eleven los costos.

Contactos con universidades y escuelas, entidades estatales, directorios académicos, centros de
integracion empresa-escuela, para divulgar las oportunidades ofrecidas por la empresa.

Aungque no haya vacantes en el momento, algunas empresas desarrollan este sistema de manera
continua como publicidad institucional para intensificar la presentacion de candidatos.

Muchas empresas desarrollan programas de reclutamiento enviando mucho material de comunicacion a
las instituciones mencionadas.

Conferencias v charlas _en_ universidades v escuelas. Estos métodos
encaminados a promover la empresa y a crear una actitud favorable
describiendo la organizacién, sus objetivos, su estructura y las oportunidades de
trabajo que ofrece, a través de los recursos audiovisuales (peliculas,
dispositivas, etc.

En algunos casos, estos contactos llegan a formar cooperativas u organismos
de reclutamiento financiados por un grupo de empresas, que tienen mayor
cobertura que si operaran por separado.

Viajes de reclutamiento a otras localidades. Muchas veces, cuando el mercado local de recursos
humanos estd ya bastante explorado, la empresa puede apelar al reclutamiento en otras ciudades o
localidades.
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En consecuencia, el personal del érgano de reclutamiento efectlia viajes y se instala en algun hotel para
publicar anuncios en la radio y la prensa locales.

Después de un periodo de prueba, los candidatos reclutados se transfieren a la ciudad donde esta
situada la empresa, con una serie de beneficios y garantias.

Anuncios en diarios vy revistas. El anuncio 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. Con el fin de atender a pequefas,
medianas y grandes empresas, han surgido una infinidad de
organizaciones especializadas en reclutamiento de personal.

Pueden proporcionar personal de niveles alto, medio y bajo, o personal de ventas, de bancos o fuerza
laboral industrial. Algunas se especializan en reclutamiento de ingenieros; otras, en personal de
procesamiento de datos, incluso en secretarias y otro tipo de cargos.

El reclutamiento a través de agencia es uno de los méas costosos, aunque esté compensado por factores
relacionados con tiempo y rendimiento.

La mayor parte de las veces, las anteriores técnicas de reclutamiento se utilizan en conjunto. Los factores
de costo y tiempo son sumamente importantes al escoger la técnica o el medio mas indicado para el
reclutamiento externo.

En general, cuanto mayor sea la limitaciéon de tiempo, es decir, cuanto mayor sea la urgencia de reclutar
un candidato, mayor serd 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.

3.2.6. RECLUTAMIENTO VIRTUAL

Gracias a Internet muchas actividades se pueden hacer con ayuda del Web, desde comprar un boleto de
avion hasta visitar un museo en forma virtual. Este gran desarrollo tecnolégico se ha difundido en todas
las actividades humanas como culturales, sociales, deportivas y comerciales.

“Con el uso del Internet, las empresas pueden promover sus
productos y servicios a nivel mundial y también ser mas
competitivas ya que también pueden contratar a personas que
formaran parte de su organizacién.”

occmundial.com

En otras palabras, Internet se ha convertido en una herramienta para
realizar su reclutamiento virtual.

Las estrategias para reclutar nuevo personal se han actualizado y se han apoyado de herramientas como
el Web para ofrecer oportunidades de empleo y encontrar candidatos apropiados a cada uno de ellos.
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De lo anterior surgen las siguientes preguntas ¢cOmo contratar a los mejores?, ¢les interesara el tipo de
trabajo que ofrece mi empresa?, ¢enviaran su curriculum?

A continuacion se plantean posibles respuestas a estas interrogantes y se ponen sobre la mesa algunos
elementos que deben considerar las empresas que desean contratar nuevos empleados utilizando el sitio
Web de la compafiia:

Elementos del Sitio Web

Los posibles candidatos lo primero que haran serd visitar el sitio Web

de la empresa y sera la primera impresiéon. No es necesario impresionar
a los visitantes con excesiva informacioén y graficos, lo mas importante
es mostrarles informacion valiosa y que se visualice con rapidez.

Se debe cuidar la forma en que esta escrita la informacion, sin faltas de
ortografia y verificar que todas las ligas del sitio funcionen, en otras
palabras, los aspectos fundamentales de cualquier sitio Web. M dan power

En cuanto a las vacantes que se ofrecen, debe haber una liga exclusiva

para este tépico y debe contener la descripcién de las vacantes, caracteristicas del puesto, cualidades
que busca la compafiia de los candidatos, oportunidades de desarrollo en la empresa, formularios para
llenar solicitud en linea, persona para contactar via correo electrénico; y lo mas importante, responder lo
mas pronto posible a los candidatos para continuar con el proceso de contratacion, ya que ellos estardn
buscando empleo en muchas empresas al mismo tiempo.

Interés de los candidatos

Lo que buscan los interesados que desean trabajar en la empresa y esperan encontrarlo en el sitio Web,
son principalmente los siguientes elementos:

Beneficios que ofrece la empresa: En los que se incluyen aspectos como seguros de vida, vacaciones,
jubilacion, cambios de residencia, oportunidades de desarrollo personal y familiar, desarrollo profesional,
capacitacion, entre otros.

Estructura Organizacional: La relacion y actividades de los departamentos en el organigrama. Se pueden
incluir graficos y diagramas que muestren la estructura de la empresa.

Cultura organizacional: Estilos de trabajo y culturales de la empresa.

La mayoria de los buscadores en Internet ya brindan la posibilidad de
aplicar filtros por sexo, edad, domicilio, nivel de educacién, conocimientos
de idiomas o sistemas informaticos, pretensiones de remuneracion y
hasta permiten hacer preguntas referidas a la experiencia laboral anterior
que los postulantes deben contestar para poder aplicar al proceso,
co[nplementado, en algunos casos con examenes técnicos o de idiomas better work  better life
online. !

Adecco

En el corto y mediano plazo los aspirantes a cualquier tipo de puesto aplicaran a través de videos en los
gue se presentardn y explicaran por qué tienen interés en determinada funcién, cuales son sus
competencias y qué valor agregaran a la compafiia.
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3.3. SELECCION DE LOS RECURSOS
3.3.1. PROCESO DE SELECCION

E Definicidon de entrevista

En sentido estricto se puede decir que entrevista es una forma de comunicacion interpersonal, que tiene
por objeto proporcionar o recabar informacién o modificar actitudes, y en virtud de las cuales se toman
determinadas decisiones.

En la administracién de recursos humanos se encuentran con mayor frecuencia la de seleccion, de
ajuste, de confrontacion, de resolucion de problemas, de despido, etc.

Cada entrevista en particular tiene un objeto especifico, el cual debe estar predeterminado para poder
precisar el procedimiento a seguir, la informacion previa requerida, el ambiente en el que se realizara y su
duracion.

E Entrevista de seleccién

Si la entrevista es una conversacion y tiene un objetivo, habra de considerarse que eso implica una
interrelacion de dos individuos, entrevistado y entrevistador, que van a ejercer una accion reciproca; y
aln que es uno de los medios mas antiguos para llegar a la informacidon del solicitante, sigue
representando a la fecha un instrumento clave en el proceso de seleccion, lo cual implica el conocimiento
de diversas técnicas a utilizar en la misma, dependiendo de las caracteristicas del entrevistado y del nivel
a que se estan seleccionando.

Paralelamente, el entrevistador quiere, como profesional que es, un adiestramiento y supervision incluye
el conocimiento de si mismo, que va a contribuir en la objetividad, al valorar la informacién recibida,
disminuyendo los perjuicios y la contaminacién por limitaciones, que le son propias al entrevistador.

Plateria del entrevistador es preparar el ambiente en que se realizara la entrevista y el cual puede
considerarse, dependiendo esto de las reacciones del entrevistado que pretende conocer.

En dicho ambiente se incluye la actitud del entrevistador desde el momento en que recibe el solicitante.
Una actitud informal, préactica, relajada, facilita la actitud positiva del solicitante; mientras que una actitud
agresiva, formal, reservada, puede ser deseable en otras circunstancias; lo importante es precisar qué

clase de elecciones desea provocar el entrevistador y cuales son las que realmente esta generando.

E Clasificacion de los tipos de entrevistas.

Existen mltiples clasificaciones de los tipos de entrevistas. Sobre la base de la informacion revisada se
estructuré la clasificacion siguiente:
v' Segln el grado de estructuracion:
1. Estructurada
2. Semi-estructurada
3. No estructurada

v" SegUn el grado de orientacion:
1. Directiva
2. No directiva

v' SegUn la relacién entrevistados-entrevistadores:
1. Individual
2. Grupal
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3. Panel

v" Segln su finalidad:
Diagnéstica
Intervencion
Orientacién
Terapéutica
Evaluacion
Opinién

ok~ wnNE

E Centros de Evaluacion

Los Centros de Evaluacién es uno de los métodos que mejores resultados viene reflejando en la
ejecucién de procesos de seleccién de personal. Sikula A (1994) refiere: "La definicion mas sencilla de
centro de evaluacién dice que es un lugar donde se efectian las evaluaciones.”

En este sentido, las evaluaciones son un conjunto de juicios de varios directores entrenados
especialmente y que usan diversos criterios para evaluar el desempefio de una persona, segun atraviesa

por diferentes situaciones de trabajo.

Actualmente es un método efectivo pero costoso pues implica la permanencia de los candidatos y los
seleccionadores durante periodos de tiempo relativamente largos, lo cual evidentemente implica gastos.

| Factores para elaborar una opinion sobre el candidato |

Caracteristicas del
candidato (edad, sexo,
presentacion, formacién)

Primera impresion del
entrevistador sobre el
candidato

Caracteristicas del
entrevistador (actitudes,
prejuicios, teorias)

Comportamiento del
entrevistador

Comportamiento del
entrevistado

Formacién y experiencia del
entrevistador

Caractisticas psicol6gicas
del entrevistado

Evaluacion del candidato
por el entrevistado

Juicio global y decision final
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3.3.2. EXAMENES DE CONOCIMIENTOS

Pruebas de conocimiento

Las pruebas de conocimiento son mas confiables porque determinan informacién o conocimientos que
posee el examinado. Por ejemplo un abogado que rinde un examen sobre Cadigo Civil.

Mide el conocimiento de las practicas de supervision (gerentes,

¢,Como supervisar? .
supervisores)

Cuestionario de opiniones sobre §Mide el conocimiento de técnicas de liderazgo (gerentes y
el liderazgo supervisores)

Mide la habilidad verbal, espacial y numérica (solicitantes no

Prueba general de aptitud calificados)

Pruebas de desempefio

Miden la habilidad de los candidatos para ejecutar ciertas funciones de su puesto; por ejemplo un
cocinero puede ser sometido a un examen de habilidad para hornear un platillo.

Prueba Stromberg de destreza Mide la coordinacion fisica (dependientes de almacenes)

Prueba revisada de expresion

Mide la visualizacion espacial (disefiadores)
documental

Mide la habilidad para trabajar con nombres y nimeros

Pr ra oficini -
ueba para oficinistas (oficinistas)

Mide la respuesta a demandas que simulan el ambiente de

Prueba de simulacion de trabajo . .
trabajo (gerentes, profesionales)

Pruebas de respuesta gréafica

Miden las respuestas fisiolégicas a determinados estimulos. Por ejemplo: el detector de mentiras y su uso
es practicamente inexistente.

Pruebas de capacidad y conocimiento

Tienen como objetivo evaluar el grado de nociones, conocimientos y habilidades mediante el estudio, la
practica o ejercicio.

Sequn la manera como las pruebas se apliguen, éstas pueden ser:

E Orales: preguntas y respuestas verbales.
E  Escritas: preguntas y respuestas escritas.
E  De realizacion: ejecucion de un trabajo, prueba de mecanografia o la fabricacién de alguna pieza.
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En cuanto al area de conocimientos, las pruebas pueden ser:

E  Generales: cuando tienen que ver con nociones de cultura o conocimientos generales.
E  Especificas: cuando indagan conocimientos técnicos directamente relacionados con el cargo de
referencia.

En cuanto ala manera como se elaboran las pruebas de conocimientos, cuando se realizan por
escrito, pueden clasificarse en:

I Tradicionales: Abarcan pocos items, poseen pocas preguntas, formuladas en el momento del
examen, y exigen respuestas largas. Sus principales deficiencias son la poca extension del
campo que examinan y la subjetividad de la clasificacion:

Ventajas de las pruebas tradicionales:

Cubren con intensidad un area menor de conocimientos.
Evallan la capacidad de organizar ideas.

Revelan requisitos dificiles de medir.

Ofrecen una calificacién subjetiva.

Organizacion rapida.

AN N N NN

Desventajas de las pruebas tradicionales:

v" Son de correccion dificil, subjetiva y demorada.
v'Larevision debe hacerla especialistas.
v Revision dificil de los resultados.

E Objetivas: Poseen mayor nimero de preguntas, abarcan un area grande de conocimientos del
candidato y exigen preguntas breves y precisas, bien definidas en su forma y en su contenido.

Ventajas de las pruebas objetivas:

Cubren un &rea mayor de conocimientos.
Evaluacion facil y rapida de los resultados.
Calificacién objetiva.

Graduacion mas rapida.

Comparaciones mas sencillas.

ANANENENEN

Desventajas de las pruebas objetivas

v" Organizacién demorada.

v' Permiten acertar al azar.

v" Conceden al candidato minima libertad de expansion.
v" No miden profundidad.

E Mixtas (se utilizan tanto la forma tradicional como la objetiva): constan, por lo menos, de una
parte objetiva en forma de test y de otra en forma de preguntas disertarias.
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3.3.3. MEDICION PSICOLOGICA

Existen diversos tipos de pruebas psicologicas, la utilidad de cada una es limitada y no se las puede
considerar un instrumento universal.

El proposito exacto de una prueba, su disefio, las directrices para suministrarla y sus aplicaciones se
registran en el manual de cada prueba, es ahi donde se instruye sobre la confiabilidad de la misma y sus
resultados de validacion obtenidos por el disefiador.

Las pruebas psicolégicas que se enfocan en la personalidad, son las menos confiables y su validez es
discutible ya que la relacion entre personalidad y desempefio son vaga y subjetiva.

Inventario multifasico de la Mide la personalidad (ejecutivos, personal con acceso a
personalidad informacion confidencial)
Inventario psicoldgico Mide la personalidad (ejecutivos, gerentes y supervisores)

Guia Guillot-Zimmerman del Mide la personalidad (personal de ventas)

temperamento

Evaluacion critica del raciocinio WatsonfMide la habilidad légica y de raciocinio (ejecutivos, gerentes,
Glaser Isupervisores)

Prueba Owens de creatividad Mide la creatividad y la habilidad (ingenieros)

Pruebas de personalidad

Pretenden analizar los diversos rasgos determinados por el caracter (rasgos adquiridos) y por el
temperamento (rasgos innatos). Se denominan genéricas o psicodiagnosticas cuando revelan los rasgos
generales de personalidad en una sintesis global; y especificas, cuando investigan determinados rasgos
0 aspectos de la personalidad como equilibrio emocional, interés, frustraciones, ansiedad, agresividad,
nivel de motivacion, etc.

Pruebas psicométricas

Se basan en el andlisis de muestras de comportamiento humano, sometiéndose a examen bajo
condiciones normativas, verificando la aptitud, para intentar generalizar y prever cémo se manifestara ese
comportamiento en determinada forma de trabajo.

Es una medida objetiva y estandarizada de una muestra de comportamiento. Se refiere a capacidades,
aptitudes o caracteristicas del comportamiento humano e incluye la determinaciéon del cuanto.

Pueden proyectarse para medir la elegibilidad de admisién, transferencia, ascenso, capacitacién o
retencion, y pueden incluir medidas de inteligencia general, aprendizaje, aptitud mecanica, administrativa,
coordinacion, actitudes, etc. L

Las pruebas psicométricas se basan en las diferencias individuales que pueden ser fisicas, intelectuales
y de personalidad, y analizan como y cuanto varia la aptitud del individuo con relacion al conjunto de
individuos, tomado como patron de comparacion.

Por consiguiente, una prueba de conocimiento o de capacidad ofrece un diagnéstico real de las
habilidades del candidato, en tanto que una prueba de aptitud proporciona un pronéstico futuro de su
potencial de desarrollo.
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L. L. Thurstone desarroll6 la teoria multifactorial, partiendo de la teoria factorial. Segin esa teoria, la
estructura mental la conforma una cantidad relativamente pequefia de grandes factores, mas o menos
independientes entre si, cada uno de los cuales es responsable de una aptitud.

Thurstone definié siete factores y organizé una serie de pruebas para medirlos, que denomind pruebas
de habilidades primarias.

Los siete factores son:

Factor V o comprensién verbal: principal factor encontrado en pruebas que incluyen lectura,
analogias verbales, frases en desorden, vocabulario, etc.

Factor W o fluidez verbal (word frecuency): se encuentra en pruebas de anagramas, rimas,
pruebas en que se escriben palabras que comienzan con la misma letra. Es la ampliacion del
vocabulario.

Factor N o numérico: se relaciona directamente con la rapidez y exactitud en la realizacion de
céalculos mateméticos sencillos.

Factor S o relaciones espaciales (space relacions): es la habilidad para visualizar relaciones
espaciales en dos o tres dimensiones.

Factor M 0 memoria asociativa: se identifica principalmente mediante pruebas de memoria
mecanica y apareamiento; incluye memaorizacion.

Factor P o rapidez perceptual: es la habilidad para percibir con rapidez y exactitud detalles
visuales, o reconocer con rapidez similitudes y diferencias.

Factor Recompensas o raciocinio: Thurstone, postulé en principio la existencia de dos
raciocinios (inductivo y deductivo), pero al no encontrar evidencia empirica de la diferenciacion
entre ambos, propuso un unico factor de raciocinio. Ademas de los siete factores especificos,
Thurstone establecia un factor general, el factor G o inteligencia general.

Disefio de pruebas

En la elaboracion de pruebas objetivas, hay algunos pasos que deben seguirse:

Buscar la colaboracion de personas especialistas en la materia o de expertos en técnicas de
seleccion.

Definir el objetivo de la prueba y su nivel de dificultad.

Analizar las areas que deben examinarse.

Proceder a la discriminacién minuciosa de los temas que deben examinarse distribuidos por el
numero de items de la prueba, en funcion del tiempo disponible y de la importancia de la misma.
Proceder a la elaboracién de los items en forma de test.

Clasificar los items en cuanto al nivel de dificultad.

Construir cierto nimero de items.

Elaborar las normas de aplicacion.

Presentacion gréafica del examen es muy importante.

La impresion debe ser nitida y correcta, y la disposicion de los items en el papel debe ser
armonica y organizada.
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1.3.4. EXAMEN MEDICO

Uno de los elementos componentes del éxito en el desempefio de una actividad, unido a los aspectos
cognitivos y afectivos, son las condiciones fisicas y el estado de salud, como factores que se
interrelacionan.

Por eso todo sistema de seleccién de personal dentro de su concepcién debe llevar incluido la realizacion
del examen médico, ya que “permite determinar el nivel de aptitud del candidato para el desempefio
del cargo u ocupacion, en cuanto al estado de salud y condiciones fisicas exigidas.”

El examen médico permite precisar el estado de salud del candidato, si presenta alguna enfermedad
contagiosa, si ya padece determinada enfermedad que puede agudizarse por el tipo de trabajo, con las
consecuentes implicaciones con respecto a la seguridad laboral, y determinar si posee las condiciones
fisicas, aptitudes, habilidades necesarias para el desempefio exitoso del cargo.

Entre los principales aspectos a valorar en el examen médico se encuentran la capacidad de trabajo,
presencia de limitaciones fisicas para el cargo, caracteristicas fisicas (estatura, fuerza, complexion),
estado de salud general, habitos toxicos, antecedentes patolégicos, personales y familiares y otros.

3.4. CAPACITACION

La necesidad de capacitacion (sinébnimo de entrenamiento) surge de los rapidos cambios ambientales, el
mejorar la calidad de los productos y servicios e incrementar la productividad para que la organizacién
siga siendo competitiva es uno de los objetivos a alcanzar por las empresas.

La capacitacion mejora frecuentemente las cualidades de los trabajadores e incrementa su motivacion,
esto, a su vez, conduce a una mayor productividad y a un incremento en la rentabilidad. Aunque estan
aumentando los presupuestos para capacitacion en muchas compafiias, debe observarse que la mayor
parte de las empresas no ofrecen una capacitacién adecuada y efectiva.

No hay empresa importante, que no cuente con una amplia infraestructura para la capacitacion. No se
trata de una simple moda, si no de un verdadero signo de los tiempos actuales, la capacitacién es una
necesidad que cada vez es mas necesaria en los individuos y en las comunidades laborales.

“Capacitacion es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar conocimientos,
desarrollar habilidades y modificar actitudes del personal de todos los niveles para que
desempefien mejor su trabajo.”

Las organizaciones en general, deben dar las bases para que sus colaboradores tengan la preparacion
necesaria y especializada que les permita enfrentarse en las mejores condiciones a su tarea diaria. No
existe mejor medio que la capacitacién para alcanzar altos niveles de motivacion y productividad.

La capacitacion del empleado consiste en un conjunto de actividades cuyo propdsito es mejorar su
rendimiento presente o futuro, aumentando su capacidad a través de la mejora de sus conocimientos,
habilidades y actitudes.

El programa de capacitacion implica brindar conocimientos, que luego permitan al trabajador desarrollar
su labor y sea capaz de resolver los problemas que se le presenten durante su desempefio.

Esta repercute en el individuo de dos diferentes maneras:
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v' Eleva su nivel de vida: La manera directa de conseguir esto es a través del mejoramiento de sus
ingresos, por medio de esto tiene la oportunidad de lograr una mejor plaza de trabajo y aspirar a
un mejor salario.

v' Eleva su productividad: esto se logra cuando el beneficio es para ambos, es decir empresa y
empleado.

La capacitacién en la empresa, debe brindarse al individuo en la medida necesaria, haciendo énfasis en
los puntos especificos y necesarios para que pueda desempefarse eficazmente en su puesto.

Una exagerada especializacién puede dar como resultado un bloqueo en las posibilidades del personal y
un decrecimiento en la productividad del individuo. La capacitacién consiste en proporcionar a los
empleados, nuevos o actuales, las habilidades necesarias para desempefiar su trabajo.

La capacitacion, por tanto, podria implicar mostrar a un operador de maquina cémo funciona su equipo, a
un nuevo vendedor como vender el producto de la empresa, o inclusive a un nuevo supervisor co6mo
entrevistar y evaluar a los empleados.

El entrenamiento para es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en funcién
de objetivos definidos.

El entrenamiento implica la transmisién de conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente
a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, y desarrollo de habilidades.

Importancia de la Capacitacién de Recursos Humanos

En la actualidad la capacitacion de los recursos humanos es la respuesta a la necesidad que tienen las
empresas o instituciones de contar con un personal calificado y productivo. La obsolescencia, también es
una de las razones por la cual, las instituciones se preocupan por capacitar a sus recursos humanos,
pues ésta procura actualizar sus conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de trabajo que
garantizan eficiencia.

Para las empresas u organizaciones, la capacitacion de recursos humanos debe ser de vital importancia
porque contribuye al desarrollo personal y profesional de los individuos a la vez que redunda en
beneficios para la empresa.

Beneficios de la Capacitacion

La capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en Recursos Humanos y
una de las principales fuentes de bienestar para el personal y la organizacion.

¢, Como Beneficia la capacitacion a las organizaciones?

Conduce a rentabilidad més alta y a actitudes mas positivas.
Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

Crea mejor imagen.

Mejora la relacion jefes-subordinados.

Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.

Reduce la tensién y permite el manejo de areas de conflictos.

Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.

Promueve el desarrollo con vistas a la promocién.

Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

Cémo beneficia la capacitacién al personal:

Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucion de problemas.
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Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.
Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.
Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

Al introducir un programa de capacitacion, principalmente se deben evaluar las necesidades de los
empleados y de la organizacion. Una empresa debe satisfacer necesidades presentes, prever y
adelantarse a necesidades futuras, por lo tanto, se deben establecer en primer término las necesidades
presentes y a corto plazo y posteriormente necesidades a mediano y largo plazo. Sin una investigacion
previa de las necesidades, nunca se podra pensar en la programacion de ningun curso.

Por lo tanto la capacitacion tiene dos razones de ser: satisfacer necesidades presentes de las
empresas con base en conocimientos y actitudes, y prever situaciones que se deban resolver con
anticipacion.

Las necesidades de capacitacion son aquellos temas, conocimientos o habilidades que deben ser

aprendidos, desarrollados o modificados para mejorar la calidad del trabajo y la preparacién integral del
individuo en tanto colaborador con la organizacion.

Objetivos de la Capacitacion:

= Productividad: Las actividades de capacitacion de desarrollo no solo deberian aplicarse a los
empleados nuevos sino también a los trabajadores con experiencia. La instruccion puede
ayudarle a los empleados a incrementar su rendimiento y desempefio en sus asignaciones
laborales actuales.

= Calidad: los programas de capacitacién y desarrollo apropiadamente disefiados e implantados
también contribuyen a elevar la calidad de la produccién de la fuerza de trabajo. Cuando los
trabajadores estan mejor informados acerca de los deberes y responsabilidades de sus trabajos y
cuando tienen los conocimientos y habilidades laborales necesarios son menos propensas a
cometer errores costosos en el trabajo.

= Planeacién de los Recursos Humanos: la capacitacion y desarrollo del empleado puede
ayudar a la compainiia y a sus necesidades futuras de personal.

= Prestaciones indirectas: Muchos trabajadores, especialmente los gerentes consideran que las
oportunidades educativas son parte del paquete total de remuneraciones del empleado. Esperan
que la compafila pague los programes que aumenten los conocimientos y habilidades
necesarias.

= Salud y Seguridad: La salud mental y la seguridad fisica de un empleado suelen estar
directamente relacionados con los esfuerzos de capacitacién y desarrollo de una organizacién. La
capacitacién adecuada puede ayudar a prevenir accidentes industriales, mientras que en un
ambiente laboral seguro puede conducir actividades méas estables por parte del empleado.

= Prevencion de la Obsolescencia: Los esfuerzos continuos de capacitacion del empleado son
necesarios para mantener actualizados a los trabajadores de los avances actuales en sus
campos laborares respectivos. La Obsolescencia del empleado puede definirse como la
discrepancia existente entre la destreza de un trabajador y la exigencia de su trabajo. La
Obsolescencia puede controlarse mediante una atencién constante al prondstico de las
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necesidades recursos humanos, el control de cambios tecnolégicos y la adaptacion de los
individuos a las oportunidades asi como los peligros del cambio tecnolégico.

= Desarrollo Personal: No todos de los beneficios de capacitacion se reflejan en esta misma. En
el ambito personal los empleados también se benefician de los programas de desarrollo
administrativos, les dan a los participantes una gama mas amplia de conocimientos, una mayor
sensacion de competencia y un sentido de conciencia, un repertorio mas grande de habilidades y
otras consideraciones, son indicativas del mayor desarrollo personal.

Formulacién y contenidos del Programa:

Fase 1: Detectar necesidades de capacitacién (DNC)

Los gerentes y empleados de recursos humanos deben permanecer alerta a los tipos de capacitacion
que se requieren, cuando se necesitan, quién lo precisa y qué métodos son mejores para dar a los
empleados el conocimiento, habilidades y capacidades necesarios. La evaluacién de necesidades
comienza con un analisis de la organizacién.

Los gerentes deben establecer un contexto para la capacitacion decidiendo dénde es mas necesaria,
coémo se relaciona con las metas estratégicas y cual es la mejor manera de utilizar los recursos
organizacionales.

Fase 2: Disefio del programa de capacitacion

Los expertos creen que el disefio de capacitacion debe enfocarse al menos en 4 cuestiones relacionadas:
Objetivos de capacitacion

Deseo y motivacion de la persona

Principios de aprendizaje
Caracteristicas de los instructivos

PN PE

Fase 3: Implementar el programa de capacitacion

Existe una amplia variedad de métodos o técnicas para capacitar al personal que ocupa puestos no
ejecutivos. Ninguna técnica es siempre la mejor, el mejor método depende de:

La efectividad respecto al costo.

El contenido deseado del programa.

La idoneidad de las instalaciones con que se cuenta.
Las preferencias y la capacidad de las personas.
Las preferencias y capacidad del capacitador.

Los principios de aprendizaje a emplear.

ASENENENENEN

Fase 4: Evaluacion del programa de capacitacion
Existen 4 criterios béasicos para evaluar la capacitacion:

Criterio 1. Reaccion: Los participantes felices tienen mas probabilidades de enfocarse en los
principios de capacitacion y utilizar la informacién en su trabajo.

Criterio 2. Aprendizaje: Probar el conocimiento y las habilidades antes de un programa de

capacitacion proporciona un parametro basico sobre los participantes, que pueden medirse de nuevo
después de la capacitacion para determinar la mejora.
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Criterio 3. Comportamiento: El comportamiento de los participantes no cambia una vez que regresan
al puesto. La transferencia de la capacitacion es una implantacion efectiva de principios aprendidos
sobre los que se requiere en el puesto.
Criterio 4. Resultados: Con relacion a los criterios de resultados, se piensa en términos de la utilidad
de los programas de capacitacion. Tal es el caso del modelo Benchmarking, que es un procedimiento
para evaluar las préacticas y los servicios de la propia organizacion, comparandolos con los de los
lideres reconocidos, a fin de identificar las areas que requieren mejoras. Dicho proceso propone a los
gerentes:

v' Planear

v' Hacer

v' Comprobar

v' Actuar.

Capacitacion en el puesto

Contempla que una persona aprenda una responsabilidad mediante su desempefio real. En muchas
compafiias este tipo de capacitacion es la Unica clase de capacitacion disponible y generalmente incluye
la asignacion de los nuevos empleados a los trabajadores o los supervisores experimentados que se
encargan de la capacitacion real.

Existen varios tipos de capacitacion en el puesto. Probablemente la més conocida es el método de
instruccion o substituto, en la que el empleado recibe la capacitaciébn en el puesto de parte de un
trabajador experimentado o el supervisor mismo.

En los niveles mas bajos, la instruccién podria consistir solamente en que los nuevos trabajadores
adquieran la experiencia para manejar la maquina observando al supervisor. Sin embargo, esta técnica
se utiliza con frecuencia en los niveles de alta gerencia.

La rotacion de puesto, en la que el empleado (generalmente una persona que se entrena en
administracion) pasa de un puesto a otro en intervalos planeados, es otra técnica de CEP. En el mismo
sentido, las asignaciones especiales proporcionan a los ejecutivos de bajo nivel la experiencia de primera
mano en el trabajo con problemas reales.

3.5. SEGURIDAD E HIGIENE

Todos sabemos que las condiciones en que realizamos algo repercuten profundamente en la eficiencia y
rapidez de nuestra actividad. Sea que estudiemos, leamos, cambiemos un neumatico o laboremos en
una linea de montaje, el ambiente inmediato no deja de influir en la motivacién para ejecutar la tarea y la
destreza con que la ejecutamos.

“Si las condiciones fisicas son inadecuadas, la produccién mermara, por mucho cuidado que
ponga una compafiia en la selecciéon de los candidatos mas idoneos, en su capacitacion para el
puesto y en asignarles los mejores supervisores y crear una atmésfera 6ptima de trabajo.”

Los psicélogos industriales han realizado programas de investigaciéon exhaustiva sobre todos los
aspectos del ambiente fisico del trabajo. En diversas situaciones analizan factores como la temperatura,
humedad, iluminacion, ruido, y jornada laboral. Establecen pautas preferentes al nivel 6ptimo de cada
uno de esos factores.

Se cuenta con gran acervo de conocimiento acerca de los rasgos del ambiente fisico que facilitan el

redimiendo. Nadie duda de que el ambiente incomodo ocasione efectos negativos: disminucion de la
productividad, aumento de errores, mayor indice de accidentes y mas rotacion de personal.
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Cuando se mejora el ambiente laboral haciéndolo mas comodo y agradable la produccion se eleva asi
sea temporalmente. Pero la interpretacion de los cambios plantea un grave problema al psicélogo y a la
gerencia.

Quiza la opinién y la reaccion emocional de los empleados y no los cambios sean lo que elevé la
produccion y el redimiendo. Sea como fuere, la compafia obtiene sus metas y el personal esta mas
contento y satisfecho. Aunque los resultados podrian ser iguales prescindiendo de la causa, es
indispensable que el psicélogo y la organizacion averigiien la causa exacta del aumento de la
productividad. Por ejemplo, supongamos que se debia a un mejoramiento de la actitud de los empleados,
pues pensaban que la empresa no tenia interés en ellos como seres humanos sino que los veia, como
meras piezas de una maquina o mecanismos. De ser asi, podrian influirse en su actitud y al hacerlo
elevar la produccion mediante otros medios menos costosos de cambio de ambiente fisico.

En muchas industrias se encuentran ejemplos de una eficiencia 6ptima a pesar de ser intolerables, o al
menos incémodos las condiciones de trabajo. Y por otra parte se dan abundantes ejemplos de baja
productividad y moral en instalaciones modernas, comodas y muy adecuadas.

Conocimiento vy motivacién en sequridad

Quiza la funcidbn mas importante de un programa de seguridad sea motivar a los gerentes, supervisores y
subordinados para que estén conscientes de las cuestiones de seguridad.

Programas de concienciacién en materia de sequridad

La mayoria de las organizaciones tiene un programa de este tipo, que supone el uso de distintos medios
de comunicacion. Las conferencias sobre seguridad, peliculas comerciales, videocasetes especiales y
otros medios como folletos, son Utiles para enseflar y motivar a los empleados a seguir los
procedimientos de seguridad en el trabajo.

Seqguridad y la administracién de la calidad total

Es interesante que los conceptos que promueven un producto servicio de calidad mediante la
administracion de calidad total se apliquen asimismo a los programas de concientizaciébn sobre
seguridad. Estos conceptos incluyen:

La seguridad como producto exige mejora continua.

Una cultura organizacional fuerte, que acentla tolerancia cero respecto de practicas inseguras.

Ceder autoridad a los empleados, lo cual les permite participar en el disefio de politicas de
seguridad y en la toma de decisiones relativas
Una administracion de seguridad que se base en informacion, medidas, datos y analisis.

En términos de administracion de calidad total en materia de seguridad, lo que se puede medir puede
administrarse y mejorarse.

Funcién de comunicar del supervisor

Una de las responsabilidades principales de un supervisor es comunicar a los empleados la necesidad de
trabajar con seguridad. La seguridad comienza con la orientacién a los empleados de nuevo ingreso, la
seguridad debe acentuarse de manera continua.

Programas de capacitaciéon en materia de seguridad
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Los programas de capacitacion en cuanto a seguridad que se encuentran en muchas organizaciones
cubren primeros auxilios, manejo a la defensiva, técnicas de prevencion de accidentes, manejo de equipo
peligroso y procedimientos de emergencia.

Motivacion para la seqguridad mediante incentivos

Los beneficios de un programa eficaz de incentivos de seguridad son muchos. Los empleados sufren
menos accidentes y lesiones, se preocupan mas por la seguridad y piensan mas a menudo en ella. Los
empleados perciben a la direccién como preocupaba y proactiva por un entorno laboral seguro.

Cumplimiento de las reglas de seguridad

Las reglas y reglamentos especificos respecto a la seguridad se comunican a través de los supervisores,
notas en los tableros de avisos, manuales de empleados y letreros adheridos al equipo.

Investigacion v reqistro de accidentes

Un supervisor y un miembro del comité de seguridad e higiene debe investigar todo accidente, aun
aquellos que se consideran menores. Tal investigaciébn puede determinar los factores que se
contribuyeron al accidente y revelar las acciones correctivas necesarias para impedir que ocurra de
nuevo.

Entre acciones correctivas se incluyen reacondicionar los lugares de trabajo, colocar controles o guardias
de seguridad o, con mayor frecuencia, dar a los empleados capacitacion adicional sobre seguridad y
reforzar su motivacién sobre el tema.

Creacion de un entorno laboral sano

Debido al dramatico impacto de los accidentes de trabajo, los gerentes y empleados por igual podrian
prestar mas atencion a este tipo de aspectos inmediatos de seguridad que a las condiciones laborales
peligrosas para la salud.

Riesgos v aspectos relativos a la salud

Alguna vez los riesgos de salud se relacionaron basicamente con puestos operativos en procesos
industriales. Sin embargo, en los Ultimos afios se han reconocido los riesgos de trabajo fuera de la planta,
en lugares como oficinas, instalaciones para el cuidado de la salud y aeropuertos, y se han adoptado
métodos preventivos:

Humo de tabaco. Hoy es el tabaquismo rara vez se tolera en un entorno de trabajo.

Terminales de computadora. El creciente uso de computadoras y monitores de computadoras
en el lugar de trabajo ha generado un intenso debate sobre los riesgos posibles a los que el
usuario esta expuesto.

Lesiones producidas por movimientos repetitivos. Quienes cortan carne o0 pescado,
cocineros, dentistas y mecanicos dentales, trabajadores textiles, violinistas, azafatas, personas
que trabajan en terminales de computadora y todos los que realizan trabajos que requieren
movimientos repetitivos en los dedos, manos y brazos, informan cada vez mas lesiones.

SIDA. En los afios recientes, pocos temas han recibido tanta atencion con el sindrome de

inmunodeficiencia adquirida (Sida). Han surgido muchas preguntas médicas y legales y han
hecho imperativo que los patrones respondan a todas las personas que se preocupan.
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El sida en una discapacidad cubierta por estatutos de proteccion en los ambitos federal, estatal y
local. Los patrones que deben sujetarse a estos estatutos quedan obligados a contratar o retener
a un enfermo de sida calificado para desempefiar las funciones esenciales del puesto.

Violencia en el lugar de trabajo. La mayor parte de los homicidios en horas de trabajo ocurren a
los taxistas, a las personas que trabajan en el cuidado a la salud, en servicios a la comunidad y
comercios en la via publica, que son las ocupaciones con mayor riesgo de sufrir ataques no
mortales.

Junto con entornos de trabajo mas seguros y saludables, muchos patrones establecen programas
gue alientan a los empleados a mejorar sus habitos de salud. Algunas de las grandes organizaciones
han abierto clinicas de cuidado preventivo en materia de la salud para sus empleados y dependientes
a fin de proporcionarles mejor servicio en este ambito y reducir costos. Los programas de bienestar
enfatizan el ejercicio, nutricién, control de peso y evitan el uso de sustancias dafinas, dan
servicio a los empleados de todos niveles de la organizacion.

Casi todas las organizaciones grandes y muchas pequefias han encontrado que los programas de
asistencia son benéficos para todos. Por otro lado, es evidente que problemas emocionales, crisis
personales, alcoholismo y abuso de drogas que muchas veces se consideran problemas personales,
afecten el comportamiento en el trabajo e interfieren con el desempefio laboral.

Un programa de asistencia laboral proporciona en casos necesarios asistencia profesional por medio
de consejeros internos o profesionales externos.
Al contratar personal externo, las empresas, por medio de su departamento de recursos humanos,
deben dar especial atencién a sus antecedentes.

¢ Qué es el estrés? El estrés o tensién es cualquier demanda sobre la persona que requiere un
manejo del comportamiento. Ocurre a partir de dos fuentes principales: la actividad fisica y la
emocional o mental.

Tensiones relativas al trabajo

Si bien el organismo experimenta cierto grado de estrés en todas las situaciones, en esta seccion se
hablara en particular de la tension relacionada con el entorno laboral.

Fuentes de tension relativa al trabajo:

Las causas de las tensiones son muchas; sin embargo, las principales son cargas de trabajo y presiones
excesivas, despidos, reestructuracién organizacional y las condiciones econémicas globales ademas de
estar en desacuerdo con los jefes.

Agotamiento es la etapa mas grave de la angustia. Por lo general el agotamiento laboral ocurre cuando
una persona comienza a cuestionar sus valores personales. La depresién, frustracion y merma en la
productividad son los sintomas del agotamiento.

“Las organizaciones necesitan emprender acciones para redisefiar y enriquecer los puestos,
definir con claridad la funcién del empleado en la empresa, corregir factores fisicos en el entorno
y cualquier otra accion que ayude areducir el estrés en el trabajo.”

El mejoramiento de la gestion de la Seguridad e Higiene Ocupacional en las organizaciones es un

elemento de gran importancia para lograr los niveles de calidad y productividad requeridos en los
momentos actuales.
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Este proceso precisa del diagnostico sistematico para la elaboracion de planes de accion que permitan la
eliminacion de los problemas existentes en este campo.

UNIDAD IV.
COMPRAS Y/O ADQUISICIONES

4.1. GENERALIDADES SOBRE LAS EMPRESAS

Dentro de una organizacién empresarial existen diversos elementos (areas o departamentos) que
ordenados a través de funciones basicas de administracion permiten lograr de manera coordinada o
sistematica el objetivo comun de la empresa.

El departamento de compras como integrante de este sistema debe tener muy claro las creencias y
politicas que se manejan dentro de la empresa, también debe tener muy claro los objetivos deseados y lo
gue se tiene que realizar para lograrlo.

La actividad de compras se considera tan antigua como las ventas mismas. Las ventas y las compras se
complementan unas a otras, pues no puede existir aislada de la otra, independientemente de la
clasificacién que se les dé a éstas.

Las compras son basicas para el progreso de toda empresa -micro, pequefia, mediana o grande
empresa-, comprador o vendedor ponen especial interés en las negociaciones que realizan.

En la actualidad las compras y adquisiciones deben integrarse al comercio, a la organizacién funcional
especializada y a las técnicas que impone el comercio; han alcanzado tal importancia en forma creciente
que la productividad y la comercializacién dependen de ellas.

Los principios y las técnicas de una buena funcién de compras son determinantes, actualmente se busca
realizar actos de un modo mas perfecto y con un mayor nivel de eficiencia y actuacion a sus acciones de
compra.

Toda empresa, productora, comercializadora o servicios, independientemente del giro, debe de buscar la
secuencia o técnica mas logica y eficiente de un procedimiento de compras, con el fin de proveerse en
forma continua de materias primas, mercancias u otros materiales para su correcto funcionamiento, con
lo que podra enfrentar las necesidades del mercado y cumplir con sus objetivos, en una expectativa
superior a la esperada.

Cotidianamente cuando se va a comprar algo, uno solo paga y le entregan lo que necesita, después de
haber escogido un producto o servicio, pero dentro de una organizacién no es tan simple como pareciera
a “simple vista”, es un proceso metddico que tiene que seguirse correctamente para lograr y alcanzar el
objetivo deseado.

Podemos decir que las compras son “operaciones que se proponen a suministrar, a los distintos
sectores de la empresa, los materiales (materias primas y productos semiacabados, accesorios,
bienes de consumo, maquinas, servicios, etc.) que son necesarios para alcanzar los objetivos que
la administracién de la misma”.

Cabe considerar las siguientes caracteristicas que derivan del concepto de compras:
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a) La administracion de materiales, conceptia a la Compra como uno 0 mas actos que se
relacionan con la planeacion, adquisicion y la utilizacién de los materiales en el proceso
productivo, dichos actos coordinados por un dirigente encargado de los materiales.

b) La palabra Compras, describe un proceso que incluye lo siguiente:
> Surgimiento de una necesidad.
> Eleccién del proveedor.
> Adquisicién del material.

Considerando los puntos que hemos visto con anterioridad podemos decir que comprar es conseguir los
bienes y/o servicios para satisfacer las necesidades de una entidad de manera eficiente y eficaz.

Hay diferentes situaciones por las cuales se pueden originar las compras, una porque el Departamento
de Compras reciba una requisicion de compras por parte de un “Solicitante” (persona o departamento de
otra area), que es quien decide ocupar objetos o servicios, 0 bien que el propio encargado de compras
identifique las necesidades de abastecimiento de su propia seccién de compras.

Actualmente las compras deben considerarse como una funcién vital para el éxito de cualquier empresa,
debe considerar dentro de su estructura organizacional un Departamento de Compras cuyo objetivo sera
adquirir las materias primas y los articulos indispensables para la fabricacion de los bienes a que se
dedica o bien de productos terminados para su venta o brindar los servicios adecuados evaluando a los
proveedores que mejor se adapten para conseguirlo.

Desde el punto de vista econémico, es el area de Compras la que debe utilizar de la mejor manera
posible los recursos monetarios de la empresa, pues es su responsabilidad obtener en esencia la mejor
calidad, el mejor precio, las mejores condiciones de entrega y pago, asi como los servicios de postventa,
para lograr el objetivo fundamental.

Por otra parte, las compras deben hacer una aportacion significativa a la productividad, comercializacion
0 servicios (segun sea el caso) por medio de las negociaciones que observe, ya que cualquier ahorro en
el costo de las materias primas, servicios 0 mercancias adquiridas mejorara la posicion competitiva de la
empresa y redundara indudablemente en beneficios importantes para la misma.

Ademas, el enfoque mercadoldgico que Compras aplica con sus proveedores es vital, dado que se aplica
tanto para publicidad y promocion, determinando los canales de distribucion, en el disefio de nuevos
empaques 0 envases para la propia empresa, y de igual manera para la investigacién de mercados para
facilitar la venta, ofrecer sus productos o servicios a nuevos mercados. El encargado de este andlisis para
su mayor ventaja es este departamento, cubriendo las siguientes actividades:

Recabar muestras y catalogos de cada proveedor.

Recibir informacion sobre los articulos y hacer ciertos arreglos, para que puedan ser adquiridos.
Forma para producir.

Relacién de costos y precios.

Investigacion de mercados para ofrecer asesorias al comprar bienes o servicios.

Relacionar todos los elementos que conforman la operacion, referente a fijar a precios.

4.2. ELEMENTOS ESENCIALES DE UNA COMPRA
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Un elemento es aquella herramienta que complementa las funciones o requisitos de un objeto tangible o
intangible, asimismo el elemento de la compra va a ser cualquier complemento que permite al Comprador
generar una adquisicién funcional y adecuada conforme a las necesidades y capacidad de la empresa.

Cuando se pretende comprar o adquirir “algo”, debemos considerar 4 principios basicos:

B Calidad: Se debe cumplir con la conveniencia, disponibilidad, costo, sistematizacion y control,
para que los productos sean del agrado de los clientes.

B Cantidad: Es conveniente considerar los factores de regulacion tales como necesidad, precio,
promedio de compras, emision de pedidos, costo de la transaccion, pedido y mantenimiento.
Dichos factores se ven afectados por éstos de elementos:

Tiempo adecuado de entrega, recepcion y produccion.
Almacenaje y mantenimiento.

Mercado, condiciones y tendencias.

Control de inventarios.

AN NI NN

B Precio: Es uno de los elementos mas importantes pues se relaciona con otros factores como la
cantidad, la calidad y el servicio, los cuales deben considerarse como un medio para el logro de
diversos objetivos.

B Proveedor: Consiste en buscar la mejor fuente de abastecimiento, considerando calidad,
cantidad, precio, servicio y financiamiento para el surtido de los pedidos.

4.3. PROCEDIMIENTO DE COMPRAS

En las compras existe un orden en que deben ejecutarse los pasos necesarios para efectuar una
adquisicion. Es claro que no es una regla comudn para todas las empresas, ya que cada empresa tiene
sus propios procedimientos, pero podemos hacer una lista ordenada de los pasos que pueden ser

generales para tal funcion.

1. Andlisis de las necesidades

La primera toma de decisiones suele ser muy importante, por eso deben ser formuladas las preguntas:
qué pedir, cudndo pedir y cuanto pedir.

B Silos suministradores son industriales, se pondra mas énfasis en:
v' Asistencia técnica y adiestramiento que proporciona el proveedor
Costes
Calidad del producto
Plazos de entrega
Condiciones financieras de las ofertas
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B Silos suministradores son comerciales, se pondrd mas énfasis en:
v/ Calidad del producto

v" Prontitud en servicio

2. Requisicion de material al departamento de compras
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La requisicion es un formato especial por medio del cual los diferentes departamentos de una empresa,
solicitan al departamento de compras la adquisicibn de materiales y servicios necesarios para la
produccién, mantenimiento general de toda la planta, ademéas de equipo de computo, mobiliario de
oficina, papeleria, etc.

3. Anélisis de mercados

Este estudio requiere un analisis de la disponibilidad de material, precios actuales y materiales que
regularmente se compran. El comprador debe llevar estadisticas, registrar hechos y datos importantes del
comportamiento de los mercados de cada material, siendo esto una base importante para tomar
decisiones al realizar las compras.

4. Seleccion de proveedores

El propésito de la seleccion es establecer una lista de aquellas empresas u organizaciones que ofrecen
productos o materias primas, propios a las necesidades de la empresa para posteriormente pedir las
cotizaciones correspondientes. Por tanto, se muestran dos modelos de utilidad para seleccionar al
proveedor adecuado:

B Modelo de seleccion de LEHMAN

Se basa en el calculo de la media ponderada de 17 atributos que tendrian importancia distinta
dependiendo del producto:

AN

La reputacién general del proveedor.

Condiciones financieras.

Flexibilidad del suministrador para adaptarse a las necesidades de la empresa.
Experiencia con el suministrador en situaciones analogas.
Servicio técnico ofrecido.

Confianza con el vendedor.

Comodidad en el suministro del pedido.

Datos sobre la adecuacion del pedido.

El precio.

Especificaciones técnicas.

Facilidades de uso del producto.

Preferencias del usuario principal del producto.
Formacion ofrecida por el suministrador.

Tiempo de formacién requerida.

Confianza en la fecha de entrega prometida

Facilidad del mantenimiento.

Servicio postventa.
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B Modelo de SHETH.
Tiene en cuenta los siguientes elementos:

1) Las caracteristicas psicologicas de los individuos implicados en la decision de compra.

2) Factores condicionantes de la toma de decisiones conjuntas realizadas por las distintas personas
implicadas en el proceso de compra. Estos factores pueden ser especificos del producto o de la
organizacion.

3) El proceso de toma de decisiones conjuntas implica el surgimiento de conflictos y la resolucion
de los mismos. El proceso de compra seria una decision autbnoma o conjunta dependiendo del
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producto y de la empresa. Entre los factores especificos del producto se incluyen: el tipo de
compra, el riesgo percibido y la presién del tiempo. Si la compra es la primera sera una decision
conjunta.

5. Control de las compras

Para el control de las compras es necesatrio:

Conseguir los objetivos de toda indole dentro de los plazos oportunos.

Mantener motivado al equipo humano implicado en su consecucion.

Revisién presupuestaria.

El precio real sea menor o igual al precio previsto.

La cantidad real consumida sea mayor o igual que la cantidad prevista.

Establecer Indicadores.

Verificar periédicamente el indice de devoluciones para ir prescindiendo de aquellos proveedores
que no nos sirven los productos con la calidad adecuada.

6. Negociacién de la compra.

La negociacién se debe considerar como el arte de lograr ventajas que no solo benefician a una parte,
sino que sean equitativas tanto para el proveedor como para el comprador, sin que esto cree fricciones o
rivalidades entre ellos.

Los elementos de negociacion entre el comprador y el proveedor son:

La calidad

El precio

Garantia y servicio
Tiempo de entrega
Condiciones de pago
Condiciones contractuales

7. Elaboraciéon de la Orden de Compra.

La Orden de Compra es un elemento por medio del cual se comprometen tanto el proveedor como el
comprador al cumplimiento de las condiciones pactadas en la adquisicién de materiales.

Esta Orden de Compra incluye un ndmero consecutivo que sirve como identificador de la transaccion,
mismo nimero es utilizado por el proveedor como clave para realizar el embarque y la facturacion de la
mercancia vendida.
B Generalmente consta de:
v" Numero de la Orden de Compra

v" Fecha en que se formula
v Nombre y razén social del comprador y proveedor
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Partida

Cantidad

Unidad de medida

Descripcién del material

Precio unitario y total

Condiciones de entrega de los materiales o productos
Condiciones de pago

Firmas correspondientes

Observaciones

Clausulas a las que se sujetaran el comprador y vendedor
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8. Seguimiento de la Orden de Compra

Se debe dar seguimiento a los pedidos para asegurar las entregas de materiales a tiempo, conforme a
las fechas de vencimiento establecidas y acordes con los programas de produccion.

La funcion de revisar un pedido hecho a cierto proveedor, varia de acuerdo a su importancia cuando:

B Es prioridad que un pedido se cumpla en la fecha de entrega acordada.

B El embarque es un complemento de otro pedido o bien, se trata de un pedido
consolidado.

B El material comprado es de fabricacién y disefio especial.

B La capacidad del proveedor estd en duda, en lo que respecta al cumplimiento del
convenio.

B Existe un programa regular de entregas.

B Los materiales pedidos son de uso estandar y son controlados con el sistema de
maximos y minimos en el almacén.

9. Recepcidény comprobacién de los materiales

Esto corresponde a los departamentos que tienen la responsabilidad de verificar las entregas que hacen
los proveedores, generalmente son el almacén o trafico.

Las funciones de estos departamentos son verificar el contenido de la orden de compra o pedido contra

el contrato de transporte, para que no haya faltantes o deterioros significativos en el peso o contenido de
los materiales o productos que se reciben.

10. Revisién de documentos y pago de facturas

El departamento de contabilidad a través del area de Cuentas por Pagar, recibe las facturas para su
revision y pago correspondiente. (Generalmente el proveedor presenta sus facturas a cobro antes de su
vencimiento).

El area de Cuentas por Pagar extiende contra-recibo al proveedor en el que se indica la fecha en que
debe presentarse a cobro, o bien en la que se hard el pago via depdsito en la cuenta de cheques del
citado proveedor, lo anterior en virtud de las condiciones de pago que se hayan pactado en la Orden de
Compra o pedido.

“Los procedimientos garantizan ciertas ventajas, tales como: Delimitacion de responsabilidades y
autoridades, deberes y funciones, las instrucciones estan escritas, describen el departamento, clasifican
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al personal involucrado, son de gran ayuda en la preparacién de presupuestos Yy fijacion de costos, son
base para determinar sueldos y en los cambios de la organizacién se constituyen como la base.”

4.4. ELABORACION DE DIAGRAMAS DE FLUJO DE LAS COMPRAS

Un diagrama de flujo es la representacion gréfica de una secuencia de acciones rutinarias. Se basan en
la utilizacion de diversos simbolos para representar operaciones especificas. Se les llama diagramas de
flujo porque los simbolos utilizados se conectan por medio de flechas para indicar la secuencia de la
operacion.

Este documento proporciona la secuencia de pasos necesarios para la construccién de un Diagrama de
Flujo.
Muestra la importancia de dos aspectos clave en este proceso:

B La planificacién previa a la construccién requiere la definicion clara del objetivo de su
desarrollo y el establecimiento, a priori, del resultado de dicho proceso.

B El Diagrama de Flujo debe expresar fielmente el proceso real en estudio.

Dota de una simbologia y una metodologia comunes para todos los diagramas, por lo que se simplifica la
interpretacion de los mismos:

B OBJETIVO Y ALCANCE
Definir las reglas basicas a seguir para la construccién y la correcta interpretacion de los Diagramas de
Flujo, resaltando las situaciones en que pueden, o deben, ser utilizados.

B RESPONSABILIDADES
a) Grupo de trabajo o persona responsable del estudio:
b) Direccion de Calidad:

B DEFINICIONES / CONCEPTOS
Resalta el glosario de términos técnicos.

E SIMBOLOGIA

Para la construcciéon de los Diagramas de Flujo se utilizardn los simbolos que a continuacién se
muestran:
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B COMPRENSION DEL PROCESO
Una de las aplicaciones del Diagrama de Flujo es la obtencion de un conocimiento global y especifico de
un proceso.

Esta herramienta posibilita un conocimiento comun que sirva de base para un determinado estudio,
planificacién, etc.

El Diagrama de Flujo es una herramienta de gran aplicacion en la solucién de problemas:
B En la fase de definiciobn de proyectos para identificar oportunidades de mejora, guiar la
estimaciéon de costes asociados al problema, identificar los organismos implicados en el

mismo y establecer las fronteras de la mision del grupo de trabajo que debe abordarlo.

B En el inicio de cualquier proyecto, para unificar el conocimiento basico de los participantes en
el mismo.

B En la fase de diagnéstico, para la planificaciébn de las recogidas de datos y para la
elaboracion de teorias sobre las causas.

B En la fase de disefio de soluciones, para guiar en el disefio de sistemas de control y para la
identificacién de posibles focos de resistencia al cambio.

B En la fase de implantacién de soluciones, para mostrar el proceso y los cambios realizados y
para identificar las necesidades de formacién existentes.

Diagrama de Flujo de las Compras

Con base en la informacién referente al diagrama de flujo, podemos resumir el flujo de actividades que
competen a las Compras o Adquisiciones.

El ciclo de adquisicién incluye algunas funciones como:
B Adquisicion de bienes, mercancias, servicios y mano de obra
B Pago de adquisiciones
B Clasificacién, resumenes e informes de lo que se adquirié y lo que se pagé

Principales funciones tipicas de compras:
B Seleccion de proveedor
B Solicitar compras
m Comprar

Dentro de la adquisicion de bienes intervienen algunos departamentos o areas funcionales tales como:
Recepcion

Crédito y Cobranzas

Caja-Pagaduria

Contabilidad

Financiero

Contraloria

Compras
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La funcion de Compras tiene como objetivos:

Reducir el nivel de inventario

Combinar lotes pequefios en compra de lotes grandes
Implantar control de calidad en las compras
Establecer politicas de adquisicion y licitacion
Mantener registro de los productos

Los principales indicadores del Departamento de Compras son:

Valor de compras totales / Ventas totales comparadas con el afio anterior
Total de compras/Numero de compras

Porcentaje de compras rechazadas

Porcentaje de paralizacion de la produccion por falta de materia prima
Inventario/Ventas

Costo promedio de Orden de compra

Tiempo promedio de entrega de pedidos

Numero de orden por mes en comparacion con el afio anterior

Por lo tanto, el diagrama de compras se puede ver de la siguiente forma:

PROVEEDORES COORDINACION COORDINACION CONTABRILIDAD DIRECION
TECHICA JURIDICA GCENERAL GENERAL
< e —
| 1. Gerers eolicind de coompra .
4. Precerta — a ¥o
Cotizciones 3. Salicita 2. oo selicind
Cotizariores e compra,
Elbors tibla 5. dottoriza
- COrHpETitiTy r proveedor
7. Sumindetrs el Bisn ¢ poain K
o Servicio G, Pedidn I_

4&| 8. Recibe y finna de copformidad .

4.5. LICITACIONES PUBLICAS

La licitacion publica inicia con la publicacion de la convocatoria y, en el caso de invitacion a cuando
menos tres personas, con la entrega de la primera invitacion; ambos procedimientos concluyen con la
emision del fallo o, en su caso, con la cancelacion del procedimiento respectivo.

Las adquisiciones, arrendamientos y servicios se adjudicaran, por regla general, a través de licitaciones
publicas, mediante convocatoria publica, para que libremente se presenten propuestas, solventes en
sobre cerrado, que serd abierto publicamente, a fin de asegurar al Estado las mejores condiciones
disponibles en cuanto a precio, calidad, financiamiento, oportunidad, crecimiento econémico, generacion
de empleo, eficiencia energética, uso responsable del agua, optimizacidon y uso sustentable de los
recursos, asi como la proteccion al medio ambiente y demds circunstancias pertinentes, de acuerdo
conforme a lo que establece Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
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De acuerdo al Articulo 26 del la Ley antes mencionada, la licitacién publica puede ser presentada de a
través de las siguientes formas:

B Presencial, en la cual los licitantes exclusivamente podran presentar sus propuestas en forma
documental y por escrito, en sobre cerrado, durante el acto de presentacion y apertura de
propuestas, o bien, si asi se prevé en la convocatoria a la licitacion, mediante el uso del servicio
postal o de mensajeria.

B Electrénica, en la cual exclusivamente se permitira la participacién de los licitantes a través de
CompraNet, se utilizaran medios de identificacion electronica.

B Mixta, en la cual los licitantes, a su eleccidn, podran participar en forma presencial o electrénica
en la o las juntas de aclaraciones, el acto de presentacién y apertura de propuestas y el acto de
fallo.

El sobre que contenga la propuesta de los licitantes debera entregarse en la forma y medios que prevea
la convocatoria a la licitacion. Las propuestas presentadas deberan ser firmadas por los licitantes o sus
apoderados; en el caso de que éstas sean enviadas a través de medios remotos de comunicacion
electrénica, se emplearan medios de identificacion electrénica, los cuales produciran los mismos efectos
que las leyes otorgan a los documentos correspondientes y, en consecuencia, tendran el mismo valor
probatorio.

4.5.1. NACIONALES

La Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en su Articulo 28, establece que
el caracter de las licitaciones publicas es Nacional, en la cual Gnicamente podran participar personas de
nacionalidad mexicana y los bienes a adquirir sean producidos en el pais y cuenten, por lo menos, con un
cincuenta por ciento de contenido nacional, el que se determinara tomando en cuenta la mano de obra,
insumos de los bienes y demas aspectos que determine la Secretaria de Economia mediante reglas de
caracter general, 0 bien, por encontrarse debajo de los umbrales previstos en los tratados, o cuando
habiéndose rebasado éstos, se haya realizado la reserva correspondiente.

De igual manera, la convocatoria a la licitacién publica, en la cual se estableceran las bases en que se
desarrollara el procedimiento y en las cuales se describiran los requisitos de participacion, debe contener
la siguiente informacion:

B El nombre, denominacién o razén social de la dependencia o entidad convocante;

B La descripcion detallada de los bienes, arrendamientos o servicios, asi como los aspectos que el
convocante considere necesarios para determinar el objeto y alcance de la contratacion;

B La fecha, hora y lugar de celebracion de la primera junta de aclaracion a la convocatoria a la
licitacion, del acto de presentacion y apertura de propuestas y de aquella en la que se dara a
conocer el fallo, de la firma del contrato, en su caso, la reduccién del plazo, y si la licitacién sera
presencial, electronica o mixta y el sefialamiento de la forma en la que se deberan presentar las
propuestas;

B El caracter de la licitacion y el idioma o idiomas, ademas del espafiol, en que podran presentarse
las propuestas. Los anexos técnicos y folletos en el o los idiomas que determine la convocante;

B Los requisitos que deberan cumplir los interesados en participar en el procedimiento, los cuales
no deberan limitar la libre participacién, concurrencia y competencia econémica;
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B El sefialamiento de que para intervenir en el acto de presentacion y apertura de propuestas,
bastara que los licitantes presenten un escrito en el que su firmante manifieste, bajo protesta de
decir verdad, que cuenta con facultades suficientes para comprometerse por si o por su
representada, sin que resulte necesario acreditar su personalidad juridica;

B La forma en que los licitantes deberan acreditar su existencia legal y personalidad juridica, para
efectos de la suscripcion de las propuestas, y, en su caso, firma del contrato. Asimismo, la
indicacién de que el licitante debera proporcionar una direccion de correo electrénico, en caso de
contar con él;

B Modelo de contrato al que para la licitacién de que se trate se sujetaran las partes.

La entrega de propuestas se hara en sobre cerrado que contendra la oferta técnica y economica. En el
caso de las propuestas presentadas a través de CompraNet, los sobres seran generados mediante el uso
de tecnologias que resguarden la confidencialidad de la informacién de tal forma que sean inviolables.

Dos o0 mas personas pueden presentar conjuntamente una propuesta sin necesidad de constituir una
sociedad, o una nueva sociedad en caso de personas morales; para tales efectos, en la propuesta y en el
contrato se estableceran con precision las obligaciones de cada una de ellas, asi como la manera en que
se exigiria su cumplimiento.

En este supuesto la propuesta debera ser firmada por el representante comln que para ese acto haya
sido designado por el grupo de personas, ya sea autégrafamente o por los medios de identificacion
electrénica autorizados por la Secretaria de la Funcion Puablica.

Cuando la propuesta conjunta resulte adjudicada con un contrato, dicho instrumento debera ser firmado
por el representante legal de cada una de las personas participantes en la propuesta, a quienes se
considerara, para efectos del procedimiento y del contrato, como responsables solidarios o
mancomunados, segun se establezca en el propio contrato.

El acto de presentacién y apertura de propuestas se lleva a cabo en el dia, lugar y hora previstos en la
convocatoria a la licitacion, conforme a lo siguiente:

B Una vez recibidas las propuestas en sobre cerrado, se procederd a su apertura, haciéndose
constar la documentacién presentada, sin que ello implique la evaluacion de su contenido;

B De entre los licitantes que hayan asistido, éstos elegirdn a uno, que en forma conjunta con el
servidor publico que la dependencia o entidad designe, rubricaran las partes de las propuestas
que previamente haya determinado la convocante en la convocatoria a la licitacion, las que para
estos efectos constaran documentalmente, y

B Se levantara acta que servira de constancia de la celebracion del acto de presentacién y apertura
de las propuestas, en la que se haran constar el importe de cada una de ellas; se sefialara lugar,
fecha y hora en que se dard a conocer el fallo de la licitacion, fecha que deberd quedar
comprendida dentro de los veinte dias naturales siguientes a la establecida para este acto y
podra diferirse, siempre que el nuevo plazo fijado no exceda de veinte dias naturales contados a
partir del plazo establecido originalmente.

Una vez hecha la evaluacion de las propuestas, el contrato se adjudicara al licitante cuya oferta resulte
solvente, porque cumple con los requisitos legales, técnicos y econOmicos establecidos en la
convocatoria a la licitacion, y por tanto garantiza el cumplimiento de las obligaciones respectivas y, en su
caso:

1. La propuesta haya obtenido el mejor resultado en la evaluaciébn combinada de puntos vy
porcentajes, o bien, de costo beneficio;
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2.

De no haberse utilizado las modalidades mencionadas en la fraccidon anterior, la propuesta
hubiera ofertado el precio mas bajo, siempre y cuando éste resulte conveniente. Los precios
ofertados que se encuentren por debajo del precio conveniente, podran ser desechados por la
convocante, y

A quien oferte el precio mas bajo que resulte del uso de la modalidad de ofertas subsecuentes de
descuentos, siempre y cuando la propuesta resulte solvente técnica y econémicamente.

4.5.2. INVITACION RESTRINGIDA A, CUANDO MENOS, TRES PROVEEDORES

Segun el Articulo 43 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, el
procedimiento de invitacion a cuando menos tres personas se sujeta a lo siguiente:

453. A

Se difundir4 la invitacién en CompraNet y en la pagina de Internet de la dependencia o entidad;

El acto de presentacion y apertura de propuestas podrd hacerse sin la presencia de los
correspondientes licitantes, pero invariablemente se invitard a un representante del 6rgano
interno de control en la dependencia o entidad;

Para llevar a cabo la adjudicacion correspondiente, se debera contar con un minimo de tres
propuestas susceptibles de analizarse técnicamente;

Los plazos para la presentacion de las propuestas se fijaran para cada operacion atendiendo al
tipo de bienes, arrendamientos o servicios requeridos, asi como a la complejidad para elaborar
la propuesta. Dicho plazo no podra ser inferior a cinco dias naturales a partir de que se entregé
la dltima invitacion.

DJUDICACION DIRECTA

Segun la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, as dependencias y
entidades, bajo su responsabilidad, pueden contratar adquisiciones, arrendamientos y servicios, sin

sujetars

e al procedimiento de licitacion publica, a través de los procedimientos de invitacion a cuando

menos tres personas o de adjudicacion directa, cuando:

No existan bienes o servicios alternativos o sustitutos técnicamente razonables, o bien, que en el
mercado sélo existe un posible oferente, o se trate de una persona que posee la titularidad o el
licenciamiento exclusivo de patentes, derechos de autor, u otros derechos exclusivos, o por
tratarse de obras de arte;

Peligre o se altere el orden social, la economia, los servicios publicos, la salubridad, la seguridad
o el ambiente de alguna zona o region del pais como consecuencia de caso fortuito o de fuerza
mayor;

Existan circunstancias que puedan provocar pérdidas o costos adicionales importantes,
cuantificados vy justificados;

Se realicen con fines exclusivamente militares o para la armada, o su contratacion mediante
licitacion publica ponga en riesgo la seguridad nacional o la seguridad publica, en los términos de
las leyes de la materia.

Derivado de caso fortuito o fuerza mayor, no sea posible obtener bienes o servicios mediante el
procedimiento de licitacion publica en el tiempo requerido para atender la eventualidad de que se
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trate, en este supuesto las cantidades o conceptos deberan limitarse a lo estrictamente necesario
para afrontarla;

Se haya rescindido un contrato adjudicado a través de licitacién puablica, en cuyo caso se podra
adjudicar al licitante que haya obtenido el segundo o ulteriores lugares, siempre que la diferencia
en precio con respecto a la propuesta inicialmente adjudicada no sea superior a un margen del
diez por ciento. Tratandose de contrataciones en las que la evaluaciéon se haya realizado
mediante puntos y porcentajes o costo beneficio, se podra adjudicar al segundo o ulterior lugar,
dentro del referido margen;

Se haya declarado desierta una licitacion publica, siempre que se mantengan los requisitos
establecidos en la convocatoria a la licitacion cuyo incumplimiento haya sido considerado como
causa de desechamiento porque afecta directamente la solvencia de las propuestas;

Existan razones justificadas para la adquisicion o arrendamiento de bienes de marca
determinada;

Se trate de adquisiciones, arrendamientos o servicios cuya contratacion se realice con
campesinos o grupos urbanos marginados, como personas fisicas o morales;

Se trate de la adquisicion de bienes que realicen las dependencias y entidades para su
comercializacion directa o para someterlos a procesos productivos que las mismas realicen en
cumplimiento de su objeto o fines propios expresamente establecidos en el acto juridico de su
constitucion;

Se trate de adquisiciones de bienes provenientes de personas que, sin ser proveedores
habituales, ofrezcan bienes en condiciones favorables, en razén de encontrarse en estado de
liquidacién o disolucién, o bien, bajo intervencién judicial;

Se trate de servicios de mantenimiento de bienes en los que no sea posible precisar su alcance,
establecer las cantidades de trabajo o determinar las especificaciones correspondientes;

El objeto del contrato sea el disefio y fabricacién de un bien que sirva como prototipo para
efectuar las pruebas que demuestren su funcionamiento. En estos casos la dependencia o
entidad deber& pactar que los derechos sobre el disefio, uso o cualquier otro derecho exclusivo,
se constituyan a favor de la Federacion o de las entidades segln corresponda.

Se trate de equipos especializados, sustancias y materiales de origen quimico, fisico quimico o
bioguimico para ser utilizadas en actividades experimentales requeridas en proyectos de
investigacién cientifica y desarrollo tecnolégico, siempre que dichos proyectos se encuentren
autorizados por quien determine el titular de la dependencia o el 6érgano de gobierno de la
entidad.

84



Importancia de la administracion para optimizar la productividad y calidad de los recursos humanos y las adquisiciones en las entidades publicas y privadas.

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

RECURSOS HUMANOS

“Farmacias del

Or. Ahorro




“La importancia de la administracién para optimizar la produccion y
calidad de los recursos humanos y las adquisiciones”

Descripcion de la Empresa

El 16 de octubre de 2002 el Dr. Ahorro abrié su primera farmacia en el microcentro de la Ciudad de
Buenos Aires (Argentina), con el objetivo de acercarle medicamentos de excelente calidad a bajo precio a
muchas personas que se vieron sorpresivamente excluidas del beneficio de la salud, tras la crisis
econdmica y politica que habia sufrido el pais un afio antes.
El grupo tiene como actividad principal la comercializacién de productos farmacéuticos, biol6gicos y
quimicos; estimulando la compra de medicamentos a laboratorios nacionales, priorizando los parametros
de calidad de produccién y transfiriendo los beneficios conseguidos a sus propios clientes.
Comercializando mas de 600 medicamentos con descuentos de hasta el 75%, Farmacias del Dr. Ahorro
da cobertura al 85% de las enfermedades mas frecuentes de la poblacion.

@  Misidn: mejorar el nivel de vida de la sociedad ofreciendo productos de salud con calidad al

alcance de todos.

@ Vision: ser reconocida como modelo de calidad con procesos eficientes y en un ambiente laboral
agradable que genere un orgullo de pertenencia.

@  Principios: Integridad, honestidad, respeto y lealtad.

@ Valores: responsabilidad. Generosidad y compromiso.

@ Valores meta: confianza, humildad, alegria y trabajo en equipo.
Como parte fundamental para obtener el éxito en cada departamento de la empresa, se debe precisar
con exactitud y cuidado hacia donde va, y cual es el rumbo que le conviene tomar, para lo cual debe

determinar los principios que definan a la organizacion en su concepcion y en el futuro que se pretende
alcanzar, definiendo claramente su filosofia organizacional.

Derivado de lo anterior, el presente manual de procedimientos se centra en la actividad del departamento
de Recursos Humanos de Farmacias del Dr. Ahorro, con la finalidad de generar una mejora continua y
estable, monitoreo de cada actividad y evaluacion periédica para el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la Empresa.
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CALCULO DE PLATILLAS Y REGISTRO DE VANCANTES

Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento. Afraccién de Talento

OBJETIVO

Realizar el calculo de la plantilla de personal operativo autorizado con base a las
ventas, para realizar la validacién de las vacantes solicitadas por Gerencia de Ventas a
fin de contar con las plantillas de personal cubiertas en tiempo y forma.

moow:>»

POLITICAS

Para que sea autorizado el personal nocturno deben de registrar ventas superiores
a $30,000.00. (mensual) y solo se considera para las sucursales que aperturen
ese turno.

Si una sucursal cuenta con excedentes en su plantilla no proceden las solicitudes
de contratacion.

Todos los cambios de potencial de ventas deben ser autorizados por Direccion de
Ventas y notificados al area de Atraccién de Talento.

ENTRADAS

Reporte de ventas (servicio nocturno y venta total)
Reportes de cambios de categorias

Reporte de incapacidades.

Formato de ascensos y cambios FO-RH-38.
Reportes de aperturas

DIAGRAMA DE FLUJO

PE-RS-01 Calculo de plantillas v reqgistro de vacantes

V. DESCRIPCION

Puesto 0 area Actividades

Asistente de Calculo de Plantillas

Movimientos y 1.A1. Recibe mensualmente (los primeros 3 dias) por parte de
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CALCULO DE PLANTILLAS Y REGISTRO DE VACANTES

PE-RS-01

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento. Atraccion de Talento

Plantillas

nominas el reporte de ventas turno nocturno (Excel) y venta
total (Open) y realiza el ingreso de las ventas en Excel.

1.A2. Realiza un comparativo del numero de sucursales
contenidas en la base de datos de Excel con el numero de
sucursales ingresadas en el directorio. Ver especificacién a.

1.A3. Realiza el calculo de la plantilla en Excel, compara plantilla
autorizada contra plantilla real considerando los rangos de
venta. Ver especificacién by c. Ver IT-RS-01 Generacién de plantillas.

1. A3.a1. Verifica qué sucursales tienen turno nocturno para la
autorizacion del empleado (en caso de que se quite el turno se
quita el empleado).

1.A4. Genera reportes de plantillas en Excel considerando el
reporte de incapacidades entregado por seguridad social.

1.A5. Aplica cambios y movimientos (los dias 1° y 15 de cada
mes) en OPEN.

1.A6. Realiza reportes y los entrega.-a la Coordinacion de
Administracion de Capital Humano paraVo. Bo.

Coordinador
Administracion
de Capital
Humano

1.A7. Da Vo.Bo. al reporte de plantillas, lo pasa al area de
Administracion de RH y envia notificacion de plantillas via correo
electrénico a Direccidn de Ventas.

Asistente de
Movimientos y

Registro de Vacantes.

Plantillas 1.B1. De acuerdo al calendario de ndminas los dias 10 y 25 de
cada mes se recibe por parte de la gerencia de ventas el
formato de cambios y ascensos FO-RH-38.

1.B2. Verifica las vacantes solicitadas vs. las justificadas en la
base de ventas. Ver procedimiento PE-RS-09 Cambios de sucursal.
V. SALIDAS
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CALCULO DE PLANTILLAS Y REGISTRO DE VACANTES
PE-RS-01

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento. Atraccion de Talento

1.  Reporte de plantilla real y autorizada

2. Vacante operativa

VIl. ESPECIFICACIONES

a. En caso de haber diferencia con el directorio se verifica con Datos Maestros y se
realizan |las aclaraciones correspondientes.
Ademas se valida la correcta emision de la plantilla en base a lo siguiente:
- Verifica que el calculo de personal autorizado sea correcto de todas las sucursales.
- Verifica que el personal real que calculd en la plantilla, sea correcto de acuerdo a las
personas que se tienen fisicamente en las sucursales. Haciendo el comparativo entre
plantilla real (generada al dia) vs. Plantilla de personal autorizado.

b. Para hacer el comparativo de ventas se obtiene el promedio de 6 meses (por
periodo).

¢. Las autorizaciones especiales de personal deben de ser solicitadas por escrito
mediante un correo electronico a’ Coordinacion de Capital Humana especificando
compromiso de venta y vigencia.

VIII. ANEXOS

- IT-RS-01Generacion de Plantillas.
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CALCULO DE PLANTILLAS Y REGISTRO DE VACANTES

PE-RS-01
Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento. Atraccién de Talenfo
PLANTILLA AUTORIZADA
No. VENDEDOR |VENDEDOR
VENTA PERSONAS |JEFE SUBJEFE | RESPONSABLE [NOCTURNO |VENDEDOR |BOTARGUERO| CAJERQ | INTENDENTE|AUX. ADVO.| TOTAL
1] 1,250,000 | 1,500,000 18 1 1 1 10 1 2 2 1 18
2] 1.100.000 [ 1.250.000 17 1 1 1 9 1 2 2 1 17
3] 1.000.000 { 1.100.000 16 1 1 1 9 1 2 1 1 16
4] 900.000 100.000 15 1 1 1 8 1 2 1 1 15
5| 800.000 900.000 14 1 1 1 7 1 2 1 1 14
6] 700.000 800.000 13 1 1 1 [ 1 2 1 1 13
7] 600.000 700.000 12 1 1 1 5 1 2 1 1 12
8] 500.000 600.000 11 1 1 1 4 1 2 1 1 11
9] 450.000 500.000 10 1 1 1 4 1 2 1 0 10
10{ 400.000 450.000 9 1 1 1 3 1 2 1 0 9
11 350.000 400.000 8 1 1 1 3 1 1 1 0 8
12[ 300.000 350.000 7 1 1 0 3 1 1 0 0 7
13[  250.000 300.000 6 1 1 0 2 1 1 0 0 B
14 200.000 250.000 5 1 1 0 2 1 0 0 0 5
15( 150.000 200.000 4 0 1 0 2 0 1 0 0 4
16{  75.000 150.000 3 0 0 1 0 2 0 0 0 0 3
17 0,01 75.000 2 0 0 1 0 1 0 (1] 0 0 2
PLANTILLA AUTORIZADA (APERTURAS)
VENDEDOR
No. RESPONSAB
POTENCIAL PERSONAS JEFE SUBJEFE LE VENDEDOR | BOTARGUERO| CAJERO |INTENDENTE|AUX. ADVO., TOTAL

Mas de $300,000 10 1 1 0 4 1 2 1 0 10

De $200,001 a $300,000 8 0 2 0 3 1 1 1 0 8

$200,000 0 menos [ 0 1 0 2 1 1 1 0 [
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DESCRIPCION DE PUESTOS
FS-PE-RS-12

Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

OBJETIVO

Documentar las actividades, tareas y responsabilidades de cada uno de los puestos que
conforman las diferentes areas de Farmacias de Similares.

A.
B

V.

POLITICAS

Se debe mantener actualizadas las descripciones de puesto de acuerdo al
catalogo de puestos de la empresa (actualizaciones semestrales) considerando
que es necesario realizar las descripciones de forma inmediata para los siguientes
casos:

. Reestructura de un area.
. Creacion de nuevos puestos

Es responsabilidad de todos los Jefes de Area notificar al area de Atraccion del
Talento cuando existen cambios en las actividades o responsabilidades de un
puesto o la integracion de nuevos procedimientos al mismo.

En caso de tratarse de una solicitud para la creacidon de un nuevo puesto, es
responsabilidad del area solicitante entregar al area de Atraccion del Talento
requisicion de personal, descripcion de puesto y memorando autorizado por la
Vicepresidencia y Direccion de Recursos Humanos.

ENTRADAS

Formato de Descripcion de Puestos FS-FO-RH-45
Formato Requisicién de Personal FS-FO-RH-42

DIAGRAMA DE FLUJO

FS-PE-RS-12 Descripcion de Puestos.

V. DESCRIPCION

Puesto 0 area Actividades

Jefe Inmediato NUEVA CREACION

(Diversas Areas) 1. Entrega requisicion de personal, descripcién de puesto y
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DESCRIPCION DE PUESTOS
FS-PE-RS-12

Area: Direccion de Recursos Humanos

Departamento: Atraccion del Talento:

memorandum autorizado al area de Atraccion del Talento

para la elaboracién de la Descripcion de Puestos. Pasa a
actividad 1.A1.

Analista de
Atraccién de
Talento
(Reclutadora)

SOLICITUD DE DESCRIPCION PUESTOS

1.A1. Valida la existencia de la Descripcion de Puestos del
puesto de la vacante a cubrir, en caso de que no se cuente con
ella, solicita su elaboracion. Pasa a actividad 4.A1.

Analista de
Atraccion de
Talento
(Organigramas y
Descripciones de
Puesto)

2. Recibe y Verifica la documentacion entregada por el area.

3. Valida la informacion proporcionada en la requisicion de
personal y verifica las funciones especificadas.

Nota: En caso de que las funciones, actividades o

responsabilidades sean iguales o similares a otro puesto ya

existente, se notifica al area solicitante. Por lo que ya no se

considerara como una descripcion de puesto por nueva creacion.

ACTUALIZACION DE DESCRIPCION DE PUESTOS
4. Valida si esta elaborada la descripcion y verifica la fecha de
ultima actualizaciéon.

4 A1. En caso de no estar actualizada o de no contar con la
Descripcién solicitada, elabora la programacién (Asignacion de dia
y hora) de los levantamientos en Excel.

4 A2. Envia programacion de levantamientos de informacion via
correo electronico al area jefe del area solicitante.

Nota: El Jefe de area sera el responsable de notificar a su
personal a cargo que participara en el levantamiento de
informacion de Descripcion de Puestos.

Jefe Inmediato
(area solicitante)

4 A3. Confirma o modifica la fecha de la programacioén via correo
electrénico a Atraccion del Talento.

Analista de
Atraccion de
Talento
(Organigramas y
Descripciones de
Puesto)

4 A4. Informa a la Jefatura de Atraccion del Talento Ila
programacion confirmada para la realizacion del los
levantamientos.

Nota: El levantamiento de informacion se puede realizar en
alguna sala de juntas o en el area de Atraccion del Talento.
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DESCRIPCION DE PUESTOS
FS-PE-RS-12

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento:

b. Se generan dos carpetas una para el area Solicitante y otra para el area de
Atraccion del Talento.

VIII. ANEXOS

FS-FO-RH-42 Formato Requisicion de Personal
FS-FO-RH-45 Formato de Descripcidn de Puestos
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL FORANEO
FS-PE-RS-03

Area: Direccion de Recursos Humanos
Deparfamento: Afraccion del Talento

OBJETIVO

Describir el proceso y los criterios a utilizar para realizar el reclutamiento del personal
que aspira a ocupar un puesto operativo (Foraneo — Interior de la republica), a fin de
validar que sea la persona idénea para el puesto vacante.

POLITICAS

Contratacion de Familiares

Se realiza reclutamiento y contratacion de la persona (familiar) unicamente con la
autorizacion de la Gerencia de Capital Humano y que el ingreso sea en una
empresa diferente a la del familiar (administrativos y operativos).

Seleccion y Contratacion de candidatos
Se debe tomar en cuenta para la cobertura de la vacante, la promocion Interna,
siempre y cuando retinan los requisitos para el perfil requerido.

La seleccién final del candidato que ocupara un puesto dado en la organizacién,
es decision del jefe de Atraccion de Talento.

Contratacion de personal que laboro en Franquicia

Cuando el candidato ha laborado en alguna franquicia de la empresa, debe
esperar un periodo de 1 afio para poder ingresar a alguna sucursal propia y debe
presentar carta de consentimiento por parte del Franquiciatario.

Reingresos (Ver procedimiento FS-PE-RS-06 Reingresos)

Para poder reingresar a la empresa el personal debid laborar por lo menos 5
meses y debieron transcurrir 3 meses despues de terminada la relacion laboral
considerando que para el personal de sucursales no se puede contratar en
puestos superiores al ultimo laborado.

ENTRADAS

Solicitud de Empleo
Documentacion (examenes elaborados y documentos personales)
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL FORANEO

FS-PE-RS-03

Area: Direccion de Recursos Humanos

Departamento: Atraccion del Talento

C. Plantilla real y autorizada
IV. DIAGRAMA DE FLUJO

FS-PE-RS-03 Reclutamiento y contratacion de personal foraneo

V. DESCRIPCION

Puesto 0 area

Actividades

Analista de
Afraccion del
Talento
(Reclutadora)

. Recibe plantilla actualizada y autorizada, valida vacantes a

. Realiza

cubrir de acuerdo a la zona asignada y selecciona la fuente de
reclutamiento a utilizar. Ver especificacion a.

“Cuando son numerosas las vacantes por cubrir se realiza
reclutamiento masivo. Definiendo fecha y lugar en dénde se
realizara (Sucursal)”

la publicacion de vacantes por las fuentes de
reclutamiento seleccionadas.

Jefe de sucursal
/ Supervisor

.Recibe al candidato, realiza entrevista inicial, entrega solicitud

. Solicita' y envia documentacion (Via Fax) al corporativo para

de empleo y aplica examenes (Técnicos de acuerdo al puesto y
meédico) Ver especificacién b.

evaluacién y continuar con el proceso Ver especificacion c. Ver IT-
VT-03 Guia de actividades del encargado.

Analista de
Aftraccion del
Talento
(Reclutadora)

. Revisa la documentacién analiza y evalla las pruebas, verifica

5.A1. Si cuenta con familiares indica que debe elaborar carta
compromiso dirigida a la Gerencia de Capital Humano, en dénde
se establezca que no habra ningun tipo de relacion o conflicto
personal y que se cumpliran todas las politicas establecidas por la
empresa y que en caso de que se presenten anomalias, conflictos
u otra situacién que afecte la relacién laboral esto serd causa de

que cumpla con el perfil del puesto solicitado, registra en
formato correspondiente las referencias laborales (Se debe
contar con por lo menos 1 referencia laboral, en caso de ho contar
con la referencia laboral se solicitan 2 personales), verifica que no
tenga familiares en la empresa (En caso de que se cuente con
familiar, se apega a lo establecido en la politica de contratacion de

familiares). Valida si es reingreso. Ver especificacion d. Ver
procedimiento FS-PE-RS-06 Reingresos.
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL FORANEO

FS-PE-RS-03

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccién del Talento

15. Realiza la impresion del paquete de contratacion (Verifica con
base en el folio asighado en OPEN HR), envia a la sucursal vy
registra el envio de la documentacion en el formato FS-FO-RH-21

Check list de seguimiento a la contratacion. Ver especificacién Ver
especificacion h, i

16. Elabora gafete. Ver especificacién j. Ver instructivo FS-IT-RH-08
Elaboracién y reposicion de Gafetes.

Jefe de Sucursal
/ Candidato
Seleccionado

17. Recibe y entrega paquete de contratacion al empleado. Indica
los campos en donde se debe firmar y envia por mensajeria la
documentacién firmada al area de Atraccion de Talento.
(Atraccion del talento debe verifica con base en el formato de
seguimiento a la contratacion, si se devuelve la misma
documentacion a la que fue enviada)

Analista de
Atraccion del
Talento
(Reclutadora)

18. Da seguimiento a la asistencia del empleado, durante los 3
primeros dias, solicita ‘lista de asistencia firmada por el
colaborador. (la recibe via fax 6 correo electrénico). Registra en
el formato FS-FO-RH-21 Check list de seguimiento a la contratacion
la confirmacion de la-asistencia: Ver especificacién i.

Analista de 19. Revisa, firma (en la seccion de testigos) y entrega contratos
Atraccién del firmados a Representante Legal. Ver especificacién k.

Talento

(Contratacion)

Representante 20. Recibe y firma contratos y los entrega Atraccion de Talento

Legal 6 Direccion
de Recursos

Humanos

Analista de 21. Elabora relacién de contratos que ingresan al archivo y solicita
Atraccion del al area de archivo que integre los contratos al expediente del
Talento empleado.

(Contratacion)

Analista de SEGUIMIENTO POSTERIOR A LA CONTRATACION

Atraccion del

Talento 22. Verifica y da seguimiento a la entrega del paquete de tarjeta

(Contratacion
Reclutadora)

bancaria (contratos, NIP, tarjeta bancaria) del colaborador de
nuevo ingreso. Ver procedimiento FS-PE-NO-03 Tarjetas bancarias Y
a la entrega de la tarjeta de Vales de Despensa (de acuerdo al
cumplimiento del periodo de antigiedad y/o fecha de
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL FORANEO
FS-PE-RS-03

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

onomastico) Ver procedimiento FS-PE-NO-08 Vales de Despensa. Ver
especificacion i.

SALIDAS

Reporte de altas de personal.

Reporte de cobertura de vacantes.
Solicitud de estudio socioecondémico.
Contrato firmado, paquete de contratacion.

ESPECIFICACIONES

Las fuentes de reclutamiento utilizadas son:

Ferias de empleo

Bolsa Nacional del empleo

Juntas de Intercambio

Poster, Volantes o Mantas

Perigdicos de circulacion nacional y Siminforma
Internet (Mi Chamba)

Simi - Reclutamiento (Reclutamiento en sucursal)

Es responsabilidad del medico de la sucursal (Fundacion Best) realizar los
examenes meédicos, en. los cuales se deben descartar cualquier padecimiento
fisico 0 mental que pudiera afectar la relacion laboral. En caso de ser negativo el
dictamen del médico se concluira el proceso de seleccidn.

La aplicacion de examenes antidoping se realiza cuando existen Campafas de
Salud.

La solicitud de papeleria (solicitudes de empleo y examenes) la realiza la Gerencia
de Ventas, el supervisor de la zona o bien la sucursal al area de Atraccion del
Talento cuando ya no se cuenta con la misma.

Atraccion del Talento debera mantener stock de papeleria en todo momento, la
requisicién para solicitudes de empleo se realiza a partir de que se cuenta solo
con 1,000 en existencia.

97



“La importancia de la administracién para optimizar la produccion y

calidad de los recursos humanos y las adquisiciones”

RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL FORANEO
FS-PE-RS-03

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

¢. Ladocumentacion solicitada es la siguiente:

Documentacion

Solicitud de empleo Original
Fotografias tamano infantil (color) 2
Acta de nacimiento Original y Copia

1
Comprobante de afiliacion al IMSS Original y Copia (1

Certificacion de afiliacion al IMSS

(En caso de tener mas de un ntimero) Original y Copia (1

(1)
(1)
(1)
Comprobante de crédito INFONAVIT Original y Copia (1)
(1)
(1)
(1)

1
CURP Original y Copia (1
Credencial de elector IFE Original y Copia (1
Pliego Testamentario Original y Copia (1
Comprobante de domicilio (Agua, Luz o
Teléfono -  Méximo de dos meses | Original y Copia (1)
anteriores)
gsotrL?dﬁgosbante de ultimo grado de Original y Copia (1)
2 Cartas de Recomendacion Original y Copia (1)
Estado de cuenta débito Bancomer Original y Copia (1)
Carta de antecedentes no penales. Qriginal y Copia (1)

Examen médico

Examen técnico o-.de conocimientos

En caso de que falte algun documento se debe dar seguimiento hasta su entrega
con el Jefe de la sucursal.

Confirmada la contratacion del candidato, los documentos originales (deben ser
enviados via mensajeria) — Copia de originales.

d. Criterios de reclutamiento y seleccion de personal:

- Cuando se lleva a cabo la entrevista con el candidato y sin importar el puesto el
Jefe de Sucursal y Analista de AT (Reclutador) debe dejar asentado ademas de
todo lo necesario en la entrevista, cuatro aspectos importantes:

1) Salario y Prestaciones

2) Horario, lugar y condiciones de trabajo,

3) Aplicacion de estudio socioeconomico

4) Principales Funciones a desarrollar

- Contemplar los siguientes aspectos para poder hacer la seleccion del personal:
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL FORANEO
FS-PE-RS-03

Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento
o Que no haya ocupado puestos sindicales en otras empresas 6 sus familiares
directos
o Que no haya sido liquidado por otras empresas por conflictos laborales
o Que las referencias laborales hayan sido favorables
o  En caso de que cuente con familiares dentro de la empresa, se debe cumplir
lo requerido en la politica de Contratacién de Familiares.
- Que las causales de baja en anteriores trabajos hayan sido por siguientes
motivos:
o Renuncia Voluntaria
o  Terminacién de Contrato

- Aquellos que hayan tenido problemas legales, demandas, o cualquier problema
laboral, se comunicaran al Jefe de Atraccion de Talento para su analisis.

En caso de tratarse de un reingreso de personal, también se deben ser verificados
los siguientes aspectos:

- Motivos de la separacion

- Serecomienda al personal para contratarlo

- Estabilidad

- Honestidad y Honradez

- Desempeno

- Se debe preguntar al candidato si tiene tatuajes. En caso de que sea afirmativa la
respuesta se debe verificar el lugar en donde se tiene, el tamafio y la figura. El
candidato podra seguir el proceso de reclutamiento y seleccion siempre y cuando
el tatuaje no esté visible. . Quedara a criterio del Analista de AT (Reclutador) con
previa autorizacion del Jefe de Atraccidon del Talento.

e. Se evalua al candidato, a los comentarios que da el Analista de AT (Reclutador)
y/o Jefe de sucursal o supervisor de ventas, asi como también con base en la
solicitud de empleo y a los resultados de los examenes, validacion de
documentos v referencias laborales.

En caso de que la vacante se haya cubierto por algun movimiento autorizado
aplicado previamente en la sucursal, se informa al candidato y se reasigna
sucursal en la que sera contratado, si el candidato acepta sigue el proceso de
contratacién.

f. Se notifica a los colaboradores que el primer dia de laborares se presenten en el

turno matutino en la sucursal asignada. Posteriormente el Jefe de sucursal
asignara el horario.
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL FORANEO
FS-PE-RS-03

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

g. El reporte de altas debe ser entregado a mas tardar a las 14:00hrs, en el reporte
de altas se considera la siguiente informacion:
- RFC
- CURP
- Numero se Seguridad Social
- Numero de empleado
— Nombre del empleado
- Numero de Centro de Costo
—  Nombre del Area
- Recinto
- Fecha de ingreso
— Salario Diario
- Salario Integrado
- Salario Mensual
- Tipo de Nomina
— Observaciones
- INFONAVIT
- Coincidencia de nombre.con IMSS
- Reclutador
- Observaciones de documentos

El area de seguridad social debera entregar al area de Atraccion del talento el formato
de alta ante el IMSS (IDSE).

h. El paquete de contratacion esta conformado por lo siguiente:

- Contrato Laboral

- Convenio de Confidencialidad: convenio entre la empresa y el colaborador en
el cual se tiene que salvaguardar informacion que manejara en su area de
trabajo.

- Elanexo A en el cual se refiere a que si recibio o percibe ingresos por concepto
de sueldo y otras empresas debera efectuar los pagos de impuesto
correspondientes.

- El anexo B nos indica que no percibié ningun otro ingreso proveniente de otra
fuente. (como por ejemplo honorarios)

- Carta Responsiva

- Pliego Testamentario

- Gafete o credencial que lo acredita como empleado de la empresa (Acuse de
recibido)
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL FORANEO
FS-PE-RS-03

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talenio

Carta de aceptacion para realizar el tramite de tarjeta de banco.

Carta de bienvenida: se incluye el nombre de la sucursal o centro de trabajo
donde laborara el colaborador, debiendo contar con la direccion a la cual fue
asignado y la fecha en |la que se debe de presentar.

Autorizacién de aplicacién de Estudio socioeconémico

Check List de seguimiento a la contratacion

i A todo colaborador que ingrese a la empresa, se le dara seguimiento desde su
contratacion y posterior a esta por medio del formato FS-FO-RH-21 Check list de
seguimiento a contrataciéon, con la finalidad de asegurar que se entregd
documentacion y/o beneficios que brinda la empresa.

Contrato Laboral

Convenio de confidencialidad

Anexo A

Anexo B

Carta responsiva

Pliego testamentario

Gafete — Credencial — Acuse de recibo
Carta de autorizacion para.tramite en banco
Carta de bienvenida

Autorizacion de aplicacion de Estudio Socioecondmico
Seguimiento de asistencia 3 primeros dias
Alta'ante IMSS (IDSE)

Codigo de Vestido

Manual de bienvenida

Lista de asistencia a curso de induccién
Tarjeta bancaria

Tarjeta de Vales Personalizada (Despensa)

Para el personal operativo foraneo la tarjeta bancaria y tarjeta de vales se entrega via
mensajeria debiendo solicitar firma de acuse de entrega.

En la entrega del formato del IDSE es importante sefialarle al colaborador, que con este
documento debera hacer el tramite de alta en la clinica familiar que le corresponda.

I- El gafete del colaborador se debe entregar en un plazo maximo de 2 dias
posteriores a la confratacion (Via mensajeria).
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL FORANEO
FS-PE-RS-03

Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

K. Los contratos se entregan al Representante Legal (de Relaciones Laborales) los
contratos del personal operativo y al Representante Legal (de Capital Humano) los
contratos del personal administrativo.

En ausencia de alguno de los representantes legales mencionados en el parrafo
anterior la DRH puede firmar dichos contratos.

VIII. ANEXOS

- FS-IT-RS-04 Reclutamiento y Contrataciéon de Personal
- FS-IT-RH-08 Elaboracion y reposicion de Gafetes.

-  FS-IT-RS-09 Captura de Integrales

-  FS-FO-RH-21 Check list de seguimiento a la contratacion.
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO
FS-PE-RS-04

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

OBJETIVO

Describir el proceso y los criterios a utilizar para realizar el reclutamiento del personal
que aspira a ocupar un puesto administrativo a fin de contar con la persona idonea para
cada puesto.

moom»

V.

POLITICAS

Contratacion de Familiares

Se realiza reclutamiento y contratacion de la persona (familiar) ianicamente con la
autorizacion de la Gerencia de Capital Humano y que el ingreso sea en una
empresa diferente a la del familiar (administrativos y operativos).

Seleccion y Contratacion de candidatos
Se debhe tomar en cuenta para la cobertura de la vacante, la promocion Interna,
siempre y cuando reunan los requisitos para-el perfil requerido.

La seleccion final del candidato que ocupara un puesto dado en la organizacion,
es decision del jefe de Atraccion de Talento.

Reingresos (Ver procedimiento FS-PE-RS-06 Reingresos)

Para poder reingresar a.la empresa el personal debio laborar por lo menos 5
meses y debieron ‘transcurrir 3 meses despues de terminada la relacion laboral
considerando. que para el personal de sucursales no se puede contratar en
puestos superiores al ultimo laborado.

ENTRADAS

FS-FO-RH-42 Requisicion de personal (Autorizada)

Descripcion del puesto

Memorandum de creacién de plaza o puesto autorizado (Cuando aplique)
Solicitud de Empleo

Curriculum Vitae

DIAGRAMA DE FLUJO

FS-PE-RS-04 Reclutamiento y contratacion de personal administrativo
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO

FS-PE-RS-04

Area Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Afraccion del Talento

V. DESCRIPCION

Puesto 0 area

Actividades

Jefatura de
Atraccion de

1. Recibe formato FS-FO-RH-42 Requisicidon de Personal, verifica que
esté debidamente autorizada y valida contra el organigrama (Org

Gerencia de
Capital Humano

Talento Plus) del area solicitante, si existe la vacante ¢ si es de nueva
creacion.

Direccion 1.A1 En caso de tratarse de una solicitud para la creacion de un nuevo

Recursos puesto, evalua la justificacion de la solicitud y verifica que se cuente

Humanos — con autorizacion de la Vicepresidencia, asi como la Descripcion del

Puesto. Ver especificacién a.

1.A2 En caso de ser aprobada o rechazada la solicitud, notifica a la
Jefatura de Atraccion de Talento para que se continue o se detenga
el proceso.

El tiempo de respuesta para la autorizacion de un puesto de nueva
creacion es de 48 hrs y de 2.semanas para la seleccion del candidato
dependiendo del puesto y resultado del Estudio Socioeconémico.

Jefatura de
Atraccion de

1.A3 En caso de ser rechazadala solicitud notifica al area solicitante el
motivo del mismo.

(Reclutadora)

Talento
2. En caso de ser aprobada, entrega el formato de Requisicion de
Personal, al Analista de AT (Reclutadora) de acuerdo al puesto que
se solicite. Ver especificacién a y b.
Analista de 3. Registra, asigna folio y responsable de |la vacante en control de
Atraccion del requisiciones (Excel).
Talento

4. Elabora y actualiza reporte semanal de Vacantes Administrativas

5. Valida la descripcion del puesto a cubrir y selecciona la fuente de
reclutamiento a utilizar. Ver especificacién c.

Nota: En caso de que no se cuente con la Descripcion del puesto
de la vacante a cubrir, se solicita al responsable la realice. Ver
procedimiento FS-PE-RS-12 Descripcion de Puestos.

6. Realiza la publicacion en internet de la vacante y verifica si se
cuentan con solicitudes en cartera que cubran con el perfil de la
vacante.
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FS-PE-RS-04

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccién del Talento

Recepcién Via correo Electronico y/o de diversas fuentes electronicas
6.A1. Revisa las diversas fuentes electronicas y correo electronico de
candidatos postulados o interesados en la vacante y evalua curriculos
enviados.

6.A2. Verifica si es reingreso de personal. Ver procedimiento FS-PE-RS-06
Reingresos.

6.A3. Realiza programacion de entrevistas con candidatos.

Aspirante

7. Asiste a las instalaciones y le informa a recepcién el motivo de la
visita. Ver especificacién d.

Recepcidn del
Corporativo

8. Registra a aspirante (nombre, puesto para el que asiste y
reclutador que brindard seguimiento al reclutamiento) en
concentrado de visitas. (Excel)

El concentrado se entrega semanalmente a la Jefatura de Atraccién
de Talento.

Recepcion,
control y
seguimiento de
Ingresos en AT

9. Da la_ bienvenida, recibe -a los candidatos, registra los datos
generales de los mismos en base de Excel.

Nota: Si el candidato asiste por cita, se entrega solicitud de empleo,
si el candidato asiste por iniciativa se le realiza entrevista filtro.

9.A1.Si el candidato no entrega solicitud de empleo, entrega solicitud
para que sea requisitada.

Nota: En caso de que el candidato cuente con el perfil requerido de
la vacante, se le aplican las pruebas técnicas y psicométricos al
momento de la entrega de |a solicitud.

10. Recibe y evalua las curriculas enviadas por candidatos
interesados en la vacante y programa entrevistas.

11. Entrega a Analista responsable de dar seguimiento al
reclutamiento del candidato.
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO

FS-PE-RS-04

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

Analista de
Atraccion del
Talento
(Reclutadora)

12. Realiza entrevista profunda con base en la solicitud y curriculum
vitae para conocer los aspectos del candidato tanto laboral como
personal. Ver especificacion e.

En caso de que se detecte que el aspirante no cuenta con el perfil de
la vacante, se le agradece por el tiempo invertido

13. Realiza explicacion del sistema de pago por compensaciones por
medio del formato de Check List de Compensaciones. Ver
especificacion f.

14. Cuando el candidato es viable, realiza la aplicacién de los
examenes (Técnicos y Psicométricos) de acuerdo al puesto.

15. Realiza la evaluacion de examenes aplicados al candidato,
corrobora y registra en formato correspondiente las referencias
laborales (Se debe contar con por lo menos 2 referencias) y verifica en
el sistema OPEN HR si cuenta con familiares dentro de la empresa
0 grupo.

15.A1. Si cuenta con familiares indica que debe elaborar carta
compromiso dirigida a la Gerencia de Capital Humano, en dénde se
establezca que no habra ningun tipo de relacion o conflicto personal y
que se cumpliran todas las politicas establecidas por la empresa y que
en caso de que se presenten anomalias, conflictos u otra situacién que
afecte la relacién laboral esto sera causa de recisién de contrato para
ambas partes.

En caso del Administrativo se debera contratar en una empresa
diferente a la del familiar.

16. Realiza revision en pagina de INFONAVIT si el empleado
cuenta con crédito y si los empleos registrados en la solicitud de
empleo coincide con lo reportado en dicha pagina.

17. Selecciona a los candidatos que aprobaron de forma satisfactoria
los examenes y referencias laborales. Entrega el expediente del
candidato a la Jefatura de Atraccién de Talento.

106



“La importancia de la administracién para optimizar la produccion y
calidad de los recursos humanos y las adquisiciones”

RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO

FS-PE-RS-04

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccién del Talento

Jefatura de
Atraccion de
Talento

18. Evalua al candidato, de acuerdo a la entrevista y a los comentarios
que da la reclutadora, asi como también con base en la solicitud de

empleo y las referencias laborales.
Para llevar a cabo la seleccion del personal administrativo, por lo menos se
consideran 3 candidatos evaluados y viables para el puesto.

19. Revisa clave del puesto, sueldo, documentacion del candidato.
Ver especificacion g.

En caso de que se detecte que el aspirante no cuenta con el perfil
de la vacante, se le agradece por el tiempo invertido.

20. Realiza entrevista y evalua al candidato

21. Autoriza o declina continuar con el proceso con el candidato e
informa al Analista de AT (Reclutador).

Analista de
Atraccion del
Talento
(Reclutadora)

22. Realiza programacién de entrevista con Jefe Inmediato (drea
solicitante).

23. Realiza cita con candidato y solicita documentacién al candidato.
Ver especificacion h.

24 Canaliza a candidato para la realizacion. de examen medico

(examen general y antidoping). Ver especificacién i. Ver procedimiento
FS-PE-SL-01 Consulta general, examen médico para empleados de nuevo
ingreso y control de RPBI.

25. Solicita al candidato firme formato de autorizacion para aplicacion
de Estudio Socioecondomico. Ver procedimiento FS-PE-RS-05 Estudios
Socioeconémicos. Ver especificacion j.

26. Ingresa informacién del candidato, asigna folio en el sistema
OPEN HR. Ver Instructivo FS-IT-RS-09 Captura de Integrales

27. Integra expediente del candidato con los documentos previamente
solicitados y entrega expediente del candidato a Analista de
Atraccion del Talento (Contratacién).

28. Canaliza al candidato a entrevista con Jefe Inmediato, de acuerdo
a la programacién realizada con el area solicitante y entrega formato
de evaluacion al candidato (Aceptacion o rechazo).
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Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

Jefe Inmediato 29. Realiza entrevista y requisita formato entregado por Atraccion del
(Area Solicitante) Talento y firma.

30. En caso de ser aceptado se confirma a Atraccion del talento y
se sigue con el proceso de contratacion.
En caso de ser rechazado se notifica a Atraccion del Talento.

Analista de 31. Confirma la aplicacion y entrega de los resultados del Estudio
Atraccion del Socioeconomico y entrega a Jefatura de Atraccion del Talento, (En
Talento caso de ser negativo el resultado en el estudio no procede la contratacion).
(Contratacién) Ver procedimiento FS-PE-RS-05 Estudios Socioeconémicos.

32. Realiza la impresion del paquete de contratacién (Verifica con base
en el folio asignado en OPEN HR) Ver especificacion k.

33. Elabora gafete. Ver especificacién I y m. Ver instructivo FS-IT-RH-08
Elaboracién y reposicién de Gafetes.

Analista de 34.. Realiza contratacion, se apega al protocolo de contratacion y
Atraccion del verifica que todos los documentos estén debidamente firmados,
Talento aclara cualquier tipo de duda, entrega gafete, entrega tarjeta de
(Reclutadora) vales comedor (personal corporativo) y registra la entrega de la

documentacion en el formato.  FS-FO-RH-21 Check list de
seguimiento a la contratacién. Ver especificacién my n.

Aspirante 35. Firma confrato y es programado para curso de induccion.

En caso de cambio en la programacion del Curso de Induccién se le
informa al colaborador. Ver procedimiento FS-PE-RS-08 Curso de

Induccion.
Analista de 36. Integra el expediente del candidato y entrega para realizar el alta.
Atraccion del
Talento
(Reclutadora)
Analista de 37. Realiza el alta del empleado en OPEN HR, genera reporte de
Atraccion del altas e imprime el reporte de altas.
Talento
(Contratacién) 38. Entrega reporte de altas al area de Seguridad Social (14:00hrs).

Ver procedimiento FS-PE-SS-01 Afiliaciones al IMSS. Ver especificacion o.
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO

FS-PE-RS-04

Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento- Afraccion del Talento

(Reclutadora)

Analista de 39. Elabora reporte de cobertura de vacantes y entrega a Jefatura de
Atraccion del Atraccion del Talento.
Talento

40. Entrega los paquetes de contratacién firmados.

Legal 6 Direccidn
de Recursos

Analista de 41. Revisa, firma (en la seccién de festigos) y entrega contratos
Atraccion del firmados a Representante Legal. Ver especificacién p.

Talento

(Contratacion)

Representante 42. Recibe, revisa, firma contratos y entrega a Atraccion del Talento.

(Reclutadora)

Humanos

Analista de 43. Elabora relacién de contratos que ingresan al archivo y solicita al
Atraccion del area de archivo que integre los contratos al expediente del
Talento empleado.

(Contratacion)

Analista de En el primer dia de ingreso del colaborador:

Atraccion del 44 Realiza presentacion - del colaborador con el personal de
Talento Seguridad y de Recepcion.

45. Realiza recorrido en las instalaciones para darle a conocer las
areas comunes y lo acompafa a su area de trabajo.

Seguimiento posterior a la contratacion

46. Verifica y da seguimiento a la entrega personal del paquete de
tarjeta bancaria (contratos, NIP, tarjeta bancaria) del colaborador de
nuevo ingreso. Ver procedimiento FS-PE-NO-03 Tarjetas bancarias y la
entrega de la tarjeta de Vales de Despensa (de acuerdo al

cumplimiento del periodo de antigliedad y/o fecha de onomastico)
Ver procedimiento FS-PE-NO-08 Vales de Despensa. Ver especificacion n.

SALIDAS

Resultado de

RN g

Reporte de altas de personal.

Estudio Socioeconémico.

Reporte de cobertura de vacantes.
Contrato firmado, paquete de contratacién.
Seguimiento a contratacion.
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO
FS-PE-RS-04

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

VII.

a.

ESPECIFICACIONES

En caso de ftratarse de un nuevo puesto, se realiza la actualizacion del
organigrama en el sistema ORG-PLUS.

No se podran crear nuevas plazas o puestos, para estos casos, sera necesario
entregar memorando dirigido a la Direccion de Recursos Humanos, el cual debe
contener la justificacidon de la solicitud, misma que sera analizada, posterior a esto
se canalizara para su revision y autorizacion a la Vicepresidencia.

Se debe tomar en cuenta para la cobertura de la vacante, la promocién Interna,
siempre y cuando reunan los requisitos para el perfil requerido.

La Gerencia de Capital Humano dara seguimiento al reclutamiento y contratacién
de las vacantes de puestos ejecutivos.

Se debe tomar en cuenta para la cobertura de la vacante, la promocion Interna,
siempre y cuando reunan los requisitos para el perfil requerido.

Independiente a que en la cartera se tengan candidatos viables para reclutar y

seleccionar, sera necesario hacer publicaciones en diferentes medios (de acuerdo

al tipo de puesto).

— Internet (OCC Mundial, Boomerang, Computrabajo, Emplec.gob, American Chamber
efc.)

— Delegaciones

— Universidades

— Juntas de Intercambio

— Periodico

— Grupos de intercambio

— Ferias de empleo

También se consideraran a los candidatos que por iniciativa propia, asistan al
corporativo y no cuenten con cita programada.

Criterios de reclutamiento y seleccidén de personal:

- Cuando se lleva a cabo la entrevista con el candidato y sin importar el puesto el
Analista de AT (Reclutador) debe dejar asentado ademas de todo lo necesario en
la entrevista, cuatro aspectos importantes:

1) Salario y Prestaciones

2) Horario, lugar y condiciones de trabajo,
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO
FS-PE-RS-04

Area: Direccién de Recursos Humanos

Departamento: Atraccién del Talento
3) Aplicacién de estudio socioecondmico
4) Principales Funciones a desarrollar

- Contemplar los siguientes aspectos para poder hacer la seleccion del personal:

o Que no haya ocupado puestos sindicales en otras empresas 6 sus familiares
directos

o  Que no haya sido liquidado por otras empresas por conflictos laborales

o Que las referencias laborales hayan sido favorables

o En caso de que cuente con familiares dentro de la empresa, se debe cumplir

lo requerido en la politica de Contratacion de Familiares.

- Que las causales de baja en anteriores trabajos hayan sido por siguientes
motivos:

O Renuncia Voluntaria

o Terminacion de Contrato

- Aquellos que hayan tenido problemas legales, demandas, o cualquier problema
laboral, se comunicaran al Jefe de Atraccion de Talento para su analisis.

En caso de tratarse de un reingreso de personal, también se deben ser verificados
los siguientes aspectos:

- Motivos de la separacion

- Se recomienda al personal para contratarlo

- Estabilidad

- Honestidad y Honradez

- Desempefio

- Se debe preguntar al candidato si tiene tatuajes. En caso de que sea afirmativa la
respuesta se debe verificar el lugar en donde se tiene, el tamano y la figura. El
candidato podra seguir el proceso de reclutamiento y seleccion siempre y cuando
el tatuaje no esté visible. Quedara a criterio del analista de AT (Reclutadora) con
previa autorizacion del Jefe de Atraccién del Talento.

f. Check List de Compensaciones
Registra en formato la fecha, el nombre del candidato, el puesto al que aspira y
departamento solicitante.

Realiza el calculo de compensacion de Bienvenida + Sueldo Base
Realiza el calculo de compensacion con cuota media + Sueldo Base

Senala las prestaciones de ley a las que tiene derecho.
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO
FS-PE-RS-04

Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento: Atraccién del Talento

Sefala las prestaciones que otorga la empresa (Adicionales a la ley): Explica el
beneficio de cada una.

Solicita firma de enterado al candidato.
Se evalua al candidato, de acuerdo a la entrevista y a los comentarios que da la
reclutadora, asi como también con base en la solicitud de empleo y a los resultados

de los examenes, validacion de documentos y referencias laborales.

En caso de ser necesario que la Jefatura realice entrevista al candidato, notifica a
Analista de Atraccion del Talento (Reclutadora).

La documentacién solicitada es la siguiente:

Documentacion

Solicitud de empleo Original

Fotografias tamafio infantil (color) 2

Acta de nacimiento Qriginal y Copia (1)

Comprobante de afiliacidon al IMSS QOriginal y Copia (1)

Certificacion de afiliacion al IMSS - .

(En caso de tener mas de un ndmero) g gpia (1)

Comprobante de crédito INFONAVIT Original y Copia (1)
1)
1)
1)

CURP Qriginal y Copia (
Credencial de elector IFE Original y Copia (
Pliego testamentario Original y Copia (
Comprobante de domicilio (Agua, Luz o

Teléfono - Maximo de dos meses | Original y Copia (1)
anteriores)

gsotzﬁdpi;osbante de dultimo grado de Original y Copia (1)
2 Cartas de Recomendacion Original y Copia (1)
Estado de cuenta debito Bancomer Original y Copia (1)
Carta de antecedentes no penales. Original y Copia (1)

Es responsabilidad del médico de la empresa realizar esta prueba, en la cual se
debe descartar cualquier padecimiento fisico 6 mental que afecte a la relacion
laboral. En caso de ser negativo el dictamen del medico se concluira el proceso de
seleccién.

Para todo personal Administrativo que ingrese a la empresa, debera aplicarse
previamente a su ingreso el Estudio Socioecondmico, de lo contrario no se realizara

calidad de los recursos humanos y las adquisiciones”
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO
FS-PE-RS-04

Area: Direccién de Recursos Humanos

Departamento: Atraccién del Talento
la contratacion. (El tiempo promedio es de 4 a 8 dias posteriores a la seleccion del
candidato)

K. El paquete de contratacién esta conformado por lo siguiente:

- Contrato Laboral

- Convenio de Confidencialidad: convenio entre la empresa y el colaborador en
el cual se tiene que salvaguardar informacion que manejara en su area de
trabajo.

- Elanexo A en el cual se refiere a que si recibid o percibe ingresos por concepto
de sueldo y otras empresas dehera efectuar los pagos de impuesto
correspondientes.

- El anexo B nos indica que no percibié ningun otro ingreso proveniente de otra
fuente. (como por ejemplo honorarios)

- Carta Responsiva

- Pliego Testamentario

- Gafete o credencial que lo acredita como empleado de la empresa (Acuse de
recibido)

- Carta de aceptacion para realizar el tramite de tarjeta de banco.

- Carta de bienvenida: se incluye el nombre de la sucursal o centro de trabajo
donde laborara el colaborador, debhiendo contar con la direccion a la cual fue
asignado y la fecha en la que se debe de presentar.

- Autorizacion de aplicacion de Estudio socioeconomico

1. En caso de que el candidato no haya presentado las fotografias a color previamente
solicitadas, se le tomara una fotografia en ese momento para la elaboraciéon y
entrega del gafete.

m. En caso de que no se pueda entregar el gafete al momento de la contratacion, se
debe entregar en un plazo maximo de 2 dias posteriores a la contratacion o bien

cuando el colaborador asista al curso de induccion. Ver procedimiento FS-PE-RS-10
Curso de Induccién

Check List de seguimiento a la contratacion
n. A todo colaborador que ingrese a la empresa, se le dara seguimiento desde su

contratacion y posterior a esta por medio del formato FS-FO-RH-21 Check list de
seguimiento a contratacién, con la finalidad de asegurar que se entregé documentacion
y/o beneficios que brinda la empresa.

- Contrato Laboral

- Convenio de confidencialidad

- Anexoc A
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Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atfraccion del Talento
- AnexoB
- Carta responsiva
- Pliego testamentario
- Gafete — Credencial — Acuse de recibo
- Carta de autorizacion para tramite en banco
- Carta de bienvenida
- Autorizacion de aplicacion de Estudio Socioeconomico
- Seguimiento de asistencia 3 primeros dias
- Alta ante IMSS (IDSE)
- Codigo de Vestido
- Manual de bienvenida
- Lista de asistencia a curso de induccion
- Tarjeta bancaria
- Tarjeta de Vales Personalizada (Despensa)

Para el personal administrativo del corporativo, la tarjeta bancaria y tarjeta de vales se
entrega directamente al empleado, solicitando firma de acuse de entrega.

En la entrega del formato del IDSE es importante senalarle al colaborador, que con este
documento debera hacer el tramite de alta en la clinica familiar que le corresponda.

0. El reporte de altas debe ser entregado a mas tardar a las 14:00hrs, en el reporte de
altas se considera la siguiente informacion:
— REC
- CURP
- Numero se Seguridad Social
- Numero de empleado
- Nombre del empleado
- Numero de Centro de Costo
—  Nombre del Area
- Recinto
- Fecha de ingreso
— Salario Diario
— Salario Integrado
- Salario Mensual
— Tipo de Némina
- Observaciones
- INFONAVIT
— Coincidencia de nombre con IMSS
— Reclutador
- Observaciones de documentos
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Area: Direccion de Recursos Humanos
Depariamento: Atraccion del Talento

El area de seguridad social debera entregar al area de Atraccion del talento el
formato de alta ante el IMSS (IDSE).

p. Los contratos se entregan al Representante Legal (de Relaciones Laborales) los
contratos del personal operativo y al Representante Legal (de Capital Humano) los
contratos del personal administrativo.

En ausencia de alguno de los representantes legales mencionados en el parrafo
anterior la DRH puede firmar dichos contratos.

VIII. ANEXOS

- FS-FO-RH-45 Descripcion de puestos.

- FS-IT-RS-04 Reclutamiento y Contratacion de Personal
- FS-IT-RH-08 Elaboracion y reposicion de Gafetes.

- FS- IT-RS-09 Captura de Integrales

- FS-FO-RH-21 Check list de seguimiento a contratacion
- Protocolo de reclutamiento

- Protocolo de contratacion
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Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

l. OBJETIVO

Describir el proceso y los criterios a utilizar para realizar el reclutamiento, seleccion y
contratacion del personal que aspira a ocupar un puesto operativo (en el area
metropolitana) a fin de que sea el idoneo para cubrir el puesto vacante.

.  POLITICAS

Contratacion de Familiares

- Se realiza reclutamiento y contratacion de la persona (familiar) tunicamente con la
autorizacién de la Gerencia de Capital Humano y que el ingreso sea en una
empresa diferente a la del familiar (administrativos y operativos).

Seleccioén y Contratacion de candidatos
- Se debe tomar en cuenta para la cobertura de la vacante, |la promocion Interna,
siempre y cuando reunan los requisitos para el perfil requerido.

- La seleccién final del candidato que ocupara un puesto dado en la organizacion,
es decision del jefe de Atraccion de Talento.

Contratacion de personal que laboré en Franquicia

- Cuando el candidato ha laborado en alguna franquicia de la empresa, debe
esperar un periodo de 1 afio para poder ingresar a alguna sucursal propia y debe
presentar carta de consentimiento por parte del Franquiciatario.

Reingresos (Ver procedimiento FS-PE-RS-06 Reihgresos)

- Para poder reingresar a la empresa el personal debio laborar por lo menos 5
meses y debieron transcurrir 3 meses después de terminada la relaciéon laboral
considerando que para el personal de sucursales no se puede contratar en
puestos superiores al ultimo laborado.

lll. ENTRADAS

Solicitud de Empleo
Documentacién (examenes elaborados y documentos personales)
Plantillas actuales (vacantes reales)

O w>
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RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSONAL OPERATIVO LOCAL

FS-PE-RS-02

Area: Direccién de Recursos Humanos

Departamento: Atraccion del Talento

IV. DIAGRAMA DE FLUJO

FS-PE-RS-02 Reclutamiento y contratacion de personal operativo local

V. DESCRIPCION

Puesto 6 area

Actividades

Analista de
Atraccion del
Talento
(Reclutadora)

1. Recibe plantilla actualizada y autorizada, valida vacantes a
cubrir de acuerdo a la zona asignada y selecciona la fuente de
reclutamiento a utilizar. Ver especificacion a.

2. Elabora semanalmente (Viernes) plan de trabajo (en campo u
oficina) y entrega a la Jefatura de Atraccion del Talento para
revision y autorizacién.

“Cuando son numerosas las vacantes por cubrir se realiza
reclutamiento -masivo. Definiendo fecha de recepcién de
curriculum y lugar en dénde se realizara (Corporativo o
Sucursal)”

3. Realiza la publicacion de vacantes por las fuentes de
reclutamiento seleccionadas.

Recepcion,
control y
seguimiento de
Ingresos en AT

4_Da la bienvenida, registra los datos generales de los

candidatos, realiza entrevista filtro y recibe solicitud de empleo
Ver especificacion b y c.

4.A1. En caso de que el candidato no entregue solicitud de empleo
entrega solicitud de la empresa para que sea requisitada y realiza
entrevista filtro.

Nota: En caso de que el candidato cuente con el perfil
requerido de la vacante, se le aplican las pruebas tecnicas y

psicometricos al momento de la entrega de la solicitud. Pasa a
actividad 9.

Aspirante

4. A2. Requisita la solicitud de empleo y entrega al responsable
Recepcion, control y seguimiento de ingresos en AT.
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Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento
Recepcion, 5. Recibe solicitud y entrega a Analista (reclutador) responsable

control y
seguimiento de
Ingresos en AT

de dar atencion al candidato.

Atraccion del
Talento
(Reclutadora)

Analista de 6.

Revisa la solicitud, evalia y analiza si la experiencia vy
conocimientos son afines al puesto a ocupar, realiza la
entrevista profunda para conocer aspectos del candidato tanto
laborales como personales y valida es si un reingreso (ya que
debe contar con la autorizacidon del Gerente de Ventas y Visto
Bueno del Supervisor -con el udltimo con el que laboro el

solicitante-). Ver especificacién c y d. Ver procedimiento FS-PE-RS-06
Reingresos.

. Explica el sistema de pago por compensaciones por medio del

formato de Check List de Compensaciones. Ver especificacién e.

En caso de que se detecte que el aspirante no cuenta con el
perfil de la vacante, se le agradece por el tiempo invertido.

. Cuando el candidato es.viable, canaliza al responsable de

Recepcién, control 'y seguimiento de ingresos en AT para la
aplicacion de los examenes correspondientes al puesto.
(Examenes técnicos'y Psicométricos)

. Realiza la evaluacién de examenes aplicados al candidato,

corrobora y registra en formato correspondiente, las referencias
laborales (Se debe contar con por lo menos 1 referencia laboral, en
caso de no contar con la referencia laboral se solicitan 2 personales) y
verifica en el sistema OPEN HR si cuenta con familiares dentro
de la empresa o grupo. Ver especificacién f.

9.A1. Si cuenta con familiares indica que debe elaborar carta
compromiso dirigida a la Gerencia de Capital Humano, en ddénde
se establezca que no habra ningun tipo de relacidon o conflicto
personal y que se cumpliran todas las politicas establecidas por la
empresa y que en caso de que se presenten anomalias, conflictos
u ofra situacién que afecte la relacion laboral esto sera causa de
recision de contrato para ambas partes.

En caso del personal de las Sucursales se debera contratar en una
empresa diferente a la del familiar.
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Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccién del Talento

10. Realiza revisidn en pagina de INFONAVIT si el empleado
cuenta con crédito y si los empleos registrados en la solicitud de
empleo coincide con lo reportado en dicha pagina.

11.  Verifica plantilla nuevamente para asegurar que se cuenta
con la vacante. Ver especificacién g.

12. Los candidatos que aprobaron de forma satisfactoria los
examenes Yy referencias laborales se les solicita Ia
documentacién para autorizacién. Ver especificacion h.

13. Canaliza para la realizacion de examen medico (examen
general). Ver especificacion i. Ver procedimiento FS-PE-SL-01 Consulta

general, examen médico para empleados de nuevo ingreso y control de
RPBI.

En caso de que se detecte que no es un candidato viable, se le
agradece por el tiempo invertido.

14. Si el candidato es viable y el resultado es favorable en el
Examen medico, informa a |la Jefatura de Atraccion del Talento y
entrega documentacion para revision y autorizacién.

Jefatura de
Atraccidén de

15." Valida vacante en plantilla, revisa clave del puesto, sueldo,
documentaciéon del candidato, autoriza la contratacion e informa

(Reclutadora)

Talento al Analista de AT (Reclutador) Ver especificacién j.
En caso de que se detecte que el aspirante no cuenta con el
perfil de la vacante, se le agradece por el tiempo invertido.
Analista de 16. Ingresa informacion del candidato, captura folio en el sistema
Atraccion del OPEN HR, e informa al aspirante que se le realizara examen
Talento antidoping. Ver Instructivo FS-IT-RS-02 Captura de Integrales

17. Cita a candidato para realizar la firma del paquete de
contratacion.

“Como premisa del drea, no se podra revelar en ningin momento el
motivo del rechazo, tnicamente se agradecera el tiempo invertido en
el proceso”
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Analista de
Afraccion del
Talento
(Contratacion)

18. Realiza la impresién del paquete de contratacion (Verifica con
base en el folio asignado en OPEN HR) Ver especificacién k.

19. Elabora gafete. Ver especificacién | y m. Ver instructivo FS-IT-RH-
08 Elaboracidn y reposicién de Gafetes.

Analista de
Atraccion del
Talento
(Reclutadora)

20. Realiza contratacion, se apega al protocolo de contratacion y
verifica que todos los documentos estén debidamente firmados,
aclara cualquier tipo de duda, entrega gafete y registra la entrega
de documentacion en el formato FS-FO-RH-21 Check list de
seguimiento a la contratacion. Ver especificacién I, m y n.

Aspirante 21. Firma contrato y recibe fecha para curso de induccion.
En caso de cambio en la programacion del Curso de Induccidn
se le informa al colaborador. Ver procedimiento FS-PE-RS-10 Curso
de Induccidn. Ver especificacion |

Analista de 22. Integra el.expediente del candidato y entrega para realizar el

Atraccion del alta.

Talento

(Reclutadora)

Analista de 23. Elabora reporte de cobertura de vacantes y actualiza plantilla

Atraccion del
Talento (Plantilla
de Personal)

de personal.
Vacantes.

FS-PE-RS-01 Calculo de Plantillas y Registro de

Analista de
Atraccién del
Talento
(Contratacion)

24. Realiza el alta del empleado en OPEN HR, genera reporte de

altas e imprime el reporte de altas. Ver instructivo FS-IT-RS-04
Reclutamiento y Contratacién de Personal

25. Entrega reporte de altas al area de Seguridad Social (antes de

las 14:00 hrs). Ver procedimiento FS-PE-SS-01 Afiliaciones al IMSS.
Ver especificacion o.

26. Realiza solicitud de estudio socioeconémico. Ver procedimiento
FS-PE-RS-05 Estudios Socioecondmicos.
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Analista de
Atraccion del
Talento
(Reclutadora)

27. Entrega contratos firmados, da seguimiento a la asistencia
del empleado, durante los 3 primeros dias (responsabilidad de
Atraccion de talento), solicita lista de asistencia firmada por el
colaborador (la recibe via fax 6 correo electrénico), envia alta
ante el IMSS (IDSE) e indica que debe darse de alta en su
clinica familiar correspondiente. (Es necesario registrar en el
formato FS-FO-RH-21 el seguimiento a la asistencia y enirega de
IDSE)

Legal 6 Direccidn
de Recursos

Analista de 28. Revisa, firma (en la seccion de testigos) y entrega contratos
Atraccion del firmados a Representante Legal. Ver especificacién p.

Talento

(Contratacion)

Representante 29. Recibe, revisa, firma contratos y entrega a Atraccion del

Talento.

(Contratacién —
Reclutadora)

Humanos

Analista de 30.  Elabora relacion de contratos que ingresan al archivo y solicita
Atraccion del al area de archivo que integre los contratos al expediente del
Talento empleado.

(Contratacion)

Analista de SEGUIMIENTO POSTERIOR A LA CONTRATACION

Atraccién del

Talento 31 Verifica y da seguimiento a la entrega del paquete de tarjeta

bancaria (contratos, NIP, tarjeta bancaria) del colaborador de
nuevo ingreso. Ver procedimiento FS-PE-NO-03 Tarjetas bancarias y a
la entrega de la tarjeta de Vales de Despensa (de acuerdo al
cumplimiento del periodo de antigiedad y/o fecha de

onomastico) Ver procedimiento FS-PE-NO-08 Vales de Despensa. Ver
especificacion I.

VI. SALIDAS

ORBN=

Reporte de altas de personal.

Reporte de cobertura de vacantes.
Solicitud de estudio socioecondmico.
Contrato firmado, paquete de contratacion.
Seguimiento a la contratacidn
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VIl. ESPECIFICACIONES
a. Las fuentes de reclutamiento utilizadas son:
e Ferias de empleo
Bolsa Nacional del empleo
Juntas de Intercambio
Poster, Volantes o Mantas
Periddicos de circulacion nacional y Siminforma
Internet (Mi Chamba)
Simi - Reclutamiento (Reclutamiento en sucursal)

b. En caso de que en la entrevista filtro se detecte que el aspirante no cuenta con el
perfil de la vacante, se le agradece por el tiempo invertido y se hace referencia
gue se mantendra en cartera por 3 meses.

c. Se apega al protocolo correspondiente para informar de la vacante, sueldo y
prestaciones que otorga la empresa.

d. Criterios de reclutamiento y seleccion de personal:

- Cuando se lleva a cabo la entrevista con el candidato 'y sin importar el puesto el
Analista de AT (Reclutador) debe dejar asentado ademas de todo lo necesario en
la entrevista, cuatro aspectos importantes:

1) Salario y Prestaciones

2) Horario, lugar y condiciones de trabajo,

3) Aplicacién de estudio socioecondmico

4) Principales Funciones a desarrollar

- Contemplar los siguientes aspectos para poder hacer la seleccion del personal:

o Que no haya ocupado puestos sindicales en otras empresas 6 sus familiares
directos

o Que no haya sido liquidado por otras empresas por conflictos laborales

o Que las referencias laborales hayan sido favorables

o  En caso de que cuente con familiares dentro de la empresa, se debe cumplir

lo requerido en la politica de Contratacion de Familiares.

- Que las causales de baja en anteriores trabajos hayan sido por siguientes

motivos:

o  Renuncia Voluntaria

o  Terminacion de Contrato
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f.

- Aquellos que hayan tenido problemas legales, demandas, o cualquier problema
laboral, se comunicaran al Jefe de Atraccion de Talento para su analisis.

En caso de tratarse de un reingreso de personal, tambien se deben ser verificados
los siguientes aspectos:

- Motivos de la separacion

- Se recomienda al personal para contratarlo

- Estabilidad

- Honestidad y Honradez

- Desempeno

- Se debe preguntar al candidato si tiene tatuajes. En caso de que sea afirmativa la
respuesta se debe verificar el lugar en donde se tiene, el tamano y la figura. El
candidato podra seguir el proceso de reclutamiento y seleccion siempre y cuando
el tatuaje no esté visible. Quedara a criterio del Analista de AT (Reclutador) con
previa autorizacion del Jefe de Atraccion del Talento.

Check List de Compensaciones
Registra en formato la fecha, el nombre del candidato, el puesto al que aspira y
departamento solicitante.

Realiza el calculo de compensacion de Bienvenida + Sueldo Base
Realiza el calculo de compensacién con cuota media + Sueldo Base

Senala las prestaciones de ley a las que tiene derecho.
Senala las prestaciones que otorga la empresa (Adicionales a la ley): Explica el
beneficio de cada una.

Solicita firma de enterado al candidato.

Es responsabilidad del area de Atraccion del Talento solicitar referencias del
candidato con el Franquiciatario, asimismo de corroborar la carta de
consentimiento emitida por éste.

En caso de que la vacante se haya cubierto por algun movimiento autorizado
aplicado previamente en la sucursal, se informa al candidato y se reasigna
sucursal en la que sera contratado. (De acuerdo a su domicilio, se verifica la
distancia del centro de trabajo al mismo, el candidato definira si continua con su
proceso de contratacion).
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h. La documentacion solicitada es |a siguiente:

Documentacion

Solicitud de empleo Qriginal

Fotografias tamafio infantil (color) 2

Acta de nacimiento Original y Copia (1)

Comprobante de afiliacion al IMSS Qriginal y Copia (1)

Certificacion de afiliaciéon al IMSS

(En caso de tener mas de un ndmero) Original y Copia (1)

Comprobante de credito INFONAVIT Original y Copia (1)

CURP Original y Copia (1

)
Credencial de elector IFE Original y Copia (1)
Pliego testamentario Original y Copia (1)

Comprobante de domicilio (Agua;
Predial, Luz o Teléfono - .Méximo de dos | Qriginal y Copia (1)
meses anteriores)

Comprobante -de _ultimo grado de

estudios Original y Copia (1

2 Cartas de Recomendacion Original y Copia

Estado de cuenta débito Bancomer

Carta de antecedentes ‘no. penales.
(En caso de contar con catta)

(1)
(1)
Original'y Copia (1)
Qriginal y Copia (1)

Es responsabilidad del médico de la empresa realizar esta prueba, en la cual se
debe descartar cualquier padecimiento fisico ¢ mental que pudiera afectar la
relacion laboral. En caso de ser negativo el dictamen del médico se concluira el
proceso de seleccion.

Se evalua al candidato, de acuerdo a la entrevista y a los comentarios que da el
Analista de AT (Reclutador), asi como también con base en la solicitud de empleo
y a los resultados de los examenes, validacion de documentos y referencias
laborales.

El paquete de contratacion esta conformado por lo siguiente:

- Contrato Laboral

- Convenio de Confidencialidad: convenio entre la empresa y el colaborador en
el cual se tiene que salvaguardar informacion que manejara en su area de
trabajo.

“La importancia de la administracién para optimizar la produccion y
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- Elanexo A en el cual se refiere a que si recibid o percibe ingresos por concepto
de sueldo y otras empresas debera efectuar los pagos de impuesto
correspondientes.

- El anexo B nos indica que no percibidé ningun otro ingreso proveniente de otra
fuente. (como por ejemplo honorarios)

- Carta Responsiva

- Pliego Testamentario

- Gafete o credencial que lo acredita como empleado de la empresa (Acuse de
recibido)

- Carta de aceptacion para realizar el tramite de tarjeta de banco.

- Carta de bienvenida: se incluye el nombre de la sucursal o centro de trabajo
donde laborara el colaborador, debiendo contar con la direccion a la cual fue
asignado y la fecha en la que se debe de presentar.

- Autorizacién de aplicacion de Estudio socioeconomico

Check List de seguimiento a la contratacion
. A todo colaborador que ingrese a la empresa, se le dara seguimiento desde su
contratacion y posterior a esta por medio del formato FS-FO-RH-21 Check list de
seguimiento a contrataciéon, con la finalidad de asegurar que se entregd
documentacion y/o beneficios que brinda la empresa.
- Contrato Laboral
- Convenio de confidencialidad
- Anexo A
- Anexc B
- Cartaresponsiva
- Pliego testamentario
- Gafete — Credencial — Acuse de recibo
- Carta de autorizacién para tramite en banco
- Carta de bienvenida
- Autorizacion de aplicacion de Estudio Socioecondmico
- Seguimiento de asistencia 3 primeros dias
- Alta ante IMSS (IDSE)
- Cbdigo de Vestido
- Manual de bienvenida
- Lista de asistencia a curso de induccion
- Tarjeta bancaria
- Tarjeta de Vales Personalizada (Despensa)

Para el personal operativo local la tarjeta bancaria y tarjeta de vales se entrega via
mensajeria debiendo solicitar firma de acuse de entrega.
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En la entrega del formato del IDSE es importante sefialarle al colaborador, que con este
documento debera hacer el tramite de alta en la clinica familiar que le corresponda.

m. En caso de que el candidato no haya presentado las fotografias a color
previamente solicitadas, se le tomara una fotografia en ese momento para la
elaboracion y entrega del gafete.

n. En caso de que no se pueda entregar el gafete al momento de |la contratacion, se
debe entregar en un plazo maximo de 2 dias posteriores a la contratacion (Via

mensajeria) o bien cuando el colaborador asista al curso de induccidén. Ver
procedimiento FS-PE-RS-10 Curso de Induccién

o. El reporte de altas debe ser entregado a mas tardar a las 14:00hrs, en el reporte
de altas se considera la siguiente informacion:
- RFC
- CURP
— Numero se Seguridad Social
— Numero de empleado
- Nombre del empleado
— Numero de Centro de Costo
-~ Nombre del Area
— Recinto
- Fecha de ingreso
— Salario Diario
— Salario Integrado
— Salario Mensual
— Tipo de Nomina
- Observaciones
- INFONAVIT
- Coincidencia de nombre con IMSS
— Reclutador
- Observaciones de documentos

El area de seguridad social deberd entregar al area de Atraccion del talento el
formato de alta ante el IMSS (IDSE).

p. Los contratos se entregan al Representante Legal (de Relaciones Laborales) los

contratos del personal operativo y al Representante Legal (de Capital Humano) los
contratos del personal administrativo.
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En ausencia de alguno de los representantes legales mencionados en el parrafo
anterior la DRH puede firmar dichos contratos.

VIIl. ANEXOS

- FS-I1T-RS-04 Reclutamiento y Contratacion de Personal
- FS-IT-RH-08 Elaboracion y reposicion de Gafetes.

- FS- IT-RS-09 Captura de Integrales

- FS-FO-RH-21 Check list de seguimiento a la contratacion
- Protocolo de reclutamiento

- Protocolo de contratacion
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CULTURA ORGANIZACIONAL

PE-CA-03

Area: Direccién de Recursos Humanos

Departamento: Capacitacion

L. OBJETIVO

Impartir la suma de valores, motivacion, excelencia al servicio y creencias culturales del
Grupo por un Pais Mejor por medio de conferencias, talleres y/o diplomados a los

trabajadores con el fin de reflejarse en los objetivos de la organizacion.

. POLITICAS

- Los diplomados solo se imparten para los niveles de coordinadores a directores.

lll. ENTRADAS

A. Programacion del Proveedor
B. Formato presupuesto de viaticos (FO-RH-65)
C. Tarifas autorizadas

IV. DIAGRAMA DE FLUJO
PE-CA-03 Cultura Organizacional

V. DESCRIPCION

Puesto 0 area

Actividades

capacitacién

Responsable de | 1.

Elabora la programacion probable de las actividades
relacionadas con cultura organizacional en conjunto con el
consultor que impartira los cursos, talleres ¢ modulos
correspondientes.

2. Verifica la disponibilidad de fechas de las actividades del

personal a capacitar con las areas, se llega a un acuerdo y se le
comunica al consultor las modificaciones de la programacién
mensual.

. Genera programacion de actividades de cultura organizacional y

presupuesto para cada area (determina si se requiere viajar) y
se pasa a la Gerencia de Capital Humano para su visto bueno.
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Gerencia
Capital Humano

4. Recibe el programa, valida con Direccion Recursos Humanos y
en su caso pide modificaciones y regresa para nueva revision.

Responsable de
capacitacién

5. Recibe programacion con visto bueno y genera la emision de
comunicados para cada area y se envia por direccion las fechas,
ademas realiza formato presupuesto de viaticos (FO-RH-65)
cuando el curso es en el interior de |la republica utilizando tarifas
autorizadas. Ver especificacion a.

Asistente de
capacitacién

6. Realiza el bloqueo (aparfado) de instalaciones segun la
capacidad del personal (determina si es un hotel, universidad,
oficinas 0 plantas) y cuando es necesario realiza un prorrateo de
viajes en el interior de |la republica mexicana, los viaticos y pago
de hoteles.

Responsable de
capacitacién

7. Inicia la programacion de la logistica y prorratea los sueldos del
instructor, viaticos y costos de instalaciones bloqueadas.

Instructor

8. Lleva a caboel(los) curso(s) con la gente programada.

Responsable de
capacitacién

9. Realiza seguimiento del curso mediante encuesta de reaccion.
Ver especificacion b.

10. .. Genera mensualmente el reporte de gastos de capacitacion
en OPEN y Excel, vacia la informacion de evaluaciones a Excel
donde se genera analisis del impacto de capacitacion (se tiene
15 dias para entregar el reporte) y se entrega a la Direccion de
Recursos Humanos.

Direccion de
Recursos
Humanos

11. Recibe reporte para su conocimiento

Responsable de
capacitacién

12. Realiza seguimiento de evaluaciones de los servicios. Ver
especificacion c.

13. Realiza junta con el consultor de capacitacion para poder
generar reporte de seguimiento de evaluaciones (se tiene 30
dias posteriores para entregarlo) y se envia a la Gerencia de
Capital Humano con propuestas de mejora.

129



“La importancia de la administracién para optimizar la produccion y
calidad de los recursos humanos y las adquisiciones”

CULTURA ORGANIZACIONAL

PE-CA-03
Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento: Capacitacién
VI. SALIDAS
1. Reporte de seguimiento a evaluaciones
2. Reporte de gastos
VIl. ESPECIFICACIONES
a. Las tarifas autorizadas son las siguientes:

CONCEPTO A B C
DESAYUNO $45.00 $ 75.00 $ 125.00
COMIDA $90.00 $ 120.00 $ 200.00
CENA $60.00 $ 85.00 $ 150.00
HOTEL $ 370.00 $ 600.00 $ 1,500.00

b. Para que el colaborador acredite el diplomado debe cumplir con la asistencia al
total de sesiones.
¢c. Las Evaluaciones de Seguimiento que realiza son:

- Por medio de examenes a |as personas capacitadas, correos a los jefes (en caso
de diplomado y cursos-en general) para saber la retroalimentacion de los
participantes.

- El conferencista se evalua .por medio de indicadores de desempefno para
determinar el impacto del curso (como nivel de ventas, temporada, indice de
rotacion, la sucursal por zona).

VIIl. ANEXOS
“No aplica”
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CAPACITACION Y DESARROLLO PROFESIONAL
PE-CA-02

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento. Capacitacion

OBJETIVO

Establecer acciones de capacitacion orientadas hacia el fortalecimiento de mejores
meétodos de trabajo; a la adquisicion y actualizacion de sus conocimientos, al desarrollo
profesional e individual que contribuyan a elevar la productividad, eficiencia y eficacia
de sus labores.

POLITICAS

Para el pago de curso de capacitacion, si es menor a $500.00 se paga por medio
de la caja chica de Recursos Humanos y si es mayor se solicita a Cuenta por
Pagar la elaboracién del cheque.

Cuando el monto de la capacitaciéon es mayor a $5,000.00 (cinco mil pesos 00/100
M.N.), el 80% del mismo sera cubierto por la empresa y el 20% restante por el
colaborador, aplicando dicho descuento via compensacion en 2 ¢ 3 pagos segun
sea el caso.

La empresa cubre el costo total de la capacitacion, siempre y cuando el curso,
taller, diplomado & seminario no exceda los $5,000.00 (cinco mil pesos M.N.) por
persona (incluye IVA).

En caso de que algun participante estuviera interesado en algun curso, y sea
pagado por su cuenta, Capacitacion analizara el temario del curso y podra
otorgar dias de permiso con goce de sueldo, siempre y cuando el personal cubra
con el requisito de 6 meses como minimo de antigiiedad.

En caso de que algun trabajador participe de algun tipo de capacitacion externa
(seminario, curso, taller, conferencia efc. con recursos de la empresa) menor a
$5,000.00 y decida retirarse de la empresa en un periodo inmediato de tres meses
de haber concluido el curso, este sera descontado de las prestaciones a su favor
del finiquito correspondiente.

En cursos mayores a $5,000.00 el colaborador debera firmar carta responsiva
donde se especifique que durante el tiempo en que reciba la capacitacién y 24
meses después de haber recibido la misma, el empleado no puede abandonar el
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CAPACITACION Y DESARROLLO PROFESIONAL

PE-CA-02

Area: Direccion de Recursos Humanos

Departamento: Capacitacion

empleo ni dar por terminada la relaciéon de trabajo 6 causar baja; de lo contrario se
pagara el 100% del costo de la capacitacion recibida con apoyo economico de la

empresa.

- El colaborador debera tener por lo menos 3 meses laborando en la empresa para

poder asistir a un curso pagado por la misma

lll. ENTRADAS

A. Solicitud de capacitacion FO-RH-10
B. Plan de capacitacién

IV. DIAGRAMA DE FLUJO

PE-CA-02 Capacitacion y desarrollo profesional

V. DESCRIPCION

Puesto 6 area

Actividades

capacitacion

Responsable de | 1.

Elabora el-plan de capacitacion y ajusta con las solicitudes de
capacitacion (FO-RH-10) gue se reciben y lo divide por
trimestre.

Identifica qué cursos se pueden impartir internamente y qué
otros-se impartiran con un proveedor.

2.A1. Revisa el catalogo de proveedores que se tiene, genera

evaluaciones dependiendo del curso y realiza analisis
comparativo para seleccionar al mejor proveedor.

Determina los gastos por hora-hombre de los cursos (tiempos
invertidos, materiales, proyector, cafeteria, sueldo del
instructor). Ver especificacion a.

Genera prorrateo de costos de los cursos, cada plan trimestral
de capacitacién se realiza otra divisibn mensual para dar
solidez a todos lo requerimientos y se entrega la programacién
(Excel) 'y costos de cursos (el ultimo dia del mes) a la
Gerencia de Capital Humano especificando cuantos son de
forma interna y externa.
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CAPACITACION Y DESARROLLO PROFESIONAL

PE-CA-02

Area: Direccién de Recursos Humanos

Departamento: Capacitacién

Gerencia
Capital Humano

5.

Recibe el programa de cursos, revisa para ver si es viable y en
su caso pide modificaciones y regresa para nueva revision.

Responsable de
capacitacion

Recibe programa autorizado y dependiendo del costo de cada
curso solicita se realice el pago (por caja chica u orden de
expedicion de pago FO-CP-05).

Asistente
Capacitacion

Recibe factura y entrega a Administracion con la solicitud de
autorizacion para realizar el pago de los cursos de

capacitacion. PE-CP-14 Pago Solicitudes Diarias. Ver especificacion
b.

Responsable de
capacitacion

10.

11.

Envia convocatorio para la imparticion del curso. Ver
especificacién c.

Inicia la programacion y logistica de las actividades de los
cursos con los instructores y la gente programada.

Lleva a cabo el curso, solicita a la gente programa registre su
asistencia en la lista del curso y aplica evaluacién con formato
FO-RH-11 Evaluacion del curso. Ver especificacién d.

Captura lista de asistencia en OPEN'y Excel y genera reporte
del- curso y entrega (semanal y -mensualmente) para
conocimiento.

VI. SALIDAS

1.  Plan mensual de capacitacion autorizado
2. Constancia de capacitacion

VIl. ESPECIFICACIONES

a. Cuando el curso se imparte por el departamento de capacitacion se prepara

material.

Cuando el curso lo imparte un externo, éste proporciona el material del mismo.

b. Cuando es curso para directivos, jefaturas en Recursos Humanos ¢ mayor a
$10,000.00 autoriza Direccion de Recursos Humanos.
Cuando es de colaboradores en general autoriza Gerencia de Capital Humano.
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CAPACITACION Y DESARROLLO PROFESIONAL
PE-CA-02

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Capacitacion

C.

VIIL.

Si algun participante no pudiera acudir al curso, debera notificarlo al departamento
de Capacitacién a mas tardar cuatro dias habiles antes del inicio del curso; En
caso de que otra persona pueda asistir al curso debe tener el mismo perfil del
solicitante, la propuesta de cambio debera ser enviada en un memorandum en
donde se explique el motivo de inasistencia y debera contener el nombre de la
persona que tomara su lugar, asi como la firma de autorizacion del jefe inmediato
y en caso de que un participante no se presente a un curso, y no haya propuesto
a alguien que tome su lugar se retendra al participante al costo total del curso. Si
se cancela con anticipacion la asistencia del participante, se aplicara el descuento
que indique la politica de cancelacion de cada proveedor quedando el
departamento de Capacitacion exento de toda responsabilidad por dicha
cancelacion.

El participante al finalizar el curso debera entregar una copia de la Constancia y/o
Diploma obtenido por el termino satisfactorio del curso, ademas de una copia del
material didactico (Manuales, CD’s, presentaciones, etc.) al departamento de
Capacitacion.

ANEXOS

Solicitud de capacitaciéon (FO-RH-10)
Evaluacion del curso (FO-RH-11)
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MOVIMIENTOS DE PERSONAL

FS-PE-RS-07

Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

l. OBJETIVO

Realizar la aplicacion y administracion correcta de los movimientos del personal, que
son solicitados por las Gerencias de Ventas, Jefes o Responsables de area, que por
necesidades de |la operacion o de la empresa se requiera, para mantener la estructura
en un grado éptimo para su operacion.

Il.  POLITICAS

— Es necesario que previo a la solicitud del cambio se verifique que se cuente con la
vacante, de lo contrario no podra realizarse el cambio.

Cambio de Vendedores

- Para que los cambios solicitados procedan adecuadamente deberan realizarse
conforme a lo siguiente:

Fecha maxima de Solicitud del Fecha de aplicacion del cambio por
cambio parte de Recursos Humanos

Dia 10 de cada mes Aplica en la 2a quincena del mes

Dia 25 de cada mes Aplica en la 1a quincena del mes

*Las solicitudes de cambios se aplicaran de acuerdo a lo anterior con la finalidad de no afectar el pago
del empleado, la operacion y los cortes del area de Néminas.

— Los cambios de sucursal de las personas que tenga una antigiiedad en la empresa
menor a 6 meses se consideraran como de nuevo ingreso y procederan sin revisar
sus antecedentes. El personal que tengan mas de 6 meses y menos de 12, se
realizaran promedios para determinar su comportamiento y se sujetaran a las
politicas establecidas.

Cambio por cierre de sucursal
— La notificacion de cambio por cierre de sucursal se debe realizar por lo menos 15
dias antes de que se realice €l cierre.
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MOVIMIENTOS DE PERSONAL

FS-PE-RS-07

Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

Cambio de empresa

— Se debe notificar al personal que para el cambio de empresa que genera la baja en
la primer empresa (debe recibir finiquito correspondiente) y el alta en la empresa a
la que se cambia.

Cambio por Descenso de puesto
Las solicitudes de cambios por descenso de se aplicaran Unicamente bajo el siguiente
esquema

Fecha maxima de Solicitud del Fecha de aplicacién del cambio por
cambio parte de Recursos Humanos

Dia 10 de cada mes Aplica en la 2a quincena del mes

Dia 25 de cada mes Aplica en la 1a quincena del mes

Las solicitudes de cambios se aplicaran de acuerdo a lo anterior con la finalidad de no afectar el pago del
empleado, la operacidn y los cortes del area de Nominas

Cambio de area

— El cambio se realizara siempre y cuando exista la vacante en el area a aplicar el
cambio.

— Se consideran las mismas fechas de aplicacion de cambio, mencionadas en los
puntos anteriores.

— Los movimientos deben solicitarse por medio del formato FS-FO-RH-38 Ascensos y
Cambios con anticipacion minima de 5 dias, para realizar el mismo y cuando se
refiere a un descenso de puesto el formato debe ser firmado por el Gerente del area.

Cambio de puesto o nombramiento a personal Ejecutivo
Estos cambios se realizan cuando existe algun nombramiento al personal ejecutivo, que
implica un cambio de puesto y un cambio de sueldo (promocion).

— Los nombramientos a ejecutivos deben ser autorizados (por medio de correo
electronico o memorando) por la Vicepresidencia y/o la Direccion de Recursos
Humanos.

Cambio de Residencia (Nacional)
— El cambio se realizara siempre y cuando exista la vacante en el area a aplicar el
cambio.
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MOVIMIENTOS DE PERSONAL

FS-PE-RS-07

Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento: Afraccion del Talento

Cambio de Residencia (Internacional)

— Se apoya al colaborador con el pago de viaticos de acuerdo a lo que autorice la

Vicepresidencia. Se debe considerar el tiempo en el que residira en el extranjero.

lll. ENTRADAS

A.  FS-FO-RH-38 Formato de ascensos y cambios (autorizado)

B. FS-FO-RH-36 Descensos de puesto

C. Memorandum de cambio de puesto / Cambio de empresa / Cambio de Residencia
D. Plantilla autorizada / Organigrama actualizado

IV. DIAGRAMA

FS-PE-RS-07 Movimientos de personal.

V. DESCRIPCION

Puesto 6 area

Actividades

Analista de
Atraccion del
Talento (Plantilla
de Personal /
Organigramas)

Descenso de puesto y Cambios de Empresa

1.A1. Recibe formato y documentacion de descenso de puesto
Ver especificacion a y b por parte de Gerencia de Ventas y/o area
solicitante y revisa en OPEN HR si la persona cuenta con
promaocion.

1.A2. Si cuenta con promocion, ésta se elimina en el sistema

OPEN HR, debido a que no ha sido aplicada |a nivelacion. Pasaa
actividad 2

1.B1. Recibe formato y documentacién por cambio de empresa
Ver especificacién a y ¢ por parte de Gerencia de Ventas y/o area
solicitante. Pasa a actividad 2

2. Genera plantilla de personal operativo de sucursal, revisa
organigrama en caso de personal administrativo y valida si la

existencia de la vacante. (En caso de que no exista la vacante la
solicitud no procede o se en su caso se considerara como plaza de nueva
creacion, siguiendo los lineamientos establecidos cuando apliquen estos
casos)

3. Entrega reporte de descensos y cambios de empresa a aplicar
al area de Relaciones Laborales para efectuar el movimiento
correspondiente. Ver Procedimiento de FS-PE-RL-01 Finiquitos
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MOVIMIENTOS DE PERSONAL

FS-PE-RS-07

Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

Nota: La solicitud de baja debe ser entregada a Relaciones
Laborales un dia antes de |la fecha de baja del empleado antes de
las 12:00 hrs.

4. Da seguimiento a la aplicacion de la baja de personal para
generar el alta del empleado en el nuevo puesto y/o empresa a
cambiar.

5. Realiza el alta del empleado en OPEN HR, genera e imprime
reporte de altas.

6. Genera concentrado de ingresos (coloca el motivo del alta) en
Excel y entrega (via correo electronico) a Seguridad Social,
Nominas y Relaciones Laborales para realizar alta del empleado
ante IMSS. Ver FS-PE-SS-01 Afiliaciones al IMSS.

7. Entrega reporte de altas al area de Seguridad Social. Vver
procedimiento FS-PE-SS-01 Afiliaciones al IMSS.

8. Realiza la impresién del paquete de contratacion y elabora

gafete solo en caso de cambio de empresa Ver instructivo FS-IT-RH-
08 Elaboracion y reposicion de Gafetes.

9. Realiza contratacion del colaborador y verifica que todos los
documentos estén debidamente firmados y entrega gafete.

10. Integra el expediente del colaborador con la documentacion
generada

11. Entrega contratos firmados y da seguimiento a la asistencia
del empleado, durante los 3 primeros dias, solicita lista de
asistencia firmada por el colaborador. (La recibe via fax 6 correo
electrénico).

Cambio de personal en sucursales

1.C1. Recibe formato de Ascensos y Cambios o documentacion
de cambio autorizada. (Via correo electrénico o fisica) Ver
especificacion a y d.
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MOVIMIENTOS DE PERSONAL

FS-PE-RS-07

Area: Direccion de Recursos Humanos
Deparfamento: Atraccion del Talento

1.C2. Genera plantilla de personal operativo de sucursal, valida la
existencia de la vacante (en caso de que no exista la vacante Ia
solicitud no procede,) verifica el personal al que se le solicita
cambio cuenta con promociéon y que no haya nivelaciones
aplicadas. Ver especificacion a y e.

1.C3. Realiza analisis de desempeio de vendedores de acuerdo
a lo establecido en los criterios de movimientos de personal
(cambios de vendedores de Sucursal), para aceptar o rechazar el
movimiento.

1.C4. Captura movimientos en OPEN HR y obtiene consecutivo.

1.C5. Coloca respuesta en concentrado de Excel (aceptado 6
rechazado), asi como los motivos del rechazo y envia via correo
electronico a Gerencia de Ventas. Ver especificacion f.

1.C6. Genera concentrado de movimientos y cambios en OPEN
HR, exporta da formato y entrega a Jefatura de Atraccidon del
Talento.

1.C7. Genera reporte previo de cambios (Excel) y entrega a
nominas. Ver especificacién g y h.

Cambio de area — Cambio de Centro de trabajo (Nacional)
1.D1. Recibe solicitud de cambio de area o de centro de trabajo
autorizado. Ver especificacién a.

1.D2. Revisa organigrama del area al que cambia el colaborador

valida la existencia de la vacante (en caso de que no exista la vacante
Ia solicitud no procede y se notifica al area el motivo)
Ver Procedimiento FS-PE-EV-01 Promocién de Puesto Administrativa

1.03. Realiza movimiento en el OPEN HR y actualiza

organigrama Ver Documento FS-DO-RH-05 Actividades Atraccién de
Talento.

VI.

1.

SALIDAS

Notificacion y aplicacién de alta de empleado
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MOVIMIENTOS DE PERSONAL

FS-PE-RS-07

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

2. Reporte de Movimientos de personal (Autorizados y no aprobados)
3. Reporte previo de cambios

VIl. ESPECIFICACIONES

a. Criterios para movimientos de personal.

— Se considera para este procedimiento como movimiento de personal:
Cambios de personal en sucursales
Cambios de empresa
Descensos de puestos
Cambios de area
Cambios de Residencia

***Los movimientos de baja de personal estan considerados el procedimiento de FS-PE-RL-01
Finiquitos

— Es responsabilidad del area de Atraccidén del Talento, realizar la actualizacion de los
movimientos y/o cambios aplicados dentro del sistema OPEN HR.

Cambio de personal en sucursales

Los cambios de sucursal se realizan por cobertura de vacantes o bien para mantener el
nivel optimo de operacion de la misma, de acuerdo al desempeno del personal y rango
de ventas que tenga la sucursal.

Para este tipo de movimientos se consideran los siguientes criterios de a cuerdo a la
solicitud del cambio:

- Cambio de personal con el mismo puesto en diferente sucursal.

- Cambio de personal con diferente puesto en la misma sucursal.
Ver procedimiento de FS-PE-EV-02 Promocion de Puesto Operativa

- Cambio de personal con diferente puesto en diferente sucursal.
Ver procedimiento de FS-PE-EV-02 Promocion de Puesto Operativa
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MOVIMIENTOS DE PERSONAL

FS-PE-RS-07

Area: Direccion de Recursos Humanos

Departamento: Atraccion del Talento

— Para realizar el cambio de un vendedor se debe evaluar el desempefio de los
Vendedores de Sucursal, el cual se clasificara en tres rangos, considerando las
compensaciones o cuotas obtenidas durante los 12 meses anteriores a la solicitud
de movimiento:

Rango Desempefio Cuotas Obtenidas Criterio a considerar

De 8 cuotas altas en Se verificara directamente con el empleado si esta de

1 Bueno .
adelante acuerdo con el cambio.

Se revisaran:

Faltas, permisos, incidencias, distancia de su domicilio
2 Regular De 4 a 7 cuotas altas | al centro de trabajo en donde se realizara el cambio.
El cambic quedara a consideracién de Atraccién del
Talento.

Relaciones Laborales verificara con el empleado el
motivo por el cual no ha cumplido con los objetivos o
3 Malo De 0 a 3 cuotas altas metas de ventas.

El cambio quedara a consideracién de Atraccién del
Talento.

- Para que los cambios solicitados procedan adecuadamente deberan realizarse
conforme a lo siguiente:

Fecha maxima de Solicitud del Fecha de aplicacion del cambio por
cambio parte de Recursos Humanos

Dia 10 de cada mes Aplica en la 2a quincena del mes

Dia 25 de cada mes Aplica en la 1a quincena del mes

Las solicitudes de cambios se aplicarén de acuerdo a lo anterior con la finalidad de no afectar el pago del
empleado, la operacion y los cortes del area de Nominas.

— Toda solicitud recibida en fechas posteriores a las indicadas, seran aplicadas para el
siguiente periodo.

— Atraccion del talento informara a la Gerencia de Ventas correspondiente los
movimientos que no proceden porque no cumplen con los criterios mencionados en
el cuadro anterior.

— Los cambios de sucursal de las personas que tenga una antigliedad en |la empresa
menor a 6 meses se consideraran como de nuevo ingreso y procederan sin revisar
sus antecedentes. El personal que tengan mas de 6 meses y menos de 12, se
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FS-PE-RS-07

Area: Direccién de Recursos Humanos

Departamento: Atraccion del Talento
realizaran promedios para determinar su comportamiento y se sujetaran a las
politicas establecidas.

Cambio por cierre de sucursal

Estos cambios se realizan cuando por necesidades de la empresa se procede al cierre
de una unidad de negocio y se requiere reubicar al personal de acuerdo a la
disponibilidad de las plazas.

— Es responsabilidad de la Gerencia de Ventas notificar oportunamente al area de
Atraccion del Talento el cierre de la unidad de negocio, con la finalidad de verificar la
viabilidad de reubicar al personal en otra sucursal. Esta notificacién se debera
realizar por lo menos 15 dias antes de que se realice el cierre.

— Atraccion del Talento tiene la responsabilidad de verificar (si existe la vacante) que
las reubicaciones sean cercanas a los domicilios de los colaboradores.

— Sera decision del colaborador aceptar o rechazar la reubicacion si esta lejana a su
domicilio.

— En caso de no existir la vacante o forma de reubicar al personal, se procedera a
realizar la baja del personal.

— Para cambios del personal por cierre de sucursal, los movimientos se podran
aceptar con cualquier fecha.

Cambio de empresa
Estos cambios se realizan cuando por necesidades de la empresa o por desempefio del
colaborador se requiera cambiar de una empresa del Grupo a otra.

— Es necesario informar al personal que realizara el cambio, que causara baja de la
primera empresa, por lo cual se dara por terminada la relacién laboral y recibira el
finiquito correspondiente, firmando la documentacion necesaria para la aplicacion
de la mismo Ver procedimiento de FS-PE-RL-01 Finiquitos

— Se debe contar con las autorizaciones del Jefe inmediato del colaborador que
cambia de empresa, de Recursos Humanos (para validar que existe la vacante y
cumplimiento de requisitos) y el Jefe o responsable del area donde se realizaria el
cambio, en caso de faltar alguna autorizacion, el cambio no procede.

— Relaciones Laborales tiene la responsabilidad de analizar, autorizar y notificar a las
areas de Nominas, Seguridad Social y Atraccion del Talento, los beneficios y
prestaciones que mantendra el colaborador que cambia de empresa. (Ver matriz de
Beneficios y Prestaciones).
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FS-PE-RS-07

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

Cambio por Descenso de puesto

Es la instruccion del cambio de puesto (inferior), que solicita el jefe de area, que por
mativos justificados y comprobados el colaborador no desempefia de forma adecuada
sus funciones.

Las solicitudes de cambios por descenso de se aplicaran unicamente bajo el siguiente
esquema

Fecha maxima de Solicitud del Fecha de aplicacion del cambio por
cambio parte de Recursos Humanos

Dia 10 de cada mes Aplica en la 2a quincena del mes

Dia 25 de cada mes Aplica en la 1a quincena del mes

Las solicitudes de cambios se aplicaran de acuerdo a lo anterior con la finalidad de no afectar el pago del
empleado, la operacién y los cortes del area de Néminas

— Relaciones Laborales tiene la responsabilidad de analizar, autorizar y notificar a las
areas de Nominas, Seguridad Social y Atraccion del Talento, los beneficios y
prestaciones que mantendra el colaborador que cambia de empresa. (Ver matriz de
beneficios y prestaciones).

Cambio de area

Estos cambios se realizan cuando por necesidades de la empresa o por desempefio del
colaborador se requiera cambiar al personal de un area a otra, aplica principalmente
dentro de las areas administrativas.

— EIl cambio se realizara siempre y cuando exista la vacante en el area a aplicar el
cambio.

— Los cambios de personal de un area a otra, se realizaran siempre y cuando sean
autorizados por el Director del Area que solicita el cambio y por el Director del Area
al que se aplicaran los cambios. Deberan ser notificados y justificados a la DRH para
evaluar dichos cambios.

— Los cambios de personal de un area a otra, se realizaran siempre y cuando sean
autorizados por el Director del Area solicitante y Director del area a donde cambiara
el colaborador. Estos movimientos deberan ser notificados y justificados a la DRH
y/o Gerencia de Capital Humano para su respectiva evaluacion.

— En caso de que el cambio sea por la creacidén de una nueva plaza, se debera anexar
la documentacion en la que se aprueba dicha creacion por parte de Vicepresidencia
y notificacion a DRH.

— Se consideran las mismas fechas de aplicacién de cambio, mencionadas en los
puntos anteriores.
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MOVIMIENTOS DE PERSONAL

FS-PE-RS-07

Area: Direccion de Recursos Humanos

Departamento: Atraccién del Talento

— Los movimientos deben solicitarse por medio del formato FO-RH-38 con anticipacion
minima de 5 dias, para realizar el mismo y cuando se refiere a un descenso de
puesto el formato debe ser firmado por el Gerente del area.

Cambio de puesto o nombramiento a personal Ejecutivo
Estos cambios se realizan cuando existe algin nombramiento al personal gjecutivo, que
implica un cambio de puesto y un cambio de sueldo (promocién).

— Los nombramientos a ejecutivos deben ser autorizados (por medio de correo
electrénico o memorando) por la Vicepresidencia y/o la Direccion de Recursos
Humanos.

— La Gerencia de Capital Humano revisara los nombramientos solicitados.

Para los puestos de Directores y Gerentes deben ser analizadas y revisadas por la
Gerencia, para que éstas se puedan pasar a autorizacion a la DRH, deben contar
con la firma de revision de la Gerencia.

La Direccion de Recursos Humanos autorizara promociones con montos de hasta
$25,000.00, superior a este monto se revisara con la Vicepresidencia.

— EIl cambioc se realizara siempre y cuando exista la vacante en el area a aplicar el
cambio.

— Este tipo de cambio no podra ser recibido en fechas posteriores a las indicadas, de
lo contrario seran aplicadas para el siguiente periodo.

Cambio de Residencia (Nacional)

Estos cambios se realizan cuando por necesidades de la empresa o por desempeno del
colaborador se requiera cambiar al personal de su lugar de residencia dentro del
territorio nacional.

— EIl cambio se realizara siempre y cuando exista la vacante en el area a aplicar el
cambio.

— Aplicara el cambio de ubicacion de trabajo, siempre y cuando esté debidamente
autorizado por la Direccion o Gerencia que corresponda, considerando que es
unicamente por necesidades de la empresa realizar el cambio. (Ver Politica de
Cambio de Residencia)

— Es responsabilidad de cada area gestionar los tramites necesarios para que el
personal que cambia de lugar de trabajo, cuente oportunamente con el beneficio
economico que brinda la empresa.
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MOVIMIENTOS DE PERSONAL

FS-PE-RS-07

Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento: Atraccion del Talento

Cambio de Residencia (Internacional)

Estos cambios se realizan cuando por necesidades de la empresa y desempefio del
colaborador se requiera cambiar al personal de su lugar de residencia fuera del territorio
nacional.

Aplicara el cambio de ubicacion de trabajo, siempre y cuando esté debidamente
autorizado por la Direccion o Gerencia que corresponda, considerando que es
unicamente por necesidades de la empresa realizar el cambio.

Se apoyara al colaborador con el pago de viaticos de acuerdo a lo que autorice la
Vicepresidencia. Se debe considerar el tiempo en el que residira en el extranjero.

Es responsabilidad de cada area gestionar los tramites necesarios para que el
personal que cambia de lugar de trabajo, cuente oportunamente con el beneficio
econdmico que brinda la empresa.

Actualizacion de datos

Es responsabilidad del area de Atraccidon del Talento actualizar los movimientos
efectuados, asi como también los datos que se afectan con estos movimientos:
principalmente el Domicilio (Pais, Estado, Ciudad, Municipio, localidad etc.)

Documentacion de descenso que debe ser enviada por el area solicitante:
- Memorandum de solicitud de baja
- Renuncia voluntaria, elaborada y escrita directamente por el trabajador
- Carta de aceptacion de descenso FS-FO-RH-36
- Formato de ascensos y cambios firmada por el gerente del area FS-FO-
RH-38

Documentacion de Cambio de Empresa que debe ser enviada por el area
solicitante:
- Memorandum de solicitud de baja y alta de empresa
- Renuncia voluntaria, elaborada y escrita directamente por el trabajador
- Formato de ascensos y cambios firmada por el gerente del area FO-RH-
38
- Firma de conformidad por parte de la Direccion de Recursos Humanos y
la Direccion de la otra empresa.

El concentrado debe tener los siguientes datos:
No. empleado

Nombre

Vacante a cubrir

Sucursal
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MOVIMIENTOS DE PERSONAL

FS-PE-RS-07

Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento: Afraccion del Talento

e.

Si los cambios son entre 2 Gerencias diferentes deben ser autorizado por ambas
Gerencias en caso contrario el cambios no procede.

El folio se compone por:
Usuario (Analista de contratacion)
# Folio (consecutivo de OPEN)

Entrega en electronico (via correo) y fisico (para firma de recibido).

Los cambios que son aplicados el dia 1° se liberan despues del pago de
compensacion (anfes del 10 de cada mes) y los que se aplican el dia 15 deben ser
liberados antes del dia 25 de cada mes.

Cuando se realizan cambios de personal operativo de sucursal a puestos
administrativos dentro de la misma Gerencia de Ventas se notifican directamente
con el responsable de la nomina operativa.
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CONTROL DE VACACIONES
FS-PE-NO-02

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Nominas

I OBJETIVO

Mantener la informacion actualizada sobre las solicitudes y cancelaciones de
vacaciones, mediante la captura de dichas solicitudes en el sistema con el objetivo de
ser consideradas en la elaboracion de nominas, tomando en cuenta los lineamientos a
seguir para la solicitud 6 cancelacién de las mismas.

Il. POLITICAS
- En base al articulo 76 de la LFT el trabajador tiene derecho a gozar de vacaciones
despues de un afo cumplido en la empresa.

Tabla de Vacaciones

ANOS VACACIONES

1 5] Dias

2 8 Dias

3 10 Dias

4 12  Dias

5A9 14 Dias

10A14 16 Dias

15 A19 18 Dias

20A 24 20 Dias

25A29 22 Dias

CAP.IVArt.76 L.F.T.

- Cumplido el periodo vacacional, el colaborador tendra 1 afo para poder gozar de
ellas y 6 meses mas para solicitarlas, posterior a este tiempo quedaran prescritas.

- Las vacaciones del personal administrativo podran ser solicitadas en el
Departamento de Néminas hasta con 1 dia de anticipacion (siempre que sean
urgentes), con la debida autorizacion el jefe inmediato y el personal de sucursales
debe realizar la solicitud con 7 dias de anticipacién.

- Toda solicitud de vacaciones tiene que ser solicitada por medio del FO-RH-49
Formato de Vacaciones y dicho formato tiene que ser en hoja blanca, sin
tachaduras, corrector ¢ enmendaduras y de no ser asi no sera aceptada la
solicitud.

- El horario de recepcion del Formato de Vacaciones FO-RH-49 es de 10:00 a
17:00 hrs. de Lunes a Viernes, si el dia solicitado es para el dia siguiente, pasarlo
antes de las 12:00, en caso contrario no seran autorizadas.
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CONTROL DE VACACIONES
FS-PE-NO-02

Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento: Nominas

- La justificacion de las faltas como vacaciones se realiza por medio del formato
unico, anexando comprobante (cuando apligue), siempre y cuando sean
plenamente justificadas, teniendo 72hrs para realizar el tramite.

- Las vacaciones anticipadas se solicitan a traveés del formato unico especificando el
motivo de dicha solicitud (se consideran proporcionales al tiempo trabajado,
siempre y cuando cuente con 6 meses laborados en su ejercicio y solo por
motivos que ameriten situaciones de emergencia o casos fortuitos).

Tabla de Vacaciones
. DIAS MAXIMAS A
ANOS AUTORIZAR
1 3 Dias
2 4 Dias
3 5 Dias
4 6 Dias
5A9 7 Dias
10A14 8 Dias
15 A19 9 Dias
20A24 10 Dias
25 A 29 11_Dias

- La prima vacacional es del 25% sobre los dias disfrutados de vacaciones
pagandose ésta en el mes de diciembre.

- Para la solicitud de cancelacion de vacaciones ésta puede hacerse 48 hrs. antes
al solicitado (antes de las 12:00 p.m.) previa autorizacion del jefe inmediato
(administrativos) 'O ‘supervisor (operativos) 0 24 hrs. despues de la fecha
programada. Con el Formato Unico FO-RH-01.

lll. ENTRADAS

A. Formato de Vacaciones (FO-RH-49)

B. Formato unico de Solicitud a Nominas (FS-FO-RH-01)

IV. DIAGRAMA DE FLUJO

FS-PE-NO-02 Control de vacaciones.

V. DESCRIPCION

Puesto o area Descripcion
Asistente de | 1.A1. Si se trata de personal operativo recibe via telefonica solicitud
Nominas de dias disponibles para el colaborador e indica disponibilidad.

Prestaciones

2. Recibe solicitud (personal operativo y administrativo) de
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CONTROL DE VACACIONES
FS-PE-NO-02

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Nominas

Vacaciones FO-RH-49 6 formato Unico (cuando se trata de
vacaciones urgentes) y revisa la solicitud, verificando que los
dias a disfrutar correspondan con los que tiene el empleado
derecho de acuerdo a su antigiedad y dias disponibles (este
se valida en la base histérica en Excel). Ver especificacion a.
Cuando se trata de cancelacion de vacaciones solo proceden
cuando aun no se han pagado (esto es aun no se realiza el
corte de ndémina).

2.A1. En caso que los dias de vacaciones solicitados no
correspondan con los que tiene disponibles, se regresa el formato
al empleado para que sea corregido.

En el caso de personal de sucursales se le informa via telefonica
para que envie su formato corregido via fax y el formato original
debe llegar a las oficinas cuando menos 1 dia antes de que tome
sus vacaciones.

3. Captura diariamente en OPEN HR las solicitudes de

vacaciones para que sean_aplicadas a la nomina. Ver
Instructive FS-IT-NO-02 control de vacaciones.

El sistema esta parametrizado por periodos (quincenas) para
las cuales considera los cortes el 1-15 y del 16 al 30 ¢ 31
segun el mes.

4.  Ingresa las solicitudes recibidas diariamente en la base de
datos del afo actual (Excel), la cual esta ligada al historico,
actualizando esta ultima automaticamente. Ver especificacién b.

5.  Ordena los formatos (en original) por numero de empleado
(los operativos los recibe por mensajeria), escanea, organiza
en operativos y administrativos y archiva.

6. Genera semanalmente reporte de vacaciones en OPEN HR y
exporta a Excel para darle formato (resguarda en carpeta
semanal) y lo envia al jefe de ndminas y coordinador de
prestaciones, asi como a los guardias de seguridad en caso
de los centros de distribucion. Ver especificacion ¢ y d.
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CONTROL DE VACACIONES

FS-PE-NO-02

Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento: Nominas

VI

1.
2.

VII.

SALIDAS

Reporte de vacaciones
Aplicacion de vacaciones en el sistema

ESPECIFICACIONES

Base de Datos Historica

En esta base quedan registrados los dias que le corresponden a cada empleado
de acuerdo a la antigliedad y los dias estipulados por la ley Federal del trabajo.

(Vacaciones que corresponden por cada afio cumplido)

La informacion que aparece es la siguiente:
Numero de empleado

Nombre del empleado

Puesto

Departamento

Fecha de Ingreso

Fecha de Baja (se registra cuando esta suceda)
Antigledad del empleado en la empresa
Vacaciones que le corresponden por afio cumplido
Vacaciones vencidas

Totales de dias de vacaciones disfrutadas-por.afio
Dias de vacaciones por disfrutar

Dias prescritos

Base de Vacaciones del afo actual

Control de las solicitudes recibidas del mes y ano actual
En el siguiente Orden:

Numero de empleado

Fecha de Ingreso

Nombre del empleado

Puesto

Ejercicio y mes analizado

Dias por disfrutar

El reporte esta distribuido en:
Ejecutivos

Administrativos

Recursos Humanos

Cedis
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PLAN DE CAPACITACION

PE-CA-04

Area: Direccién de Recursos Humanos

Depto. Capacitacion

.  OBJETIVO

Realizar y establecer los proyectos de formacion del recurso humano, mediante
andlisis y técnicas para conocer las necesidades y poder contribuir a elevar la

productividad de sus labores.

Matriz de informacion basica de conocimientos del personal

Il. POLITICAS

“No aplica”

Ill. ENTRADAS

A.

B. DNC

C Evaluaciones

IV. DIAGRAMA DE FLUJO

PE-CA-04 Plan de capacitacion

V. DESCRIPCION

Puesto 6 area

Actividades

capacitacion

Responsable de | 1.

Recibe del departamento de Reclutamiento y Seleccion la matriz
de informacion basica de conocimientos del personal.

.Analiza cuales son los conocimientos (profesional, cursos,

talleres) que tiene cada trabajador y a traves de eso realiza una
matriz inicial (/nstitucionales, Desarrollo Humano y técnico) para
realizar los planes de capacitacion a nivel individual.

. Diagnostica necesidades de capacitacion mediante desarrollo y

técnicas que parte de la DNC, por muestras de indicadores de
desempeno, dependiendo de las necesidades de capacitacion
del puesto y su tiempo dentro de la empresa.

.Vacia datos en formato de Excel por persona y genera graficos

e indicador para determinar el tipo de curso que se tiene que dar
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PLAN DE CAPACITACION

PE-CA-04

Area: Direccion de Recursos Humanos

Depto: Capacitacion

a cada puesto. Ver especificacion a.

. Realiza el plan de capacitacion en el cual se describe el objetivo,

alcance, cursos, contenido, poblacion que se cubre, el tiempo y
puestos operativos y administrativos.

.Genera informe del plan de capacitacion con fechas vy

cronogramas de actividades para revision y autorizacion de la
Direccién de Recursos Humanos.

Recursos
Humanos

Direccion de 7.

Recibe el programa, revisa viabilidad y en su caso pide
modificaciones y regresa para nueva revision

Responsable de | 8.

Recibe programacion autorizado y prepara formatos DC2

capacitacion (Formacién de comisidon mixta de capacitacién) DC3. (Planes de
modificados y fechas) y DC4: (Constancias de habilidades de
capacitacion) para presentar a la Secretaria de Trabajo vy
Prevision Social (STPS). Ver especificacion b.

STPS 9. Recibe informacion, sella formatos y archiva (de forma
mensual).

V. SALIDAS

1. Plan de capacitacion autorizado

2. Formatos sellados

VIl. ESPECIFICACIONES

a. Los datos son:
Area
- Puesto

- Curso (conocimientos, desarrollo de habilidades, desarrollo constante)
- Formacion de instructores (cursos que pueden dar)

b. Formato DC2 Se actualiza de forma anual 6 si se presenta cambio de integrantes

en la comisién de capacitacion.
Formato DC3 se actualiza cada 2 afios.

Formato DC4 Se realiza cada vez que se imparte un curso y se presenta ante la

STPS de forma anual.

VIII. ANEXOS

No aplica
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FINIQUITOS
PE-RL-01

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Relaciones y Beneficios Laborales

OBJETIVO

Describir los pasos a seguir para el tramite y calculo de los finiquitos por baja de
personal, solicitada por las diferentes areas 6 empleados

POLITICAS

GENERALES:

Unicamente se da tramite a todo finiquito que sea entregado con solicitud de baja
y/o renuncia voluntaria y documentacion correspondiente de acuerdo al tipo de
movimiento.

El horario de recepcion de la solicitud de bajas es de 8:00 a.m. a 12:00 p.m. no
importando el motivo.

Para el personal administrativo que cause baja, se le descuenta en el finiquito el
remanente de los vales de comedor que no hayan utlizado en el periodo (de
acuerdo a la fecha de baja).

Para el pago de la compensacion_ a’ otorgar en-el finiquito para personal
administrativo se consultara-con el jefe directo su desempeno y de acuerdo a las
cuotas de venta que ala fecha del movimiento se haya alcanzado por la empresa,
para el personal operativo se determina de acuerdo a la fecha de baja de la
separacion y en caso de que el ex empleado haya cobrado la compensacion del
mes del que se trate la baja, esta ya no sera considerada en el calculo del
finiquito.

Todos los adeudos que al momento del término de la relacion laboral no hayan
sido comprobados, se descontaran directamente del finiquito del empleado.

Los finiquitos depositados (Gerenfes de Ventas) que no fueron cobrados en el
tiempo de pago, dichos responsables tienen la obligacion de devolverlos en un
tiempo maximo de 5 dias habiles.

El tiempo maximo para comprobar el pago de finiquito es de 8 dias habiles.
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en que este se efectua y se cuenta con un plazo de 3 dias habiles posteriores a
dicho depdsito para devolver a la cuenta bancaria de la empresa e informar a

Recursos Humanos dicha devolucion por los finiquitos que no fueron pagados.

ENTRADAS

FO-RH-28 Carta de no adeudo
FO-RH-31Cuestionario solicitud de baja
FO-RH-32 Reporte abandono de labores
FO-RH-33 Cuestionario de salida
FO-RH-36 Descenso de puesto

moows:>
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FINIQUITOS
PE-RL-01

Area: Direccion de Recursos Humanos

Departamento: Relaciones y Beneficios L aborales

F. FO-RH-38 Formato de ascensos y cambios

Carta Renuncia

G. Lista de asistencia
H.
l.

Ultimos recibos de pago firmados

IV. DIAGRAMA DE FLUJO

PE-RL-01 Finiquitos

V. DESCRIPCION

Puesto 6 area Actividades
Area Solicitante/ | 1. Solicita y/o envia la notificacion de baja, solicitando a
Empleado relaciones y beneficios laborales el tramite del finiquito.

2. Recibe solicitud de baja y valida documentacion, solicita
expediente del empleado al archivo, listas. de asistencia,
recibos de pago, asigna folio de control (Excel) y OPEN HR,
elabora FO-RH-31 formato_selicitud de baja. Ver especificacién

Asistente — a, byec.

Relaciones y

Beneficios Si la_documentacion _no -esta completa le informa al area

Laborales solicitante. y ‘le asigna folio hasta que cuente con los
documentos requeridos.

3. “Entrega al area de Seguridad Social y Vivienda las solicitudes
de baja, para que verifique que el personal no se encuentre de
incapacidad.

Seguridad 4. Recibe los formatos de solicitud de baja, verifica en el sistema
social OPEN HR si el empleado cuenta ¢ no con incapacidad, y
regresa las solicitudes de baja con la informacion requerida y
firma de Vo.Bo. por parte de seguridad social.
Cuando el personal cuenta con incapacidad, se cancela el
movimiento de baja.
Asistente — 5. Bloquea al empleado en el sistema OPEN HR (para que no
Relaciones y registre asistencia y evitar la generacion de pago de némina),
Beneficios e imprime reporte de bajas y lo entrega a seguridad social. Ver
Laborales instructivo IT-RL-01 Finiquitos.
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FINIQUITOS

PE-RL-01

Area: Direccion de Recursos Humanos

Departamento: Relaciones y Beneficios Laborales

Capacitacion,
Cuentas por
Pagar, Cuentas

Seguridad 5.A1.En base a |la fecha de baja, realiza la baja ante el IM.S.S. y

Social una vez que reciba el reporte de IDSE (IMSS Desde Su
Empresa) lo entrega a relaciones laborales.

Asistente — 6. Elabora el formato FO-RH-28 carta de no adeudo y lo envia

Relaciones via correo electronico a diversas areas (Contabilidad,

Laborales Depositos, Seguridad Social, Mayoreo, Arrendamiento,
Nominas, Auditoria, Viajes, Capacitacion, Cuentas por
Pagar, Cuentas por Cobrar, Tesoreria, Recursos Materiales,
y Direccion Administrativa) para que informen si el empleado
cuenta con algun adeudo en diferentes departamentos.

Contabilidad, 7. Verifican si el empleado cuenta con algun adeudo en un

Depésitos, periodo maximo de 6 horas, Ver especificacion d.

Seguridad

Social,

Mayoreo,

Arrendamiento,

Noéminas,

Auditoria,

Viajes,

Relaciones y

por Cobrar,

Tesoreria,

Recursos

Materiales, y

Direccién

Administrativa

Asistente — 8. Recibida la carta de no adeudo, realiza el calculo del finiquito

Relaciones y en OPEN HR. Ver instructivo IT-RL-01 Finiquito.

Beneficios

Laborales 9. Elabora la solicitud de pago colocando clave generica de SAP
(17450) y firma la solicitud de pago.

Jefe de 10. Valida finiquito y recaba firma de autorizacion de la direccion

Relaciones y de recursos humanos (por montos superiores a $25,000, los

Beneficios montos inferiores son autorizados por el responsable del area

Laborales de relaciones laborales).

Asistente de 11. Entrega a cuentas por pagar las solicitudes de pago.
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FINIQUITOS
PE-RL-01

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Relaciones y Beneficios Laborales

Beneficios
Laborales

Cuentas por
pagar

12. Realiza el cheque ¢ deposito correspondiente y notifica a

Relaciones y Beneficios Laborales. Ver PE-CP-11 Pago PTU,
finiquitos y pensiones.

Asistente —
Relaciones y
Beneficios
Laborales

13. Diariamente acude al departamento de caja a recoger cheques

¢ fichas de depoésito (locales ¢ foraneos respectivamente). Ver
especificacién e.

13. A1. Si es cheque se entrega personalmente, y se recaba la
firma de recibido del ex empleado. Ver especificacién f.

13. B1. Sies deposito, el monto de cada ficha es identificado y se
anotan los nombres y montos de los ex empleados que
conforman dicha ficha, se escanea ficha de deposito y se
envia junto con el finiquito y carta de renuncia al gerente
responsable de dicha entrega. Ver especificacién g.

14. Se recaba el finiquito firmado y se integra al expediente el cual
entrega al archivo (los primeros 10 dias naturales del siguiente
mes).

14.A1 En .caso de que el finiquito no haya sido cobrado,
quincenalmente se realiza un listado de fichas de deposito
entregadas con el nombre de la persona a la que pertenece el
finiquito y el monto de cada uno y se entrega a contabilidad. Los

cheques no cobrados en un periodo de 1 mes son cancelados. Ver
especificacion h.

Los cheques cancelados y los depositos devueltos son integrados
al expediente del ex empleado (en copia).

15. Escanea los finiquitos cuyo importe queda en “ceros” para
especificarle al area en solicitante, y que a su vez sean
firmados por los ex —colaboradores.

16. Elabora los dias lunes el reporte los finiquitos que estan
pendientes de comprobar. Con la finalidad de que si no han
sido comprobados se devuelvan a la cuenta de Farmacias de

Dr. AhorroS. A.de C. V.
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FINIQUITOS
PE-RL-01

Area: Direccién de Recursos Humanos
Departamento: Relaciones y Beneficios Laborales

Mensualmente el area contable (Contabilidad) realiza
conciliacion para pendientes de comprobacion 6 cobro.

17. Elabora reporte mensual de finiquitos (pendientes de cobro,
cobrados y firmado, finiquitos en cero, etc.).

VL.

1.
2

VIL.

SALIDAS

Expediente
Informe de baja

ESPECIFICACIONES

Existen 4 tipos de bajas las cuales requieren diferente documentacion para iniciar
su tramite como se muestra:

1. Renuncia Voluntaria

2. Abandono de Trabajo o de Labores

3. Baja por Instruccion

4. Descenso de puesto

Es responsabilidad del solicitante  entregar la documentacion completa
correspondiente a cada tipo de baja.

La fecha de baja a registrar en el formato FO-RH-31 estara basada en lo siguiente:

- Para el caso de las Bajas por Abandono de labores, es necesario analizar la
documentacion y verificar el ultimo dia laborado por el empleado y asignar la
Fecha de Baja, considerando la cuarta falta, iniciando el tramite a partir del quinto
dia. Antes de realizar la baja se requiere realizar previa validacion con Seguridad
Social de que no tenga incapacidad.

- Para el caso de las bajas por Instruccion, Descenso de puesto, se considerara la
acordada con el area solicitante.

- Renuncia voluntaria, sera la fecha que tenga dicha carta de renuncia.

La documentacién a presentar en cada uno de los casos presentados es la

siguiente:

— RENUNCIA VOLUNTARIA:
a. Memorandum de solicitud de baja
b Cuestionario de salida del personal
c. Renuncia voluntaria, elaborada y escrita directamente por el trabajador
d. Listas de asistencia firmadas del ultimo mes.
e Ultimos 5 recibos de pago firmados
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FINIQUITOS
PE-RL-01
Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Relaciones y Beneficios Laborales
f. Carta de no adeudo FO-RH-28
— ABANDONO DE TRABAJO O DE LABORES:
a. Memorandum de solicitud de baja
b Reporte de abandono de labores FO-RH-32
C. Listas de asistencia firmadas del ultimo mes
d Ultimos 5 recibos de pago firmados
— BAJA POR INSTRUCCION:
a. Memorandum de solicitud de baja
b. Cuestionario de solicitud de baja FO-RH-31
cC. Ultimas 3 supervisiones realizadas 0 actas administrativas aplicadas al
colaborador
d. Listas de asistencia firmadas del dltimo mes
e. Ultimos 5 recibos de pago firmados
f Cartas de no adeudos FO-RH-28

— DESCENSO DE PUESTO:

Memeorandum de solicitud de baja

Renuncia voluntaria, elaborada y escrita directamente por el trabajador
Carta de aceptacion de descenso FO-RH-36

Formato de ascensos y cambios firmada por el-gerente del area FO-RH-
38

e. Listas de asistencia firmadas del ultimo mes

f Ultimos 5 recibos de pago firmados

aooow

b. El consecutivo del folio se va generando consecutivamente a partir de enero (inicia
en el niumero 1) hasta diciembre del afio en curso.

c. Es necesario clasificar los tipos de solicitud de acuerdo a su importancia para que
fluyan conforme a las necesidades de la empresa, sin dejar de lado que aquellos
que no se consideren urgentes tengan plazos de entrega mayores a 48 hrs.

d. El empleado puede tener adeudo con las siguientes areas por los siguientes
conceptos:
- Seguridad Social: Por concepto de créditos de INFONAVIT
- Contabilidad: Fondos Fijos asignados.
- Cuentas por Cobrar: Adeudos
- Mayoreo: Crédito por ventas mayoreo pendientes de cobro.
- Arrendamiento: Falta de entrega de algun cheque a algun arrendador o por
multas por falta de tramites, poderes notariales.
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FINIQUITOS
PE-RL-01

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Relaciones y Beneficios Laborales
- Auditoria: Faltantes de inventario, faltantes en caja.
- Viajes: Falta de comprobacion de algun viaje aéreo.
- Depésitos: Tarjeta DIE
- Direccién administrativa: Activos Fijos proporcionados por la empresa.
- Capacitacion: Apoyo académico.
- Recursos Materiales: lap-top, celulares, camaras, memorias
- Transportes: carros

e. Debe acudir a caja diariamente a las 08:30 a.m. por los cheques ¢ depositos.
f. Se le solicita el gafete al empleado y se anexa al expediente.

g. Los gerentes cuentan con 5 dias habiles para comprobar finiquitos, una vez
efectuado el deposito

h. Los finiquitos de personal foraneo son depositados a los gerentes de ventas y son
ellos los responsables de enviar el finiquito firmado a la brevedad posible. Los
finiquitos que no han sido cobrados por los.ex empleados son notificados al area
de Relaciones y Beneficios Laborales por las Areas Solicitantes, en estos casos se
envia la ficha de depésito original (a cuenta de Farmacias Similares) por el monto
de los finiquitos no cobrados.

Ningun deposito de finiquito devuelto por falta de cobro, podra ser depositado a
cuenta distinta de la empresa.

VIll. ANEXOS

No aplica
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CONSTANCIAS LABORALES

FS-PE-RL-03

Area: Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Relaciones y Beneficios Laborales

l. OBJETIVO

Emitir constancias de trabajo, a los ex empleados que asi lo soliciten en tiempo y forma

a fin de cumplir con las politicas establecidas para este efecto.

Il. POLITICAS

No aplica.

lll. ENTRADAS

A. Solicitud (ex empleado)
B. Solicitud (jefe inmediato)

IV. DIAGRAMA DE FLUJO

FS-PE-RL-03 Constancias Laborales

V. DESCRIPCION

Puesto 6 area

Actividades

Jefe Inmediato

Solicitud ultimo Jefe inmediato

1.A1. Recibe solicitud de constancia laboral o carta de
recomendacion del ex empleado y canaliza con Relaciones
laborales dicha solicitud ya que es la unica facultada para emitir
dichas constancias.

Asistente —
Relaciones y
Beneficios
Laborales

Solicitud directa a Recursos Humanos.

1.B1. Recibe solicitud (ex empleado) de constancia laboral o carta
de recomendacion y solicita autorizacion al ultimo jefe inmediato
para emitirla.

2. Verifica en el sistema OPEN HR la informacion solicitada por el
empleado. Ver especificacién a.

2.A1. Si el ex empleado no cuenta con finiquito firmando notifica la
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CONSTANCIAS LABORALES
FS-PE-RL-03

Area. Direccion de Recursos Humanos
Departamento: Relaciones y Beneficios Laborales

no procedencia de su solicitud.

2.A2. Genera finiquito y cita al ex empleado para firma del mismo.
Ver FS-PE-RL-01 finiquitos. Contintia en actividad 3.

3. Elabora constancia con base en FO-RH-30 Constancia Laboral.
Ver especificacién b.

4. Entrega constancias para Firma.

Jefatura 5. Recibe, firma y entrega al asistente de relaciones y beneficios
Relaciones y laborales las constancias.

Beneficios

Laborales

Asistente — 6. Recibe constancia, sella y la entrega al ex empleado. Ver
Relaciones y especificacion c.

Beneficios : . ;

Laborales 6.A1 Envia por mensajeria la constancia con su copia para que el

personal foraneo la reciba y firme de recibido.

7. Recaba copias firmadas, captura en OPEN que fue entregada la
constancia y archiva. Ver especificacion d.
Se archiva fisicamente en una carpeta y cada 6 meses se
realiza la depuracion de dicha carpeta.

VI. SALIDAS

Constancia laboral
Copia firmada

N =

VIl. ESPECIFICACIONES

a. El solicitante de una constancia laboral no debe contar con mas de 1 afio de
haber dejado de laborar y no se entregan constancias
laborales si el finiquito del ex empleado no esta firmado.

b. Sdlo se pueden emitir dos constancias laborales por ex empleado.

Autorizado por: Revisado por: Elaborado por:
Direccion de Recursos Jefe de Relacionesy .
g Gestion de procesos
Humanos Beneficios Laborales
Alejan_dro Qcampo Pablo Marquez Del Puente
Villasenor
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Conclusiones

Para México no hay duda alguna que las empresas son un eslab6n fundamental, indispensable para el
desarrollo nacional, existen cerca de 4.3 millones de unidades econdémicas, para dar una idea de lo que
esta cifra significa, basta considerar que equivale a que una de cada 7 familias tiene una empresa.

Este gran numero se explica porque en realidad se refiere a “unidades econémicas”, que pueden ser
formadas por una sola persona e incorpora gran cantidad de “unidades” que realizan trabajos
individuales, lo que se confirma con el dato de que el tamafio promedio por empresa es de 5.4 personas
ocupadas.

La mayor concentracién de las empresas se ubica en el sector comercio, con 52 por ciento del total,
seguido por el sector servicios, con 36 por ciento, mientras que el sector industrial es el menor con 12 por
ciento.

Asi mismo, es importante considerar que en la medida en que exista mayor inversién en el mercado, la
tecnologia, los procesos y el patrimonio humano, mayores y mas consistentes son los resultados
econdmico-financieros del pais.

Finalmente, las empresas son fundamentales para el desarrollo del pais, debido a que son el principal
generador de empleos y una espléndida manera de ayudar al desarrollo econémico y social del pais,
combatir la desigualdad y mejorar el ingreso.

En la actualidad es importante realizar las cosas concretas cada dia para acercarnos cada vez mas a
nuestro objetivo: “Hacer las cosas bien desde el principio”, basandonos en las distintas teorias de la
calidad las cuales son una aportacién importante de la cultura japonesa volviéndose una herramienta
basica para el logro de los objetivos del negocio.

Sin embargo no es suficiente con la aplicacion de las teorias de calidad, también es necesario tener a un
gran lider con capacidad de motivar, dirigir a las personas y establecer una cultura de calidad dentro de
la organizacion, motivando a que sus subordinados se sientan parte de la organizaciéon y con esto se
tenga una iniciativa de la creacién de circulos de calidad y asi tener un mayor crecimiento tanto a nivel
individuo como a nivel organizaciéon llegando a la “CALIDAD TOTAL".

La Administracion de Recursos Humanos busca compenetrar el recurso humano con el proceso
productivo de la empresa, haciendo que éste Ultimo sea mas eficaz como resultado de la seleccién y
contratacion de los mejores talentos disponibles en funcién del ejercicio de una excelente labor de estos,
asi como también la maximizacion de la calidad del proceso productivo depende de igual modo de la
capacitacién de los elementos humanos para hacer mas valederos sus conocimientos.

El Director de Recursos Humanos de una empresa busca que las estrategias y politicas que usa cada
departamento sean las mas adecuadas, y en todo caso funge como asesoria y consultaria de cada
departamento. Este es un departamento que une de la manera mas eficiente los Recursos Humanos.

La mejora continua en las empresas recae igualmente en las adquisiciones, puesto que éstas engloban
diversos procesos estratégicos para lograr el buen uso de las herramientas administrativas, asi como el
desempefio ético hacia los clientes internos y/o externos de toda empresa.

Las compras a nivel empresarial juegan un papel muy importante en el factor econdmico de las
organizaciones, ya que el negociar los mejores precios, servicio de calidad y materia prima adecuada,
permite procesar de manera productiva el flujo operativo y administrativo que conlleva a mayores
utilidades, prestigio e imagen de la empresa y a un valor agregado al cliente.
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Al analizar la problematica que se tiene en la empresa “Farmacias del Dr. Ahorro S.A. de C.V.”, se
procedid a realizar un manual de procedimientos para dicha empresa, a fin de contrarrestar la falta de
organizacioén y por consiguiente la falta de cumplimientos en los objetivos.

En este manual, se desataco la importancia en el procedimiento para la atraccion de nuevo personal, los
beneficios que tendran, su capacitacion y el desarrollo humano que se puede tener al pertenecer a esta
institucion lucrativa. No sin mencionar la parte contable, como nominas y pagos al IMSS e INFONAVIT.

El mismo manual contiene diagramas de flujo que facilitan la comprension y ejecucién de cada una de las
tareas para los objetivos pretendidos en cada modulo.

La ejecucion y seguimiento correctamente de cada una de las actividades y tareas descritas en el
manual, coadyuvaran de la manera mas sencilla y proactiva al cumplimiento de los objetivos. La razén de
ser del presente documento es para que la empresa se desarrolle y crezca de la manera mas competitiva
ante la presente exigencia del mercado, y, mas por la constante evolucion del este sector econdémico
(farmacéutica) por el alto grado de competencia que se tiene con otras empresas del mismo giro.

Al tener una estructura definida y organizada trae como consecuencia un alto grado en el rendimiento
tanto de sus directivos como del personal operativo con el que se cuenta, por eso mismo se implementa
un modulo en este manual para la evaluacion del personal, y asi, tener un monitoreo constante del
desarrollo del mismo, determinar puntos de oportunidad y amenaza que pueda contribuir o no al
crecimiento de la empresa.
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Glosario

Administracion

Organizar o dirigir una institucion, manejar un conjunto de bienes publicos o privados.

Accion de adquirir. Pasar a ser titular de un bien o derecho, normalmente a través de su
compra, aunque también se puede adquirir un bien o derecho por donacion, herencia o

Adquisicion : L - P : : S .
por disposicion legal. En términos econémicos y financieros, la adquisicion se entiende la
mayoria de las ocasiones como la accién de comprar un bien o derecho.
Agendas Libro de memorias en que se apunta lo que se ha de hacer cada dia.
La accién y el efecto de separar un todo en los elementos que lo componen con el objeto
Andlisis de estudiar su naturaleza, funcién o significado; La accion y el efecto de identificar,

distinguir y clasificar diferentes aspectos integrantes de un campo de estudio.

Arrendamiento

Contrato por el que el propietario (arrendador) de un bien (o su representante) cede el
uso y disfrute del mismo en la forma y el tiempo pactados, a otra persona fisica o
juridica (arrendatario), a cambio de una contraprestacion (normalmente monetaria). E
contrato de arrendamiento es usual en alquileres inmobiliarios, de maquinaria, etc.

Autdcrata

Persona que ejerce por si sola la autoridad suprema.

Calidad

Es la aptitud y adecuacion de los recursos disponibles para satisfacer en el mas alto
grado las necesidades del mercado, superando las expectativas de los mismos.

Capacitacion

Acto y resultado de dar a alguien los conocimientos necesarios, o educarle la habilidad
que requiere para realizar alguna actividad.

Caracteristica

Cualidad o rasgo peculiar que distingue, define o hace reconocible a alguien o algo.

Ciencia

Actividad mediante la cual el ser humano produce conocimientos, explicaciones y
predicciones acerca de algunos fenémenos, empleando generalmente la observacion y la
experimentacion.

Colocacién

Lugar en el que estd ubicado algo; Empleo que desempefia una persona; Construccion
Iéxica compuesta de elementos que pueden funcionar independientemente y que tienen
significado autéonomo, a diferencia de una locucion, pero que acostumbran a colocarse
juntos.

Condiciones

Naturaleza o propiedad de las cosas. Natural y caracter de las personas. Situacion,
estado en que se halla una persona.

Conocimientos

Se refiere a los saberes o conocimientos asociados al desempefio de una determinada
actividad laboral (Saber).

Control

Medida que se toma o se establece para que algo se haga o suceda de acuerdo con un
plan o con una regularidad prevista.

Controlar

Cuidar y vigilar el desarrollo de algo o la conducta de alguien para poder intervenir en su
accion e impedir que varie demasiado, se desoriente o falle.

Coordinacién

Regular y combinar diversos elementos de modo que actlen ordenadamente y
contribuyan a conseguir un determinado fin.

Descripcion

Una descripcién es la explicacion, de forma detallada y ordenada, de como son ciertas
personas, lugares, objetos, entre otros.

Consiste en la realizacion de las funciones y roles propios de un cargo o de una

Desempefio - . . 9 .
ocupacién con el méximo grado de satisfaccion al concluir la tarea.
Direccion Persona o conjunto de personas que tienen a su cargo la organizacion, coordinacion o el
mando de una institucion, empresa o actividad.
Comportamiento que se apega a un método o a determinadas normas y que se hace con
Disciplina constancia; aspecto de la conducta que se relaciona con el orden, particularmente
cuando se rige por él.
Efectividad Que da resultado, que tiene el efecto que se quiere o se espera.

“La importancia de la administracién para optimizar la produccion y
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Eficacia Capacidad para producir un efecto o resultado deseado.

Capacidad de producir el resultado o efecto deseado empleando la menor cantidad
posible de energia, esfuerzo, dinero o tiempo.

Eficiencia

Por embarque se entiende la accién de cargar las mercaderias sobre los medios de
Embarque transporte en que han de salir del recinto aduanero con destino al exterior o a otras
Aduanas del pais.

Acto de establecer un modelo, una norma, condicién o situacion comun a la mayoria de

Estandarizacién .
un grupo o conjunto.

Conjunto de medidas, acciones o procedimientos planeados y organizados

Estrategia A . s : .
cuidadosamente que sirven para llevar a cabo un propdsito o alcanzar un fin determinado.

Ciencia que trata de la valoracion moral de la conducta humana y cuyo objetivo central
Etica es establecer las normas o principios fundamentales que deben regirla a partir de la
nocién del bien.

Sus miembros casi siempre ocupan una misma posicién politica y econémica dentro de
Etnia una sociedad mayor; por ejemplo, los mayas y los nahuas son algunas de las etnias
nacionales.

Situado fuera del cuerpo o de un drgano. Paredes que limitan una cavidad o un 6rgano.

Externo Ejemplo: el esmalte es el tejido que esta situado en la region externa de la corona del
diente.

Factores Cualquiera de los términos empleados para definir los componentes del medio o sus
propiedades

Fiabilidad Poner en manos de alguien bajo su cuidado y proteccién por la confianza que se le tiene.

Promesa del asegurado o asegurador de cumplimiento de una obligacion. Puede ser
Garantia explicita o implicita y su incumplimiento se conoce como "ruptura”" de la misma pudiendo
dar lugar a invalidaciones de contratos 0 compromisos.

Cada uno de los procedimientos y los pasos, generalmente legales u oficiales, que se

Gestion ] .
siguen para solucionar un asunto.

Se definen como el conjunto de datos obtenidos durante la ejecucion del proceso, y
Indicador referidos a ésta, que permiten conocer el comportamiento del mismo y, por tanto,
predecir su comportamiento futuro en circunstancias similares.

Que esta dentro de algo; Que ocurre o se desarrolla dentro de algo o alguno; Se dice del
Interno alumno al que se le proporciona alojamiento y comida en el colegio o instituciéon en donde
estudia; Se dice del médico o del estudiante de medicina que efectlia su préactica.

Interrelacion Relacion mutua entre personas, cosas o fendmenos.

Jerarquizar ordenar segun un criterio determinado, de lo mas importante a lo menos importante.

Liderar Dirigir un grupo politico, social y religioso.

Liderazgo Dirigir las actividades laborales de los miembros de un grupo y de influir en ellas.

Método Modo sisteméatico de hacer alguna cosa.

Minutas Resumen de lo discutido y decidido en una reunién o en una junta, a partir del cual se
elabora el acta correspondiente.

Mision Es la finalidad para la cual ha sido creada una determinada Entidad.

Multinacional Que esta constituido por muchas naciones, o con la participacién de muchas naciones.

Resultados finales de actividades planificadas. Proporcionan un sentido de direccion a las
Objetivos personas de la organizacion, son una guia para la accién, ayudan a dar prioridades ya
focalizar, y legitiman la asignacion de recursos.

Organizar Establecer o modificar algo para que funcione ordenada y efectivamente.
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Participativo

Tener o tomar uno parte en alguna cosa.

Peticion de compra que un cliente hace a un proveedor para que éste le suministre los

Pedido bienes o servicios solicitados. Normalmente, el pedido contiene una solicitud de compra
efectuada al departamento de compras por el de almacén o produccion.
Planeacion Hacer planes sobre la manera en que se habréa de llevar a cabo cierto proposito.
Elaborar un plan completo, cuidadoso, detallado y totalmente estructurado en cuanto a
Planificar tiempo, recursos, acciones, etc. para llevar a cabo una tarea compleja, en la que

intervienen diversos participantes.

Procedimiento

Serie de instrucciones, pasos y operaciones que se siguen con cierto orden para realizar
algo.

Proceso

Conjunto de los cambios y las modificaciones que se producen en las caracteristicas 0 en
la naturaleza de algun objeto o de algin fenémeno durante su evolucion o desarrollo.

Productividad

Capacidad para producir mas de algo en relacion con el trabajo y los medios que se
invierten en ello.

Proveedor

Aquellos que proveen o abastecen, osea que entegan bienes o servicios a otros.

Puesto

Conjunto de deberes y responsabilidades a ejecutar por una persona que posee
determinados requisitos ya cambio de remuneracion.

Reclutamiento

Se definirse como un conjunto de procedimientos utilizados con el fin de atraer a un
numero suficiente de candidatos idoneos para un puesto especifico en una determinada.

Recursos

Cualquier componente del medio que sea utilizado por algiin organismo.

Responsabilidad

La palabra responsabilidad proviene del latin responsum, que es una forma latina del
verbo responder.respon(responder)sabilidad(habilidad).

Seguridad Constancia de que algo pueda efectivamente suceder o realizarse.
La practica de descartar una proporciéon de la captura legal de un buque considerada

Seleccion inferior (y que podria haber sido vendida), con el objeto de tener pescados de mayor
tamafio o calidad que permiten lograr mejores precios.

Servicio Conjunto de las actividades o los trabajos que desempefia alguien voluntariamente para
otra persona.

Sociedad La Sociedad es el conjunto de individuos que comparten una cultura, y que se relacionan
interactuando entre si, cooperativamente, para formar un grupo o una comunidad.
Es la accion y efecto de proveer a alguien de algo que necesita. Suministro es sinonimo

Sumnistrar de abastecimiento. Se trata de la actividad que se realiza para satisfacer las necesidades
de consumo de una unidad econdémica.

Técnica Conjunto de los procedimientos que se siguen para elaborar un objeto complejo o para

manejar alguna cosa, y habilidad que tiene una persona para hacerlo.

Trasnacional

Son las relaciones, estructuras y fenémenos que se definen en sus sujetos, categorias y
causas sin relacién las identidades propias del estado nacional y cuyo ambito cruza las
fronteras establecidas por el principio de nacionalidad o imaginadas por el nacionalismo.

Unanimidad Acuerdo o conformidad entre todos los miembros de un grupo.
Valuacion Sinonimo de valorar o sefialar precio a una cosa.
Vision Descripcion de un escenario altamente deseado por la direccion general de una

organizacion.
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