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INTRODUCCION

Los manuales constituyen una de las herramientas mas valiosas con que cuentan las
empresas para facilitar el desarrollo de sus funciones administrativas y operativas.

El propdsito fundamental de los manuales es instruir al personal acerca de los
aspectos importantes como: objetivos, funciones, politicas, procedimientos, etc.

Son necesarios en todas las empresas debido a que para tener un mayor orden y
control tanto de personal como de procedimientos y técnicas dentro de las
empresas se debe contar con estos documentos que detallan paso a paso en las
diferentes areas los lineamientos de la empresa para cumplir con la misién y los
objetivos de la misma.

Un manual deja clara la importancia que tiene dentro de una empresa debido a que
nos permite conocer los objetivos y funciones de cada integrante de la empresa para
después ayudar a los directivos administrativos y operativos a llevar a cabo su
trabajo con una mayor claridad y facilidad en cuanto a funciones, procedimientos,
politicas, objetivos y prestaciones que otorga la empresa.

El presente caso practico detalla en su marco tedrico antecedentes, definicion,
clasificaciéon y planeacién y su proceso de elaboracién; asi como el manual de
induccidn de una joven cadena de tiendas de conveniencia.

Elizabeth Pantoja Castro 1



OBJETIVO GENERAL

El objetivo general de este caso practico es demostrar la importancia de los
manuales administrativos en las empresas, enfocandonos en el manual de induccién
de una cadena de tiendas de conveniencia, en donde se muestra la importancia que
tiene la utilizacién de dicho manual para la induccién de un empleado a la llegada de

una empresa.

Debido a que es una herramienta que facilita la administracién de los recursos
humanos dentro de una organizacion, en él se puede encontrar instrucciones, bases
o procedimientos claros para la induccién a la organizacion.

OBJETIVOS DE LOS MANUALES

Los manuales son el medio que permite comunicar las decisiones administrativas de
la organizacién, procedimientos, politicas, antecedentes, etc. En donde su propdsito
es sefialar en forma sistematica la informacion.

De acuerdo con la clasificaciéon y su grado, los manuales administrativos cumplen
con los siguientes objetivos:

e C(Capacitar al personal en todos los aspectos del manual, de acuerdo al
area de la que se trate.

e Precisar las funciones y relaciones administrativas para sefialar la
responsabilidad correspondiente y asi evitar la duplicidad.

e Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo
ingreso y asi facilitar la incorporacion de la diversidad de funciones
operacionales.

OBJETIVOS DE LOS MANUALES DE INDUCCION

e Facilitar la adaptaciéon de los nuevos trabajadores al ambiente de
trabajo.

e Dar al personal informacién necesaria sobre la organizacion, historia,
politica, reglamentos, servicios y productos.

e Desarrollar en las personas actitudes positivas hacia su trabajo,
departamentos, jefes y compafieros.
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JUSTIFICACION

Ya que constituyen una de las herramientas con que cuentan las organizaciones
para facilitar el desarrollo de sus funciones administrativas y operativas, es
conveniente dar a conocer sus ventajas para resaltar la importancia de la
elaboracién de manuales de cualquier organismo social.

Ventajas:

Facilitan el control por parte de los supervisores de las funciones delegadas
al existir un instrumento que define con exactitud cuales son los actos
delegados.

Clarifican la acciéon a seguir y las responsabilidades a asumir en aquellas
situaciones en las que puedan surgir dudas respecto al area que debe actuar
o0 a la decision a tomar.

Economizan tiempo al bridar soluciones a situaciones que antes debian ser
analizadas, evaluadas y resueltas en cada caso.

Ayudan a la planificacién, coordinacién y control de la empresa al tener
claramente determinados los objetivos y las responsabilidades para
cumplirlos.

Mantienen homogeneidad en canto al gestién administrativa impidiendo la
excusa del desconocimiento.

Son un elemento cuyo contenido se ha enriquecido con el correr del tiempo
al incorporarse en la cultura de la organizacién a través de su evolucion
administrativa.

Facilita la capacitacion del personal al existir compendiados los reglamentos
internos de la organizacion.

Resuelven conflictos al dirimir problemas de jurisdiccidn, superposiciéon de
funciones o responsabilidades.
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e Ubican la participacién de cada componente de la organizacion en el lugar
que le corresponde, a los efectos del cumplimiento de los objetivos
empresariales.

e Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos
responsables de su ejecucion.

e Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion
del personal ya que describen en forma detallada las actividades de
cada puesto.

e Sirve para el andlisis o revision de los procedimientos de un sistema.
e Interviene en la consulta de todo el personal.

¢ Que se desee emprender tareas de simplificacién de trabajo como
analisis de tiempos, delegacion de autoridad, etc.

e Para establecer un sistema de informaciéon o bien modificar el ya
existente.

e Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y
evitar su alteracion arbitraria.

e Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o
errores.

e Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su
evaluacion.

e Aumenta la eficiencia de los empleados, indicAndoles lo que deben
hacer y como deben hacerlo.

e Ayuda ala coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

e Construye una base para el andlisis posterior del trabajo y el
mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.
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MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

Los manuales se utilizaban como herramientas, y fueron utilizados en el periodo de
la Segunda Guerra Mundial, se tenian conocimientos de que existian publicaciones
en donde se proporcionaba informacidn e instrucciones al personal como fueron las
circulares, los memorando, etc. Con las necesidades que surgieron en este tiempo
era necesario contar con personal capacitado, lo que dio origen a formular manuales
detallados.

Con este instrumento se llevé un control de personal de la organizacion asi como de
sus diferentes dreas en una manera sencilla, uniforme y autorizada.

Los primeros manuales demostraban defectos técnicos, pero fueron de gran utilidad
en el adiestramiento del nuevo personal. Con el transcurso del tiempo se fueron
adaptando para ser mas técnicos, claros y practicos; y asi como comenzaron a ser
aplicados en la necesidad de funciones dentro de la empresa (produccidn, finanzas,
ventas, etc.)

1.2 Definicion de manual
Para Joaquin Rodriguez Valencia (2010) el Manual es:

“Es un documento en el que se encuentra de manera sistematica, las instrucciones,
bases o procedimientos para ejecutar una actividad”.

Para Graham Kellog el Manual (1962) es:

Es un conjunto de documentos que partiendo de los objetivos fijados y las politicas
implantadas para lograrlo, sefiala la secuencia logica y cronolégica de una serie de
actividades, traducidas a un procedimiento determinado, indicando quien los
realizara, que actividades han de desempeiiarse y la justificacion de todas y cada
una de ellas, en forma tal que constituyen una guia para el personal que ha de
realizarlas.
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Agustin Reyes Ponce (1992) es:

El concepto de un manual es empirico, variable, y facil de comprender: “significa un
folleto, libro, carpeta, etc., en los que de manera facil de manejar se concentran en
forma sistematica, una serie de elementos administrativos para un fin concreto:
orientar y uniformar la conducta que se pretende entre cada grupo humano en la
empresa’.

1.3 Clasificacion de los manuales
1.3.1 Por su contenido

Es referente al contenido del manual para cubrir una variedad de materias, dentro
de este tipo tenemos los siguientes:

e Manual de historia.

Su propésito es proporcionar informacién histérica sobre la empresa: sus
comienzos, crecimientos, logros, administraciéon y posiciéon actual. Esto le da al
empleado un panorama intimo de la tradicién y filosofia de la entidad. Bien
elaborado y aplicado contribuyen a una mejor comprensiéon y motiva al personal a
sentir que pertenece y firma pare de la organizacion.

e Manual de organizacion.

Su propdésito es exponer en forma detallada la estructura organizacional formal a
través de la descripciéon de los objetivos, funciones, autoridad y responsabilidad de
los distintos puestos y las relaciones.

e Manual de politicas

Es la descripcion detallada de los lineamientos seguidos en la toma de decisiones
para el logro de los objetivos. El conocer una entidad proporciona el marco principal
sobre el cual se basan todas las acciones.

Una adecuada definicion de politicas y su establecimiento por escrito permite:
1.- Agilizar el proceso de toma de decisiones.

2.- Facilitar la separacion, al proporcionar lineamientos a niveles intermedios.
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3.- Servir de base para una constante y efectiva revision.

e Manual de contenido multiple.

Cuando el volumen de actividades, de personal o sencillez de la estructura
organizacional no justifique la elaboraciéon y utilizacién de distintos manuales,
puede ser conveniente la elaboraciéon de este tipo de manual. En organismos
pequefios, un manual de este tipo puede combinar dos o mas conceptos,
debidamente separado en secciones.

1.3.2 Por su funcién especifica

Esta clase se refiere a una funciéon operacional especifica a tratar. Dentro de este
existen los siguientes manuales:

e Manual de produccion

Consiste en abarcar la necesidad de interpretar las instrucciones en base a los
problemas cotidianos tendientes a lograr su mejor pronta solucion.

La necesidad de coordinar el proceso de fabricaciéon (fabricacién, inspeccion,
ingenieria, industria, control de produccién), es tan reconocida, que en las
operaciones de fabricacion los manuales se aceptan y usan ampliamente.

e Manual de compras

El proceso de comprar debe estar por escrito, consiste en definir el alcance de
compras, definir la funciéon de comprar y los métodos a utilizar que afecten sus
actividades.

e Manual de ventas

Consiste en sefialar los aspectos esenciales del trabajo y las rutinas de informacion
comprendidas en el trabajo de ventas (politicas de ventas, procedimientos,
controles, etc.) al personal de ventas es necesario darle un marco de referencia para
tomar decisiones cotidianas.

e Manual de finanzas

Consiste en asentar por escrito las responsabilidades financieras en todos los
niveles de la administracién, contiene numerosas instrucciones especificas a
quienes en la organizacion estan involucrados con el manejo de dinero, proteccion
de bienes y suministros de informacion financiera.
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e Manual de contabilidad

Trata acerca de los principios y técnicas de la contabilidad. Se elabora como fuente
de referencias para todo el personal interesado en esta actividad. Este manual
puede contener aspectos tales como son la estructura organizacional de
departamento, descripcién del sistema contable, operaciones internas del personal,
manejo de registros y control de la elaboracién de la informacién financiera.

e Manual de crédito y cobranzas

Es referente a la determinacién por escrito de procedimientos y normas de esta
actividad. Entre los aspectos mas importantes que puede contener este tipo de
manual estan los siguientes: operaciones de crédito y cobranza, control y cobro de
operaciones, entre otros.

e Manual de personal

Abarca una serie de consideraciones para ayudar a comunicar las actividades y
politicas de la direccién superior en los que se refiere a personal. Los manuales de
personal podran contener aspectos como: reclutamiento y seleccién, administraciéon
de personal, lineamientos para el manejo de conflictos personales, politicas de
personal, uso de servicios, prestaciones, capacitacion entre otros.

e Manual de adiestramiento e instructivo

Estos manuales explican las labores, los procesos y las rutinas de un puesto en
particular, como cominmente mas detallados que un manual de procedimientos.

e Manual técnico

En el manual de adiestramiento también incluye técnicas programadas de
aprendizaje o cuestiones de autoevaluacion para que el usuario compruebe su nivel
de comprension.
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1.3.3 Por su ambito de aplicacion

Es otra clasificacion de los manuales administrativos que se refieren a las
necesidades que tienen las oficinas de acuerdo a su dmbito de aplicacién, pueden
elaborarse manuales con cobertura mayor o menor, se divide en generales y
especificos.

General: se refiere a todo el organismo en su conjunto, dentro de este tenemos los
manuales siguientes:

e Manual general de organizacion

Es el producto de la planeacién organizacional y abarca todo el organismo,
indicando la organizacién formal y definiendo su estructura funcional.

e Manual general de procedimientos

Este manual es también resultado de la planeacion, contiene los procedimientos de
todas las unidades organicas que se conforman en un organismo social, a fin de
igualar la forma de operar.

e Manual general de politicas

Este manual representa por escrito los deseos y actitud de la direccién superior,
para toda la empresa, estas politicas generales establecen lineas de guia, un marco
dentro del cual todo el personal puede actuar de acuerdo a condiciones generales.

Especifico: contienen informacién de una unidad organica en especifico.

e Manual especifico de reclutamiento y selecciéon

Se refiere a una parte de un area especifica (personal), y contiene la definicion
similar respecto al reclutamiento y seleccion de personal en una organizacion.

e Manual especifico de auditoria interna

Consiste en agrupar lineamientos, instrucciones de aplicacién especifica a
determinar tipos de actividades relacionadas con auditoria interna.

e Manual especifico de politicas de personal
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Este manual se enfoca en un area especifica de la organizacidn, sefialando las guias u
orientacion respecto a cuestiones de personal, tales como: contratacion, permisos,
promociones, prestaciones, etc.

e Manual especifico de procedimiento de tesoreria

Consiste en elaborar los procedimientos en el orden de importancia de un area
especifica, a fin de facilitar las oportunidades naturales de secuencia de pasos en el
trabajo, como puede ser: el ingreso a caja, pago a proveedores, etc.

1.4 Planeacion y elaboracion de manuales

Un manual satisface las necesidades de los usuarios, el tiempo y el dinero que se
invierta en su elaboraciéon es necesario planearlo con mucho cuidado. Las
indicaciones generales para la elaboracién de los manuales administrativos son los
siguientes:

a) ¢;Quién es responsable de la elaboracién de los manuales?

Se determinara el area de la organizacion que le corresponde elaborar los manuales
administrativos, en caso contrario existe el peligro de que expandan manuales de
toda indole: con diferentes formatos, disefio estilo y en ocasiones con instrucciones
contradictorias. Su determinacion se realiza de dos maneras:

e La creacion de un departamento centralizado que se encargue de la
racionalizacion administrativa que se conoce como: Departamento de
Organizacion y Métodos, de Sistemas y Procedimientos, de Servicios
Administrativos, de Planeacién y Organizacion, y la responsabilidad es como
la de autoridad dentro del organigrama.

e Son los motivos presupuestales en la empresa donde no existen una unidad
organica que realice este tipo de trabajo, se debe contratar los servicios
profesionales de una consultoria externa encargados de realizar este tipo de
trabajo.

b) Planeacion de la elaboracion de manuales
Planear significa identificar por anticipado qué método y qué procedimientos son
necesarios para alcanzar un determinado objetivo, eligiendo entre todas las

alternativas posibles las cuales permiten reducir al minimo los esfuerzos a realizar.

c) Programacion del plan
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Se debe contar con las estimaciones de tiempo para la recolecciéon de informacion,
redaccidn y elaboracion de graficas, revision, impresion y todos los demas aspectos
de la elaboracién. El trabajo consiste ahora en reunir la parte de informacién para
estructurar un programa completo.

Una técnica de programaciéon que permite planear la elaboracién de manuales es la
grafica de barras de Gantt. Para preparar una grafica de barras se divide el proceso
de elaboracién de los manuales en un niimero determinando de actividades.

Todos los participantes en el proyecto deben tener una grafica de barra para
especificar sus responsabilidades.

d) Presupuestos

Es el paso final en la planeacién del manual, pero no existen lineamientos generales
que indiquen coémo presupuestar esa elaboracion. Cuando se solicitan las
estimaciones de tiempo para cada etapa del proceso de elaboracidn, se solicita
también una estimacion de costos y del tiempo que estara vigente esta estimacidn.

Los costos incluidos en el presupuesto dependeran del sistema presupuestal del
organismo, en otras organizaciones que cuentan con un departamento que elabora
manuales administrativos y absorbe todos los costos.
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MANUAL DE INDUCCION DE UNA CADENA DE
TIENDAS DE CONVENIENCIA
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AVISO IMPORTANTE

El presente manual ha sido preparado especialmente para ti, tiene el
propdsito de ayudarte a comprender lo que es esta empresa y lo que
esperamos de ti.

El manual contiene la informacion necesaria para que tu incorporacion a esta
empresa sea lo mas sencilla y transparente posible, y que puedas conocer la
operacion, servicios, politicas; asi como los derechos y obligaciones que
adquieres al pertenecer a la empresa.

El contar con este documento ha significado un gran esfuerzo de los
miembros de nuestro equipo, lo hemos hecho con entusiasmo y dedicacidn
porque sabemos que te apoyard en tu integracion a la empresa.

Este manual es propiedad de esta cadena de tiendas de conveniencia por lo
tanto deberds seguir las siguientes reglas para su utilizacién o manejo:

e No lo maltrates

e No lo recortes

e No lo rayes

e No lo saques de la tienda

e No puedes cederlo a otra empresa o persona, no permitas que alguien
lo haga

e No lo reproduzcas

Uno de nuestros principios es confiar en nuestra gente, ni defraudes a tus
compafieros siendo desleal a la empresa.

Ahora td también formas parte de la familia de esta cadena de tiendas de
conveniencia.
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MENSAJE DE BIENVENIDA
Nos alegra que a partir de hoy fe integres a nuestro equipo de trabajo.

Esta cadena de tiendas de conveniencia es el resultado del esfuerzo de
personas como td, que han aportado dinamismo, experiencia, sentido de
responsabilidad, entusiasmo y buena voluntad para lograr el crecimiento de
nuestra empresay la superacion de cada uno de sus integrantes.

Quienes somos parte de esta cadena de tiendas de conveniencia nos sentimos
como una gran familia en donde deseamos que prevalezca la cordialidad
creando un ambiente de trabajo éptimo de confianza.

En esta cadena de tiendas de conveniencia buscamos desarrollarnos como
personas y al mismo tiempo participar en el logro de la misién, “cautivar y
fidelizar a nuestros clientes”, asegurando productos y servicios competitivos
y bafios impecables siempre; la generacion de valor para nuestros accionistas;
y el desarrollo de nuestro personal y de la marca. El compromiso constante, la
disciplina y el sentido de urgencia constituyen nuestros principales retos y
para ello trabajamos ardua, cuidadosamente y con responsabilidad, a fin de
mejorar cada dia como personas y consolidarnos como una empresa que asume
un liderazgo.

Para lograr esta filosofia necesitamos trabajar en equipo y ser una empresa
eficiente, alfamente responsable y con la sociedad, que se base en el respeto,
comunicacion, compromiso y sin discriminacion alguna.

Nuestro factor humano se distingue por su cultura de excelencia aplicada al
servicio considerando al cliente como lo mds importante.

A partir de hoy i formas parte de esta empresa estamos seguros de que en
breve, fambién te sentirds orgulloso de ellos. En esta cadena de tiendas de
conveniencia requerimos de ti y de una activa colaboracion de tu parte que te
lleve mds alld de cumplir estrictamente con tus funciones y
responsabilidades.
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Colaboracion implica poner el mdximo interés en el desempeiio de tus tareas,
siendo esto parte integral de un excelente equipo de trabajo, el cual se
preocupa por fu éxito personal.

Deseamos aprovechar esta oportunidad para felicitarte por formal parte
integral de la familia de esta empresa: a nombre de todos los que trabajamos
aqui te damos la mds cordial bienvenida.

En este momento deseamos que conozcas lo que nosotros tenemos que
ofrecerte y para ello te compartiremos una breve historia de la empresa; asi
como también su misién, vision y valores, a fin de facilitarte una rdpida e
integracidn e identificacion con la empresa. De esta manera el beneficio serd
mutuo, ya que tus aspiraciones de permanencia, formacion laboral,
reconocimiento y estabilidad estardn siempre apoyadas y bien cimentadas.

Tu realizacién y desarrollo son un compromiso conjunto con esta cadena de
tiendas de conveniencia y nos es grato ser parte de esta nueva etapa de fu
desarrollo laboral.
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NUESTRAS TIENDAS

Debido a las necesidades actuales del mercado, muchas tiendas de
conveniencia por su tfamafio ofrecen una variedad de productos que suelen
centrase en bebidas y alimentos, principalmente comida rdpida, enlatados,
congelados, conservas, y algunos productos frescos. Debido a que los clientes
suelen ir de paso o con prisa es frecuente que se venda comida preparada y
consumible inmediatamente, como sdndwiches, refrigerados, hot dogs y café.
También se pueden ofrecer periddicos, revistas, productos de uso
domésticos y para la higiene personal, asi como fdrmacos de venta libre.

Asimismo influyen aspectos como la accesibilidad, cercania y comodidad de
horarios, siendo un sélido nicho de mercado dentro de este tipo de negocios,
ya que cada vez aumenta el nimero de consumidores que frecuenta estos
establecimientos con la intencién de atender las necesidades inmediatas sin
tener que emplear mucho tiempo o a horarios dificiles.

Esta cadena de tiendas de conveniencia es una empresa que mantiene su sello
propio. Sus atributos de marca la hacen fdcilmente reconocible, confiable y
recomendable. Ofrece un entorno agradable y cdlido durante la experiencia
de compra. Se busca satisfacer y, de ser posible, exceder las expectativas
de los clientes, a través de sus ventajas competitivas como bafios impecables,
Internet inaldmbrico gratis, productos y servicio de la mds alta calidad,
instalaciones comodas y el mejor equipo de trabajo.

Esta cadena de tiendas de conveniencia estd en proceso de desarrollo y
expansion, bajo el sistema de franquicias y cuenta con el empuje y las
estrategias necesarias para su puesta en prdctica, supervision, evaluacién y
mejoramiento; teniendo como principal premisa el compromiso con el cliente y
con la promesa de valor de esta cadena de tiendas de conveniencia.
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FILOSOFIA EMPRESARIAL

VISION

Ser la primera Opcion en la decisién de compra o negocio de huestros
clientes.

MISION

Cautivar y fidelizar a nuestros clientes, asegurando: productos o servicios
de la mds alta calidad y bafios impecables siempre; la generacion de valor
economico agregado, el desarrollo de nuestro personal y de nuestra marca;
siendo una empresa socialmente responsable.

FILOSOFIA

Liderar un verdadero equipo de trabajo a través de la empatia (capacidad de
entendimiento y respeto de las diferentes culturas, sus tradiciones y sus
valores), la experimentacion (siempre estar innovando, sin temor, ideas,
productos y mercados), el ejemplo (“las palabras mueven, pero el ejemplo
arrastra”) y el Empuje (capacidad de mantener un nivel de energia positiva y
transmita a todos los que nos rodean) con la finalidad de mejorar a nuestra
sociedad y a nuestra economia.

VALORES
e Enfoque a resultados (sentido de urgencia)
e Creatividad e innovacidn

e Vivir con pasidén y excelencia
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e Servir como estilo de vida

e Ser auténtico

DECALOGO DE CONDUCTA

Durante tu turno laboral, estards obligado a desempeiiarte con el dinamismo,
eficiencia, prdctica y buena voluntad que el servicio te requiera, por tal
motivo deberds seguir de manera responsable las siguientes indicaciones:

e 1.- Aseo personal excelente

Baiio diario

Cabello recortado y bien cuidado
Higiene bucal

Uso de desodorante

Ufias limpias y cortas

Bien rasurado

Magquillaje discreto

e 2.-Presentacion excelente

Uniforme completo, limpio y bien planchado

Zapatos limpios y brillantes

El uso de celular, aparatos reproductores, de musica, anillos
(excepto argolla de matrimonio), cadenas, etc. Estd prohibido
No fumar

No masticar chicle

e 3.- Sonrie siempre

La sonrisa es el lenguaje del buen servicio
La sonrisa inspira confianza
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La sonrisa sincera es la base de la experiencia de esta cadena
de tiendas de conveniencia.

e 4.-Da la bienvenida al cliente

Trata a tus clientes como a tus invitados
Anticipate a su llegada

Haz que te vea el cliente

Ve a su encuentro

Y siempre di: iBienvenido a Happy Go!

e 5. - Transmite actitud de servicio

Cara amable, misculos faciales relajados
Sonrie al atender al cliente.

Mantente erguido

Observa a los ojos de quien te habla
Mueve brazos y piernas de forma natural
No usar vocabulario inadecuado

Evitar meterse las manos a las bolsas

No cruzarse de brazos

No comer durante horas de trabajo

e 6.- Permanecer al tanto del cliente

El lenguaje corporal del cliente

Su recorrido por la tienda

Sus ademanes y gestos

Si existe duda o titubeo en su cara

Ponte a sus érdenes cuando lo consideres necesario:
Mi nombre es

¢En qué le puedo servir?

e 7.- Di las palabras mdgicas de la empresa

Antes que otra cosa di siempre: “A sus ordenes”
Segln el momento: “"buenos dias, buenas noches, etc.”
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Al solicitarte algo responde: "enseguida” “es un placer”

Al entregar algo: "Buen provecho”, "buen viaje", "Que le valla
bien"

Recuerda siempre "Por Favor” y “Gracias”

e 8.- Sé siempre cortés y amable

Siempre debes dar al cliente su lugar

Auxiliale: Abrele la puerta, aytidale con sus productos, da trato
preferencial a discapacitados y ancianos.

Oriéntale sobre los productos, ponlo al tanto de lugares y
atractivos turisticos, distancias, etc.

Demuestra tu cortesia, cede el paso a las personas, siempre di
una frase amable y saluda en los pasillos.

e 9.- Domina el arte de saber vender

Entregar un producto, recibir dinero y entregar cambio lo
puede hacer cualquier persona, pero no cualquiera sabe hacer
que un cliente se valla satisfecho y feliz de lo que acaba de
comprar.

Conoce tus productos, sus beneficios y sus precios

Asesora al cliente: anticipate a sus necesidades y recomiéndale
algin  producto; maximiza su compra con productos
complementarios y hazle sentir que acaba de realizar una
compra infeligente

El saber vender es también hacer algo fuera de lo comin para
lograr la satisfaccion de nuestros clientes; es cuestion de
actitud.

e 10.- Despide al cliente e invitalo a regresar

Agradece al cliente su visita
Despidete de él y pidele que regrese pronto
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"Queremos ser la tienda de su preferencia”
"Que bueno que estuvo con nosotros. Gracias”
"Lo esperamos de nuevo en esta tiendas de conveniencia”

LOS 5 PILARES DE LA PROMESA DE SERVICIO

BANOS IMPECABLES.

e Asegurarse de mantenerlos siempre impecables es uno de
nuestros principales diferenciadores y satisfactores para
nuestros clientes.

TOP 100 STEMPRE

e Asegurar el abasto, en cantidad y calidad ideales, de los 100
productos mds vendidos (ni sobre ni sub-inventariados; y con
caducidad y condiciones del producto ideales para la venta).

e Asegurar que estén exhibidos de acuerdo al lay-out y
planogramas vigentes.

EQUIPOS FUNCIONANDO

e Siempre limpios.
e Siempre listos para la venta.

IMAGEN Y MARCA

e Observar y cumplir, en todo momento, con el reglamento
interior de trabajo.

e Darle valor a la marca, en cualquier aplicacién donde aparezca la
marca: desde el tapete de entrada hasta el ticket de compra del
cliente.

NO SER PANADERIAS
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e Realizar un esfuerzo de venta sugestiva: abordar al cliente y
asesorarlo.
e Maximizar la venta, aplicando las técnicas de venta vigentes.

CONFORMACION DE ESTA CADENA DE TIENDAS DE
CONVENIENCIA

Ahora eres parte importante de esta empresa en indispensable para su
crecimiento y expansién.

Tu puesto es tan importante como el de todos, cada una de las funciones que
realizas se complementan con las de tus compafieros de equipo.

Recuerda que el éxito de una empresa depende, en gran parte, de su
personal, de su esfuerzo, sacrificio y un excelente ambiente de trabajo. Eres
parte de esta empresa, asi que, conforme progrese y crezca tu también lo
hards. Del tamaio del esfuerzo y sacrificio que hagas serd el tamafio del
triunfo y del éxito que obtengas en tu trabajo y en tu vida misma.

Te pedimos que si tienes alguna duda acerca de tus funciones, derechos u
obligaciones, te acerques al gerente de la tienda, el cual con gusto te
orientard y te brindard el servicio que necesites.

"Todos los comentarios son valiosos para lograr el éxito”.
En nuestra estructura organizacional se requiere habilidad y experiencia

permitiendo al personal que labora aqui se enfoque a sus principales
funciones.
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A continuacion te presentamos el organigrama de la tienda en la que laboras:

Jests Gonzalez

L Gerente General )

Manuel Sanchez

\_ Gerente operativo )

Hugo Mendoza

\_ Gerente de Tienda )
Z N e
Pedro Juarez Nancy Delgado
Colaborador ) L Colaborador
= ) ( 0
[ Juan Magafia Patricia Maldonado }
Colaborador ) L Colaborador

Esta estructura permite que establezcas una linea de comunicacion directay
abierta con tu Gerente de Tienda. Recuerda que la empresa estd interesada
en tiy en la aportacién de tus ideas para mejorar, por lo tanto, recibimos con
gran entusiasmo tus aportaciones.

Nota: solicita a tu Gerente de tienda una copia de la descripcién de tu puesto
para que tengas una mejor comprensién de tus actividades.
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INFORMACION IMPORTANTE
Derechos y obligaciones

Con tu ingreso a esta empresa te haces acreedor a todos los derechos y
obligaciones que marca la ley laboral.

A continuacion te los presentamos, si tienes alguna duda o comentario puedes
acercarte al Gerente de tu Tienda.

Tu contratacion

El primer dia de tu estancia en la empresa, se te entregardn los siguientes
documentos:

. Reglamento interior de trabajo

. Uniforme

. Materiales de trabajo (en su caso)
Salario

Se asigna con base a la responsabilidad y actividad propia del puesto que
vayas a ocupar. Los aumentos se otorgan conforme a tu desempefio y ascenso
en la estructura de la empresa.

Tu jefe inmediato hard el seguimiento de tu desempefio. El propésito de esto
es que exista una retroalimentacion de tu trabajo.

Descuentos

Los descuentos en tu ndmina se aplican de acuerdo a lo siguiente:
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. Impuesto sobre la renta

. Cuota del IMSS que todo empleado debe pagar de acuerdo con
laLey del  Seguro Social.

Crédito Infonavit. Fonacot, o algin tipo de préstamo.

Por faltantes de caja o en inventario.

Dias de pago

Recibirds tu sueldo quincenalmente via tarjeta bancaria de némina.

Dias de descanso obligatorio

. El 1ro de enero

. El primer lunes de Marzo en conmemoracion del 5 de febrero

. El tercer lunes de Marzo en conmemoracién del 21 de marzo

. El primero de Mayo

. El 16 de Septiembre

. El tercer Lunes de noviembre en conmemoracion del 20 de
noviembre

El 25 de diciembre

El que se determinen las leyes federales y locales electorales,
en caso de elecciones ordinarias, para efectuar la jornada electoral.

Las tiendas operan los 365 dias del afio, por lo que si trabajas en algunas de
estas fechas la empresa te compensard conforme marca la ley.
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Vacaciones

En esta cadena de tiendas de conveniencia disfrutas de periodos vacacionales
de acuerdo a lo que establece la ley, segin la antigiiedad que tengas en la
empresa. Estos periodos se deberdn programar dependiendo el rol que
designe el Gerente de la Tienda.

Aios laborados Dias de vacaciones

1 6

2 8

3 10

4 12

5a9 14

10a 14 16
15a19 18
20a 24 20
25a29 22

Lista de asistencia

Para controlar tu asistencia, deberds registrar tu entrada en el reloj
checador o en su caso en la lista de asistencia debiendo registrarte el iniciar
y al concluir tu jornada de trabajo, asi mismo todos los empleados serdn
responsables de su control de asistencia.
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Puntualidad

Deberds presentarte puntualmente a tus labores y checar tu entrada a la
hora acordada, con una tolerancia mdxima de 10 minutos. Queda
estrictamente prohibido firmar por otra persona. Se considerard retardo
cuando el empleado registre su entrada posterior a los 10 minutos de
tolerancia aplicandose lo siguiente:

Retardos Sancion
Primera Amonestacion verbal
Segunda

Terceray cuarta

Quinta Amonestacion escrita
Sexta Amonestacion y suspensién
Séptima Separacion definitiva

Los 10 minutos de tolerancia debes de utilizarlos en casos extraordinarios o
por causas de fuerza mayor, recuerda que puede ser un recurso de apoyo
para ti, por lo que no debe ser una forma de prdctica de todos los dias. En lo
posible llama a tu jefe inmediato par explicarle tu situacidn.

Elizabeth Pantoja Castro 27




Asistencia

Tu presencia es muy importante para el buen desempefio del equipo de
trabajo. Por lo anterior si faltas a tus labores sin causa justificada; recibirds

las siguientes sanciones:

Faltas Sancion
1 Amonestacion verbal
2 Amonestacion escrita
3 Amonestacion y suspension
4 Separacion definitiva

Salida de las instalaciones

Queda prohibido salir de las instalaciones durante tu horario de trabajo. Si
lo requieres para alguna razén personal urgente, deberds solicitar al gerente

de la tienda su autorizacion de salida.

Uso del teléfono

Unicamente se permite su uso para el desempefio de tus funciones o en caso

de emergencia.
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Uso de los recursos

Los equipos de computo, mobiliario, documentos, dinero, etc. De que debas
disponer en el cumplimiento de tu funcién, deberdn ser manejados de manera
transparente y honesta de acuerdo con los procedimientos y controles
establecidos.

Aguinaldo

La empresa te otorga el pago correspondiente por concepto de aguinaldo,
conforme a la ley, entregando a mds tardar el 20 de diciembre de cada afio.

Participacion de Utilidades

Los empleados con 60 dias o mds de trabajo en la empresa, tienen derecho a
la Participacion de Utilidades. Aquellos que no hayan cumplido el afio fiscal
completo, recibiran la parte proporcional que corresponde.

Cambio de datos

Para mantener tus datos actualizados, es indispensable que si hay algin
cambio de tus datos personales (direccidn, estado civil, teléfono, etc.) avises
de inmediato al Gerente de la Tienda o al encargado de Turno.

Tableros de aviso

Estan ubicados en la bodega, a través de ellos se te da a conocer informacion
de interés general, boletines especiales y convenios de descuentos entre
otfros.
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Cursos de capacitacion

Cuando la empresa proporcione cursos de capacitacion y/o entrenamiento
serd tu obligacion presentarte a la hora y en el lugar que la empresa indique.
Esto podrd ser dentro o fuera de tu horario de trabajo.

Otros beneficios
Permisos con goce de sueldo:

Se te ofrece Unicamente el los siguientes casos:

. Paternidad

. Fallecimiento de un familiar directo (padre, madre, cényuge,
hijos)

. O cualquier otro que te autorice tu Gerente de Tienda.

Limpieza e imagen de la tienda

Es muy importante para la imagen de la tienda que los clientes que asisten
perciban un ambiente de limpieza e higiene, tanto en el drea de atencién al
cliente, piso de venta y principalmente el los bafios. Recuerda que uno de
nuestros principales diferenciadores son los bafios impecables.
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LA GRAN FAMILIA DE ESTA CADENA DE TIEDAS DE CONVENIENCIA

En esta empresa contamos con gente que demuestra con hechos sus deseos
de superacién y mds ain, hace de la excelencia su forma de vida. A través de
estas pdginas queremos hacerte consciente que perteneces a este selecto
grupo al que llamamos "La Gran Familia de esta tienda de conveniencia”

No te detengas, tienes muchas ideas que aportar, nuevos retos que afrontar
e importantes éxitos que alcanzar.

Recuerda que no estas solo, te has integrado a una gran empresa en la que
aportando tus conocimientos, experiencia, responsabilidad y compafierismo
haremos nuestro trabajo cada vez mejor.

Ayudanos a alcanzar nuestra Vision de:

“Ser la mejor opcion en la decision de compra o negocio de nuestros
clientes”

IBIENVENIDO A ESTA EMPRESA!
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Glosario de términos

Tienda de Conveniencia: Se llaman tiendas de conveniencia a los
establecimientos con menos de 500 m?, con un horario comercial superior a
las 18 horas, un periodo de apertura de 365 dias del afio. De ahi el nombre
popular de 24 horas. Tienen un amplio surtido de productos, centrado en
bebidas, alimentacién, productos de estanco, bazar, etc. A cambio de la
amplitud de horarios y la variedad de productos, sus precios suelen ser
ligeramente superiores a los de los supermercados al uso.

Fidelizar: fenémeno por el que el publico permanece fiel a la compra de un
producto concreto de una marca concreta, de una forma continua o periddica.

Cliente: Quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccién
financiera (dinero) u otro medio de pago.

Plano grama: Representacion grdfica del acomodo de mercancias o productos
en un drea especifica de un establecimiento comercial que puede ser una
gondola, un expositor o n espacio seleccionado.

Marca: Titulo que concede el derecho exclusivo a la utilizacién de un signo
para la identificacién de un producto o un servicio en el mercado.

Mercado: Ambiente social que propicia las condiciones para transacciones de
negocios entre compradores y vendedores.
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Franquicia: Concesion de derechos de explotacién de un producto, actividad o
nombre comercial, otorgada por una empresa a una o varias personas en una
zona determinada.

Valor agregado: Valor adicional que adquieren los productos y servicios.

Producto: Cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para satisfacer
un deseo o necesidad.

Lay-out: Distribucion Iégica de los productos en el piso de ventas.

Organigrama: Un organigrama es la representacion grdafica de la estructura
de una empresa u organizacion. Representa las estructuras departamentales
y, en algunos casos, las personas que las dirigen, hacen un esquema sobre las
relaciones jerdrquicas y competenciales de vigor en la organizacién. El
organigrama es un modelo abstracto y sistemdtico, que permite obtener una
idea uniforme acerca de la estructura formal de una organizacidn.

Retroalimentacion: es un elemento que se utiliza constantemente en la
comunicacion y que puede favorecer u obstaculizar el aprendizaje. La
retroalimentacién consiste en la informaciéon que se proporciona a otra
persona sobre su desempefio con intencion de permitirle reforzar sus
fortalezas y superar sus deficiencias

Amonestacion: en su sentido mds genérico, es una critica hecha con la
intencién de evitar que se repita un comportamiento indeseable. En los
negocios, es la primera herramienta con la que cuenta una empresa para
|sancionar las faltas e incumplimientos leves o graves por parte de un
trabajador.

Hay dos tipos de amonestaciones:

La amonestacién verbal: es una sancion por falta leve con la que se advierte al
trabajador de la posibilidad de ser sancionado mds gravemente si persiste en
su conducta infractora.

La amonestacion por escrito: es una sancion por falta mds grave, que debe
ser notificada expresando el serio descontento de la empresa y haciendo
constar la fecha y los hechos que la motivan. A diferencia de la amonestacion
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verbal, que siempre se prescribe para las faltas leves, los convenios
colectivos incluyen esta modalidad sancionadora simultdneamente tanto para
las faltas leves como graves.
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CONCLUSIONES

Los manuales administrativos son documentos primordiales para su uso dentro de
las organizaciones debido a que explican de manera detallada los procedimientos
dentro de una organizacion; a través de ellos logramos evitar grandes errores que se
suelen cometer dentro de las areas funcionales de la empresa. Estos pueden
detectar fallas que se presentan con regularidad, evitando la duplicidad de
funciones. Ademdas son de gran utilidad cuando ingresan nuevas personas a la
organizacion ya que le explican todo lo relacionado con la misma, desde su resefia
historica, haciendo referencia a su estructura organizacional, hasta explicar los
procedimientos y tareas de determinado departamento

Es de gran importancia que en cada una de las organizaciones estén vigentes los
manuales de induccién para cada uno de los integrantes de las empresas con el fin
de que conozca aspectos importantes de la misma tales como su mision, su vision,
sus funciones, los servicios que se ofrecen y las politicas de personal que le
afectaran, informacion que le servird como base fundamental para que de esa forma,
se integre rapida y adecuadamente en la organizacion y con el personal que la
conforma, y asi de inicio al desarrollo de sus actividades

Contiene la informacién necesaria que el empleado de nuevo ingreso debe saber
acerca de la compaiia para poder desempeiiar su trabajo satisfactoriamente. Es util
para orientar a los nuevos empleados asi como una guia de referencias para
empleados de mayor antigiiedad. Es de gran valor pues se considera como un
promotor auxiliar en mejorar las relaciones entre patrén y empleado.

La importancia de utilizar el manual de induccion en estas tiendas de conveniencia
es que los empleados de nuevo ingreso conocen la historia, misién, visién y
propositos de la tienda y la importancia de su puesto y su trabajo dentro de la
organizacion, conocen a fondo las politicas y reglamentos que rigen la empresa y
tienen un amplio panorama de las expectativas de la empresa para con ellos.
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