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Introduccién

La conduccién de un programa de induccion para el aspirante a obtener un
empleo es un aspecto indispensable, que tiene como objetivo conformar con la
mayor precision posible, el desempefio que requiere un nuevo trabajo. Este
programa se le considera una funcion administrativa, ya que favorece una
adecuada seleccion y la formacion del interesado, asi como la decision de la
empresa para contratarlo, con la idea de ubicarlo en algun puesto que da identidad

a una organizacion: es el caso Cinemex (Cadwell, 1991).

Frecuentemente se habla de que la mejor preparacién empresarial es vivir
desemperios laborales de forma real, e irse enterando de las tareas que se exigen
en el puesto de trabajo, en el cual, se esta interesado; también invita a los
corporativos a mejorar en forma permanente las tareas con una posterior
capacitacién, ya que introduce en algunas practicas que dan cuenta de cémo se
efectla ese trabajo y los avances que se logran con programas y acciones que

permiten dar a conocer los objetivos que dan identidad a la empresa.

Diversos autores (Cadwell 1991, Granados 2003) plantean que no basta
saber si el curso de induccion fue bonito o no, si los aspirantes aprendieron
mucho, si el aprendizaje estuvo acorde con los objetivos o si lo invertido en la
induccion fue redituable, datos importantes de reconocer desde el punto de vista
de la Administracion Educativa. Por otro lado, también es importante mencionar
gue muchos conocimientos quedan obsoletos rapidamente y los textos preparados
para apoyar la labor del instructor dejan de ser pertinentes en corto plazo. En
Cinemex, no solo deben reconocerse procesos y modelos de trabajo, sino que es
imprescindible determinar ajustes especializados que respondan a demandas

actuales, por mencionar favorecer mas la participacion de los implicados.

Una caracteristica sobresaliente en la induccion, que se lleva a cabo en
esta organizacion, son los textos impresos, los cuales permiten a los interesados

informarse y ademas reforzar la posicion de la empresa, lo que facilita entender



en el menor tiempo posible, el trabajo central que se lleva cabo, ya que propone
caminos dirigidos hacia situaciones de trabajo, localizacién de problemas y mejora
de las estrategias mismas que se requieren en esta funcion administrativa. Es asi,
gue esta tesina reconoce diversos puntos de vista acerca del complejo trabajo de
un “capacitador” que conduce diversos programas que tiene elaborados la
compafiia Cinemex, la labor que realiza para orientar al personal y en especifico
para la reelaboracion de manuales que previamente se disefian, en este caso,

para cubrir la etapa de induccion en la mencionada empresa.

Por ello, en el capitulo primero se desarrolla un acercamiento a situaciones
especificas que se viven en Cinemex y las razones por las que se elabora el
“Manual de Filosofia”, que refiere una induccién con caminos diversos dirigidos a
situaciones de trabajo que informan a los posibles empleados, de quehaceres
especificos y mejora de la misma manera la estrategia capacitadora. En el
capitulo dos se reconoce el nacimiento de esta empresa y su progreso en el pais.
Al desarrollar el capitulo tres se lleva a cabo un encuentro tedrico- conceptual con
las bases mas importantes de la administracion y la funcién capacitadora en la
induccion. El apartado cuatro refiere aspectos de la evaluacion que se tomaran en
cuenta para el analisis de este texto con enfogue de evaluacion diagndstica,
reconociendo en ello, un conjunto de esfuerzos y actividades que facilitan la
mejora del ya referido Manual de Filosofia y los pasos con sentido formativo que

asume la induccion.

La evaluacién es un aspecto central de esta tesina, una demanda que
actualmente se reconoce en todas las instituciones. La evaluacibn es una
herramienta fundamental para cumplir con el propésito de: emitir reflexiones
validas, tendentes a facilitar la mejora permanente, en este caso del manual
elaborado por Cinemex y el proceso de induccion que se lleva a cabo en la misma.
En mi desempefio como capacitadora, me di cuenta que es indispensable mejorar
el texto ya mencionado, reconociendo algunas necesidades y asi desarrollar
algunas ideas que mejoren la induccion, nuevos enfoques que permitan formalizar

el autoestudio al participar en actividades y ejercicios.



CAPITULO 1

Reflexiones para transformar un manual de bienvenida

Cinemex es una empresa dedicada a la exhibicion cinematografica. El perfil
del puesto que se desempefia en esta empresa es para estudiantes del nivel
medio superior o superior cuyas edades oscilen entre 18 y 22 afos, con

certificados de estudios y/o cursando estudios de licenciatura.

La finalidad de la empresa se relata como forma de apoyo a jovenes que
terminaron sus estudios de bachillerato e inician una carreara profesional, al
mismo tiempo que se van formando a partir de la concepcion de vision y mision

gue tiene la empresa de entretenimiento registrada como Cinemex.

1.1 Un primer encuentro en Cinemex

Las primeras experiencias que viven los aspirantes que desean ser
empleados en esta organizacion, hablan de conocer informacion bésica sobre

Cinemex para lograr un adecuado desempeiio en el puesto donde es colocado.

Esta empresa decidi6 desde sus inicios elaborar un impreso que
denominaron Manual de Filosofia, el cual contiene informacién basica sobre lo que
se necesita conocer para efectuar un buen desempefio en diferentes puestos

|175

reconocidos como “Staff multifuncional™ donde se realizan las actividades que se

denominan: concesiones, piso, taquilla, tesoreria y proyeccion.

El Manual de Filosofia proporciona un doble beneficio: en primer término, a
través de él la empresa utiliza tres dias para dar a conocer su actividad
multifuncional y, en segundo término, se beneficia al aspirante a empleado, para
que en un corto tiempo obtenga un panorama completo de las funciones

indispensables para ese desempefio laboral. De esta forma no se implica un gran

1 . . . ..
Como nivel Staff multifuncional se reconoce en esta empresa al empleado que lleva a cabo actividades
operativas



costo a la empresa y el tiempo que dedica el aspirante le favorece una
socializacion sobre las actitudes, valores y comportamientos que requiere la

empresa en sus distintas areas de trabajo.

Cinemex es una empresa que cuenta con instalaciones en toda la
Republica Mexicana, el Manual de Filosofia favorece a atender a todos los
interesados con la misma informacion, presentando politicas, horario de trabajo,
remuneracion, recorrido guiado por medio audiovisual, prestaciones y diversas
regulaciones administrativas respecto al “actuar” y al “hacer” en todas sus

instalaciones.

Esta empresa cuenta con un departamento de capacitacion que cubre la
induccion, primera tarea, que tiene como objetivo lograr un mejor entendimiento de
lo que es la organizacién, con un sentido de presente y visién de futuro; al mismo
tiempo el capacitador muestra claramente lo que la empresa solicita de él, en

términos de trabajo y comportamiento con una vivencia real (Dessler, 2004: 12).

Es asi, que el capacitador enfoca ensefianzas que van mas alla del
adiestramiento o entrenamiento, pues la empresa da por hecho que estos
aspirantes que cuentan con estudios de bachillerato, segin documentos que
presentaron, pueden con una sencilla preparacién, informarse de los desempefios
que requiere el puesto multifuncional en Cinemex; en otras palabras el capacitador

favorece con diversos materiales de apoyo una mejor informacion:

= Al evaluar a los aspirantes a partir de su participacion

= Localizar al personal idoneo para su contratacion.

= Tiene identificadas habilidades y conocimientos especificos para
cada area.

— Cuenta con métodos, recursos, la descripcion de contenidos y

actividades ya reelaboradas que tiene un manual de induccion.



= Complementa con explicaciones los guiones de video y guias del
instructor para presentar los aspectos importantes que se reconocen
en induccion.

= Proporciona al departamento de seleccion de personal informacion
til sobre la evaluacion que ha realizado en el tiempo que ha estado
en contacto con personas interesadas en trabajar en la empresa, al

identificar ideas, propuestas y dudas (Munch, 2005: 16-17).

1.2 Inquietudes que se detectan

La empresa dedica un espacio de tres dias de manera peridédica para
informar a los aspirantes de los diferentes procesos que dan a conocer el trabajo
gue se lleva a cabo en esta organizacion, con la idea de rescatar a los mejores
prospectos para ser contratados, al reconocerlos los capacitadores con un

desempeiio favorable para realizarse como trabajador.

El interesado que desea trabajar en Cinemex, solicita que se amplié la
informacion sobre los valores que promueve esta empresa, es el caso del ejemplo,
el cliente siempre tiene la razén, en vista de que el material con el que se presenta
esta tematica nada mas menciona el listado, sin argumentar como la empresa
recomienda la atencién al cliente. Es asi que el capacitador tiene que abundar en
ejemplos que suscitan muchos comentarios, superando el tiempo que se tiene

asignado para esta tarea.

Asi en primer término, se asocian caracteristicas de ansiedad e inquietudes
sobre rumores en cuanto al trabajo que se lleva a cabo; el aspirante espera
respuestas adecuadas, es por ello, que el capacitador debe propiciar mediante
actividades que reconozca la integracién de equipos de trabajo. Como segundo
paso se van a reconocer actitudes de cumplimiento y rectitud, asi como
caracteristicas de liderazgo o comportamientos pasivos 0 bien espiritus

combativos que daran cuenta de situaciones extremas o de poca apertura para el



trabajo que se lleva a cabo en esta empresa, dichas inquietudes no pueden

quedarse sin resolver (Sanchez, 1992).

En este primer contacto también es importante reconocer como cada
persona capta, percibe, siente, transmite, estima, aprecia y se expresa; es una
primera evaluacion del posible empleado Al avanzar es también necesario
observar cOmo se integra a sus grupos y ambiente laboral; como acepta la
autoridad y como perfila su compromiso con otros compafieros de trabajo (Reza,
2005:31-36).

Al mismo tiempo el capacitador debe dar respuesta a preguntas sobre los
deberes y responsabilidades mas comunes de cada puesto y definir algunas
discrepancias en el desempefio; también hay momentos en que es importante
especificar tareas, objetivos y limitaciones en cuanto a las diferentes areas que
tendran que atender; una vez que sea contratado. Esta revelacion de necesidades
requiere de un capacitador con experiencia de instructor, administrador y
educador que lleve a feliz término el programa que se tiene expresado en el
“Manual de Filosofia”; asi como, la objetividad en la evaluacion a los participantes,
tactica importante en esta empresa que asume esta tarea, como actividad central

del capacitador.

Es frecuente la opinion de los participantes en esta fase, ya que se sefiala
que el “Manual del Filosofia” so6lo favorece la transmision de la informacion, sin
tiempos para la reflexion. La induccidon es un punto de partida y el aspirante
requiere de multiples aclaraciones sobre el desempefio laboral que se vive en
Cinemex; en otras palabras, lo tedrico tiene que reflejarse en la practica para una
mejor apropiacion de saberes y punto de partida de cualquier proceso de

formacién laboral.

Cinemex cuenta con diferentes formatos de evaluacién, tales como:
evaluacion de gerentes, evaluacion de servicio, evaluacion de empleados. Cabe

sefialar que no se han estudiado con detenimiento los manuales que tiene



implementados esta empresa y mucho menos se ha mejorado el disefio de estos

materiales.

1.3 Interrogantes

¢Cuél es el disefio del Manual de Filosofia que se tiene implementado en

Cinemex, para un primer encuentro con el aspirante a ser empleado?
¢ Qué materiales se tiene elaborados para esta primera fase?
¢Los materiales de apoyo dejan resueltas todas las inquietudes de los aspirantes?

¢El material audiovisual elaborado relne todos los requerimientos que

recomiendan los expertos en el tema?

¢Qué aspectos se pueden mejorar mediante la evaluacion del Manual de

Filosofia?

¢ El Manual de Filosofia reconoce los cuatro pasos basicos sefialados como parte
del proceso de la capacitacion: inicio, desarrollo, aplicacion practica y evaluaciéon

del aprendizaje?

1.4 Objeto de estudio

El Manual de Filosofia de Cinemex no se ha evaluado recientemente. Es
importante reconocer la opinién del instructor que lo utiliza en la fase de induccién,
también es necesario recuperar las opiniones de los participantes en cuanto a
mejorar su presentacion e ilustraciones que se tienen ya incorporadas a dicho
material; por lo que se sefiala que una evaluacion detenida sobre este folleto
grafico debe incluir diversos puntos de vista; tales como mejorar su presentacion,
modificar redacciéon y ortografia en algunos casos, mantener una informacién

actualizada, reconociendo propuestas autorales recientes (Jerez, 1998: | — V).
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1.5 Delimitacion

Esta investigacion evaluativa se llevar4 a cabo en la empresa Cinemex
sede Los Reyes durante los meses de febrero y marzo del 2012, desde el punto
de vista de una Gerente “C”, que particip6é en cuatro experiencias de capacitacion

a la induccién durante los tiempos ya mencionados.

1.6 Objetivos

Objetivo general

Evaluar el Manual de Filosofia para contribuir a mejorarlo.

Objetivos especificos
/¥ Disefiar instrumentos para clarificar la informacion.

/¥ Analizar el material que se logre integrar, con el punto de vista de mejora

permanente.
/¥ Presentar resultados con interpretaciones evaluativas.

/¥ Comunicar resultados a las audiencias interesadas en la mejora de este

manual.

1.7 Estrategias para evaluar el manual

En esta seccion se explican algunos procedimientos y medidas que se

asumen en esta tesina, tendente a mantener la vigencia del Manual de Filosofia.
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En primer término se llevara a cabo una evaluacion diagnostica, ésta
reconoce un primer acercamiento que permite aclarar la percepcion que se tiene
sobre algunas debilidades en la informacion que integra el Manual de Filosofia,
con la posibilidad de mejorarlo a partir de recomendaciones que hacen los

expertos en esta tematica.

La lista de chequeo es un material de evaluacion que localiza de manera
inmediata fortalezas y debilidades en el material impreso, es de facil elaboracion y
también puede contestarse rdpidamente, dejando constancia de la presencia o
ausencia de un elemento que deben formar parte, en este caso en el Manual de

Filosofia.

La evaluacion es un aspecto basico que debe realizarse en forma
permanente para asumir cambios, modificaciones en cualquier organizacion y de
esta manera resolver problemas que se presenten, asi como capitalizar las

oportunidades para mejorar resultados

En la elaboracion de la lista de chequeo para evaluar el Manual de Filosofia
de Cinemex, se retoman caracteristicas sefialadas por Cadwell (1991), en donde
Se marcara su presencia o ausencia, lo que permitira asumir en su caso cambios o

modificaciones de acuerdo al autor consultado.
Para esta evaluacion diagnostica se contemplan los siguientes pasos:

% Detectar necesidades, desde el punto de vista del capacitador, en relacion

a como se percibe la induccion con el apoyo del “Manual de Filosofia”.

% Elaborar formatos verificables o guias para recuperar datos precisos sobre
fortalezas y debilidades.

+« Utilizar el método de la observacion para reconocer al mejor aspirante y la

posibilidad de ser contratado.

% Reconocer la importancia de un analisis critico, al proporcionar ejemplos

de buen o mal desempefio (idem: 329-331).
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% Recupera informacion precisa sobre cada apartado del mencionado

manual para proceder a modificaciones que se consideren necesarias.

X/

+ Indagar sobre algunas de las necesidades que manifiestan los participantes

en esta experiencia.

X/

% Clarificar las caracteristicas mas relevantes del proceso de induccion.

El proceso de evaluacion diagndstica implica el sustento tedrico de un manual
de procedimientos, donde se reconocen diferentes propuestas autorales que

facilitaran la restructuracion de este recurso.

1.8 Metodologia

Es importante sefalar que los caminos de la investigacién se enriquecen en
este siglo, por ello, en el @mbito educativo se reestructuran diferentes estrategias
gue van a mejorar los procesos escolares, presentando mayor claridad en sus
resultados. Dicha metodologia es una ruta que favorece la mejor deteccidon de
dato por dato a seguir, en este caso cuenta con varias estrategias: estudio de
caso, evaluacion diagnéstica, lista de chequeo que reconozca los enfoques
cualitativo y cuantitativo (Hernandez, 2006).

Hacia una nueva cultura de la evaluacion

La evaluacion que se realiza en esta tesina, reconoce una serie de
estrategias que explican acontecimientos que se viven en Cinemex, desde ahi
se identifica una realidad que destaca aspectos que pueden mejorarse con datos
cuantitativos que se van a enriquecer con descripciones cualitativas, sin olvidar la
teoria que las sustenta y las situaciones que pueden aclararse o mejorarse. En
este caso se distingue elementos de tiempo, espacio y resultados que destacan

beneficios o procesos de transformaciéon (Pacheco, 2000).
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La evaluacion que se lleva a cabo es exclusivamente del Manual de
Filosofia, sus exigencias, ventajas y problemas que puedan localizarse de este
modo el objetivo de la evaluacion favorece una valoracidn mas puntual, él que si
bien se considera un instrumento eficaz para asistir al instructor también apoya al
participante al fortalecer su aprendizaje con recursos pedagoégicos y didacticos

gue frecuentemente se olvidan.

Es un hecho que la evaluacién se considera una aportacién exigida por
decreto, por el Estado mexicano, para dar opciones Yy continuar con
transformaciones, en el caso del nivel superior. EIl desarrollo evaluativo es una
garantia del conocimiento profundo que se vive en las instituciones y da paso a un
espacio de discusién e indagacion de los modelos que aporten a comprender una

cultura innovadora.

La evaluacion en los tiempos actuales ofrece una reflexibn en torno a
programas y acciones que ponen de manifiesto modos de ser y actuar de los
sujetos que participan en ella, demanda modelos de compromiso con la vida
laboral y el escenario social. Estos conocimientos son irrenunciables a la vez que
dan cuenta de continuos retos para la vida universitaria, con el objeto de

configurar nuevos estilos y saberes de proyeccion futura.

El concepto de evaluacion

El término evaluacion pone de manifiesto muchas imprecisiones, lo que
conlleva a una complejidad y obliga la delimitacion de este concepto. Evaluar
implica recoger, acumular y organizar sistematicamente datos en relacion con la
realidad evaluada e implica una valoracién a partir de criterios y referencias
localizadas (Monedero, 1998:19).
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Quienes han reflexionado sobre la concepcion evaluativa le asignan una
gran diversidad de posiciones: formativa, iluminativa, democratica, respondiente,
certificada, control y de rendicién de cuentas. Al estudiar a diversos autores sobre
las diferentes posibilidades de realizar procesos evaluativos en personas, grupos
e instituciones con un valor de utilidad, le conceden una funcibn de mejora

continua de toda la realidad institucional.

Cualquier institucion debe someter a consideracion sus actuaciones y
decisiones que faciliten u obstaculicen en mayor o en menor grado, el logro de
metas o responsabilidades que se asuman, promoviendo la participacion a titulo
personal o colectivo de la respuesta que han implementado, en consecuencia la

metodologia de la evaluacion reconoce como fundamental:

= Evaluar delimitando, definiendo o precisando el interés sobre un aspecto
o tema, que en su momento se traducira en indicadores de informacion.

= Definir un para qué, localizando un problema o situacion que no esté
respondiendo a los objetivos que se tienen planeados.

= Los enfoques béasicos que tiene la evaluacion: el interno que son
repuestas de los involucrados y el externo que demanda respuestas,
reconocimientos, resistencia a cambios o justificacion a las fallas que se
tiene (idem, 2003:20-31).

Las alternativas de esta metodologia son diversas y también facilitan

decisiones en torno a funciones de la evaluacion.

El sentido académico de la evaluacion es comprensivo y obligatorio para
dar respuesta a diversidad de intereses, debe promover una gran flexibilidad para
reconducir procesos. Por ello, la evaluacion no se circunscribe a un solo aspecto,

debe reconocer un todo y los agentes que interviene en él.

Todo ello implica que la evaluacion esta ligada a la mejora de cualquier
proceso y por supuesto a la adopcion de decisiones que afecten a los fines que la

15



institucion persigue. Al considerar la evaluacion como proceso se implica un

periodo de tiempo contextualizado y abierto a informacion rigurosa, relevante y

apropiada que asegure valoraciones emitidas sobre la informacién disponible.

4 La informacién es importante para proporcionar todo tipo de apoyos

indispensables.

El &mbito social y el entorno sociocultural influyen indiscutiblemente.

El referente ético con frecuencia no responde a las implicaciones
institucionales. El evaluador corre el riesgo de no ser tomado en cuenta en
su trabajo y mucho menos influir en las mejoras, por lo que su intervencién
tiene que reconocer los siguientes estandares de calidad: a) el entorno en
que se trabaja; b) evitar tendencias uniformadoras buscando siempre la
contraposicion entre institucion - sociedad; c) en lo posible contar con datos
precisos; d) informe que reconozca el conflicto de intereses pero armonico

con la idea de mejora (Monedero, 1998:40).

Dar un sentido de unidad a la accion evaluadora conlleva a distinguir las

siguientes fases:

Importante sefalar, de qué evaluacion estamos hablando.

Reconocer el procedimiento para no improvisar, asegurando un rigor teérico
practico.

Dar a conocer los criterios, organizacion y procedimiento.

La ejecucion operativa debe llevarse a cabo en el mismo periodo de tiempo
para observar la importancia y trascendencia de la realidad.

Se recomienda revisar resultados y confirmar o redefinir sus valores.

Estos criterios son prioridad y marcan la oportunidad de llevar a cabo una

evaluacion que reconoce también omisiones que lleven a controlar un progreso.
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Reconocer el error o el fracaso son estrategias que la evaluacion puede
destacar para beneficiar alguna experiencia desafortunada y existen maneras
particulares para recoger informaciones al respecto; una de ellas es el motivo de
esta tesina que centra como objetivo la mejora en la presentacion y acceso a

contenidos del Manual de Filosofia en Cinemex.

El error forma parte de situaciones de vida que de momento no podemos
observar, pero hay que tomar conciencia de los hechos socioculturales y sacarlos
a la luz, para no consolidar rutinas de trabajo obsoletas. La evaluacién se torna en
una prioridad cuando se tiene dudas para mejorar la efectividad de una

organizacion.

Se retoman las siguientes recomendaciones de la evaluacion para la mejora

de este Manual de Filosofia:
v" Mejorar dia con dia el Manual del Filosofia utilizando la evaluacion.
v Detectar problemas.
v' Garantizar el tiempo en que se asiste al posible empleado.
v’ Interpretar adecuadamente la informacion.

v Atender cada uno de los factores que estén apoyando la induccién a
partir del manual elaborado y los recursos educativos mas

pertinentes.

Identificar tanto fortalezas como fragilidades, no son tareas faciles, por lo
qgue la evaluacion es considerada un tiempo bien empleado, ya que recaba y
analiza dato por dato y recomienda algunos pasos claves, en el caso del Manual
de Filosofia, con indicadores que expliquen cOmo se utilizan estos instrumentos, y
la posibilidad de mejorarlos, por lo que clarificamos los pasos metodoldgicos a

seguir
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Evaluacion diagnodstica

Este estudio reconoce datos que se trabajan por primera vez con el objeto
de detectar informacion limitada o bien, realizar un seguimiento para que en un
futuro préximo se vaya mejorando cualquier indicador desfavorable. Recomienda

localizar los interrogantes: qué, cOmo, cuando y para qué.

Cuenta con el apoyo de diferentes técnicas o instrumentos y una vez
aplicados estos, se lleva a cabo el analisis para efectuar modificaciones y mejorar

el avance requerido (Buisan, 2001).

Estudio de caso

Por el tiempo que se exige para titulacion en la UPN me limitaré a un
estudio de caso, instrumento que abre el espacio de una organizacion para
comprender situaciones que ahi se viven y que pueden pasar desapercibidas, al

mismo tiempo que requieren indagarse con mayor atencion.

Dicha metodologia busca ideas concretas y en la administracion tiene una
notable aplicacion ya que profundiza en un hecho Unico en tiempo y espacio

delimitado.

Analisis de textos
Se sefialan varios usos del analisis de texto entre los que destacan:
/¥ La claridad del mensaje.
/¥ |dentifica intenciones.
/¥ Determina centros de interés para el grupo.
/¥ Obtiene indicios de buena comunicacion.

¥ Refleja actitudes valores y creencias.
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Enfoque cualitativo

Los tedricos del siglo pasado refieren que este enfoque es poco cientifico
pues no da cuenta de precisién y las afirmaciones no pasan de ser un dato
explicativo, en la actualidad se reconoce como un requerimiento de la
investigacion evaluativa al captar el significado de las cosas o eventos que se van
a evaluar en el Manual de Filosofia, la caracteristica mas importante de este

procedimiento conlleva a localizar el foco central que puede mejorarse.

Enfoque cuantitativo

Destaca una raiz histérica desde los tiempos mas antiguos con la
posibilidad de recoger informacién y analizarla basicamente en aspectos de
namero y precision de cada indicador. Se establecen indicadores que
proporcionan una informacién especifica sobre circunstancias y hechos que se

detectan en el “Manual de Filosofia
(Rodriguez, 1999).

en cuanto a la empresa, al puesto, al manual

1.9 Oraciones tépicas
El propésito de esta investigacion evaluativa es:

OT1 El reconocimiento de los elementos que intervienen en el Manual de
Filosofia.

OT2 El andlisis del texto de dicho Manual.

OT3 La vinculacion de la induccion con la evaluacion del Manual de
Filosofia.

OT4 Presentacion de alternativa para atender problematicas localizadas.

OT5 Integracion de un informe final como tesina para obtener el titulo de
Licenciatura (Dieterich, 1996).

19



1.10 Palabras clave

Los siguientes términos sirven de punto de referencia para trabajar con mas
detenimiento cada uno de estos conocimientos en la tabla de contenido con

relacion a los aspectos administrativos.

Administracion de personal: comprende todos los aspectos administrativos
y de gestion relacionados con el trato formal del trabajo, requisicion del personal,

induccion y contratacion (Rosenberg, 1999: 12).

Administracion por objetivos: enfoque que permite evaluar el desemperio,
en vista de que integra actividades fundamentales y se dirige al logro eficaz y
eficiente de los administradores, clave dentro de una empresa para reconocer su

funcionamiento (Rosenberg, 1999: 13).

Area de trabajo: desde la antigiiedad sirve para fijar los limites de un
espacio, en este caso delimita las actividades de un espacio laboral (WIKIPEDIA,
enero 2012).

Competencias: se definen como aquellos factores que permiten a un
profesional diferenciar su producto o servicios de aquellos competidores para
incrementar su participacion en el mercado, desde la academia se habla de
conocimientos habilidades y destrezas que aprovechan un potencial distintivo de
preparacion (Dessler, 2004: 14-15)

Concesion: derecho reconocido a una empresa para vender los productos o

servicios de otra. (Rosenberg, 1999: 86).

Contrato laboral: accién y resultado de conceder, o bien, establecer
legalmente derechos y obligaciones. Se dice que es un contrato cuando una
empresa firma un documento con un particular sefialando responsabilidades de
ambos (Rosenberg, 1999: 95).

Coordinador: término introducido por Rensis Likert para designar al

empleado que vincula dos grupos de trabajo (Rosenberg, 1999: 100).
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Corporativo: sistema de organizacion cuya caracteristica es la de englobar

0 asociar aspectos esenciales de la empresa (Rosenberg, 1999: 101).

Cultura empresarial: valores y principios de accion que orientan las

decisiones de la empresa (WIKIPEDIA, enero 2011).

Departamentalizacion por funciones: agrupamiento de departamentos por
actividades que caracteriza a la empresa: comercializacion, finanzas,
entretenimiento, promoviendo el logro de resultados especificos (Rosenberg,
1999: 101).

Descripcidn del puesto: estructura del trabajo en el término de su contenido
(Rosenberg, 1999: 132).

Desempefio: realizacion por parte de una persona, un grupo o cosa, de las
labores que le correspondan (Rosenberg, 1999: 134).

Desempefio laboral: es el trabajo para satisfacer necesidades del ser
humano, el rendimiento de trabajo en términos de calidad o cantidad esperada
(Rosenberg, 1999: 134).

Empowerment: significa que los empleados, administradores o equipos de
trabajo en todos los niveles de la organizacién, tienen el poder para tomar
decisiones y consultar las mismas para su autorizacion a los niveles superiores
(WIKIPEDIA, enero 2011).

Empresa: organizacion o institucién dedicada a actividades o persecucion
de fines econdémicos o comerciales (Rosenberg, 1999: 160).

Entretenimiento: es una diversion con la intencién de fijar la atencién de una
audiencia. La empresa que proporciona entretenimiento se le conoce como
industria del entretenimiento (WIKIPEDIA, enero 2011).

Etica: disciplina que engloba principios y valores entre el deber y la
obligacion (Rosenberg, 1999: 176).
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Gerente: denomina a quien estd a cargo de la direccion de alguna

organizacion, instituciéon o empresa o parte de ella (Rosenberg, 1999: 203).

Lider: persona que en un determinado momento y lugar, modifica, dirige o
controla las actitudes y comportamientos de otras personas, a las que se les

denomina seguidores (Rosenberg, 1999: 244).

Liderazgo: la que identifica la personalidad fisica y mental que se cree
necesaria para un liderazgo eficaz. Aquella segun la cual, antes de elegir un estilo,
los lideres deben comprender su propio comportamiento, el de sus subordinados y
las necesidades de las tareas. Tal comprension requiere habilidad analitica del
comportamiento humano (Rosenberg, 1999: 244).

Meta: un propdsito o meta que se propone cumplir en un lapso definido de
tiempo; resultado que una entidad o institucion aspira lograr. (WIKIPEDIA, enero
2011).

Organizacion: sistema estructurado de reglas y relaciones funcionales
disefiado para llevar a cabo las politicas o los programas que tales politicas
inspiran (Rosenberg, 1999: 190).

Politica administrativa: sistemas de valoracion o de decision que al definir y
puntualizar ideas de una empresa, puedan guiar y regular los métodos y acciones

de la organizacion (idem: 312).

Relaciones laborales: conjunto de derechos y deberes reciprocos derivados
del contrato de trabajo y reglas de juego para su establecimiento y modificaciones

(negociacion y conflicto) (idem: 358).

1.11 Logros esperados en el Manual de Filosofia

La atencion que México da a los supuestos de la educacion superior, se
debe a la demanda que los joévenes tienen por adquirir una preparacion en

estudios de nivel universitario, situacion que ha llevado a las instituciones que
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imparten el nivel superior, para ofrecer a los estudiante una educacién que cumpla
con las expectativas que la sociedad requiere, hecho que lleva a evaluar los
distintos aspectos que intervienen en los procesos laborales que se viven

cotidianamente.

Uno de los aspectos que se debe privilegiar es en este caso y por mandato
institucional, es evaluar cualquier escenario de trabajo, sus estrategias laborales a
partir de conocer diversos factores que intervienen y obstaculizan el cumplimento
de objetivos que se tienen planteados, en cualquier organizacion. La eleccion de
este proyecto de tesina surge del interés que se tiene para apoyar a Cinemex,
como una empresa mexicana en desarrollo, utilizando para ello la evaluacion que
permite reconocer diversos aspectos que intervienen en este caso en el disefio del

Manual de Filosofia en los diversos procesos de trabajo.

Se habla de un compromiso que adquiere una empresa nhacional de
caracter mundial, que busca dia a dia los mejores resultados en lo que se refiere a
un espacio de entretenimiento y para ello ha puesto empefio en que sus
empleados cuenten con todos los conocimientos basicos y fundamentales de lo

que también llama “La magia del cine”.

Es asi que la empresa Cinemex promueve las aportaciones de sus
trabajadores en forma libre pero también con fundamentos tedricos, ello me lleva a
plantear una evaluacion del Manual de Filosofia y el papel del capacitador en el
disefio del mismo y los materiales que se proporcionan para ello; de esta manera
se utilizan diversas competencias que se adquieren al cursar estudios en la
Licenciatura de Administracion Educativa y en especifico en el Campo de la

Evaluacion.
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Capitulo 2
Conociendo a la empresa: naturalezay proposito

La concepcion inicial de la empresa Cinemex remite a la atencion de
necesidades en el espacio recreativo. En ella se localizan diversos intereses: de
accionistas, directivos, empleados, trabajadores y consumidores; por ello se
destaca el enfoque de empleado multifuncional, término que cambia en la relacién
con diversas disciplinas como: economia, derecho, filosofia y sociologia (Mlnch,
2003: 43).

Si bien, dentro de la academia se recomienda clarificar las definiciones en
el caso de Cinemex se le reconoce dentro de una “accion emprendedora”, e invita
a aumentar la riqueza de su capital humano, no solo como accionistas sino que

también se habla del trabajador y su seguridad como empleado.

Cinemex es una empresa productiva de servicio y se vale de la
administracion para lograr sus objetivos, en donde la palabra “servicio” enfoca una
atencion muy especial al cliente, no sélo para orientarlo en las actividades que se
ofrecen como entretenimiento y sino que da paso a una concepcién de valores
para actuar y operar con ética, aspectos que quedan integrados a su formacion

como persona (idem: 48).

Importante reconocer, que el trabajo del administrador requiere de atender
con responsabilidad al cliente y emprender acciones para contribuir al
cumplimiento de los objetivos de esta organizacion, mejorando asi las

interrelaciones en el trabajo.

También es importante recordar que el término empresa alude, a todo lo
que refiere una organizacion comercial, lo que puede cambiar, son los tipos de
problemas por resolver (Koontz, 2004: 5-8); sin embargo, como administradora
formada en el &mbito educativo se deben hacer esfuerzos adicionales para que

todos los entornos de trabajo sean favorables.
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El administrador en una organizacion se involucra con un grupo de
personas que trabajan en comun en la atencién a una necesidad o bien para la

prestacion de un servicio.

Desde estas definiciones y como administradora educativa es importante
reconocer las funciones basicas de esta disciplina: la planeacion, la organizacion,
la integracion y la evaluacion de marcos de referencia laboral, usados y probados

durante muchos afios (idem: 10).

De esta forma el propdésito de toda administracion no solo es el cuidar que
no decaigan las utilidades, sino también fortalecer un mejor desempefio laboral,
por lo tanto una meta muy importante es la de incrementar paso a paso el avance
deseado, con los recursos disponibles en la empresa; es asi que se reconoce la
presencia del Manual Filosofia que si bien, se ha utilizado por mucho tiempo, es
indispensable su actualizacion, con la posibilidad de mejora permanente y de esta
manera el trabajo de administrador se enfoca también al empleado, implicando el
término eficacia para cumplir con los objetivos de la empresa y dar paso al logro

de las metas (Idem: 14).

Otra manera de concebir el trabajo administrativo se enfoca alrededor del
término productividad, aspecto dirigido fundamentalmente al trabajador, donde se
implica la eficiencia para optimar logros (idem: 15).

Desde la administracion se reconoce el estudio sistematico de las
actividades laborales, lo que lleva también, al camino de la investigacion y en
este caso, al compromiso de analizar tareas que se llevan a cabo en este centro
de entretenimiento; enfocando el objeto de estudio, en el conocimiento y mejora
de un material grafico que utiliza esta empresa para preparar a sus posibles
trabajadores, y cdémo administradora educativa no puedo reducirlo a una
presentacion, sino que me compromete a una evaluacion del impreso y los
recursos que se utilizan para atender la induccién en esta organizacién con un

enfoque de mayor utilidad y de eficiencia productiva.

25



Para avanzar, el término empresa se deriva de la primera palabra
“emprender” o dar inicio a cosas grandes y dificiles. Trabajar en una empresa es
tener una actitud de reto para realizar actos que se asocia a obras materiales,

negocios, proyectos y aportaciones (Hernandez, 2003:359-362).

En Cinemex como empresa se persigue una retribucion por el servicio que
se presta al integrar y organizar con recursos propios, el mejoramiento de sus
productos, y se recurre a la administracién para operar una organizacion que
obtiene beneficios, reparte utilidades, mantiene procesos de mejora continua e
incluye rasgos distintivos que le van a dar una identidad, misma que debe

comunicar a sus empleados, para identificarlos con la vision de la empresa.

Cinemex es un moderno complejo cinematografico, por lo que todas sus
acciones llevan a formar al personal que trabaja en cada uno de sus espacios,
como un profesional, leal y comprometido para hacer su mejor esfuerzo y superar
las expectativas que la empresa tiene. Por ello cultiva y mantiene un ambiente de
confianza que parte de proporcionar una cultura de trabajo distinta, preparando a

sus colaboradores desde el primer momento.

En esta forma la calidad puede verse desde dos puntos de vista: en primer
término cumplir con los requisitos minimos de un producto o servicio; sin embargo,
hay nuevas exigencias o expectativas, como mejorar dia a dia los objetivos y por
su puesto considerar un segundo aspecto superar las metas dando paso al
término de calidad que en el producto japonés y en el estadounidense es
diferente. Mientras que Japén aumenta el ritmo de la productividad, Estados
Unidos protege el producto, evitando situaciones de riesgo o falta de operatividad

en Cinemex calidad reconoce las dos propuestas (idem, 363).

La productividad reconoce que el trabajador mejore sus niveles de
desempefo, ahora bien, la gerencia debe ofrecer objetivos a corto y mediano
plazo que fijen la atencion del trabajador para potenciar sus resultados, por lo que
hay programas en donde se engloba a toda la empresa y por supuesto se le
concede una responsabilidad especial al trabajo de capacitacion que se desarrolla
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en la administracion, asi las exigencias de calidad deben abordar con la mayor
transparencia todo tipo de inconformidades o fragilidades que se localicen en

cualquier empresa.

Por ello es importante no olvidar los siguientes pasos para avanzar en los

aspectos de calidad:
* Desde luego formar al empleado,
* comunicar resultados,
* mejorar respuestas acorto plazo,

* avanzar poco a poco en los pasos mas dificiles para dar respuesta en
el menor tiempo posible a cualquier inconsistencia localizada (Munch,
2003).

2.1 Historia de Cinemex: los primeros pasos

En el afio 1993 tres jovenes: Miguel Angel Davila, Mathew Heyman y Adolfo
Fastlich, estudiantes de maestria en la escuela de negocios de Harvard,
elaboraron un proyecto para poder graduarse, el cual tenia tantas posibilidades de
concretarse que decidieron crear la mejor empresa de exhibicion cinematogréfica

en México (Manual de Filosofia s/f: 2).

Asi mismo “después” de muchas negativas y de un gran esfuerzo asi como
tocar muchas puertas, en 1994 obtuvieron el financiamiento necesario para la
construccion del primer complejo; Cinemex Altavista, mismo que abriria sus
puertas el 2 de agosto de 1995 en la Ciudad de México y revolucionaria por

completo la forma de brindar este servicio, en el pais (idem: 4).
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Cinemex ha sido reconocida como una empresa de vanguardia en 1999 fue
nombrada la mejor empresa de exhibicion cinematogréafica a nivel mundial y su
historia de éxito se utiliza como caso de analisis en distintas y muy prestigiadas

universidades de negocios en diferentes partes del planeta (idem: 4).

En 2008 Grupo México compro Cinemex, siendo la tercera vez que la cadena
de cines cambiaba de duefio, pues la primera venta se hizo en 2002 cuando sus

fundadores la vendieron a Onex, empresa canadiense (idem: 5).

Cinemex se encuentra en toda la Republica Mexicana y en el Distrito Federal

actualmente funciona en 30 complejos cinematograficos.

Otro aspecto que es importante mencionar es el espacio que se trabaja en el
manual de filosofia de esta empresa como valores, entre las responsabilidades
gue deben mantener los trabajadores se habla de mostrar una actitud sensible, el

respeto y amabilidad, para ello en el impreso se menciona nueve (idem: 5):
1. Buscar y provocar relaciones duraderas.

Esta forma se promueve en primer término una bienvenida, posteriormente
se abren canales de informacién y comunicacién interpersonal, se advierte
también que siempre que exista una inconformidad se hable con las

personas sin perder las relaciones jerarquicas.
2. Creer que la gente actta de buena fe.

No generar predisposicion, evitar el rumor y atender de inmediato cualquier

inconformidad.
3. Actitud para dar siempre lo mejor.

Buscar tiempos y espacios para observar y atender cualquier evento que

suceda durante el desempefio laboral.

4. Hacerlo todo con pasion.
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En este caso sentir que el trabajo es importante, que las personas son
importantes y que en especifico la situacion de la empresa es muy

importante.
5. Ejercer rectitud en todas nuestras acciones y decisiones.

Cuando hay alguna duda sobre nuestro comportamiento se permite una

comunicacién entre pares para tomar la mejor decision, si hay alguna duda.
6. Superar de manera continua los estandares de la empresa.

En este aspecto podemos hablar de tres posibilidades:

a) Que lo que empieces siempre, se finalice.

b) Buscar nuevas formas de hacer algo y proponerlo abiertamente para su
analisis y discusion.

c) Asumir la posibilidad de terminar satisfactoriamente la vida académica

gue se ha iniciado.
7. Ser consistente en el pensar decir y actuar.
Se espera que estos aspectos favorezcan una sana convivencia.
8. Aceptar la diferencia y tratar a todos con dignidad.

Como un plus, se llevan a cabo en las reuniones de trabajo dinamicas grupales

que permitan asumir este valor en forma satisfactoria.
9. Disfrutar y gozar de todo lo que hacemos.

Al darle una lectura a los valores de la empresa se hace otra aportacion:
superar de manera permanente el trato que se establece entre el trabajador y el

invitado (término que se le da al cliente que asiste a Cinemex).

Después de dar a conocer los valores, se pasa a un “Juramento de

Servicio”. Dentro de este planteamiento se observa que no siempre se cumple, o0 a
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veces no se logran superar las expectativas en la interaccion del personal con el
asistente al cine y se localizan fricciones; ante este hecho la empresa recomienda

utilizar varios ejemplos, en los que siempre se da la razon al invitado.

Dentro de la Administracion se les llama clientes a las personas que acude
a un establecimiento de servicio, también puede recibir el nombre de huésped,
amigo, visitante, socio; desde luego en este analisis considero que esta Ultima
palabra tiene que ser suprimida pues no se comparte el capital ni la experiencia
como tal. En Cinemex se suscribe al término de “invitado”, reconociendo a una

persona que vamos a atender en nuestra propia casa.

En este mismo contexto se tienen contemplados todos los pasos que se
deben seguir para que realmente se atienda con prontitud cualquier error que se

presente en Cinemex ya sea “humano”, “mecanico” o “eléctrico”.

Como siguiente paso se le proporciona al prospecto de empleado una
relatoria impresa denominada Manual de Filosofia para que se vaya sensibilizando

del papel que tiene que cubrir en cada lugar.

El siguiente punto implica una sensibilidad para tomar decisiones, dando en
primer término un apoyo muy importante al cliente y en segundo término la
posibilidad de que el empleado pueda tomar alguna decision favorable, es
importante sefialar que el tiempo asignado para cubrir este criterio no es suficiente
y por lo tanto se recomienda que en la reelaboracion del Manual de Filosofia se
proporcionen ejemplos puntuales para cubrir favorablemente la sesién asignada.

Al avanzar en la lectura del impreso se observa que no se incluye el
organigrama del corporativo Cinemex, esta figura administrativa es indispensable
para favorecer un mejor conocimiento de la empresa y establecer puentes para las

politicas y los propdsitos que una empresa desea alcanzar (Koonts 2004: 124).

Recordemos que la palabra corporativo engloba o asocia aspectos
esenciales de la empresa y por lo tanto importa destacar:

A) Compromiso para dar lo mejor, de cada uno,
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B) responder de manera oportuna a necesidades,

C) hacer las cosas bien y a tiempo,

D) honestidad en el trato ético y profesional,

E) fomentar interés por prepararse,

F) valorar la colaboracion (Manual de Filosofia, s/f: 11).

Todo ello forma parte, de este corporativo y expresa la misién que se tiene
como servicio de entretenimiento, al avanzar y analizar la declaracion de objetivos
y metas se destaca que son acciones que se persiguen y por lo tanto deben

implicar tiempos, recursos y estrategias para lograrlos.

La planeacion permite establecer objetivos en términos de lo que debe
hacerse en cada puesto y que se espera cumplir en tiempos y formas, en otras
palabras los objetivos forman una jerarquia y contribuyen al establecimiento de
metas. En el Manual de Filosofia no se incluyen objetivos de area, departamento o
puesto; aspecto que dificulta el entender que acciones son necesarias para

mejorar cada uno de estos escenarios.

Todo este andlisis permite reflexionar sobre algunos pasos que la
administracion reconoce como indispensables para dar cuenta de la vision que
tiene con una empresa sobre sus servicios, en el Manual de Filosofia de Cinemex
se observa que muchos aspectos no estan detallados y esa ausencia genera

muchas preguntas que hacen los aspirantes a empleados.

Cuando se disefia un organigrama se establece una estructura de
relaciones que regula las tareas y asigna niveles jerarquicos a los puestos de
trabajo por lo tanto es indispensable atender la recomendacion del disefio de un

organigrama de Cinemex como corporativo (Gomez 1997: 92-93).

Como recomendacion es importante el disefio de un organigrama de este
corporativo, sin embargo no se cuenta en los establecimientos de los cines con la

informacion de como se integra las areas, departamentos y puestos de Cinemex.
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El organigrama general de una empresa favorece una explicacion puntual del
trabajo que se realiza en ella y asi evitar imprecisiones en el desempefio de cada

puesto, por lo que se recomienda:
» localizar las diferentes tareas que se van a desempefiar,
» hacer visible sus acciones,

» sefalar sus relaciones con otros departamentos (idem: 93)

2.2 El modelo administrativo dentro de esta empresa

Un administrador debe analizar continuamente todas las tareas que se
utilizan y garantizan la funcion de empresa. Aungue las areas varian de acuerdo
con cada empresa, la organizacidon debe presentar en primer término y como

contribucion los puestos y funciones que lleva a cabo.

En toda empresa u organizacibn es necesario reconocer un esquema
general que indique como se conforman los departamentos o areas. Si bien hay
una variedad de formas dependiendo de los niveles departamentales operativos y
de ejecucion que se tenga, se precisan en el siguiente espacio los tres niveles
mas importantes que la autoridad en este tema recomienda (Sanchez, 1992:18-
20).

Nivel 1 Estratégico:

Se llama nivel estratégico por que prevé acciones que afectan directamente
a la organizacion, en este nivel se elaboran las politicas, los planes, los programas

y los objetivos; es la cabeza mas importante ya que piensa, planea y decide.
Nivel 2 Coordinacion:

Comunmente también se le conoce a la comunicacibn como ejecutiva ya
gue es un enlace entre el nivel directivo y el nivel operativo, cuida que las tareas

se realicen en forma organizada y que se cumplan plazos, metas y objetivos.
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Nivel 3 Operativo:

Representa el proceso de realizacion de acciones y trabajos rutinarios en
forma integradora. Esta imagen de trabajo puede ampliarse a produccion finanzas
0 incluso areas externas que tienen algun vinculo. En este caso el organigrama

puede ampliar sus niveles.

Para poder entender el disefio de un organigrama se revisan los siguientes
términos: la funcidn favorece integrar varias actividades pero basicamente
pretende situar al hombre adecuado en el puesto indicado y que lleve a cabo, el
objetivo del departamento area. Como sub-funcion: se localizan los
procedimientos en los que se divide y distribuyen las cargas de trabajo para cada
puesto basandose en el analisis de necesidades y tareas. Es importante la
planeacién y organizacion de acciones para un desempefio especifico y también
tiene la facultad de solicitar una preparacion requerida por la empresa (idem: 24-
29).

Es importante sefialar que en el manual de filosofia no se presenta ninguna
estructura de organizacion, y ante el deseo de escribir puestos y funciones como
una primera tarea encontré que no fue posible entrevistar a ningun ejecutivo que

me proporcionara informacion para llevar a cabo esta accion.

En el organigrama es importante el papel que juega cada trabajador y su
relacion con el objetivo laboral y con las acciones que cada trabajador realiza
dentro de la estructura, se sefiala el papel que desempefia en la empresa, mismo
gue le da sentido y asignacion a todas las tareas que debe cumplir, en esta forma
la figura es un instrumento administrativo con papeles establecidos acordes a la
situacion que la empresa designa como nucleo central de actividad la “empresa de

entretenimiento”.

Cuando se habla de organizacion debe dejarse constancia de los objetivos

ellos dan una idea clara de los deberes o ideas implicadas (Koontz 2004: 242).
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La organizacion es una estructura de puestos, diseflada y graficada
intencionalmente, para la contribucion eficaz de cada departamento y del
trabajador. En primer lugar deben reconocerse los niveles, el segundo paso es
definir la comunicacion entre los departamentos (accién que se realiza una vez
que esta contratado el trabajador) y el tercer paso informa sobre las funciones de

cada puesto (segunda fase de la contratacion).

Se habla de una organizacién que considera los puestos mas importantes o
fundamentales a favor del trabajo que realiza, en ella se debe localizar también la
coordinacion de las operaciones con el reconocimiento de las autoridades los
proyectos de cada departamento indicando los limites departamentales y el poder

que tiene cada puesto en forma legitima.

En una empresa la autoridad reconoce desde el maximo puesto y va
bajando de nivel, indicando el nivel de subordinacién, las acciones que se
desarrollan, la comunicacién que se establece, y el cdmo entender una autoridad

en linea y su relacion con el Staff.

Estos tipos de autoridad radican en una especializacion, el Staff se limita a
sugerir y aconsejar porque practicamente carece de autoridad y sera funcional
dentro del espacio en que tenga que tomar decisiones alcances o
responsabilidades, por ello es importante, el ejemplo de la estructura organica.

Funcionalmente se habla de que cada departamento y los recursos
humanos que en él trabajan, llevan a cabo practicas o politicas especificas y se

esperan resultados frente a una tarea y el cumplimiento de las mismas.

Estos pasos permiten que se seleccione al personal, con el punto de vista
del trabajo por realizar, pero al mismo tiempo, que cada puesto reconozca sus

tareas, con el objeto que se muestren las irregularidades en el cumplimiento.

Se observa asi, otro pas6 de evaluacion en la organizacion de una empresa, la
ausencia del organigrama general, al no contar con este diagrama, el Staff
opera en el vacio y se soslayan hechos importantes y las decisiones se tornan

indecisas o vagas.
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El organigrama da cuenta del modo de vida de la organizacion es la imagen
que refleja la comunicacion, asi como de la condicién de puesto superior o inferior;
por lo tanto, cuando se esta construyendo este, cada puesto debe estar definido y
detallado en las actividades, lo que da un sentido formal de pertenencia, categoria

y vias laborales de la empresa.

2.3 El trabajo dentro de Cinemex

El corporativo Cinemex en la seccion contratacion y administracion de

personal lleva a cabo tres tareas que a continuacién se diagraman:

Procesos contratacion y administracion del personal

Reclutamiento y seleccién

Formacidn en el trabaio

Planeacion
L

v
/
Entrevistas

Examenes

Contratacion

Seleccién de aspirantes

~

‘| N

Entrenamiento

nducciéon

Adiestramiento

Capacitacion

/Indicadores de desempefio
Clima organizacional

Prestaciones

Evaluacion

/

- /

Fuente. Experiencia laboral.

Antes de continuar avanzando es importante entender que significa la
formacién de capital humano para una empresa de entretenimiento. Si bien una
primera funcién administrativa en esta organizacién es lograr que los puestos se
cubran con personal idéneo, el siguiente paso es establecer condiciones

favorables para lograr los objetivos y metas de la empresa.

La tercera funcion reconoce una responsabilidad en el desempeiio laboral
con la oportunidad para desarrollar potenciales y alcanzar la efectividad que

requiere cada area de trabajo, la empresa Cinemex tiene un estilo de gestion que
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denomina plan de carrera y consiste en que el trabajador permanezca en ella,

mejorando sus competencias laborales.

El concepto de competencia laboral también se transforma en el tiempo, a

continuacion se menciona tres aportaciones para dar cuenta de la transformacion:

Spencer, L. (1993) habla de ciertas caracteristicas relacionadas con un

desempeiio de gran efectividad en el trabajo.

Young, E. (1998) habla de caracteristicas que pueden ser innatas o

adquiridas y en el caso del desempefio laboral, llevan al éxito en un puesto.

Loboyer, L. (1998) menciona la importancia de un saber hacer en donde se
reconocen cualidades personales para desempefiarse mejor en un puesto (Minch,
2011: 24-31).

Esta autora complementa a las tres citas anteriores que una competencia
laboral permite desempefarse eficientemente en el trabajo, aplicando sus
conocimientos, habilidades, destrezas y cualidades que producen resultados
exitosos y también indica que es la empresa, la que tiene que definir las
competencias que necesita para cada puesto, en donde al paso del tiempo se
habla de caracteristicas de personalidad y control emocional que se involucran

como una aportacion mas al perfil que debe tener el personal.

2.4 Objetivos que se reconocen dentro de esta empresa

No es claro un apartado dentro del Manual de Filosofia, en una lectura

detenida de dicha herramienta se reconocen los siguientes objetivos:

Desarrollar un conocimiento de la filosofia valores y principios de

Cinemex.

Incorporar practicas y herramientas de mejora, para asegurar el
anterior objetivo.
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Contribuir a afrontar los retos operacionales que se presenten en

este desarrollo profesional.

La empresa también promueve algunas reflexiones indispensables para dar
cauce a los valores y objetivos arriba mencionados; es asi, que abre los canales
de informacién como elemento fundamental para el trabajo que se desarrolla y
también recomienda delimitar la relacion de puestos con material especifico para
mantener la comunicacion constante y fluida. En vista de que se trabaja con
personas, y todas y cada una de ellas, actia de manera diferente se recomienda

ubicar con mayor precision este apartado (Koontz, 2004).

Las politicas son parametros que tienen que ser tomados en cuenta para

cualquier decision, en este impreso se destaca:

* El horario, asistenciay el manejo de efectivos.

Para auxiliar en esta informacion contamos con las siguientes estrategias:
* Contrato Laboral.

* Ley Federal del Trabajo.

Todas ellas guian y respetan los derechos de los trabajadores, asi como

establecer las obligaciones de los contratados (Manual de Filosofia s/f: 22-25).
2.5 Descripcion de puestos

El andlisis de puestos invita a explorar sisteméaticamente las actividades que
conforman un puesto de trabajo, definen deberes y responsabilidades,
identificando todo lo que sucede en ese desempefio con precision (De Cenzo:
2001:139).

El método para determinar los elementos de un puesto de trabajo consiste
en primer término en la observacion, el segundo paso consiste en varios pasos en
Cinemex el puesto es multifuncional tal y como lo indica el manual de Filosofia,

son actividades que se proponen en forma de material impreso. Para avanzar en
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esta tarea, damos paso a las condiciones en las que se realiza esta tarea
partiendo de los requisitos de reclutamiento que se deben cumplir (Manual de
Filosofia s/f: 10):

Los puestos en Cinemex:?

Staff multifuncional, cuyos requisitos de ingreso son:
Tener entre 18 y 22 afos, estar estudiando, atender a clientes en los
lugares de: concesiones, proyeccion, taquilla, centro de atencion al invitado (CAl),

piso y tesoreria.

El segundo puesto que se reconoce en Cinemex es: Staff coordinador.

Requisitos: tener como minimo 6 meses en la empresa, tener liderazgo, con
actividad operativa, 6sea identificacion de diferentes procedimientos para evitar
dificultades o diferencias advirtiendo que el lugar de desempefio depende del

puesto que esté ausente en el momento y responsabilidad que se asuma.
Gerente “C”

Requisitos: tener un afio en la empresa y seis meses como coordinador,
ademas debe presentar un ejercicio evaluativo sobre conocimientos de la
empresa, su atencion es administrativa y operativa para desempefarse en areas

con diferentes asignaciones para trabajar en cines.
Gerente “B”

Requisitos: tener un afio como gerente C, aprobar los examenes, atencion
operativa y administrativa, conciliacion de depdsitos bancarios, sustituye al
gerente A en ausencia la diferencia con el puesto anterior es la aprobacion de un

examen escrito de conocimientos sobre la empresa.

2 . .
Elaborado por la sustentante de acuerdo a su experiencia laboral.
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Gerente “A”

Requisitos: para este nivel se debe tener la aprobacion de la Direccion de
Operaciones, esta figura es responsable de todo el complejo cinematogréafico
asignado, comprometido de la realizacion de horarios para peliculas, es el Unico
que puede dar la renuncia a algin miembro del equipo, y la conciliacion de
depdsitos bancarios.

Otro paso de la evaluaciéon al analisis de puestos es que en el documento
impreso no hay registro de las actividades que se desempeiian en cada puesto, el

andlisis se lleva a cabo reconociendo la experiencia de trabajo.

Para dar paso a un nuevo disefio de manual, a partir de esta evaluacion
diagndéstica, se requiere que, se registre puntualmente las actividades que se

realizan en cada puesto.

2.6 La ética en esta empresa

El concepto de ética dentro de la administracion se define como una
disciplina del deber, la obligacion, la justicia y la responsabilidad de todas las

personas que trabajen o gobiernen la empresa.

Se ha visto que los datos para publicar un cédigo de ética no siempre son
suficientes, por lo que también es recomendable incluir criterios que alienten o
difundan un comportamiento ético que guie la conducta en situaciones ambiguas y
no olvidar la premiacion del cumplimiento: asi mismo, es indispensable revisar y
actualizar dicho cédigo dando a conocer reglamentos y formas de garantizar su
cumplimiento, privilegios y beneficios; asi como la actualizacién permanente para

apoyar un comportamiento consistente.
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/AI evaluar el “codigo de ética” de esta empresa se considera importante incluh
la forma en que se atiende el cumplimiento de promesas, situacion que la
empresa tiene contemplada a través de una carta de reconocimiento que se le
entrega publicamente al empleado ante presencia de pares.

Asi mismo, en forma verbal el instructor informa que por ningln motivo se va a

recibir un incentivo monetario (Manual de Filosofia s/f: 19), sefialamiento que

QO se considera en el impreso. /

La regulacion de algunos estandares éticos dentro de Cinemex es un

punto de vista determinante, los gerentes deben estar interesados en que

se cumpla con este criterio por todos y cada uno de los trabajadores.

Se entiende asi, como la generalizacién de una buena imagen. La actitud
ética también analiza los riesgos, las acciones engafiosas, los escandalos, los
hurtos y una vez aclarados estos, se deben poner por escrito para que sean

legales y obligatorios.

Mantener en una empresa estandares altos de comportamiento ético es un
deber; por lo tanto, es importante estimular esta conducta, los gerentes no deben

ignorar los puntos de vista de sus trabajadores (Di Cenzo, 2001: 448-453).

La evaluacion ética de cada uno de los empleados debe reconocerse
adecuadamente, por lo que es importante trabajarla en el Manual de Filosofia

con todo detenimiento, dandole un tiempo y revaloracion adecuado.

Para promover cualquier mejora en los puestos que tiene contemplado

Cinemex se recomiendan los siguientes siete pasos:

¢ Comprensiéon adecuada y justa.
¢ Condiciones seguras de salud.
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Oportunidad de usar la capacidad humana para el trabajo.
Oportunidad para un crecimiento continto y seguro.

Sentimientos de aceptacion de los derechos del empleado.

S O O O

Pertinencia social para la vida laboral (Kossen, 1995:13).

La evaluacién para la promocion en los puestos es una

preocupacion que no se retoma en el Manual de Filosofia.

En el apartado de codigo de ética se menciona la importancia par a tomar
en cuenta alguna inconformidad del trabajador, esta actividad se lleva a cabo en
las reuniones mensuales durante ese espacio se pueden expresar fallas o
demandas, pero también se puede acceder a la pagina de internet, esto para que

como corporativo se reconozcan y atiendan necesidades especificas.

Cinemex también cuenta con un reglamento que incluye en el Manual de
Filosofia, éste es muy breve y no permite una amplia reflexibn a las

recomendaciones que hace

/ Al evaluar el reglamento se observan puntos, que no se tienen\
suficientemente aclarados; por ejemplo, no se tienen contemplada una
renuncia con finiquito o saldo final. Por lo tanto no hay un retiro con

liquidacién, aspecto que genera comentarios y que se tiene que cerrar sin

cuficiente discusion. j

Dentro del espacio asignado al contrato laboral se implican obligaciones de
legalidad, tiempos, salarios, vestuario, vacaciones e incluso formas para limitar el

contrato laboral aspectos que solo se mencionan sin dar tiempo a reflexiones.
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Concretamente al evaluar el codigo ético poco se comparte informacion
sobre los compromisos de la empresa que los expertos hablan de derechos
“residuales”, y que el Manual de Filosofia menciona como acciones disciplinarias:
en primer término amonestacion verbal, como segundo paso tres amonestaciones
por escrito y por ultimo la recomendacion del retiro voluntario, por lo tanto el
empleado debe de recibir notificacidbn sobre sus faltas, indicandole el motivo:
trabajo insuficiente, no tomar en cuenta las normas de rendimiento,

insubordinacion, consumo de alcohol o sustancias toxicas no aceptables.
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Capitulo 3.
De la formacion ala experiencia profesional

El trabajo del administrador se desempefia en entornos que reconocen la
idea de una organizacion que cuenta con intereses previamente establecidos,

objetivos y metas que deben reflejar su productividad e impacto social.

Para su atencion se recomienda el uso de las tecnologias de punta, la
observacion de las condiciones ecolégicas, la rendicion de cuentas, los
presupuestos, el financiamiento, el impacto en zonas alejadas y la atencién a
obras de beneficio social donde se implican tareas para modificar cualquier

proyecto.

Al responder y tomar en cuenta las necesidades e intereses propios de la
organizacién, en este capitulo se exponen, conocimientos integrados alrededor de

condiciones de administrativas.

3.1 Responsabilidad social del administrador

En los inicios del siglo XX se tenia la idea de que la empresa privada se
inclinaba mas a un alto rendimiento, en la organizacion de Cinemex se dan cuenta

del apoyo y mejora a situaciones que van también como respuesta social.

Cinemex como empresa requiere de utlidades, por ello inicia como
organizacion lucrativa y desarrolla la responsabilidad social del empleo, con la
idea de no sOlo de mejorar la economia de las familias de los empleados; sino
también promueve el crecimiento del trabajador dentro de la misma empresa y en
esta forma amplia su participacion social atendiendo algunas de las demandas

gue mas impactan en su preparacion paray en el empleo.
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En Cinemex se entiende el término de formacion en el trabajo o
capacitacion como un aprendizaje cuya finalidad es proporcionar al interesado
oportunidad para desarrollar competencias y potenciales en condiciones laborales

Y asi mismo, obtener beneficios adicionales, como el recibir un bono de
productividad (Mtinch, 2011:18).

La creacidbn de una organizacion lucrativa beneficia asi, a la misma
empresa, a su fuerza de trabajo y al mismo tiempo crea una imagen publica
favorable que atrae tanto a inversionistas, empleados e invitados que se

identifican con el entretenimiento.

Para favorecer y mejorar las ganancias de la empresa Cinemex, ésta
adquiere el compromiso de formar a su capital humano, con el objeto de mejorar a
la organizacion y prever el cumplimiento puntual de los objetivos que tienen

expresados en el Manual de Filosofia y que menciono a continuacion.

Comprende la filosofia y los valores de esta empresa que

concuerden con la operacion y administracion de la misma.

e Muestra la importancia de una empresa de entretenimiento como es
Cinemex, reconociendo las necesidades y requerimiento del
personal.

e Selecciona el mejor personal disponible para cubrir a detalle el
desarrollo del recurso humano requerido: destacando estudios,
situacion familiar y trayectoria en el empleo como marco de
referencia para mejorar su actuacion.

e Identifica componentes del salario, jornadas laborales, premios,
prestaciones, compensaciones para favorecer de inmediato al
trabajador de esta empresa.

e Aplica la planeacion asi como la evaluaciéon de los empleados de

manera eficiente y de acuerdo a la rentabilidad de la organizacion
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¢ |dentifica a los responsables de cada eslabén de la cadena, en el
proceso de trabajo de esta empresa de entretenimiento.

e Genera un marco de actualizacibn de cada uno y todos los
empleados que partirh de la toma de decisiones con enfoque
corporativo.

¢ Refuerza la vision de Cinemex como unidad de negocio y giro de

entretenimiento.

Una vez reconocidos estos compromisos es importante reconocer que hay
medios diversos para alcanzarlos: el primero seria una planeacion de acuerdo a
necesidades, el segundo requiere de la administracion de acciones Yy el tercer
paso es el que interesa a esta tesina es la evaluacion del Manual con el que se

trabaja la induccién en esta organizacion.

También se recomienda establecer previamente politicas empresariales
adecuadas para el proceso y constituir un espacio formal para la implantacién y
mejora permanente de esta estrategia, necesaria para orientar y encauzar
acciones previas dentro de la empresa, sin olvidar garantizar una formacion de

ciudadano, con estricto a pego a la ética corporativa (Koontz, 2004:59).

Al impartir cursos con la idea de un primer acercamiento del aspirante a
empleado, no se deja de lado el enfoque educativo para alentar y difundir
conocimientos que impacten el mejoramiento de la empresa, pero que también
sirva de ejemplo para aprendizajes que guien a la cotidianidad del espacio

ciudadano.

Se observa entonces que desde estos compromisos se da inicio al eslabon
de la Administracion, para todos los que participan en las etapas que se tienen
previstas en Cinemex, pero también se destaca la importancia de revisar y

actualizar los materiales que se utilizan con el proposito de incrementar el
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profesionalismo del empleado, su eficacia y garantizar el cumplimiento de dirigir

con éxito la formacion del capital humano (Reza, 2007: 19).

3.2 Bases para formalizar el aprendizaje laboral en Cinemex

En la actualidad las sociedades modernas se encuentran impactadas por el
cambio permanente, como administradora educativa es importante responder a

este requerimiento de cambio.

El primer aspecto que debe considerarse dentro de este proceso de la
Administracion conlleva a una adecuada y permanente informacion al trabajador,
aspecto que se cumple con reuniones mensuales para dar a conocer mejoras y

detectar problemas o demandas que surgen en la cotidianidad.

También se invita a realizar una comunicacion que dé confianza,
identificando la atencion y el cumplimiento de promesas, sin olvidar la disposicion
permanente para ascender, que tendra también que atenderse a través de la
cultura de la “capacitacion”, influencia unificadora que ofrece y comparte
conocimientos que garantizan tanto el beneficio de la organizacion y de los

empleados.

Para observar el curso de esta accion y atendiendo al sentido de la
Administracién, se observa la alternativa de descubrir necesidades o demandas

para mejorar la calidad de vida en el trabajo.

De esta forma la organizacion va definiendo sus estrategias considerando
diversos aspectos, en el caso de Cinemex, da paso a mejorar la integracién del

personal, no olvidando su orientacion comercial con dos funciones basicas:

¥ Atender en forma eficaz el entretenimiento

¥ Innovar en forma permanente el servicio con ventaja competitiva
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Sobre esta base, se identifica el ofrecer una Administracion con enfoque de
tarea, empleando la evaluacion de necesidades y el analisis de las mismas para

responder a problemas.

En la busqueda de los mejores procesos de la administracion se parte de la
idea de que el recurso disponible no se ajusta del todo a la organizacién y la Unica
opcién es modificar conocimientos, capacidades y actitudes; partiendo de los
objetivos que se deben cumplir y al avanzar en una planeacion especifica que dé
respuesta a cada departamento con pasos que no sean rigidos, sino que estén
sujetos a dindmicas y necesidades en beneficio de la organizacién, la sociedad y

el personal.

Cinemex adopta con bastante satisfaccion la asistencia y el apoyo de la
administracion, involucrando a todos sus trabajadores, la idea central refiere en
primer término la complejidad de cada desempefio y reconocer hasta cierto punto

con detalle las minucias de cada labor (idem: 21).

El proceso de integracién del posible personal es una condicion que
favorece entender las metas, tareas y estructura de la organizacion, ya que esta
compenetracién del personal supone el reconocimiento de una identidad laboral
que influye para ser tomado en cuenta como empleado, e invita a contribuir al

cumplimiento de los requisitos formales para efectuar el trabajo.

Por lo tanto el primer paso para la integracion del posible personal es un
aspecto deseable que se formaliza a partir de una induccién, que marca que lo
mas recomendable en cuanto a directrices, puntos de vista y opiniones, en vista

de que sirven de base a la consecucion de metas.

No es el tema central de esta tesina, la responsabilidad de seleccionar a un

trabajador, pero si destaca el empefo para integrar al personal, garantizando una
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adecuada induccién que se traduce en requerimientos compartidos de realizacion

y auto-motivacion.

El punto inicial promueve el dar paso a lo que se identifica como
‘reclutamiento”, proceso que invita a diversos aspirantes a participar en una
seleccion para cubrir un espacio laboral, en consecuencia Cinemex abre la
posibilidad de un reclutamiento abierto, donde el interesado deja su solicitud de
empleo, que es analizado por el area de Recursos Humanos a nivel operativo
para llevar a cabo una primer registro que favorezca la eleccién de candidatos

mas adecuados al puesto.

Se da entrada al contrato a los aspirantes que cumplieron con el perfil del
y cubriendo los requisitos del puesto, con el visto bueno del Gerente “A” y Gerente
de Recursos Humanos quienes son los encargados del reclutamiento y seleccién
de su plantilla a cubrir una vez que se firme el contrato se da paso a la

programacion para el curso que dura tres dias.

Durante el curso se adquieren compromisos, preferencias y valores
personales que reconocen otro plan de accién dentro de la induccién, esto pone
énfasis en el manejo de otro programa orientado a avanzar en aprendizajes mas
puntuales que requiere el puesto y tiene como finalidad el contribuir a desempefiar
de la mejor manera a lograr el cometido que se llama “multifuncional” en esta
empresa, para que una vez que se reconoce como empleado se procede a la
‘induccion” segun esta empresa la induccion se realiza una vez contratado el

aspirante y conlleva un recorrido por las diferentes areas de Cinemex.

Después se analiza la designacién entre la opinion del capacitador que se
deja plasmada en un formatos autorizados por la empresa y cuyo informe se
elabora en medios computarizados y como apoyo para que el departamento de
Recursos Humanos realice la designacion de area a laboral y la rotacion sobre el

mismo.
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3.3 El avance planeado

En Cinemex se dispone de varios puestos que cubren diferentes funciones.
Como estrategia central y para asegurar los desempefios necesarios y
determinados para cumplir con la eficacia de un trabajo se reconoce un esfuerzo
de acompafiamiento que asegura el asesoramiento unificado a todos los
candidatos a cubrir un puesto, favoreciendo una mayor objetividad. Es un avance
planeado, un camino seguro en la realidad de esta empresa y una metodologia de

paso a paso en tareas propias de cada puesto.

El proceso de preparacion que caracteriza a Cinemex en su primer nivel se
denomina “Staff Multifuncional” el empleado rota por diferentes espacios o
funciones cuyo grado de dificultad no implica una autoridad administrativa pero si
la eficiencia en el puesto, que lo beneficia como empleado, al mismo tiempo que
se asegura que en el momento en que se da cuenta de la ausencia de un
trabajador, la funcion puede cubrirse inmediatamente sin que se altere el buen
desarrollo y la oportunidad de interactuar dentro de la variedad de funciones que

se cubren en este centro de trabajo y que se denomina “capacitacién interna”

Con enfoque de sistema multifuncional se responde a necesidades y
demandas internas. Dentro de ese proceso se marcan dos iniciativas de atencion:
una preparacion en teoria que da entrada a la formacion personalizada en cada

puesto y con la rotacion en las diversas areas de ese nivel.

Se observa asi, que se trabaja con visibn compartida lo que da paso al
requerimiento de una evaluacion que favorece la contratacion preliminar con
noventa dias como empleado, en donde se lleva a cabo una exhaustiva variedad
de mediciones evaluativas con registro en sistema elaborado para esta empresa y

cuya responsabilidad es del “Gerente A”.
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Tomando en cuenta un trabajo que conlleva a cambios y a enriquecer un
desarrollo dentro de la empresa Cinemex, se habla de un liderazgo que localiza
como factor esencial la mejora del Manual de Induccibn como material que
promueve diversas aportaciones para favorecer el aprendizaje de los aspirantes
a empleados y de los trabajadores contratados, pero antes de avanzar se dara

paso al uso de la concepcion de la formacion en el trabajo (Koontz, 2004:553).

3.4 Laformacion en el trabajo

Muchos autores en la actualidad trabajan como sinénimo de la
capacitacion, la formacion en el trabajo, con el objeto de que se mejore el
desempefio en un puesto, sin embargo podemos distinguir que el término de
formacién lleva al conocimiento de nuevas estrategias de trabajo, de teorias
novedosas e incluso del manejo de herramientas que facilitan el

perfeccionamiento y la versatilidad como exigencia de mejora institucional.

Las personas especializadas que trabajan en los departamentos de
capacitacion o de formacién para el trabajo refieren un conjunto de actos
intencionados, para que en ambitos especificos de desempefio laboral se adquiera
“un hacer” y posteriormente se contribuya a mejorar estas aptitudes con beneficios
de desarrollo (Alvarez, 2001:6).

El proceso de capacitacion en el escenario de los japoneses lo matizan de
la siguiente manera, sus puntos de vista son (idem: 29):

Kanri (pensamiento de estabilizacion), establece objetivos metas vy
organizacién requerida.

Kaize (pensamiento de mejora), registra lo que esta ocurriendo y lo
compara con objetivos y metas para detectar avances o limitaciones.

Ejecucion (en grupos de encuentro), reacciones en el momento en que
esta viviendo un proceso, sobre todo registra anomalias tratando de evitar que

éstas se vuelvan a producir.
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Tampering (revisar o evaluar), busca mayor ventaja y beneficios, pero es
importante también que la mejora reconozca posiciones inconvenientes.

CHA, (confrontacion) significar el evento desde las personas que participan.

Comprender todo este proceso invita a no saltarse ninguna etapa pues

omitir alguno de los pasos provocara que no se corrijan algunas actividades.

En este caso al evaluar el manual se da inicio a un de proceso en donde
segun nuestro autor, el manual es un valor agregado al desempefio y
ejecucion de un puesto (idem: 38).

Mientras la formacion tiene una gran influencia en el trabajo cotidiano, el
perfeccionamiento remite a cuestiones de mayor alcance como empresa, e incluso
se habla de la formacion de lideres que hacen sugerencias valiosas para mejorar
la calidad como se menciona en la siguiente cita: “necesito gente bien adaptada,

con experiencia para las actividades que va a realizar “(De Cenzo: 2001:227).

Esta posicion tan compleja ocurre cuando se presentan cambios diversos
que obligan a los empleados a actualizarse con frecuencia, situacion que invita a
ofrecer a los empleados elementos concretos para apoyar alguna deficiencia en la
realizacion de su trabajo. Actualmente también se utiliza el “perfeccionamiento” de
una vida laboral, en otras palabras mejoras en el trabajo actual, dentro del espacio
de la organizacion (Gomez 1997: 249).

Se advierte que el término de perfeccionamiento como tal, se aplica a
deficiencias o a problemas de rendimiento y refiere también versatilidad en las
habilidades y conocimientos que abren el espacio para facilitar el desarrollo que

requiere el puesto.
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El perfeccionamiento reconoce una adquisicion en un entorno competitivo,

en el que se mueve la empresa, ya que las exigencias del puesto de trabajo

cambian muy rapidamente y el capital humano necesita fortalecerse en el puesto.

Para que un programa de perfeccionamiento tenga éxito debe tener

objetivos realistas, mas alla de su contenido actual y hay que hacer hincapié en:

v
v
v
v

La adquisicion de aprendizajes propios del puesto.
La superacion dentro del puesto laboral.
El logro de cambios.

Mejoras a la productividad.

Por lo que también se recomienda tomar en cuenta los siguientes

elementos para favorecer entornos de aprendizaje:

v
v

AN NN N NN

Méaximo cinco empleados,

no sacar a los empleados de la capacitacion para atender otro
asunto,

no llevarse mucho tiempo en la capacitacion,

aulas adecuadas,

equipo adecuado,

instrumentos de apoyo didacticos adecuados,

variedad de técnicas de ensefianza,

instructores calificados (no solo en el tema de la capacitacion sino en
estrategias pedagdgicas),

evaluacién sobre el tema, el programa de la capacitacion, el
instructor, los materiales y por supuesto un punto de vista sobre los

aprendizajes anteriores.

En empresas como Cinemex se habla de un desarrollo profesional dentro

de esta organizacién, el concepto tiene poco tiempo y se trata de que la empresa

prepare trabajadores que después se realicen en otros puestos dentro de la
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organizacion, para evitar desgastes econdémicos y la constante capacitacion de

los empleados.

Como ya se menciond este concepto todavia no estd muy claro, pues hay
una variedad de proyectos especiales y de divisiones dentro de la empresa, que el

capital humano no puede participar en constantes perfeccionamientos.

Este tipo de programas proactivos se suelen reservar a las personas clave
en la empresa con doble carrera profesional para que puedan presentar
soluciones o alternativas y satisfacer las exigencias de calidad que requiere la
propia empresa (idem: 286-291).

Como alternativa a la idea de perfeccionamiento se elaboran cuadernos de
trabajo, utilizados por varias décadas pues permiten el ejercicio personalizado y
disponible para trabajarse en cualquier momento. En esta forma la elaboracion de
materiales es un objetivo prioritario del perfeccionamiento y su planeacion forma
parte de un conjunto de aspectos indispensables para la colaboracion en la
mejora. Sin embargo dentro de la empresa se habla de trayectorias que pueden
seguir los empleados debido a las oportunidades disponibles en la empresa.

Una trayectoria tiene que mostrar posibilidades realistas para pasar al
siguiente escalén, reconoce las actitudes y los conocimientos para el desarrollo
del trabajo. La trayectoria refiere un inconveniente, se centra en un campo
limitado y especializado, casi siempre se considera como un trabajo dentro de un
area o departamento especifico. Las organizaciones progresistas deben estar
preparadas para el futuro con métodos y uso de tecnologia con una clara idea de

gue se espera para el futuro.

3.5 La organizacion en Cinemex

Segun Lawrence y Lorsch, organizacion es la combinacion de distintas

actividades con el objeto de coordinarlas en razon de favorecer su existencia,
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teniendo una conciencia de orientacion necesaria para mejorarla (Chiavenato,
2011: 348).

Los autores que promueven el inicio a la teoria de la organizacion trabajan
sobre la estructura; al avanzar en su desarrollo se sefiala que implica a toda
asociacion humana en busca de un objetivo comun y lleva a correlacionar
actividades o funciones en un todo; también se reconoce de la disposicion de las
partes, cuyo principio es la unidad de mando de los participantes, los cuales

desempefian diversos papeles.

El cambio es la transicidon de una situacion a otra diferente; implica ruptura
para renovarse o revitalizarse. Surge cuando se descubren nuevas actitudes,

valores, conductas y motiva el aprendizaje de nuevas ideas y practicas.

Diferentes autores aportan a partir de 1962 la idea de organizacion, no
como propuesta administrativa, sino también se involucra un movimiento para
establecer programas coherentes con el entorno laboral. Tradicionalmente se
habla de mejorar actividades; otros investigadores reconocen transacciones
planeadas en la division del trabajo; también hay quien refiere contribuciones para
modificar o dinamizar condiciones y circunstancias en el medio en que se opera
(Chiavenato, 2011: 348).

Actualmente para cambiar una organizacion es indispensable modificar los
sistemas de trabajo en donde actlan las personas (interrelaciones y valores).
Asimismo el cambio caracteriza una transformacién constante y su prioridad es

gue las personas se adapten a estas modificaciones con la idea de avanzar.

Es asi que la organizacion refiere tres procesos:

e Etapa inicial, con un propdsito unificador.
e Etapa de trabajo, condiciona la forma de coordinarse.
e Etapa de transformacion, elemento basico para alcanzar un alto

grado de produccion con eficiencia.
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Las organizaciones son estructuras que fortalecen la vida social, nacemos
en ellas y morimos en ellas, en el tiempo de vida de cada ser humano dentro de
los extremos ya mencionados hay una serie de experiencias que reciben
influencias de diversas organizaciones (nuestros gustos por la comida, lo que
consumimos diariamente, las diversas formas de transportacion, la computadora,

los programas digitales sin duda también hablan de ambientes organizacionales).

Existen evidencias en sociedades primitivas de organizacion para la
agricultura, la caceria o la recoleccion de frutos. Toda organizacion tiene que tener
un resultado (pueden hacer la guerra, pero también traer la paz; pueden ser
destructivas pero también benéficas). En la edad media, hay otro giro histérico
interesante, las organizaciones gremiales que se reunian alrededor de trabajos

especificos y que requerian de comportamientos y desempefios individuales.

En China y Egipto tenemos indicios de organizacion de tipo burocratico
que apoyaban a la élite gobernante. Durante el imperio romano se reconoce un
énfasis en la organizaciéon militar, posteriormente en los inicios del siglo XX la
administracion va integrandose en diferentes organizaciones sobre todo para

producir mas y mejor.

La organizacion existe desde la época de los faraones y también se localiza
en la antigua China. El desarrollo de la humanidad ampli6 las formas al establecer
demandas para solucionar necesidades y generd diversas organizaciones
derivadas especialmente de los trabajos; en los siglo XVIIl y XIX se caracteriza por
la influencia del Estado y actualmente se detecta en organizaciones comerciales,
educativas y hospitalarias por mencionar algunas, todas ellas, forman la sociedad
moderna y dan cuenta de un colectivo altamente especializado e interdependiente.
En la sociedad de los afios 50 surge el concepto de organizacion en los negocios,
posteriormente se habla de organizaciones filantropicas y también se habla de

una organizacion judicial y legislativa para responder a propositos puntuales

Cuando se habla de organizaciéon formal se retoma una estructura con el

propésito de alcanzar un objetivo, éste se caracteriza por reglamentos que
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ordenan las relaciones entre sus miembros para facilitar y asegurar la
implementacion de decisiones. Entre las organizaciones formales se encuentran
altos grados de complejidad a causa de los retos que se imponen; asimismo para

ser exitosas se les conoce con las siguientes caracteristicas:

% Flexibilidad para ir adecuando los papeles que se le solicitan en la
vida moderna.
% Tolerancia para evitar el desgaste emocional.

% Deseos de mejora en el desempeiio eficaz.

Actualmente la organizacion también se define como un sistema de
creencias, expectativas y valores que caracterizan un ambiente de
transformaciones constantes. Con este referente de transformacién se da
respuesta a cambios que avanzan en progresion, estos pueden ser tecnolégicos,

econdémicos, sociales y politicos.

Asimismo los componentes de la organizacion deben ser seleccionados en
funcién del papel que juegan y el desempefio que se espera de ellos: por lo tanto,
los recursos deben ser acomodados a un plan que reconoce vinculos e
interdependencias. Es asi, que se considera importante en esta experiencia

laboral, el gestionar algunas aportaciones con el propésito de mejora permanente.

El individuo, el equipo de trabajo y la organizacién son sistemas dinamicos
en permanente ajuste y reorganizacion, que no debe dejarse al azar sino que
deben responder a una planeacién y el cambio en un servicio no afectar sus
productos y resultados. Los especialistas en esta teoria recuerdan que son las
personas las que contribuyen a establecer mejoras en su entorno en funcion de

las condiciones y circunstancias.

Antes de avanzar, es indispensable explicar que los cambios tienen que ser

muy especificos, pero también pueden referir multiples modificaciones; éstas
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pueden ser progresivas o con respuesta inmediata, todo depende del servicio y las

circunstancias que se estén operando.

En esta forma se habla de aprovechar todas las oportunidades para
mejorar, posicion que lleva a la sobrevivencia de una organizacion que se
renueva continuamente. Las personas que trabajan en ella, tendran que asumir su
responsabilidad para localizar oportunidades de mejora con talento y creatividad
(idem: 151)

Tradicionalmente el administrador no se concibe como un disefiador de
estructuras dentro del campo administrativo, pero la necesidad de realizar un
esfuerzo organizador para mejorar operaciones o tareas y someterlos a la
aprobacion de los ejecutivos aumenta dia con dia, por lo que el disefio creativo
requiere de tiempo y de comunicacion a distintos niveles, reconociendo el proceso,

su realizacion y el nuevo papel de la administracion.

En algunos momentos se puede pensar que el responsable de las tareas
administrativas debe realizar solamente los pasos que otros le proponen y poco
debe participar en propuestas de cambio y mucho menos en contar con un grupo
de investigacion para evaluar; en consecuencia la responsabilidad de un disefio de
instrumentos o procedimientos y la forma de integrarlo con otras actividades que
se llevan a cabo dentro de una empresa o servicio no se considera labor de un
administrador. En mi opinién, no podemos hablar de la eficacia de un servicio o
calidad en la mejora, sino tomamos la decision de darle el sesgo a las propuestas

que la administracion crea.

Alentar esta tarea es uno de los propositos de esta tesina, que promueve
desarrollar una mejora en el Manual de Filosofia, en vista de que la experiencia
permite comprender profunda y ampliamente las problematicas y las formas de
trabajar atendiendo a necesidades, deseos y restricciones bajo las que se labora

en cualquier organizacion.
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3.6 La organizacion da pautas para el cambio

Asi como las personas asumen nuevos desafios, también vemos que los
tiempos van asumiendo cambios, se habla de la prehistoria, la historia y las
nuevas formas de evolucion de lo que podia ser una incipiente administracion en
diferentes regiones geograficas y en un sentido general, siempre hay
modificaciones en el conocimiento o en las formas de trabajo (Chiavenato, 2006:
318 — 349).

En términos de organizacidon se refieren diferentes procesos de cambio y
cuando se localiza alguna modificacion que reconoce una intencién o planeacion
anticipada se habla de desarrollo. Si la idea es mejorar la eficiencia o la gestion
constructiva en donde se implican estilos de trabajo, estos van logrando procesos
con una gran diversidad de tareas que localizan normas culturales, climas de
trabajo, comunicacion o gestién para la decision, lo que lleva al nuevo concepto

de organizacion.

La organizacion actia en entornos especificos, su existencia vy
sobrevivencia depende de las condiciones y circunstancias que la van orientando,
es asi que cada organizacion tiene su propia cultura, en todas y cada una se

puede hablar de rigidez o flexibilidad para mejorarla.

Mientras que se perciben con facilidad algunos comportamientos en la
organizacién, otros son de dificil captacién y se reconocen por su informalidad. El
proceso de cambio actla en varios sentidos, puede ser positivo y por otro lado

negativo, este Ultimo como resistencia que impide cualquier modificacion.

En la administracion, la organizacion demanda procesos que se van
adecuando a requerimientos o exigencias de los usuarios, éstas son fuerzas que

impulsan e incentivan el desarrollo.

Al interior de una institucibn o empresa se van localizando intereses
diferentes, que no se pueden dejar al azar, por lo que se recomienda observar la

siguiente tipologia de cambio:
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e Estructural: areas, departamentos o divisiones se modifican con la idea
de responder a nuevos objetivos o bien a la complejizacién de las
tareas.

e En el uso de la tecnologia se implican equipos, instalaciones e incluso
procesos para mejorar.

e En el servicio se habla de dar mejores respuestas a los usuarios.

e En Ila cultura son los comportamientos, actitudes, expectativas,
aspiraciones y necesidades los que refieren necesidades de

modificacion.

Los cambios ocurren en diferentes momentos e incluso con velocidades no
esperadas, también pueden ser reducidos, lentos o dinamicos; decisivos o
radicales; todo depende las circunstancias y la viabilidad para lograrlo, en esta
tesina se reconocen los dos Ultimos criterios como aspectos que pueden

retomarse para realizar la propuesta que se esta gestionando.

El desarrollo organizacional debe ser un esfuerzo que abarque en la medida
de lo posible: a la unidad o el conjunto de aspectos que se quiere revitalizar, para

evitar la decadencia o el envejecimiento de la organizacion.

Su propésito es descubrir y derribar barreras que impiden adquirir una
mayor conciencia de la dinamica interna de un espacio de trabajo, lo que implica
un conocimiento profundo y realista de este escenario asi como de las

posibilidades para mejorar respuestas en el servicio.

En 1971, con Kohn habla de nuevas experiencias alrededor de la
organizacion, la burocratizacion, el trabajo intelectual o académico, vy
especificamente el trabajo en una oficina o departamento. Si las organizaciones
tienen resultados importantes para la sociedad también es relevante su

participacion en los entornos educativos.

En la administracion se recomienda no avanzar en la teoria sin antes no

tener una definicion de organizacion aduciendo que una definicion es la base para
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comprender lo que se esta estudiando. Max Weber nos indica que la organizacion
involucra relaciones sociales, es decir, la interactuacion de los individuos, también
menciona que la organizacion tiene fronteras pues solo incluye a los que se
identifican como grupo, para desempeifiar una funcién y los otros o los demas

gquedan fuera.

En algunos casos el cambio se puede motivar dentro de un departamento y
hace hincapié en la solucion de problemas reales en un area definida. Resolver
problemas que se encuentran en el trabajo es siempre deseable, pues se aprende
de la propia experiencia y se responde a inquietudes que forman parte de la vida

cotidiana. Es un esfuerzo que crea confianza y alienta responsabilidades

En esta tesina, se promueve el enfoque de agente de cambio, es la persona
que va a orientar y coordinar el cambio dentro de un grupo, con la idea de
operacion en un departamento que detecta problemas reales y conduce acciones

necesarias para aumentar su competitividad (Chiavenato, 2006: 328).

En el caso del Manual de Filosofia, el objeto de estudio reconoce un
conocimiento realista de este departamento y la necesidad de adecuar estrategias
para dar mejor respuesta a los usuarios, delineando tareas y operaciones para
recomendar, traducir o retraducir procesos de trabajo, con sentido de compromiso

en la institucion y de mejorar la interaccion con los usuarios.
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Capitulo 4.
El caracter educativo de la formacion en el empleo

En cualquier organizacion, la administracion tiene una funcion béasica que
refiere no solo reconocer sus recursos materiales y financieros para optimizarlos
sino que atender al capital humano para mejorar sus habilidades, conocimientos y
experiencias dentro de la empresa y lograr la maxima eficiencia, eficacia y

productividad en el logro de los objetivos.

El capital humano esta integrado por personas, éstas son el corazén de la
organizacion y le dan vida, a los recursos y por ello son transcendentales para la
existencia de cualquier organizacion (Minch, 2011: 13-15).

4.1 Antecedentes de la educacién para el trabajo

Durante la época prehispanica en México se promueve una educacion para
el trabajo con las siguientes ocupaciones: domeéstica, artesanal, militar vy
sacerdotal como las actividades mas sobresalientes que se viven, antes de la
llegada de los espafioles. El imperio Azteca reconoce una educacion formal en el
Calmecac, como una formacién muy especifica para diferenciar la preparacion en

cada uno de sus jévenes.

Hacia 1550 en la Nueva Espana se organizan diversas “cofradias” para
preparar a los mestizos en oficios indispensables para el desarrollo de la
produccién en esta region, la instruccion partia de las personas mas

experimentadas en la rama que interesaba formar.

Durante la época de la colonia se abren diversas oportunidades para el
aprendizaje de los oficios, su caracteristica era una especie de instruccion en la
casa del experto artesano, en la cual se trabajaba recibiendo como pago comida y

alojamiento.
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Hacia 1800 en México se definen las actividades ocupacionales dentro de
dos especificidades: artesano y jornalero, ocupaciones que se deben transmitir de
padres a hijos. Es hasta el siglo XIX en donde se habla de una demanda de
obreros calificados y se da inicio a una preparacion en oficios y escuelas
especificas. Entre los afios de 1760 a 1840 los expertos refieren un primer periodo
de acumulacion del conocimiento que da inicio a la Revolucion Industrial,
concepcion que va a cambiar el paradigma del trabajo en el mundo (Meza,
2002:11).

Durante el siglo XX se habla de Administracion de Recursos Humanos,
Administracion de Personal o Administracion del Factor Humano de hecho los tres
términos se han usado como sindnimos y se han cuestionado por diversos autores
pues opinan que el personal no es un recurso de la organizacién y mucho menos

un objeto como las instalaciones la maquinaria o el dinero.

En los inicios de este siglo se localiza una diferencia basica, la aportacion
del capital humano donde se involucra el conocimiento y capital intelectual y la
administracion es un proceso de capacitacion para obtener la maxima eficiencia,
eficacia, productividad y calidad en el logro de los objetivos la autora menciona
gue el ser humano es transcendental para la existencia de la sociedad y su
avance y en caso de las empresas su habilidad destreza, inteligencia y
conocimientos son fundamentales (Munch, 2011: 13-16).

4.2 Algunas reflexiones sobre la Administracion Educativa

La definicion etimoldgica de la palabra administracion esta formada por el
prefijo “ad” (hacia) y de “ministratio”, éste ultimo término se conforma a su vez por
“minister”, como vocablo compuesto de minus y del sufijo ter (ambos sirven como
términos de comparacion). Por lo tanto “minister” expresa subordinacion y

obediencia; el que realiza una funcion bajo el mando de servicio que presta.
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Es importante sefialar que en la administracion educativa se incluyen todas
las etapas de la administracion, mismas que reconoce el proceso basico,
conformado por los principios del diagndstico, la planeacion, la prevision y el
establecimiento de los objetivos; de igual manera la parte intermedia refleja la
implementacion y operacion para dar paso a la ultima fase que se relaciona con el
control o evaluacién, mismas que verifican si lo planeado y su implantacién no

tienen desviaciones e incluso dan cuenta de los logros que se alcanzaron.

En la formacion empresarial se utilizan estos mismos principios, es
recomendable conocer en qué medida las cosas previstas 0 planeadas se
alcanzaron durante el proceso de planeacion y organizacion de actos
intencionados y encaminados a dotar de conocimientos, actitudes o habilidades en
areas de trabajo.

Con el propésito de preparar para el desempefio de un puesto de trabajo es
indispensable, reconocer procesos previos que facilitan la revision a conciencia
del programa y los materiales disefiados y como apoyar la informacion que se
desea proporcionar. La contratacion se reconoce como inducciéon donde se da
cuenta de los quehaceres que se realizan en esa organizacion y para ello se habla
de programas y materiales que en el marco de la actual economia orientan el
servicio de la capacitaciéon con planteamientos meditados y bien planeados con
rutas que definan la manera de avanzar en un sitio donde el empleado desea

desempeiiarse laboralmente.
La induccion propone asi los siguientes obijetivos:
v" Dar una bienvenida,
v/ causar una impresion positiva de la empresa,

v' ensefar los pasos fundamentales que todo nuevo empleado debe

conocer,

v' hacer sentir comodo al aspirante utilizando las bases esenciales de

una capacitacion y
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v confirmar la decisién de consolidar a un aspirante como empelado.

Es importante en esta etapa observar si se cumplieron las expectativas de
la organizacion; si el aprendizaje estuvo acorde con los objetivos, si el esfuerzo
brindado por el disefio de manual alcanza el impacto esperado, por lo tanto, para
decir que estamos evaluado la formacion y el manual de induccion de una
organizacién, es importante considerar las dimensiones conceptuales arriba
mencionadas. A esta evaluacion puede darsele un uso positivo, una induccion
bien planeada y realizada dar4 como resultado evitar errores, manejar una mejor
compresion, conducir mejor las relaciones de estos aspirantes y capitalizar el

entusiasmo del nuevo empleado.

4.3 Importancia del proceso educativo en la administracion

En la época actual donde los avances tecnolégicos, cientificos y los
cambios politicos, econdmicos y sociales son condiciones en la vida de los
individuos y la educacién es necesaria ya que contribuye a la transformacion y

mejoramiento de una realidad tanto en la empresa como en la sociedad.

La educacion como formadora del ser social esta sujeta a cambios
constantes y su concepto se amplia al admitir la posibilidad de renovar al ser

humano en forma permanente.

Dentro de la administracién, la educacion es un proceso de planeacion para
las nuevas politicas de induccién con bases pedagdgicas, pues de esta manera se
tiene la obligacion de actualizar los contenidos que se requieren, tanto para los

avances administrativos como para la formacion social.

Este saber socio - administrativo parte de la idea de participar en contextos
especificos de trabajo, implica aprender con los demas, es una interaccion y
comunicacién, lo que constituye la fuente mas importante para el proceso de

formacion que asume el administrador educativo.
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Asi, al hablar de una funcién social la administracion educativa no se
puede dejar de lado el progreso y desarrollo de un programa que satisfaga las
necesidades de los seres humanos en todas sus actividades y especificamente
tome en cuenta el desarrollo dentro de espacios de trabajo, para que éste se lleve

a cabo de la mejor manera posible.

La Administracion Educativa tiene que reconocer todos los recursos
disponibles para motivar adecuadamente a sus trabajadores con el objeto de
incrementar la productividad, por lo que a continuacion expondremos como ha ido
evolucionando el proceso administrativo y su vinculacion con el desarrollo

educativo.

Se habla de que la administracién cientifica tiene un nivel de evolucion
continua; desde que Frederick Taylor aporta un proceso sistematico de
organizacion administrativa y determina la importancia de reconocer las
necesidades de los trabajadores con la idea de orientar los aprendizajes que la
organizacién necesita se considera a esta orientacibn como una inversion que
incrementa la capacidad humana, sobre todo en individuos que no han participado
en un amplio proceso escolar, con la idea de que el trabajador que tiene una
orientacion fundamental para su desempenio laboral, contribuya a la mejora y al

éxito de la organizaciéon (Miunch, 2011: 81).

Para el Administrador se establecen algunas pautas de apoyo a la

preparacion de los trabajadores:
Detectar necesidades de preparacion en areas especificas de trabajo.

v' Organizar programas de capacitacion que respondan a los avances
pedagdgicos.

v Implantar un sistema eficiente de aprendizaje.

<

Impartir cursos con metodologias que reflejen avances tecnoldgicos
v' Evaluar el aprendizaje en la organizacion el area de trabajo y en el

capital humano.
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4.4 Conceptos que apoyan este avance

Para avanzar en la idea de una Administracion Educativa se considera
importante mencionar algunos elementos que los seres humanos viven, para

responder a determinadas circunstancias de su entorno.

Si bien, se habla de un proceso que se llama “entrenamiento”, de forma tal
que una la articulacion verbal que un hombre recibe de otro, da inicio a un
aprendizaje de conocimiento y habilidad que fue transferido, a titulo de ejemplo,
en excavaciones arqueologicas aparecen inscripciones que demuestran formas de
vida y por su puesto dan cuenta también del desarrollo de civilizaciones y con ello

se recuperan signos que van a dar inicio al alfabeto y otra forma de comunicar.

Las pirdmides son monumentos en donde albafiiles, artesanos, canteros,
carpinteros, artistas y por supuestos ingenieros y arquitectos lograron a través de
diversos entrenamientos dar cuerpo a lo que se llama tecnologias que transforman
la vida de los pueblos, estos oficios eran transmitidos por instruccion directa; el
maestro ensefaba al aprendiz, son procedimientos que datan de varios siglos A.
C. y desde luego se reconocen como los bases para instruir (sacerdotes, médicos

y educadores).

Este aprendizaje que después se va a constituir en periodos diversos de
estudios de igual manera reconoce la supervision desde la época del
Renacimiento con aprobaciones e incluso leyes, para ejercer primeras actividades

en formas de oficios.

Todo ello, origina la creacién de las universidades con las que contamos en
la actualidad. Sin embargo este no es el ultimo campo de desarrollo de las
civilizaciones, al avanzar localizamos asociaciones para preparar en el ejercicio
militar, adiestrar en el sacerdocio dentro de las diferentes religiones (budismo,
taoismo, confusionismo, cristianismo) lo que da inicio a los gremios que refiere un
desarrollo de actividad especifica y permite un sistema de agrupacion social con

el propésito de apoyar aprendizajes, establecer normas para cada asociacion
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laboral o de mano de obra, de esta manera alcanzar una proteccion legal en

cuanto a logros, herramientas y privilegios.

La expansion del mercado, da origen a una organizacion de trabajadores
con vocacion especifica y remuneracion reglamentada que da pauta para el
crecimiento de diversas profesiones. En las organizaciones profesionales
actuales, todo indica la importancia de preparar al trabajador no solo en el manejo
de herramientas, sino también en un repaso a los contenidos que dan identidad

empresarial (Martinez, 2006).

Estos son puntos en que Cinemex han colocado un énfasis para elaborar el
Manual de Filosofia, ya que de él puede inferirse un beneficio que impacte el
desarrollo del posible empleado y es vital para el éxito de la empresa misma, por

lo que se considera un tema central para el trabajo de esta tesina.

Los autores que definen a la formacion que da una empresa como una
razon principal para el adelanto de una economia de Estado, es el caso de
Alemania y Japoén, de igual forma reconocen atrasos en grandes extensiones de
Africa y Asia donde poco se alienta la preparacion del capital humano con un

contexto de formalidad para efectuar un trabajo.

Como propédsito central de ésta tesina se reconoce la importancia de
preparar al trabajador en aprendizajes especificos o bienes culturales que rodean
a la organizacion y para ello, nada como evaluar el material impreso con el que se

trabaja en la induccion.

De igual modo se considera prioritaria la evaluacion del Manual de Filosofia
y ver que tanto favorecen la formacion de un personal, en términos de ser
empleado para ejecutar una tarea, como estas se llevan a cabo, sin olvidar cémo
se muestra a este posible aspirante, el contenido de los puestos que se tienen

implementados, el método y material utilizado para orientar la induccion.

67



Es importante también sefalar antes de avanzar, que los manuales de
induccion incluyen varias actividades relacionadas con las politicas de la empresa,

sus procedimientos.

Ahora bien se habla de desempeiio en Cinemex, del capacitador cuyo papel
es importante para esta orientacion, no solo para discutir el trabajo posible o
establecer una cordial relacion con el posible empleado, sino también para
modificar y aportar sobre areas de mejora, es el caso del manual elaborado para
el periodo de induccién y evitar situaciones inciertas 0 ansiosas en los primeros

dias de trabajo.

4.5 Lafinalidad de formar al capital humano

El capital humano tiene caracteristicas sumamente importantes para
cualquier organizacion: Inteligencia, valores, imaginacion, experiencia,
sentimientos, habilidades y competencias donde la administraciéon educativa

promueve beneficios como son:

% Manejo adecuado para satisfacer sus necesidades tanto en un clima
de organizacion como de calidad de vida.
% Poder de decision para determinar: qué hace, cémo, donde, cuando,

por qué y con quién.

R/
L X4

Factor de avance al desarrollar habilidades, destrezas, inteligencia y

conocimientos para el buen funcionamiento de la organizacion.

% Lograr una planta estable de trabajo apoyando la mejora del clima 'y
la comunicacion.

% Personal motivado, satisfecho y comprometido con la organizacion.

% En la medida en que se pueda formar el capital humano con todas

estas exigencias podemos hablar de un beneficio individual,

organizacional y social.
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La Administracion Educativa es un medio para favorecer el logro de
objetivos y en este caso orienta las funciones basicas para cualquier formacién en
el trabajo. En la actualidad es fundamental que las personas que se desempefian
en una organizacion y aporten ideas para la mejora permanente, es asi que se
habla de gestion con la posibilidad de atender demandas o mejorar el proceso de

trabajo, ésta es la idea del siguiente apartado

4.6 La calidad en la organizacion Cinemex

Los avances e innovaciones en la vida cotidiana hacen ver la necesidad de
introducir nuevas iniciativas en las tareas que se llevan a cabo en cualquier
organizacion. La calidad se reconoce en estos contextos como una posibilidad de
tender puentes para el futuro, con nuevos cambios que lleva pensar y reflexionar

en modelos de mejora con un enfoque de calidad.

La idea de calidad no es nueva, desde la antigliedad se localiza el Codigo
de Hamurabi del afio 2150 A. C., en donde si un trabajo de albaiiileria se
derrumbaba el albafiil era condenado a muerte. Los Fenicios cortaban las manos a
quién hacia productos defectuosos; los Aztecas y los Mayas también supervisaban
a los obreros; en la Edad Media las universidades realizaban exdmenes para
obtener un titulo que demostraba sabiduria en un area de trabajo y en la
Revolucién Industrial se introduce el término de calidad con fuerte vigor en las
practicas productivas; hasta entonces los esfuerzos de calidad solo estaban
dirigidos a corregir y poco se impulsaba la dinAmica de mejorar (Cantén, 2001.:
63).

La visién transformadora del concepto de calidad se sitla actualmente
como proceso: se verifica el producto, se detectan errores, se prioriza el cambio
en donde se reconoce una mayor responsabilidad, se elaboran planes de cambio
y se vuelve a evaluar el producto; esta vision se matiza con la posibilidad de cero

errores y solo se logra con un permanente seguimiento en la evaluacion.
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La calidad total presenta muchas dificultades y complejidades para

reconocerlas se presentan a continuacion los siguientes ejemplos:

Satisfaccion del cliente

= Atencidén a demandas

= Verificacion del producto

=  Prevencion de errores

» Preparacion del capital humano para satisfacer expectativas del cliente.

Una propuesta novedosa dentro de la organizacion es el modelo de calidad

como propuesta alternativa para la mejora continua. Se mantiene la idea de que

no existen recetas que garanticen una calidad, pero sobresalen dos ideas basicas:

a) una organizacién con capacidad de modificar sus formas de hacer y b) la

continuidad de los cambios siempre recurriendo a la evaluacion.

La calidad conlleva a aspectos muy concretos como posibilidad de cambio

en las condiciones internas de la organizacion, ésta moviliza la energia de su

capital humano para cumplir con una mejora permanente (idem: 31-36)

Sin embargo se localizan una serie de obstaculos que bloquean esta

posibilidad:
>

>

Rutinas en las practicas laborales.

Falta de coordinacion vertical y horizontal en los proyectos de la

organizacion.

Burocracia.

Centralizacion en decisiones, donde no se implica al personal.
Limitacion de la evaluacion que poco identifica.

Mejora de recursos materiales y escenarios.
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La evaluacion es un proceso que permite detectar fragilidades y fortalezas y
da paso a una gestidn con cierta autonomia en cada departamento o &rea. Estos
escenarios elaboran su plan de mejora y el primer paso del proceso de innovacién
con calidad es el diagndstico evaluativo, éste tiene en cuenta identificar areas de
actuacion en donde se reconoce alguna debilidad y se muestra un capital humano

con la posibilidad de atender una mejora.

Una vez que se selecciona un elemento o &rea para proponer una mejora
puede acotarse un hecho concreto para prever su posible realizacién y en esta
forma identificar: contexto, area de mejora, instrumentos, procedimientos y

recursos para dar paso a la busqueda de una solucion con calidad.

En la busqueda por la calidad debe reconocerse el aspecto que se va a
innovar, los posibles costos y el cambio que se puede aportar. Dando un paso
mas, la gestion de calidad también reconoce el hacer bien las cosas a la primera
en cualquier tarea o actividad y la importancia del factor humano es su implicacion

y compromiso con un trabajo bien hecho.
Para intentar responder a necesidades se deben contemplar tres etapas:
a) Determinar a quién servimos,
b) cuales son sus demandas,

c) implementar procesos de adecuacion tanto con los objetivos de la
empresa como con las demandas, en este caso de los aspirantes a

empleados.

La sociedad quien origina adelantos en el saber y ello remite a creenciasy
valores en donde la calidad y la responsabilidad dan oportunidades de mejora
(idem: 73).

El servicio de capacitacion que se lleva a cabo en Cinemex reconoce una
etapa previa, la introduccion que se trabaja con el Manual de Filosofia y con la

presencia de varios aspirantes a un curso de tres dias. Todos los aspirantes tienen
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una formacion diferente y por ello aportan diversas opiniones; en esta forma se
localizan también causas de satisfaccion o insatisfaccion que en el siguiente

capitulo se observan a detalle.

Para dar curso a la evaluacion diagnostica del Manual de Filosofia en esta
tesina se disefian varios instrumentos, tomando en cuenta diversas propuestas

autorales.

Antes de continuar con el siguiente capitulo se presenta una propuesta
sobre la ética en una organizacion, aspecto indispensable para la empresa
Cinemex. EIl primer criterio de calidad en cualquier organizacion es un referente
de ética y valores que centra procesos y sus resultados, lo que significa que el

hacer es imprescindible y es un bien que debe satisfacer a la sociedad.

4.7 La gestion: una politica para la mejora del Manual de Filosofia

La gestibn es un tema relevante para el desarrollo educativo, su papel
permite revalorar a la empresa como centro de cambio y se reconoce porque
entran en juego dimensiones culturales y personales que definen tareas para crear
procesos de toma de decisiones, uso de herramientas de planeacion y evaluacion

educativa (Fuyan: 2002).

La gestion en el escenario de la administracion educativa se analiza desde
diferentes perspectivas tedricas y practicas, pero este capitulo se llevara a cabo,
una luz sobre procesos que influyen y obstaculizan el trabajo de induccién con el

Manual de Filosofia

La gestidn a lo largo de su desarrollo historico, social y educativo reconoce
tres escenarios el politico, el institucional y la practica concreta que elabora

acciones orientadas a mejorar estilos de produccion (Rivera, 2006: 152 — 166).
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También se puede entender como un impulso de crecimiento sostenido
ante desarrollo desiguales en una misma entidad con la pretension de transformar

un discurso que responda a demandas especificas (idem: 154).

El concepto de gestion

En la literatura especializada sobre el uso del término gestion se habla de
un proceso tedrico - practico para vincular la administracion con la ejecucion de
diferentes funciones dentro de una organizacion y reconoce su origen anglosajon
en las aportaciones que ponen acento en la autogestion, como la capacidad de
generar una movilizacion de recursos, tanto al interior de la organizacion como

hacia el entorno (Cassasu, 2000).

Con frecuencia se habla de la capacidad que tiene una persona para
mejorar un conjunto de servicios integrados a decisiones en diversos espacios de
accion.

El término de gestidn denota una gran variedad de iniciativas diferentes, de
tal forma que esta se constituye en una forma de trabajo con un alto nivel de
rendimiento y una mejora continua. Dentro de este contexto se engloba una
responsabilidad que facilita el trabajo de los demas y da un sentido de libertad
para plantearse nuevas metas con niveles mas elevados de rendimiento para
lograr una mejora sostenible, se habla de la capacidad de una organizacién para
mantener un rendimiento a lo largo del tiempo; sin embargo la calidad no es
permanente y si exige una continua evaluacidén para destacar como se obtienen

los resultados.

Otros autores se aproximan a este concepto como un proceso de
interpretacion de los agentes que participan en un programa 0 proyecto, que
refiere a la organizacion y los diferentes papeles que se juegan en ella. Como se

puede apreciar, la gestidbn es una estrategia muy relacionada con el ser humano,

73



un ser vivo que puede innovar, gestionar modificaciones o transformas escenarios

de cuatro formas diferentes (Bueno, 1999: 12 - 13):

<~ Gestidon activa se desarrolla en forma intuitiva y no exenta de riesgos
promover un cambio por propia experiencia.

< Gestion reflexiva establece relaciones de causa y efecto a partir de
algunas percepciones que se captan al interior de una organizacion.

<~ Gestidn tedrica se basa en normas internas y tratando de ajustarlas a
requerimientos muy especificos que se viven cotidianamente.

< Gestion pragmatica se utiliza en cortos plazos, sobre la marcha y sélo
para recuperar una posicion de utilidad.

La idea de gestion apuesta a construir un futuro con cierta libertad
profesional o personal y por lo tanto, requiere de muchos de los conocimientos de

la humanidad que dan sentido a esta estrategia.

En las comunidades primitivas se localizan algunas estrategias de gestion,
en México, durante el asentamiento de los aztecas se distingue el “calpulli” como
protector de los tributos en esta comunidad, en ella la poblacién desarrollaba

relaciones de cooperacion y solidaridad.

Durante la colonia se reconocen vestigios en materia de ahorro y préstamo,
para 1812 se hablan de almacenes para los agricultores que contribuian a la
produccion agricola; en el siglo XIX la Iglesia constituye una gestion de
colaboracién con el Estado para conciliar el trabajo de unos y el capital de los
otros; en 1940 se habla de la Cooperativa Pascual, para 1955 la refresqueria Lulu
es otro ejemplo y para los 90 encontramos la cooperativa Boing, Tetra Pak, Cruz

Azul, Cemento Portland, Tolteca entre las mas representativas (Lara, 2011).

Dentro de la modernidad, la gestiébn conlleva formas de trabajo que

involucran el punto de vista de las personas que se desempefian en un ambito
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laboral, ya que la actividad de gestion se complementa dentro del trabajo

cotidiano, dando pasos a los siguientes retos:

o La gestion es intangible y durante décadas se habl6 de administrar
recursos o capacidades para mejorar resultados.

o Reconocer el protagonismo de las personas o grupos que trabajan en la
organizacion, lo que implica el redisefio de los procesos productivos.

o Integrar lo social con los requerimientos y normas de la organizacion.

o Apoyar la superacién de procesos que invitan a conocer, compartir y

revelar otras formas de respuesta.

Por lo tanto este trabajo de tesina implica un paso mas, al recuperar un
conocimiento laboral que se relaciona con una propuesta intelectual y con un ideal

ético.

Es asi, que la gestion orientada a la consecucién de mejora de resultados,
destaca la necesidad de garantizar un trabajo que integre tres claves: reflexion
andlisis y liderazgo para el cambio. Hablar de gestion en un centro de posgrado
implica una realidad muy compleja, en la que sujetos y estructura se encuentran y

desencuentra alrededor de la tarea educativa.

4.8 El desarrollo de la gestién, otra funcién que se debe cubrir en Cinemex

Cassuss (2001) la plantea como comprension, interpretacion y control de
procesos verticalistas; Bordieu (1991) establece que la gestion se desarrolla con
un sentido de intercambio, donde se exige explicacion de los procesos que existen
en la organizacion, para que esta pueda mejorar sus acciones y alcanzar en forma

eficaz, sus fines.

De acuerdo con Peird (1996) la gestion es compleja y diversa, su respuesta

queda articulada a la realidad con estrategias de intervencibn mas comprometidas
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y responsables. Sander (1996) refiere una gestion ligada a las articulaciones de
las funciones en ambitos de convivencia y compromiso de quienes se identifican

con el trabajo cotidiano.

Para Camino (2000) el conflicto forma parte de la interaccion social y lo
crean los participantes involucrados que enfrentan intereses o protagonismos
antagonicos; sin embargo también es una fuerza dinamizadora para la
transformacion, para hacer frentes a los desafios de la gestion emerge escenarios

de cambios que favorecen la relacién con el entorno social.

No se puede dejar de sefialar que en el proceso de gestion se localizan

conflictos y disensos o desacuerdos (Castafieda, 2009: 40-42).
Como estrategia tiene que ver:

a) Recabar informacion sobre la dinamica y naturaleza del objeto de estudio.
b) Seleccionar la informacién base para elaborar manuales en la organizacion.
c) Disefiar el proceso que se va a implementar.

d) Describir con detalle cada una de las partes que va a formar el Manual de

Filosofia.

Como se menciona en la introduccién de esta tesina, se considera que este
objeto de estudio se ubica en el contexto especifico de la Administracion
Educativa, ya que ésta se debe ocupar de la educacion de los recursos humanos y
el uso de materiales y técnicas para coadyuvar en la educacién de las personas

gue forman parte de la organizacion (Arias, 1990: 29).

Aun cuando la empresa Cinemex retoma esta propuesta, no refiere una
actividad puntual de tipo educativo, pues no revisa en forma permanente ni los

materiales ni las estrategias para cubrir este punto.

Es asi, que la Administracion Educativa trabaja lo relativo al capital humano

y el desarrollo del personal en las organizaciones con un beneficio mas para el
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individuo, sin demeritar el trabajo de la empresa y responder socialmente a

demandas especificas que tiene México.

La idea anterior se enriquece en los Cinemex con el “...aprovechamiento
eficaz del potencial humano, reclutando y contratando personal y manteniendo
condiciones adecuadas de trabajo para alcanzar metas preestablecidas”
(Hernandez 2003:406).

Dentro del proceso de administracion de recursos humanos en esta
empresa de entretenimiento se establece que la introduccion es el “...conjunto de
principios y procedimientos que procuran la mejor seleccién y armonizacion de los
integrantes de una organizacion, su satisfaccion en el trabajo y el mejor

rendimiento a favor de todos” (Rodriguez, 2002:2).

También se sefiala que el hombre a través del trabajo transforma “...toda
accion organizada que se desarrolla en una institucion para modificar, mejorar y
ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes del personal en conductas que
producen un cambio positivo en el desempefio de sus tareas;...el objetivo es

perfeccionar al trabajador en su puesto de trabajo” (Siliceo, 1982:15).

Toda esta preparacion consiste en una “...actividad planeada y basada en
necesidades reales de la empresa u organizacion y esta orientada hacia una
mejora en los conocimientos, habilidades y actitudes de los colaboradores;...la
capacitacion es la funcion educativa de una empresa u organizacion por la cual se
satisfacen necesidades presentes y se prevén necesidades futuras” en funcién de
las necesidades de la empresa, en un proceso estructurado con metas bien
definidas (idem: 1982).

La capacitacion y en especifico, cuando se lleva a cabo la introduccién del

aspirante en un sentido general:
e Conduce a actitudes mas positivas.

e Mejora el conocimiento del puesto en todos los niveles.
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e Crea mejor imagen empresarial.
¢ Mejora la relacion de jefes-subordinados.
¢ Promueve la comunicacion en toda la organizacion.

¢ Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos.

Agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.

Con otro punto de vista se resalta que la formacién dentro de la empresa

contribuye a:
B Fortalecer la autoestima del trabajador.
B Mejora su comunicacion.
B Proporcionar al trabajador un sentido de seguridad.
B La adecuada toma de decisiones.

B Desarrollar un sentido de pertenencia, lealtad respecto a los

objetivos que se propone la organizacion.

Por lo mencionado anteriormente, se evidencia la necesidad de elaborar
una guia para difundir “...el procedimiento a seguir y para lograr que el trabajo de
todo el personal se desempefie con responsabilidades especificas;...el
procedimiento significa el establecer un método para ejecutar tareas;...sefialando
la secuencia logica y cronoldgica de una serie de actividades, traducidas a un

ambito de aplicacion.

4.9 El marco legal de la capacitacion en México

El marco legal esta basado en la promocion y practica de valores que rigen

el comportamiento general de una empresa y de sus integrantes este marco
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ofrece pasos ya aprobados para promover y perpetuar una orientacion legal

imprescindible para operar cualquier tipo de empresa.

Al difundir el marco legal se espera que lo compartan todos los integrantes

empresariales, ya que es una base sdlida para implantar una administracién que

responda a propiciar el desarrollo y perfeccionamiento del hombre en cuanto a los

intereses de la empresa, las necesidades sociales y la formacion personal.

El siguiente documento es imprescindible para compartir un conocimiento

sobre los marcos legales de la capacitacidon en nuestro pais, al mismo tiempo

enriquece a quien lo recibe, por ello se da cuenta de su avance (Minch 2011: 150-

153).

Cadigo Civil 1870 Incluye oficios para mestizos e indigenas

Durante el gobierno de | 1911 Se crea el departamento de trabajo

Madero

El presidente Carranza 1915 Formula la Ley para contratos de trabajo

Congreso Constituyente | 1917 Asegura la vida, libertad y energia para el
trabajo

Ley Federal del Trabajo 1931 Contrato para aprendices

Nueva Ley Federal de | 1970 Articulo 132, fraccion XV Capacitacion para

Trabajo los trabajadores

Diario Oficial 9 de Enero | 1978 Art.  123; Fracc. XllI métodos vy
procedimientos especificos para capacitar
en el trabajo. Escuelas o instituciones que
capaciten deberan tener autorizacion oficial

Secretaria del Trabajo 1983 Reglamento de la capacitacion

Plan Nacional de | 1989- Reconoce el impacto de la capacitacion

Desarrollo 1994 para la globalizacion econémica

Modelo de Desarrollo | 1995- La capacitacion genera un vinculo muy

Sustentable 2000 especial con productividad y competitividad

2001 Se concretan becas para capacitar al

empleado con la finalidad de mejorar la
eficiencia en el area de desempefio
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Capitulo 5
La evaluacion del Manual de Filosofia

Es dificil determinar todo lo que requiere un programa de induccion al
campo laboral pero podemos sefalar cinco objetivos:

« Dar a conocer la empresa.

« Promueve nuevas actitudes.

« Propiciar la posibilidad de intervenir.

« Qrganizar los tiempos para las acciones de induccion.

« Lograr el conocimiento de los objetivos empresariales.

La induccion en el caso Cinemex permite al capacitador reconocer: una
buena presencia, disposicion al trabajo, participacion, observar que no sea

conflictivo, que maneje buen manejo de relaciones humanas (no ser conflictivo).

5.1 Laconcepcion de induccion en Cinemex

En esta empresa los empleados rotan en diferentes puestos, para aprenden
diferentes funciones y es probable que demuestren una mayor eficiencia; en este
caso van a dar cuenta de inmediato de algunas dificultades. El enfoque rotativo
pone a prueba a cada empleado y la experiencia que van sefialando es valiosa,
pero no deja de preverse la necesidad de una formacién que dé mayor confianza y
para ello, Cinemex cuenta con el arriba mencionado manual que trata de

responder a demandas ya expresadas.

Es el caso que el puesto de la gerencia “C” también implica atender los
diversos programas de capacitacion; se observa asi, que este puesto tiene una
importancia relevante para la introduccion, pues reconoce diversas necesidades
de trabajo y dispone de informacion sobre las tareas que se llevan a cabo en el
escenario de cada Cinemex, la cultura de esa empresa y detalles sobre la

contratacion y el acceso a los tres niveles de trabajo que se manejan en cines.
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El objetivo de esta formacion tiene como sustento determinar necesidades
de trabajo y para ello es indispensable disponer de la informacioén de las tareas
que se realizan, de las personas que participan, de la cultura empresarial y del

respaldo que dan los materiales impresos al desarrollo de los objetivos.

Toda esta informacion la poseen estos gerentes y es indispensable para
decidir los temas mas apropiados en cada programa de capacitacion; desde luego
una vez que se tienen claros los objetivos de formacion, estos deben localizarse
en los programas y materiales ya establecidos para garantizar la instruccion
(Gémez-Mejia 1997:248-281).

Desde luego cada tematica debe integrar ejercicios de simulacién y
representacion de papeles, lo que permite al interesado, formas mas adecuadas
de aprender y retener conocimientos, asi se evitan distracciones e interrupciones
durante esta etapa y se da la oportunidad al participante de disfrutar de todo el
tiempo asignado, en donde no esta presente la responsabilidad laboral. El
aspirante que asiste a esta formacion, y se le proporciona el manual revisa con su
propio ritmo este folleto y en dos sesiones mas puede compartir con otros

interesados inquietudes y logros.

5.2 Estudio de caso

Como proceso metodolégico la investigacion cientifica apoya en la
actualidad el estudio de caso. Este estudio puede realizarse en una organizacion,
en un programa o también en un acontecimiento ubicado en un lugar geogréafico y
en un tiempo especifico; es el caso de Cinemex Los Reyes, en los meses de

febrero y marzo del 2012.

Se recomienda en el andlisis de caso que el acontecimiento se ubique en
una comunidad, que enfrente una rica descripcién para localizar aspectos de
trabajo que respondan a “necesidades sociales y de entretenimiento (Rodriguez,
1999: 91 - 95).
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El estudio de caso se justifica:

<- En tanto que favorece el confirmar, cambiar, modificar o ampliar un

conocimiento.

&

Tiene un caracter Unico y peculiar que justifique su estudio.
< Remite a reconocer con precision las variaciones que influyen y dan

sentido al objeto de estudio.

Se estudia un caso cuando se tiene un interés muy especial en el mismo;
es localizar el detalle, la particularidad, la comprensién de un objeto de estudio en

circunstancias especificas.

Los casos se estudian con mayor interés en los escenarios educativos, en
SuU mayoria reconocen a situaciones unicas con interés comun. Su explicacion
refiere hechos concretos y definidos con el interés de reconocer entornos; por
ello, podemos abrir el estudio a una relacion con espacios definidos para
reconocer alcances delimitaciones y en el caso de la introduccion, llevar a cabo
una comparacion antes y después de la misma con la idea de incrementar la

mejora en el servicio (Bracho, 2009).

El caso siempre tiene limites, pero al mismo tiempo se relaciona con
diversas pasos integrados que reconocen cuando se asume un interés especifico
como objeto de estudio; esté tiene que ser tipico o representativo, por lo que no
se recomienda una muestra, sino la comprension del todo; de esta manera se
puede identificar a los posibles informadores, a la vez que atender a un estudio

colectivo con caracteristicas relevantes.

Advertimos que el estudio de caso puede modificar una generalizacion, e
incrementar la confianza, al examinar otros significados o bien reorientar la

investigacién reconociendo que existen otras explicaciones.

Este método refiere dos denominaciones: método de (del) caso, estudio de
caso (s). Se observa que los términos se usan de manera indistinta sin alterar la

individualidad o pluralidad, su estudio se centra en una situacién real basada en la
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descripcion — reflexion - innovacion vy la participacion del evaluador debe ser

critica.

Sus origenes surgen en la disciplina administrativa y posteriormente en la
escuela britdnica para la defensa juridica, al tiempo en la escuela de Harvard se
enfatizan problemas y necesidades, esto es a finales del siglo XIX y en México
esta metodologia se inicia en instituciones de comercio, contaduria y
administracion; de esta forma el caso acerca tanto a lo individual como a lo social,

rescatando la vision de los participantes.

Un caso requiere de un espacio y tiempo determinado, advirtiendo que la
informacion siempre es limitada, este autor lo define como una fotografia en la que

sobresale una situacién que exige una explicacion pormenorizada de elementos.

Cuando se presenta un caso se trata de encontrar diversas repuestas que
ofrecen una riqueza de informacion; por lo que, es un puente entre la teoria y la
practica con puntos de vista multidimensionales, lo que implica aceptar la

diferencia.

5.3 Evaluacién diagndstica

Este tipo de evaluacion requiere de ir adecuando métodos y técnicas en el
ambito de la educacién, al mismo tiempo que se genera un nuevo estilo de saber,
siendo el primer paso de la evaluacion hay algunas recomendaciones de los

expertos, para tomarlas en cuenta.

No requiere antecedentes.

0

¢ Toma en cuenta teorias actuales.
0 Se apoya en diferentes técnicas.
0

Detecta oportunamente efectos no deseados (Buisan, 2001).

El término diagnostico localiza sus inicios en la medicina para constatar una

deficiencia o inadecuacién que permite atender alguna realizacion entramado
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escolar. La evaluacion diagndstica no va a corregir o a resolver algun hecho, sino
que aporta datos sobre un cierto conocimiento y su naturaleza, por ello es
cientifica, al mismo tiempo que técnica, pues los datos reconoces frecuencias,

esta abierta a interpretaciones cualitativas.

Es una exigencia de esta evaluacion ubicar varios procedimientos para no
distorsionar el corte particular de la realidad y por ello recomienda triangular la

investigacion.

a) De las teorias (administracion, evaluacion y gestion).
b) De la metodologia (evaluacién diagnostica, estudio de caso y listas
de cotejo).

c) De los niveles (el personal, el institucional y el de la capacitacion).

Con el objeto de facilitar las estrategias de cambio en este Manual de
Induccién, vamos a disponer del siguiente instrumento que es una lista de

chequeo para llevar a cabo el diagnostico de esta organizacion.

Este autor define la operacion diagndstica, cada una de las acciones, como
pasos o etapas para llevar a cabo las tareas organizadas secuencialmente
(Franklin, 2009: 338 — 340).

La evaluacion diagndstica esta referida a casos particulares y se conoce
también como inicial, con esta ultima concepcién se habla de fases diferentes en
la evaluacién (seguimiento, continua o formativa y rendicion de cuentas o final). La
inicial refiere conocimientos previos y reconoce por lo tanto un primer paso en el
momento de la aplicacion y sobre todo, cuando hay confusién para detectar
categorias o indicadores que se pueden eliminar o se decide ampliar la

informacion.

Es una practica real, exige un tiempo especifico y el reconocimiento de
indicadores que ofrecen informaciéon para “modificar una tendencia” o reconocer

una “propiedad”. En este caso las actividades que se llevan a cabo con el objeto
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de desarrollar una propuesta de modelo de trabajo para que una persona inicie

con el conocimiento de actividades que exige la empresa (Hernandez: 2003).
Se debe tener en cuenta los siguientes pasos en el diagnostico:

* Proposito: localiza una realidad para profundizar en ella, aplica

procedimientos validos y fiables para conseguir informacion rigurosa.

* Funcidn: identifica requisitos o condiciones de esa realidad para
poder fundamentar su analisis sobre datos relevantes disponibles,

claves para una formacion y regulacién de la practica.
Momento: posibles aspirantes a un puesto (De la Garza: 2004).

Debe ser una actitud permanente que acompafie al proceso
educativo en todos los momentos, por lo tanto, se debe ajustar a la
individualidad o en otras palabras al momento administrativo que no

se vive de la misma manera por los asistentes.

Asimismo la evaluacion contempla elementos diversos gue se
entremezclan, “para evaluar es necesario comprender’ por lo tanto nos

permitimos reconocer algunos méritos de la evaluacion diagndstica:

o El diagndstico es una radiografia, un conocimiento previo de
procedimientos para perfeccionar su ajuste a una realidad.

o Permite seleccionar el momento y la eleccidon del escenario.

o Importa que se comunique a las audiencias los resultados
conseguidos y de ahi derivar la evaluacion formativa como
retroalimentacion.

o Descubre claves de actuacion y favorece en esta forma cambios que

enriquecen la decision de cambio o ajuste.

La evaluacién contiene retos apasionantes, la idea es “iluminar” aspectos
oscuros y, quiza, se “mejore la ambiguedad” sobre los objetos que se estudian con

mayor detalle. La escasez de tiempo invita a una dedicacion que puede llevar a
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meses e incluso afnos, recordemos que esta tesina tiene como requerimiento una

fecha fija para finalizarla.

También el analisis evaluativo reconoce importantes cuestiones éticas, por
lo que a partir de un diagnostico se marca la exigencia de un seguimiento que

retroalimente en forma comparativa algunos resultados.

5.4 Lista de chequeo

Es un formato que contiene variables o preguntas muy precisas y puede
manejarse con dos alternativas: si 0 no; también puede operar una escala de logro
de minimos a maximos, con el objeto de identificar fortalezas o aspectos de

fragilidad.

La lista puede reconocer cuatro aspectos diferentes para su evaluacion:
contenido, organizacién, instructor e instalaciones; esta herramienta funge como
apoyo y da cuenta de opiniones para reconocer en qué medida se esta

contribuyendo a la induccién y a sus logros.

Una de sus ventajas es que no implica gran costo y en cambio, si
proporciona beneficios para actualizar procesos en forma permanente. Este medio
es importante cuando concurren gran cantidad de personas y en corto tiempo se
demanda su opinién sobre la informacién basica que requiere la empresa, para
desempeniar satisfactoriamente sus labores y el impacto que se logra con los
nuevos miembros, de esta manera se involucran: actitudes, estandares, valores y

patrones prevalecientes en la organizacion.

5.5 Breve relatoria de las tareas de introduccién en Cinemex

Al avanzar en la informacién de tareas en estos centros de entretenimiento
se recomienda que aparte del conocimiento detallado y previo de cada paso de la
induccion, se puede contar con un folleto o guia que garantice un acceso por igual

a todo participante, por ello la existencia de un manual es de gran importancia, ya
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que en él se proporciona una cantidad de detalles que atienden a un mejor
conocimiento de lo que es la empresa y en segundo término se garantiza la

informacion que se transfiere.

Como tercer aspecto se mantiene al dia a todos los participantes en las
cambiantes exigencias del cada puesto de trabajo, se informa también de las
tareas diferentes del empleado multifuncional y la importancia de la rotaciéon como
una perspectiva que conlleva a no solo cubrir un puesto en ausencia, Ssino
estimularlo para realizar diversas acciones, sentirse Gtil no aburrirse, pues realizan
las siguientes tareas: taquilla, dulceria, acceso a salas, centro de atencién a
clientes (Idem: 268).

En el caso de esta empresa es importante proporcionar esta informacion
desde el momento inicial, en el cual se recuperan las solicitudes previas de trabajo
que se localizan en cada cine; es una oportunidad para dar pautas mas que nada,
sobre lo que se espera de ellos y al mismo tiempo se les ayuda a superar
ansiedades; también se promueve una fase de socializacién y se les informa de
las motivaciones y aspiraciones que ellos deben tener. En esta forma la
introduccién al posible puesto de trabajo permite observar al aspirante y su forma
de participar en la organizacion es una propuesta que llevan a cabo los expertos
de la administracion para dar a conocer los puestos y observar que tanto esta

dispuesto el aspirante a formar parte de la organizacion.

En los afios setenta, nace el concepto de induccién y como parte de ella en
Cinemex se lleva a cabo un programa de introduccién para dar a conocer esta
empresa Es una oportunidad mas que prevé el posible desgaste empresarial, pues

informa a este interesado de mejoras laborales (idem: 288).

Uno de los aspectos que esta en contra del trabajador es el hecho de que él
no puede decidir sobre su perfeccionamiento, pero en Cinemex desde la induccion

se cuenta con informacion sobre la jerarquia de los puestos dentro del cine y

87



también se les informa que, una vez son contratados se dara otro tipo de

orientacién sobre el desempefio real en cada puesto.

5.6 Los beneficios de un Manual de Filosofia

El disefio de un cuaderno de trabajo es muy importante para la induccion en
él se localiza informacion diversa pero siempre relacionada con el puesto de
trabajo, tratando de fortalecer la instruccion y dando la posibilidad de que los
participantes expresen, lo que no queda bien comprendido.

La realizacion de cualquier manual debe llevarse a cabo por un equipo de
profesionales, donde la participacion del administrador educativo define
orientaciones precisas para mejorar su elaboracién. Este paso remite a una
adecuada articulacion de los mismos, asi como a la elaboracion de materiales de
apoyo (material didactico), por lo tanto el manual debe tener contempladas las
necesidades de perfeccionamiento de cada puesto en esta empresa y ademas
definir las politicas, el organigrama, los objetivos, la normatividad, y las formas de

contratacion como aspectos indispensables.

Sin duda, este acercamiento explicita tareas muy especificas e importantes
para cada puesto en Cinemex y también debe integrar de manera estructurada

algunos ejercicios que permitan aclarar datos indispensables, con mayor precision

La administracion desarrolla en la actualidad un gran nimero de técnicas
para mejorar los niveles operativos, en este caso se menciona el disefio de los
manuales como instrumento que selecciona e integra una comunicacion de
manera estructurada, para indicar actividades y formas de trabajo que lleven a una

mayor eficiencia (Rodriguez 2011: 59).

Es asi que este tipo de manual se vuelve una herramienta indispensable

para aquellas organizaciones que cuentan con un amplio volumen de operaciones
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y recursos, para dar a conocer sus productos o servicios. Esta estrategia refiere
apoyar un quehacer cotidiano con la idea de contar con una comunicacion

coordinada mas eficiente.

Es un hecho que este manual incluye procesos de trabajo, apoya la toma
de decisiones para la mejora continua y el logro de un desempefio mas eficiente
que proporciona informacion e instrucciones sobre las operaciones de una

empresa o institucion (Franklin 2009: 244).

El Manual de Filosofia es un documento que contiene en forma ordenada y
sistematica informacién e instrucciones sobre lo que una organizacion considera
indispensable para dar a conocer de forma rapida pasos especificos para orientar

el servicio que presta (Quiroga 2004: 161-191).

Este instrumento contiene informacion detallada referente a directorio, los
antecedentes, la legislacion, las atribuciones de la empresa, su estructura y
funciones de todo lo que se, debe seguir para realizar con mayor eficiencia el
proceso de contratacion del personal de cada area, reconociendo sus

responsabilidades especificas.

En sus inicios se reconocia que la informacion que tenia esta herramienta le
faltaba sistematizacion y técnicas para su elaboracion, con el transcurrir del tiempo
se fueron elaborando manuales mas claros, concisos practicos y sobre todo con
una metodologia sencilla, uniforme para diversas areas funcionales, lo que ha
llevado a que se trabaje el manual para todo tipo de empresa y de esta forma
facilitar la participacion del recurso humano y el logro de objetivos

organizacionales.

Si los manuales estan mal planeados o no se cuenta con ellos puede llevar
a una deficiente colocacion del empleado; por ello, este instrumento constituye un
documento técnico de operaciones concatenadas entre si, para dar una mejor
comprension del desarrollo de las actividades, las rutinas y en el caso de esta
tesina, es un enlace y contacto de la organizacion con personas interesadas en

ocupar un puesto en esta empresa. En otras palabras el manual es una
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herramienta indispensable para dar cuenta de como funciona una organizacion y
es también un recurso para orientar al futuro empleado en la ejecucion de alguna
de sus tareas, ya que apoya Yy aclara el reconocimiento de tareas y

responsabilidades.

Ademas proporciona informacion inmediata para trabajar en la institucion y
libera al capacitador de repetir explicaciones o instrucciones similares y permite al
aspirante una lectura detenida en diversos momentos, en donde incluso se
observen problemas que inviten en otro momento a modificar el instrumento que
se estd utilizando. En la actualidad el manual también apoya una ética y
responsabilidad social, en vista de que revisa comportamiento y actitudes que sin
duda, en otro momento fueron exitosos y no es funcional frente a las nuevas

ideas de la teoria de la organizacion (Rodriguez, 2011: 62).

De acuerdo a este autor es un requisito conservar actualizados a los
manuales mediante revisiones periédicas y al mismo tiempo presentar
sugerencias de cambio a las autoridades, para mejorar este instrumento que
también explica: la division de trabajo, la jerarquia y los textos que sefialan los
pasos a seguir sobre la actuacién de departamentos y empleados y no olvida la
evaluacion para identificar inconsistencias que afectan el interés inicial de este

proceso.

En esta forma el manual garantiza la uniformidad en el tratamiento de la

mision y visidon de la empresa que reconocen las razones siguientes:

« El respeto a la estructura organica de la empresa.

« Procedimientos controlados y aplicados de manera correcta.
« Reduccion de los errores operativos.

« Induccién de los nuevos empleados.

« Apoyo de la capacitacion del personal.

« Marco de referencia general y sistematizado.

« Ahorro de tiempo.

« Asegura respuestas probadas.
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« Referencia para dudas o consultas.

5.6.1 Tipos de manual

El manual va a dar a conocer diferentes topicos o aspectos que se agrupan
para ser mas accesible una consulta, integra un tipo de informacion con detalle y
reconociendo los criterios necesarios para emplear las herramientas técnicas y
guias sobre la actuacion de departamentos o individuos evitando un disefio
confuso o disperso (Quiroga 2002: 246).

Dentro del escenario administrativo localizamos diferentes formas de

manuales segun funcion o area de aplicacion

a) Por su contenido se reconocen:

0 Historicos, politicos, procedimentales, adiestramiento, orientacion al

personal, delimitar actividades, y trdmites de procedimientos.
b) Por su funcién se reconocen:

0 De ventas, produccién, finanzas, comercializacion, divisién
territorial, higiene y seguridad, los servicios que presta y por

supuesto el tema que interesa a esta tesina: la induccion.
c) Por su aplicacion dan apoyo:

¢ A los servicios, al publico, al gobierno federal (Secretaria de
Educacion Publica) y a las instituciones de recreaciébn o
entretenimiento como en la empresa donde actualmente me
desempeiio y por ello estoy recuperando para objeto de estudio,

esta experiencia laboral.
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De lo antes expuesto puedo concluir que en el caso del manual especifica
en términos claros y concisos el “por qué” y “cédmo” llevar a cabo acciones en una

empresa de entretenimiento con proyeccion social.
5.6.2 Objetivos del manual

El manual explica las actividades mas generales que lleva acabo la

organizacién o institucion educativa y logran los siguientes objetivos:

e Presentar una vision de conjunto.

e Precisar funciones.

e Mostrar las responsabilidades para distintos niveles jerarquicos.
¢ Deslindar responsabilidades.

e Detectar omisiones.

e Coadyuvar a la ejecucion de las labores.

e Propiciar uniformidad en el trabajo.

e Proporcionar informacion basica.

¢ Facilitar el reclutamiento y la seleccion del personal.

e Orientar al publico en general.

e Promover el aprovechamiento racional de los recursos.

e Funcionar como medio de relacion y organizacibn con otras

organizaciones.

Como se observa el disefio de estos documentos se ha difundido
ampliamente en nuestro pais debido a todas las posibilidades que ofrece para
asegurar la continuidad, coherencia y coordinacion en la realizacion del trabajo,

pero también es importante reconocer limitaciones:

* Si su elaboracion es deficiente se producen serios inconvenientes
en la comunicacion y por supuesto en el desarrollo de las

operaciones.
* El costo de la produccion de los manuales puede ser alto.

* Si no se actualizan periédicamente, pierden efectividad.
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* Comunmente se deja de lado la opinién de los participantes, aspecto

que también es importante.
* Si son muy sintéticos pierden su utilidad.

* Si abundan en detalles se vuelven complicados.

Podemos concluir en este apartado que toda organizacidn necesita
sistematizar su informacién de manera formal pues estos instrumentos satisfacen
distintas necesidades sobre inicios, crecimiento, logros y posicion actual. Es un
panorama que contribuye a comprender mejor la organizacion y sirve de base

para una constante y efectiva revision (Rodriguez 2011: 68).

5.6.3 Caracteristicas generales

Se localizan manuales generales y manuales especificos, estos ultimos
refieren una unidad orgénica particular o una funcion especifica y su contenido

puede comprender la siguiente estructura:

el Prélogo o introduccién.

e Logotipo.

st Nombre de la organizacion.

recant Nombre del manual.

e Lugar y fecha de la elaboracion.
e Principios de la organizacién (mision y vision).
st Objetivos de la organizacion.
st Politicas generales.

wanl Carta de organizacion.

e Responsabilidades comunes.
e Antecedentes histéricos.

st Legislacion.

o Convenios.
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st Reglamentos.

i

Unidad responsable de su elaboracion.

5.6.4 Un posible disefio de manual

El manual en un sentido general es un compendio ordenado y secuencial al
detallar las operaciones que se efectian y que se van a utilizar en esa
organizacion; también precisa responsabilidades operativas en cuanto a tareas,
trabajos individuales y las operaciones de todos los departamentos. Actualmente
se localizan manuales impresos y digitales; en ambos se pueden incluir llenado
de formas que deben redactarse de modo mas claro y posible para localizar una
practica o rutina de trabajo y la funcion mas importante de ambas formas, es

facilitar la comprension con una mejor planeacion.

Es recomendable en los manuales impresos intercambiar las hojas a fin de
facilitar su revision o actualizacion y asi mismo, evitar el reproducir una
informacion de servicios con innumerables errores. Sin embargo en el formato
electrénico, los ajustes casi se pueden integrar al momento en que se autoriza la
informacién por el grupo directivo y el Staff; para dar un cauce méas adecuado,
también se evalla este proceso con las siguientes preguntas; se anexa a

continuacion cada una de ellas (Franklin, 2009:280).

¢, Qué trabajo se realiza? se incluye el propésito, el tipo de actividad que se

lleva a cabo y los resultados que se espera.

¢Quién lo hace? define unidades, areas, departamentos y recursos

humanos con su especializacion.

¢,Como se hace? indica los medios para realizar la tarea, los métodos y

técnicas posibles de uso.
¢,Cuando se hace? el orden o secuencia que se desarrolla.

¢ Por qué se hace? se justifica la existencia de ese trabajo o procedimiento.

94



La resolucion a todas estas preguntas reconoce los siguientes propdsitos:

El contenido debe estar dividido en etapas pequefias, especificar el tiempo
que va a llevar la imparticion de cada tema, los recursos que se utilizan, con
paginas numeradas, hojas intercambiables y proporcionar espacios en blanco para
que el participante abunde en la siguiente informacion: lista de participante,

espacio para comentarios e instrucciones adicionales.

Los objetivos de conjunto de la empresa.
Las funciones encomendadas a cada area.

La ejecucion de labores especificas por area y personal.

- v v v

El alcance de las metas.

El siguiente paso conlleva a preparar un manual que determine lo que se

desea alcanzar y en el caso de esta tesina el propésito es:

¢+ Asegurar una buena informacion.

% Organizar una fuente de consulta inmediata y actualizada.

< Util para comprender con rapidez y facilidad a esta empresa y sus
areas.

% Establecer con claridad la relacion con las partes del documento
general (indice).

< Ambito de aplicacion y como se usara.

+« Funcionarios principales y cargos que ocupan.

% Base legal o disposiciones juridicas.

Una de las mayores oportunidades para el éxito de una empresa es
reconocer los procedimientos que existe y nada tan importante como tenerlos por
escrito y disposicion del personal en forma de documentos que indiquen un hacer

determinado o trabajo cotidiano (idem 115).
Los objetivos del manual son:

B Presentar una vision integral de como opera la organizacion.

B Precisar elementos y etapas que la componen.

95



B Servir como medio de orientacién al personal de nuevo ingreso.
B Describir las operaciones o actividades concatenadas que se

realizan en las diferentes areas.

Estos datos se convierten en una valiosa estrategia administrativa orientada
a la identificacién de las operaciones basicas, en este caso para la induccion, el
manual debe detallar las caracteristicas de un trabajo basico y se recomienda
previa autorizacion por los 6rganos competentes; se habla de directivos y jefes de
departamento a fin de mantener una informacion apegada a la realidad (Franklin
2009: 281).

/¥ Lista de participacion.

7¥ Espacios para comentarios del usuario.

¥ Funcionarios principales y cargos que ocupa.
¥ Encuadernacion.

/¥ Instrucciones.

¥ Actualizacion.

/¥ Diagramas.

/¥ Glosario de términos.

/¥ Observacion directa.

¥ Introduccion.

¥ No hay indicaciones sobre su uso o presentacion

/¥ indice.

5.6.5 La planeacion del Manual de Induccion a Cinemex

Para elaborar un manual se requiere un marco de referencia, en el

presente caso, se trata de una mejora en el contexto de una empresa de
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entretenimiento, en esta forma se explica como se concibe en una organizacion y

los aspectos mas generales que dan énfasis a la estructura de la empresa.

La recoleccion de este primer acercamiento evaluativo estd sujeta a una
interpretacion de tipo personal que lleva a complementar, confrontar y verificar, la
experiencia; es una interrelaciéon directa con el entorno en el que operan los

empleados; con grupos de personas que desean participar en esta organizacion.

Administrativamente la evaluacion de manuales no pierde de vista las
respuestas obtenidas que se transforman en guias para la mejora de esta guia

impresa.

Por consiguiente el administrador se apoya en el modelo de la organizacion,
los requerimientos del puesto, el personal que desempefia las tareas, los
procedimientos y medios para realizar trabajos especificos, los instrumentos que
se utilizan para ejecutar dichos trabajos, las secuencias de trabajo y el tiempo de

ejecucion.

Toda esta informacién se obtiene con el proposito de comprender aspectos
y detalles diversos asi como su caracteristica y su impacto (Rodriguez 2011:
104):

El método mas utilizado para evaluar un manual refiere:

v" Reconocer una evaluacion permanente de los implicados.

v' En paralelo tratar de reducir el margen del error (personal que se

encarga de la capacitacion y diversos interesados).

v Establecer flujos adecuados para implementar mejoras.
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5.7 Evaluacién diagnostica del Manual de Filosofia Cinemex

El proceso inicia en el primer contacto con la empresa, es decir que el
aspirante va por primera vez a la empresa para solicitar empleo. El candidato va
rumbo al area de recepcion para dejar los documentos solicitados, a partir de este
momento el aspirante a un puesto puede ser requerido para presentarse en una
fecha acordada, indicandole que necita liberar tres dias con cinco horas de
presencia por la tarde.

Este posible candidato a empleado necesita un panorama que incluya de
forma puntual, algunos de los referentes basicos que diversos autores dan a

conocer como elementos esenciales para la induccion.

Esta panoramica dara cuenta de una apreciacion formal del funcionamiento
de la organizacién y puede quedar formalizada tanto en forma impresa, con el
objeto de que el interesado cuente objetivamente con la informacion y pueda
utilizarla en cualquier momento para aclarar dudas, o bien en forma digital,
aspecto que favorecera modificar de inmediato cualquier indicacion que sea
pertinente para la mejora. El siguiente paso implica una pre-seleccion de
materiales que se van a revisar durante esta fase, tratando de cubrir los siguientes

requisitos:
B Dar informacion general acerca de la empresa y el puesto.
B Observar la facilidad de comunicacién de los aspirantes.

B De la misma forma, tomar en consideracion el mantenimiento de la

atencion en el curso.
B Captar la cordialidad en la relacion humana

B Dentro de esta informacion detallada se incluye en la induccion y a
continuacion se da paso a una serie de evaluaciones que recuperan

diversos procedimientos para enriquecer este tipo de material.
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5.7.1 Elementos basicos en un Manual de Filosofia

Cuadro No. 1

Solicitamos tu respuesta a cada una de las caracteristicas abajo

mencionadas, que debe incluir una manual de introduccion ello nos sera de mucha

utilidad (Espejel, 2008)

Caracteristicas ¢,Se cubrieron? No | Si
Prélogo o introduccion. X
Logotipo. X
Nombre de la organizacion. X
Nombre del manual. X
Lugar y fecha de la elaboracion. X
Principios de la organizacion (misién y vision). | X
Objetivos de la organizacion. X
Politicas generales. X
Carta de organizacion. X
Responsabilidades comunes. X
Antecedentes historicos. X
Legislacion. X
Convenios. X
Reglamentos. X
Unidad responsable de su elaboracion. X
Totales 9 6

/E

presentacion.

\l

sta evaluacion es realizada por los aspirantes a integrarse como
empleados, en los Cinemex favorece mencionar la necesidad de un ajuste
en el Manual de Induccion que tienen elaborado la empresa Cinemex
introduciendo los elementos que van a complementar

\

una mejor

J
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5.7.2 Otras recomendaciones autorales
Cuadro No. 2
Es importante su punto de vista sobre el desarrollo de estos tres dias de
trabajo, a continuacion se te proporciona una lista y cruza la opcién que conteste

adecuadamente cada caracteristica (Cadwell 1991)

Caracteristicas, ¢,se cubrieron? Si | No
Bienvenida X
Historia de la compafiia X
Mision X
Filosofia X
Diversos entornos de localizacion geografica X
Descripcion de instalaciones X
Descripcidn detallada de los productos X
Existe un departamento de seguridad X
Reglas de seguridad X
Politicas de la empresa X

*remuneracion

*promociones y ascensos

*asistencias, faltas y retardos

*horarios de trabajo y servicios

*localizacion de tableros y boletines

*normas internas de trabajo

*adiestramiento, capacitacion y desarrollo
Prestaciones X

*seguro de vida

*servicio médico

*vacaciones y aguinaldo
Plan de sugerencias X

Especificar dias festivos en los que se laboran X
Totales 10 |4

De acuerdo a esta segunda propuesta se deben incluir las cuatro
caracteristicas que no contempla el Manual de Filosofia que tiene
elaborado Cinemex.
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5.7.3 Interesa tu opinion
Cuadro No. 3

Una vez que el capacitador finaliza esta etapa de preparacion, se le

proporcionan la siguiente lista de cotejo.

Tus puntos de vista de la persona que estuvo a
cargo de esta etapa

NO

Es ordenado

Muestra trato empatico con todas las personas

Reconoce por su nombre a todos los participantes

La presentacion de la empresa fue satisfactoria

Las aclaraciones fueron siempre positivas

Crees gue el instructor todavia puede mejorar

Los recursos utilizados fueron favorables

Te sentiste comodo en el taller

Confirmas ta decision de unirte a la organizacién

Menciona alguno de los elementos fundamentales
que se dieron a conocer en esta etapa

Indica el nombre de la persona que evallas

Podrias sefalar alguna (s) actividad (es) que no te agradaron

Interesa tu opinién sobre el folleto gréafico que se te proporciono

Es importante que aportes alguna sugerencia para mejorar esta

etapa de trabajo

-

/I_os expertos en la etapa de induccién consideran indispensable el presentar a\
los participantes un formato de evaluacion sobre el papel que juega el
capacitador.

La lista de verificacion localizada lineas arriba es un disefio personal, aclaro
gue no localice este formato, que considero es indispensable.

/
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5.7.4 Pasos que deben cubrirse durante la introduccién

Cuadro no. 4

La siguiente lista de verificacion serd de utilidad para mejorar las

condiciones de trabajo, por lo que agradecemos la precision de tu respuesta

CONDICIONES DE TRABAJO QUE SE CUBRIERON

NO Sl

El instructor recibe a cada persona en forma individual

Se proporciona una copia del manual del empleado

Se incluye informacion sobre la historia de la compafiia

Se integra el organigrama de la empresa

Se dan a conocer los objetivos de cada puesto

Se mencionan las funciones de cada puesto

Se indican las operaciones de cada funcién

Se explican las rutinas diarias de cada puesto

Se reconoce el uso del equipo y material de trabajo de cada
puesto

Se sefalan de la responsabilidad del puesto

Se sefialan jerarquias y contactos para llevar a cabo la tarea

Se localizan espacios adecuados para hacer preguntas

Se me permite hacer sefialamientos puntuales sobre
aspectos no mencionado

Esta etapa segun sus puntos de vista esta bien planificada

Totales

/Los expertos en esta tematica recomiendan atender los

manual de filosofia Unicamente cumple con cinco de ellos.

\recomendaciones faltantes.

catorce pasos\
sefialados lineas arriba, en la evaluacion realizada a este apartado el

En la propuesta que lleva a cabo la sustentante se incluiran

)
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5.7.5 Evaluacion de la Induccién

Cuadro No 5
Qué informa Cdémo lo aplica En dénde Para qué lo aplica
aplica
Es indispensable | EI material de | En aspirantes Con la idea de
revisar cada tema | apoyo debe incluir informar sobre
tratado para incluir | ilustraciones mas puestos de trabajo en
datos que mejoran | relacionadas con el Cinemex

la informacién que
se proporciona

tema y recurar el
color

5.7.6 Evaluacién de la ejecucion

Cuadro No. 6

Recepcién del

Valoracion del

Congruencia para decir

contenido

contenido

y hacer

Son diversas las teméticas
trabajadas, sin embargo
no se abre el espacio de
la participacion
permanente y tampoco se
promueve que el
interesado sefale en el
impreso sus puntos de
vista

Hace falta promover la
participacién del aspirante
en forma sistematica

Los datos proporcionados
solo
informativo

reconocen un nivel

5.7.7 Evaluacién de los procedimientos didacticos

Cuadro No. 7

Contenido Exposicién Técnica didactica | Evaluacion

No se han | Es indispensable | Solo se realizan 3 | Evaluacion del

modificado desde | hacerlo mas | dinamicas grupales: | asistente (formato No.

que se disefid el | atractivo a) fiesta de | 1).

manual presentacion, El instructor al
b) platicame de tu | terminar esta etapa
compaiiero, evallla al asistente
c) collage sobre los | dejando un registro
servicios electrénico que sera
complementarios, consultado por el
por qué quieres | personal de

trabajar en Cinemex

contratacion
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5.7.8 Evaluacién del Manual de Filosofia impreso para la introduccién del
aspirante a Cinemex realizada por la instructora

Cuadro No. 8
Descripcién de Operacion del Identificar problemas Modificaciones
pasos proceso posibles
Caratula Pagina uno Sugerir la posibilidad de | * |mplementar, una
cambiar el titulo del caratula con una
Se identifica el | Se localiza el | manual; distribucion mas
titulo, indice con todos | sobre papel blanco utiliza atractiva
localiza un logo, | los aspectos que | letras negras y las | = Suprimir la

no indica fecha
de elaboracion,
no menciona el
nombre de los

trabaja el manual

ilustraciones que presentan
son en color negro;

se utiliza la palabra pagina
abreviada antes del

abreviacion de la
palabra pagina
*  Cuidar acentuacion

. - y uso de
participantes en namero maytsculas
la elaboracién
de este manual
Pagina dos Se marcan tres [ No se delimita en el|* Sj bien en la hoja
pasos: discurso impreso con hay una delimitacion
bienvenida, claridad, la tematica de en los titulos es
historia y misién cada apartado; en la conveniente ajustar
bienvenida se localiza cada uno de los tres
también historia y en la apartados de
mision se entrelazan acuerdo al tema que
aspectos de bienvenida se tiene indicado
Pagina tres Sefiala los pilares | Se pronuncia por una | Ajustar la redaccion y
de su filosofia: filosofia mas que politicas | explicar con claridad el
“Cinemex una | Cinemex es su | de trabajo; pero invita al | uso de filosofia, politica
filosofia de | gente; una | compromiso y al esfuerzo | o invitado
vida” relacion en la | permanente de
confianza y | comunicacion y

arquitectos de
lealtades

convivencia

Maneja distintos tiempos
verbales en diferentes
parrafos: ejemplo formar,
formara, construir y
permitird

P&gina cuatro

La lectura de

La idea de valores esta

Reconocer que es un

estas tres | trabajado como objetivos y | valor, ajustar la
Nuestros primeras hojas | el juramento indica | denominacion de estos
valores y ocupa unos 20 | propdsitos generales de | dos titulos
Juramento de | minutos, no se | atencion asi como da un
servicio abre la posibilidad | inicio a la promocion de
de dialogo con los | sus servicios
participantes
Pagina 5-6 En dos hojas se | En el impreso no queda | Mejorar esté material
La magia del plantean ocho | clara la interlocucion entre | distinguiendo los pasos
cine vivencias el trabajador y el invitado. y sefialando
diferentes  para | Como estrategia se le pide | especificamente en el
La relatoria da | dar a conocer | al asistente que cierre los | impreso, la tematica a
cuenta puntual | Cinemex ojos y el capacitador es el | tratada

de los diversos
servicios  que
ofrece Cinemex

gue maneja el dialogo con
impostaciones de voz
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Descripcién de

Operacién del

Identificar problemas

Modificaciones

pasos proceso posibles
Pagina siete Lectura de 5| Se mezcla el servicio con | Clarificar mas la
minutos atencion al invitado oir sus | tematica de calidad
El invitado y la quejas y hacer sentir
calidad en el importante al cliente
servicio
Pagina 8-9 v" Relacién Presentacion en quince | Hacen falta subtitulos
sustentada en | minutos con apoyo de | para este apartado e
Herramientas la confianza; video. incluir la informacién
bésicas v' Escuchary No hay indicaciones sobre | para manejar la
negociar herramientas bésicas para | estrategia de interpretar,
v' Desataca el cada uno de los servicios | reflexionar y aportar
contar con gue se presta. Importante  mencionar
personal con | Se continua con la temética | que después de la
iniciativa de como el empleado debe | contratacion se realiza
atender al cliente. una introduccion
especifica en el lugar de
trabajo
Pagina 10-11 Continua las | No se realiza una visita | Presentar con mayor
indicaciones para | fisica a las instalaciones claridad a cada una de
Areas de atender e | Esta presentacion también | las areas
trabajo informar a los | se apoya con videos Cada area debe
Dos subtitulos: | clientes mantener los mismos
taquilla y piso Se trabajan cinco apartados
apartados  para
sefialar servicios
especiales

Paginas 12-13-
14

Diez productos

Se cambia el uso
de material de
apoyo, de video a
rota folio dando

Hace falta presentar estos
productos con ilustraciones
o fotos que den mayor
claridad o cuando menos el

llustrar el apartado

adicionales que | cuenta de | espacio donde se adquiere
se ofrecen a los | alimentos que se | el producto.
invitados adquieren al
interior
Este espacio se
integran
preguntas  para
aclarar dudas
Pagina 14 Narrativa “la | Es posible ilustrarla, Hacer mas atractiva la
historia del presentacion para evitar
Proyeccién cinematégrafo”. el aburrimiento
Lectura breve del
impreso
Pagina 15 Este apartado se | No hay visita fisica al area | Después de la
amplia con contratacion se realiza

Programacion

explicaciones

Dar a conocer las
5 herramientas de
la programacién

una vistita al area
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Descripcién de | Operacion del | Identificar problemas Modificaciones
pasos proceso posibles
Paginas 16-17 | Cinco  politicas: | Se insiste en

asistencia, comportamientos que se

Estandares de

comportamiento,

deben tener al interior del

conducta prestaciones, cine en modificaciones
uniforme, manejo | posibles e invitar a plantear
del equipo algunas dudas
Pagina 18 Lectura breve sin | Hacer mas agradable el | Presentaciébn apoyada
ilustraciones tiempo que se dedica a | con fotografia
Condiciones de este apartado
trabajo y
prestaciones
Pagina 19 Después de la | Un nivel de informacion | Mejorar el disefio del
lectura se abunda | muy general donde no se | manual,
Cédigo de Etica | en ejemplos | promueve mucho la | Llevar a cabo diversos
y seguridad verbales. participacion del posible | materiales de apoyo con
La duracién de la | empleado presentacion mas
induccion refiere atractiva
tres dias con
cinco horas
diarias
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5.7.9 Anédlisis critico del Manual de Filosofia

El analisis se realiza | Evaluacion Cambios propuestos Logros
pagina por pagina | diagnostica
Paginal Falta claridad Se realiza una introduccion v
entre la mision de | sobre los temas tratados.
entretenimiento y
gue se mezcla
con aspectos de
bienvenida.
Pagina 2 La filosofia no se | En cada parrafo se mejora v
localiza con la redacciéon y se
precision la complementan mas las
filosofia de la ideas de tal forma que se
empresa. logra al primer punto que
ocupaba tres parrafos se le
da en nuestra propuesta
hoja y media.
Foto recuperada de
Internet.
Sobre la teméatica
de historia de
éxito se anexa la
imagen del
emprendedor
Miguel Angel
Davila.
En cumplir la
mision se mejora
la distribucién del v
parrafo.
Los parrafos v

sobre filosofia se
inter-mezclan con
politicas de
trabajo.
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Pagina 3

Cinemex una
historia de vida

Cumplir la misién
en cuanto al
segundo parrafo
los pilares de la
filosofia se le dio
una vifieta de
letras en lugar de
nameros para
evitar su
confusion.

Se trata de conservar las
ideas principales del
manual en vista de que al
hacer una redaccién mas
ajustada implica no solo un
especialista sino el
acuerdo de los directivos.

Indispensab
le el ajuste
con la
presencia
de
autoridades.

Pagina 4

Nuestros valores

La lectura de este
tema ocupa
menos de un

Se meten una vifieta de
carita y una ilustracion de
los tres elementos

Todas estas
aportacione
s tendran un

cuarto de hoja. importantes en la teoria de | momento
valores: respeto, especifico
compromiso y que la
comunicacion. empresa
conceda
para
reconocer
cambios o
ajustes.
Juramento de Se colocan en Se incluye una ilustracién v
servicio una mejor considerada pertinente.
presentacion, sin
modificaciones de
fondo.
Pagina 5
La magia del cine El escrito es muy | Se mejora la distribucion v

confuso en la
distribucion de
cada parrafo.

sin proceder a modificar las
aportaciones de cada
parrafo

Se incluye una imagen con
vista a la dulceria puesto
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En estas paginas
se sefala con
mayor precision
ajustes
ortogréficos.

gue en una de las
tematicas de este par de
hojas se invita a consumir
distintos productos.

Pagina 7

Servicio Cinemex

Los subtitulos se
integran en altas
y bajas.

Se modifica la vifieta y se
pone una ilustracion para
hacer mas amable la
presentacion.

Herramientas
basicas

Ganar-ganar

Se hacen algunos
ajustes a la
redaccion y la
ilustracion que se
propone que
refleja la
contradiccion a
una mejor
respuesta. Puede
ser recuperada
en color.

La presentacion
de cada uno de
los parrafos, no
invita a centrar la
atencion.

Se distribuye mejor cada
uno de los parrafos.

Se integra una ilustracion
gue hace mas amigable la
presentacion. En cuanto al
uso de las vifietas se
utilizan unos anteojos en
lugar de nimeros.

Pagina 9

Cinemex tu
segunda casa

Poco clara la
clasificacion de

Se mejora la vifieta.

Se mejora colocandolas en
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las peliculas.

recuadro.

Pagina 10

Piso y acceso

Faltan signos de
admiracion.

El verbo se usa en futuro y
no en presente.

Pagina 11

Tarjeta de invitado
Cineméa
Salas platino

Certificado de
regalo

Concesiones

El manual no
cuenta con los
logos que ya
estan disefados.

Se incluye cinco logos en
color.

Pagina 12

Parte
administrativa

Hacen falta varios
acentos, faltan
signos de
admiracion e
interrogacion,
faltan varios
acentos signos de
puntuacion y se
introducen
mayusculas en
mitad de parrafos.

Ajustes sugeridos por la
Dra. Valdivia.

Pagina 13

Ala Vista
Café Central

La Locura

Sin logos.

Se mejora la distribucion
de la pagina.

Pagina 14

Proyeccion

Faltan signos de
admiracion e

Se integran signos y se
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interrogacion.

incluye imagen.

Pagina 15

Proyeccion Se mejora le presentacion
de la hoja.

Pagina 16

Sistemas de

Cada apartado se

Se incluyen vifietas por

proyeccion marca con indicaciones de lector.
namero.

) Se repiten _
Estandares de algunas Se pueden realizar algunos
conducta indicaciones. ajgstes a las cuatro

Sobre el trato a primeras propuestas.
los invitados.
Pagina 17

El altimo punto de
los estandares de
conducta se
integra como
parte de un
parrafo. Se
suprime el
subrayado a
algunas palabras.

Se localiza una
indicacion sobre
mostrar el
uniforme pero no
se proporciona
imagen.

Se llevan a cabo los

ajustes sefialados en
cuanto a redaccion y
subrayado.

Se realiza una imagen por
la sustentante con
sefialamientos precisos
sobre la presentacién del
trabajador.
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Imagen a color en la que
se incluye el logo de
Cinemex a color.

Pagina 18

Prestaciones y

La distribuciéon de

se incluyen 4 logos que la

beneficios cada apartado no | empresa tiene ya
clarifica las disefiados
diferencias entre
los 5 pérrafos

Pagina 19

Cdédigo de ética

Se ajusta
ortografia, se
hacen ajustes en
la distribucion de
cada uno de los
compromisos
éticos.

Se localizan
varios errores
ortogréficos en
esta hoja.

Mejor distribucion de la
hoja.

Se mejora la ortografia.
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PROCESOS
EDUCATIVOS

Recomendaciones
de tipo ortografico

Pagina 1 indice
sin acentuar.

Se acentta la
palabra indice.

Recomendaciones
de tipografia

Mejor distribucion
de las tematicas
localizadas en el
manual en la
primera hoja,
suprimir la
abreviatura de
pagina.

Se suprimié la
abreviatura de
pagina

Se distribuy6 las
tematicas.

Se incluye
caratula con
fecha y nombre
de la persona que
la elabora.

Recomendaciones
sobre imagenes

Imagenes
borrosas y en
blanco y negro,

No tiene una
caratula.

18 imégenes que

responde en
forma mas
adecuada la
tematica que
responde en
forma mas
adecuada la
tematica que
desarrolla en
cada hoja

Recomendaciones
para redaccion

A partir de Ia
pagina tres se
llevan a cabo
varias mejoras de
redaccion pagina
por pagina,
ejemplo pagina 4
formar, formara
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en un  mismo
parrafo.

Se separé los
subtemas del
conjunto de los
parrafos y se
mejord la sangria
para establecer
un mejor analisis
de cada apartado.

5.8 Recomendaciones de mejora del Manual de Filosofia Cinemex

Este programa debe familiarizar con los objetivos, filosofia, procedimientos,
reglas de organizacion y politicas relevantes tales como horarios, tiempos extras y
posibles capacitaciones (De Cenzo 2001:223). Establecer los objetivos generales
y especificos.

Se habla en el tema ocho de calidad como atencion, cortesia y prontitud,
pero no se menciona cdmo esta empresa reinterpreta estos conceptos. En el
apartado nueve se destaca el atender quejas y conflictos sin embargo no se
precisan o aclara qué y con quién o coémo. El punto once de areas de trabajo hay
un relatoria de las areas de trabajo demasiado corta y no se lleva en un recorrido

que amplié la informacion.

Desafortunadamente el tiempo de trabajo en esta area se ha reducido
considerablemente (15 horas) por que se espera que se amplie en durante otras
etapas de capacitacion. El area de “Concesiones” de Cinemex (dulceria, Alavista,
Café Central, La Locura) tiene un pequeiio apartado que se denomina

administrativo, pero solo para este departamento.
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También podemos decir que hay algunos puntos que habla de la
presentacion del trabajador y que realmente se cuida al méximo generando
llamadas de atencion e incluso cuando pasa por segunda vez, invitarlo a que se
retire. En apartado muy breve sobre el codigo de ética y algunas recomendaciones
sobre el uso de medios informaticos. Incluir hojas para localizar datos que
interesan al aspirante, es el caso de los nombre de los comparfieros con lo que
participa en la induccién. Lograr un tipo de encuadernacion que facilite de
inmediato el intercambio de hojas que requiere modificarse.

Incluir instrucciones de manejo.

Elaborar las ilustraciones en color

Integrar el glosario de términos

Elaborar el indice del manual
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1) Bienvenida a la empresa de entretenimiento: Cinemex

Cinemex es una empresa fundada en el afio 1994, dedicada a la exhibicion
cinematografica y cuyo éxito siempre ha sido el resultado de contar con un equipo
que busca la excelencia integrando una organizacion del mas alto nivel. Esta guia
esta dirigida a las personas que desean y anhelan formar parte de nuestro equipo,
con la finalidad de que su ingreso y estancia en Cinemex se convierta en la mejor
experiencia de su vida.

Estamos seguros de que como miembro de la familia Cinemex encontraras
una forma diferente de concebir tu futuro, dentro de una cultura de trabajo y
esfuerzo, acompafado al compromiso de crear un ambiente joven y divertido. Este
manual constituye una herramienta de trabajo que resulta de utilidad para el
instructor y el interesado en formar parte de la familia Cinemex. Es una fuente de
informacion que favorece profundizar en el estudio de practicas y necesidades de
trabajo que tiene esta empresa de entretenimiento.

El manual cuenta con 16 temas y cinco subtemas que dan a conocer con
profundidad lo que es una empresa de entretenimiento; en el primer apartado se
incluye una breve historia de esta casa, en donde se indica como se brindara este
servicio, que de ser posible se implementara en todo el pais. La siguiente seccién
refiere la misidbn de estos centros, en donde se destaca la idea de que el
asistente es un invitado que se desea regrese. El quinto paso da cuenta de los
principios de este complejo cinematografico y la cultura de trabajo que se desea,
invitando al personal a sentirse parte importarte de este equipo con carifio, entrega
y compromiso.

Al trabajar nuestros valores se construye aprecia y promueve una
responsabilidad empresarial para ser consistente con el disfrute del trabajo que se
realiza; otra variable que se incluye es el juramento de servicio a los invitados que
es una directriz para atender a las personas que van a compartir la emocion de un
suefio transformado en pelicula; con el titulo de la Magia del Cine se da entrada a
una narrativa sobre los diferentes servicios a los que se puede acceder y que van
desde la atencion en taquilla, la colocacion por un joven en la sala de entrada
pasando por un carrito de palomitas y bebidas y en otro momento al dirigirme al
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tocador veo un pasillo distribuido en forma muy agradable con diversas
ilustraciones y que estan a la entrada de cada sala y mi sorpresa vuelve cuando
antes de salir alguien me despide invitandome a regresar.

El manual también da cuenta puntual de cdmo entiende la calidad del
servicio; como siguiente paso presenta una serie de situaciones que pueden
generar conflictos dando pautas para resolverlos con la idea de no llegar al
enfrentamiento. Con el titulo de segunda casa la empresa insiste nuevamente en
una imagen impecable de instalaciones y los trabajadores que acompafian al
invitado en todos los servicios que se tienen implementados.

Las areas de trabajo ocupan el mayor tiempo de esta introduccién, es un
paso muy breve que tiene como base una guia impresa de todas las areas de
servicio durante esta etapa puedes hacer todo tipo de preguntas para aclarar
algunas dudas. El inciso doce reconoce diversos patrones de comportamiento que
se espera siempre estén presentes a partir de una idea que destaca como “ponte
la camiseta y con ella la actitud”.

Se cierra esta presentacion con cuatro rubros mas condiciones de trabajo
prestaciones codigo de ética y seguridad informatica. La idea es mostrar una serie
de actitudes que se reconoceran como imagen de los productos que se ofrecen en
Cinemex.

2) Una historia de éxito

En el afio 1993 tres jévenes emprendedores: Miguel Angel
Davila, Mathew Heyman y Adolfo Fastlich, estudiantes de
maestria en la escuela de negocios de Harvard, elaboraron
un proyecto para poder graduarse, el cual tenia tantas
posibilidades de concretarse que decidieron crear la mejor
empresa de exhibicién cinematografica en México.

Después de muchas negativas, de un gran esfuerzo y % Cinemex.
tocar muchas puertas, en 1994 obtuvieron el financiamiento M A
necesario para la construccion del primer complejo; Cinemex
Altavista, mismo que abriria sus puertas el 02 de agosto de 1995 para dominar la
exhibicién cinematografica en la ciudad de México y revolucionar por completo la
forma de brindar servicio en el pais.

Cinemex ha sido reconocida como una empresa de vanguardia en mdultiples
ocasiones, fue nombrada la mejor empresa de exhibicidon cinematografica a nivel
mundial en el afio 1999, y su historia de éxito se utiliza como caso de analisis en
distintas y muy prestigiadas universidades de negocios en diferentes partes del
planeta.
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3) Cumplir la misién

“Estamos dedicados a ser los mejores en divertir a la gente”

Cumplir con nuestra mision significa que debemos lograr posicionarnos en
la mente de todos nuestros invitados como su primera eleccion de entretenimiento.

Lo anterior solo sera posible mediante la calidad en el servicio, la atencion y
amabilidad que les brindemos en cada una de sus visitas, con ello lograremos
superar sus expectativas y que vivan la mejor experiencia de diversion que
puedan tener. Por lo tanto, si tu logras con tu pasion y compromiso que cada
invitado que nos visita se lleve una sonrisa y muchas ganas de regresar a
visitarnos, entonces podras decir: “Mision Cumplida”.

4) Cinemex una filosofia de vida

Nuestra filosofia se compone de 4 premisas que determinan mas que una
politica de trabajo es una filosofia de vida. Todos los que formamos parte de la
empresa estamos comprometidos en hacer nuestro mayor esfuerzo por ser
congruentes con estos principios, convencidos de que al hacerlo, estaremos
contribuyendo para construir una mejor empresa y un mejor pais, ademas de
formar una cultura de trabajo distinta y que formara grandes mexicanos que haran
lo mismo con su entorno.

Los cuatro pilares de nuestra filosofia son:
a) Cinemex es su gente.

b) Nuestra relacidén se sustenta en la confianza.
c) Somos arquitectos de lealtades.
d) Lo mas importante es divertirse y sonreir.

Cinemex es su gente

Los que formamos parte de la familia Cinemex nos preocupamos por el
bienestar de todos los miembros, por cultivar y mantener un ambiente sano de
confianza en el que prevalezca un trato calido, amable, de efectiva comunicacion y
convivencia donde puedas sentirte parte importante del equipo.

Estamos convencidos de que nuestra gente es quien hace la diferencia
frente a nuestros competidores, al reflejar una actitud positiva y mostrar
entusiasmo para realizar nuestro trabajo con carifio y con pasion, sabemos que
mas alla de la aptitud o la capacidad técnica de las personas, debemos
esforzarnos por mantener las cualidades de nuestra gente Cinemex, entre las que
destacan la responsabilidad, tenacidad, perseverancia, valor, paciencia y arrojo.
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Nuestra relacidn se sustenta en la confianza

Depositamos toda nuestra confianza en el personal para superar las
expectativas de nuestros invitados, generando lealtad y compromiso con cada una
de sus acciones, sin tratar de sacar ventaja de ello para obtener un beneficio
personal.

Tenemos la firme esperanza de que en todo momento se actuarad de
manera correcta y con la conviccion de que se hace el mejor esfuerzo, con carifio,
entrega y compromiso que conlleva: respeto, participacion, relaciones sanas y
cordiales, superacion y trabajo en equipo.

Somos arquitectos de lealtades

Mas que construir grandes y modernos complejos cinematograficos,
deseamos crear un gran sentido de pertenencia y sana dependencia mutua en
todas las personas que trabajan o tienen alguna relacion con Cinemex, con la
intencion de sostener una relacién de largo plazo, cimentada en la honradez y la
decencia de nuestras acciones, lo cual, nos permitird crecer juntos con honor y
dignidad tanto en el ambito personal como profesional.

Lo méas importante es divertirse y sonreir

El entretenimiento y la diversidon nos permite mantener un estrecho vinculo
con nuestros invitados, es por eso que dia con dia nos esforzamos por mostrar
una actitud positiva ante el trabajo, realizandolo con alegria y entusiasmo. Cuando
el equipo disfruta y se divierte en su trabajo, éste deja de ser una carga y se
convierte en un placer divertir a nuestros invitados.

Ofreceremos siempre una sonrisa que represente la amabilidad, alegria y
calidez que caracteriza a Cinemex. El efecto que tiene una sonrisa sobre el estado
de animo de las personas es magico y abre las puertas en cualquier lugar.

5) Nuestros valores

Buscar y provocar relaciones duraderas

Creer que en esencia la gente actia de buena fe

Tener una actitud de dar siempre lo mejor

Hacerlo todo con pasion

Ejercer rectitud en todas nuestras acciones y decisiones
Superar de manera continua nuestros estandares

Ser consistentes en el pensar, decir y actuar

Aceptar las diferencias y tratar a todos con dignidad
Disfrutar y gozar todo lo que hacemos

©O0 00000600
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6) Juramento de servicio a nuestros invitados

Generalmente los invitados que ingresan a las salas traen boleto, pero
existen ciertos invitados a los que se les acredita con pase anual o traen alguna
promocioén para ingresar a ver una pelicula en este caso deberas seguir los
siguientes procesos.

-

JURAMENTO DE SERVICIO CINEMEX

Te prometemos una experiencia inolvidable de entretenimiento,
con el mejor servicio, comodidad y seguridad en nuestras
instalaciones
Siempre seras bienvenido con una sonrisa.

Nuestro servicio superara tus expectativas.

Nuestro personal te brindara la amabilidad y el respeto que te

mereces como nuestro invitado.

Nuestras peliculas seran las mejores disponibles y seran

exhibidas tal y como fueron concebidas por sus realizadores, sin

intermedios improvisados, con la tecnologia mas avanzada en

_ /
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7) Bienvenido ala magia del cine

La emocion empieza desde el minuto en que camino a través de la entrada,
imaginando que adentro existen miles de posibilidades de entretenimiento. Son
fantasias que se vuelven realidad y un millon de suefios transformados en
peliculas, son mentes creativas de todo el mundo. Estoy a punto de sentarme en
la oscuridad y experimentar “la magia de las peliculas”.

Llego a la taquilla, una (un) joven sonrie y con amabilidad me dice:
“‘Buenas noches, bienvenido a CINEMEX, ¢ Qué pelicula desea ver hoy?”.

No sé qué ver. jHay tanto que escoger!: comedia, drama, accién y de
ciencia-ficcion, peliculas con actores de caracter, asi como fantasias absurdas;
por supuesto, todas ellas, con mis estrellas favoritas.

¢, Qué me sugiere? - Pregunto

“La pelicula de la sala nueve es espafiola y gusta mucho” — contesta.

Me dice el precio, emite el boleto, cuenta mi cambio, y comenta “disfrute de
la funcion”.

Conforme entre en el vestibulo, mis sentidos se sienten bombardeados;
existe una inmensa area de actividad con luces de neon bellamente coloreadas,
un espectacular video muro y alrededor observo gente feliz, platicando y comiendo
dulces entre las luces.

Percibo el olor a palomitas jque rico huele!, justo ante mis ojos, un joven las
toma con una pala y las vacia en canastillas bellamente decoradas, las pasa a otro
joven, quien las coloca en algun tipo de calentador. Todos estan vestidos
impecablemente y tan parecidos que “hasta creo son gemelos”, de hecho tienen el
mismo uniforme de la persona que me atendi6 en taquilla.

De pronto, otro joven con uniforme se acerca a mi y amablemente me dice:

“Buenas noches, bienvenido a CINEMEX, ;Me permite su boleto?”.

Le entrego mi boleto mientras sigo viendo las luces y al mismo tiempo
observo un carrito lleno de palomitas y bebidas que corre hacia la sala niumero
uno. Escucho “su pelicula se exhibe en la sala niamero nueve”, exactamente
detras de la dulceria a su derecha. “- Disfrute la funcidén”, me dice.

Entro a donde estan las luces, mientras otros olores se acercan a mi, es el
aroma a un café recién hecho y las exquisitas crepas que ahi mismo se preparan.

Toda la gente a mi alrededor esta comiendo algo, pero yo decido ir al bafio,
antes de pedir una golosina en la dulceria. Me dirijo hacia una joven con el mismo
uniforme que para mi, es ya familiar, y le pregunto donde estan los bafios, ella con
una sonrisa me indica que tome el pasillo de la derecha al fondo. Los bafios son
enormes y estan impecablemente resplandecientes, mientras estoy ahi, una
empleada entra y empieza a limpiar lo que parece ser un lavabo. Supongo que
habia manchas de agua sobre él.
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De regreso a la dulceria, voy a la caja y me sorprende ver, que a pesar de
toda la gente que estamos ahi, no tengo que esperar. “Hola, ;Le puedo ayudar?”
-Dice una joven con el mismo uniforme impecable que todos llevan. Pido una
Pepsi. ““me sugiere ¢Le gustaria de tamafio grande? al mismo tiempo me
muestra el vaso correspondiente, “si”, -contesto y “agregue una bolsa de palomitas
medianas”. Enseguida escucho “-las palomitas grandes solo cuestan $ 2.50 mas y
si lleva los dos productos en tamafio grande, ahorra un peso y le obsequiamos un
chocolate”, - expresa, mientras sirve el refresco, “claro, esta bien el tamafo
grande”, le contesto y nuevamente menciona “¢Le gustaria acompafar su orden
con un helado?, - especifica “-no gracias, es todo”. Al sonreir y me indica el precio,
toma el dinero y pone el billete al lado de la caja registradora, mientras marca el
precio de lo que pedi y me entrega el cambio. Inmediatamente cuento mi vuelto,
al tiempo que pone el billete que le di en la caja registradora y dirige otra sonrisa:
con un “gracias, que disfrute la funcién”.

Salgo con mi refresco y palomitas hacia lo que en CINEMEX llaman “La
Locura”, es la dulceria que oferta este producto a granel. jEs increible!

A mi espalda escucho “Buenas noches”. ¢Gusta que le sostenga sus
palomitas y refresco mientras escoge su combinacion de dulces? “-dice un joven
con expresion sonriente, que porta el mismo uniforme que todos llevan. “Claro”, le
contesto.

Después de pesar los dulces que escogi, el joven me dice el precio, entrego
el dinero que me solicita y que coloca justo al lado de la caja, mientras cuenta mi
cambio; de la misma manera que lo hizo la joven en la dulceria. “Gracias y disfrute
la funcidn”, al tiempo que me entrega mis palomitas y mi refresco.

-Camino por el vestibulo bajo la pared de videos que muestran avances de
las peliculas que se exhiben en cartelera. Entre la multitud distingo los uniformes
del personal, estos se dirigen al grupo que esta en el pasillo y solicitan apoyo para
localizar a los padres de un nifio; al mismo tiempo que otro empleado limpia el
refresco que se le cayéo a una mujer y se escucha que la funcién esta por
empezar.

Me dirijo a la sala nUmero nueve que tiene el péster de la pelicula que voy a
ver, frente a la sala, una joven con el uniforme de CINEMEX sefiala y sonrie:
“Bienvenido a CINEMEX, la sala esta lista ¢ Pueden mostrarme su boleto?

En eso, no encuentro el boleto en mi bolsillo, asi que amablemente,
sostiene mi refresco y mis dulces, mientras lo sigo buscando. Al no encontrarlo,
me doy cuenta de que hay un problema. “4 Tendré que comprar otro boleto, o debo
ir con el gerente?”, -pregunto. “Por supuesto que no”, en ese mismo instante,
encuentro mi ticket, se lo entrego y paso a la sala.

Busco un asiento en mi lugar favorito. La sala esta con luces mas bajas que
en el vestibulo, pero se ve muy bien, mis ojos empiezan a ajustarse a una mayor
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oscuridad, el piso se ve recién aseado, pero no esta humedo y la musica
ambiental es suave y clara. Mi cuerpo inicia su relajamiento antes de que empiece
la pelicula y observo a mi alrededor a los demas espectadores.

Un joven con el uniforme de CINEMEX vende refresco en un carrito a una
mujer que acaba de encontrar a su hijo, ella, al buscarlo no tuvo tiempo de ir a la
dulceria y reconozco otra estrategia para facilitar la compra de golosinas en el
altimo momento.

La funcion va a empezar: las luces se oscurecen mas y una bella cortina se
levanta mientras aparece el globo de CINEMEX, anunciando los avances de las
peliculas que proximamente estaran en exhibicion. Se antoja verlas todas. Por
unos cuantos segundos en silencio, las luces quedan totalmente apagadas y lo
Gnico que veo son las luces que guian en el piso y los sefialamientos de salida.

La pelicula fue muy buena y el sonido de lo mejor que he oido. Pienso ir al
centro comercial mas tarde a comprar la musica original. Mientras las luces se
vuelven a prender lentamente, me dirijo hacia el vestibulo. Ahi un joven con el
uniforme ya familiar, al sonreir anuncia:

“‘Muchas gracias por su visita a CINEMEX, los esperamos pronto de
regreso”.

Camino en la noche con mis ojos totalmente ajustados a la oscuridad y me
siento preparado para enfrentar al mundo real.

La magia ha terminado por el momento, seguramente regresaré mafana y
veré otra pelicula...
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8) Servicio Cinemex

El invitado

Hay muchas formas de llamar a los clientes que acuden a los
establecimientos de servicio, algunos los llaman: huéspedes, amigos, visitantes,
socios, etc. Para nosotros el cliente es un invitado, lo que significa que cada una
de las personas que visitan nuestros complejos son asistentes y la casa Cinemex
los recibe, por lo tanto cada uno de nosotros debe atender a todo cliente como si
este fuera un visitante.

Una de las reglas sobre como tratar a un invitado es mostrar una sonrisa
sincera y espontanea, siendo amable y cortés en todo momento; seguramente el
invitado respondera de la misma manera. Recuerda:

Recibe al invitado siempre con una sonrisa,

dale la bienvenida como si llegara a tu propia casa,
atiéndelo con amabilidad, cortesia y rapidez,

trata en todo momento de superar sus expectativas y
agradece su visita e invitalo a que regrese.

iEl invitado es lo mas importante y la razén de ser de nuestra empresa, es
gracias a él, que todos tenemos la oportunidad de trabajar y recibir un pago
mientras nos divertimos!

Calidad en el servicio

Hablar de Servicio Cinemex es hablar de calidad, de hacer las cosas bien y
a la primera, mostrar entusiasmo, atencién, cortesia y prontitud.

En un ambiente globalizado y de mucha competencia, brindar o no un
excelente servicio al invitado puede significar la diferencia entre el éxito y el
fracaso de la compafia y de todos los que participamos en ella. Es por eso, que
nos comprometemos dia con dia a hacer de este “servicio” un estilo de vida. En
nuestra familia, en nuestro trabajo, en el &mbito social y personal.

Se implica escuchar las quejas de nuestros invitados, devolverles el importe
de su compra sino estan de acuerdo con lo adquirido y cambiar la mercancia o el
servicio siempre con una sonrisa ante ellos. Es algo fuera de lo comun pero todos
los que trabajamos en Cinemex tenemos que hacer lo posible paraqué se sienta
importante al mismo tiempo que se debe tomar una decision que en todo momento
lo satisfaga o beneficie.

Para poder brindar un servicio de calidad es necesario tener la actitud
mental adecuada, entendiendo por actitud adecuada lo siguiente: “conviccion
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positiva de las personas al realizar una actividad determinada, ponen en juego
todo su esfuerzo, habilidades y aptitudes, bajo el compromiso de lograr los
mejores resultados’.

Para lograrlo se requiere conocer todos nuestros productos, sus
caracteristicas y los estandares de calidad que esperan los invitados de nuestro
servicio, por ultimo reconocernos a nosotros mismos como personal
potencialmente “capaz” para aportar conocimientos, experiencias, habilidades y
aptitudes y proporcionar la mayor satisfaccion al superar las expectativas de todos
nuestros invitados.

9) Herramientas basicas para superar expectativas

En muchas ocasiones, a pesar de haber hecho nuestro mejor esfuerzo las
cosas no resultan como lo esperdbamos, son esos momentos en donde se
presentan las fallas y dejamos de cumplir nuestro juramento de servicio al invitado.
Sin embargo, esas ocasiones representan la mejor oportunidad que tenemos para
generar una mejor respuesta.

A continuacion te regalaremos tres herramientas que te ayudaran a
recuperar nuestra buena imagen con el invitado, las cuales te recomendamos que
las hagas parte de tu filosofia de vida, seguramente te resultaran utiles en el
futuro.

El 98% vs 2%

Para interpretar correctamente este concepto
primero necesitas recordar uno de los enunciados mas
importantes de nuestra filosofia: “Nuestra relaciéon se
sustenta en la confianza”.

Tenemos la firme conviccion de que todos los invitados que visitan Cinemex
son dignos de confianza y no escatimamos recursos para atenderlos como se
merecen, confiamos en todas las personas por igual y en caso de que tengan
algun problema, nuestro deber es resolverlo sin pensar que trata de engafiarnos o
de abusar de la confianza y el servicio que le brindamos.

Con este concepto te queremos transmitir que plenamente creemos, que
el 98% de los invitados que llegan a presentar alguna queja referente a nuestro
servicio, actian de buena fe y el 2% posiblemente no, sin embargo, nosotros
confiamos en el 100% de ellos y estamos dedicados a servir a esa gran mayoria,
sin etiquetar a nadie y sin pensar que quieren engafarnos.

Recuerda que siempre sera mejor, preocuparnos por complacer a la
mayoria que inquietarnos por controlar y desconfiar de la minoria.
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Ganar - Ganar

Un embrollo donde alguien pierde, es un conflicto mal
resuelto.

Ganar - Ganar quiere decir lo siguiente: “No importa quien
tenga la razén en una situacion determinada, lo verdaderamente
concerniente es mostrar inteligencia, saber escuchar y negociar
hasta que todas las partes queden satisfechas con la solucion”.

Cuando atendemos a un invitado con una queja o conflicto, lo mas
relevante es resolver la situacion y evitar que €l viva una mala experiencia
causada, por una falla en el servicio.

Si al resolver el conflicto el invitado gana automéaticamente y nosotros no
perdemos lo méas valioso que es: “su confianza y lealtad”.

Un invitado insatisfecho representard una gran pérdida para Cinemex,
porque al retirarse molesto y frustrado no vuelve a confiar en nosotros y no
nuestro servicio, en consecuencia habremos perdido no solo a uno sino a muchos
amigos, familiares y deméas conocidos de ese invitado molesto, que aporta una
mala referencia de nosotros.

Recuerda que al cometer un error tenemos la gran oportunidad de
demostrar a nuestros invitados la gran capacidad de solucion y la actitud de
servicio que ofrecemos en Cinemex, por eso cuando éste se queje, N0 se ve como
una carga y mas trabajo, sino como una oportunidad para mejorar nuestra imagen
como empresa. Te recomendamos resolver las quejas de la siguiente forma:

& Escucha toda la informacion que el invitado te esta dando.

s~ Repitele el problema para asegurarte que lo has entendido correctamente.
s~ Preséntale varias opciones para solucionarlo (soluciones creativas).

& Escucha la eleccion del invitado y llévala a cabo.

&~ Dale seguimiento para asegurarte que el invitado quedé satisfecho.

Facultamiento (EMPOWERMENT)

Es una herramienta que representa la confianza que deposita Cinemex en
ti, dandote el respaldo para que asumas la autoridad y la responsabilidad de
cumplir con nuestra misién y juramento de servicio en todo momento.

Cinemex necesita personal que quiera, pueda y sepa tomar decisiones; que

tenga la capacidad de encontrar soluciones creativas y eficaces a los problemas
que se le presenten, que posea iniciativa, que aprenda y desarrolle habilidades
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continuamente para atender todas y cada una de las necesidades de nuestros
invitados, con el Unico fin de superar sus expectativas.

Confiamos en el excelente uso de esta herramienta, y que cumpliras con el
objetivo recomendado, usar siempre tu criterio para evaluar cada situacion que se
presente, tener en mente que cada decision tiene consecuencias positivas o
negativas. Usa tu creatividad y piensa que, no en todos los problemas la solucién
es regalar pases o hacer reembolsos, especialmente si consideras que lo que mas
espera el invitado es, que lo escuches y le ayudes a pasar una experiencia de
diversion inolvidable.

10) Cinemex tu segunda casa

Méas que un trabajo Cinemex es para ti un estilo de vida, compartiras la
experiencia de trabajar y desenvolverte dentro de un ambiente sano y de mutuo
respeto, con jovenes que tienen las mismas aspiraciones que tu.

Estards en un lugar comodo, con instalaciones modernas y equipo que
requiere de tu cuidado y buen uso, recuerda, serd tu segunda casa por lo que
dependera de ti mantenerla en buen estado y con una imagen impecable. La
filosofia y valores aqui mencionados deberan ser la guia que te acompafie en
todas tus acciones, fomentando un ambiente de trabajo positivo y divertido.

11) Areas de trabajo

Taquilla

No existe una segunda oportunidad para causar una primera impresion. La
taquilla es el primer contacto con nuestros invitados, asegurate de lucir siempre
impecable portando el uniforme que se te proporcionara, al mismo tiempo mantén
el area de trabajo limpia, libre de objetos ajenos a las herramientas de trabajo
tales como alimentos, libros, iPod, celulares, entre otros.

En marcha:

Recuerda saludar al invitado “Bienvenido a Cinemex”.

El contacto visual es muy importante asi como solicitar la tarjeta de Invitado
Especial, si cuenta con ella, deberas llamar al invitado por su nombre.
Estaras siempre informado de las peliculas que se exhiben para
proporcionar algun dato solicitado.

Al momento de cobrar asegurate de mencionar la denominacion del billete
gue recibes y dejarlo a la vista del invitado mientras entregas el cambio.

N N NN
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I Es importante que repitas al invitado el titulo de la pelicula, horario y sala
que ha elegido al momento de entregar sus boletos para confirmar que la
informacion es correcta.

Es indispensable que conozcas las clasificaciones de peliculas que existen:

De carécter informativo De carécter restrictivo
A, AA B, B+15,C, D

Piso y Acceso

jPon a prueba tus habilidades como anfitrion brindando el E.‘
mejor servicio!
Tres principios basicos para lograrlo:

Criterio: buscamos a gente dispuesta a superar
expectativas.

Sonrisa: un estilo de vida, una actitud positiva.

Empowerment: tus decisiones para resolver problemas haran la diferencia.

La funcién principal de esta area es la atencidbn a nuestros invitados
preocupados en todo momento por superar sus expectativas. También como parte
de las actividades de esta area deberas mantener limpias las barras de
condimentos que se encuentran ubicadas en el lobby, mostrando los productos
gue se ofrecen siempre frescos y con la mejor imagen. Asi mismo la supervision
de los sanitarios sera una de tus funciones, asegurate de que luzcan impecables
en todo momento.

En el acceso no olvides dar la bienvenida a cada invitado, hacer monitoreo
de la sala al inicio de cada funcion y durante su proyeccién, y por ultimo recuerda
despedir con una célida sonrisa a nuestros invitados e invitarlos a que regresen
nuevamente. Queremos que nuestros invitados se sientan como en casa. Y por
eso ponemos a su disposicion algunos servicios adicionales que lo haran sentir
verdaderamente especial:

Linea Cinemex

Nuestros Invitados pueden consultar la cartelera, horarios de peliculas
informacion de eventos especiales, realizar la compra de sus boletos con
anticipacion teniendo asegurada su entrada a la hora que lleguen llamando al 5
257 69 69 0 en el interior de la republica al 01 800 710 88 88, el servicio tiene un
cargo adicional de $7.00 por boleto, la compra se puede realizar con tarjeta de
crédito o débito, Visa y Master Card asi como American Express.
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Tarjeta de Invitado Especial

Es un programa de lealtad que ofrece multiples beneficios
a los invitados mas frecuentes tales como acumulacion de
puntos por cada compra realizada, los cuales podran ser
canjeados por diversos productos, invitacion a premieres y
eventos especiales, descuentos en establecimientos
participantes, etc.

Cinema

Las Mamas también pueden disfrutar de la magia del cine.

“Cinema” que es un novedoso programa que permite a las mamas
disfrutar de las mejores peliculas de la temporada y convivir
tranquilamente con su bebé en un ambiente ideal para ellos, en la
comodidad de su sala.

)

b )
Sav)

Jueves y sabados por la mafiana es la cita para ser parte de esta experiencia.
Salas Platino

Ponemos a disposicion de nuestros invitados
en Cinemex un nuevo concepto muy exclusivo para
disfrutar de su pelicula favorita con una atencion
personalizada y excepcional comodidad. Le
brindamos la maxima experiencia en entretenimiento,
en donde podran disfrutar de un confort inigualable,
platillos gourmet y bebidas de la mas alta calidad, con
un servicio Unico en su género.

Certificado de Regalo

COMPARTE
LA MAGIA DEL CINE

con el Certificado de Regalo Cinemex.

Regala magia: ideal para sorprender a alguien
especial. Solo se tiene que activar en el Centro de Atencion
al Invitado y se podré utilizar como forma de pago en
cualquier punto de venta (no incluye cazamurfiecos ni el area
de, video juegos).

Tu eliges el monto $100, $200 y $300.

& cinemex it @ wmmEre

Concesiones

Hagas lo que hagas, ama lo que haces ¢ Quién no?, cuando visitamos uno
de nuestros complejos se siente seducido por ese olor tan delicioso a palomitas,
pues definitivamente es imposible saber o tener una idea de cine si no va de la
mano de éstas y con un buen refresco, de ser posible.
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Estaras detras de la magia en la elaboraciéon de
este importante elemento para disfrutar una pelicula, ya
gue simplemente es como la sal a las cosas, sin esto,
como que no tiene sabor. El objetivo: generar
sensaciones irresistibles para los sentidos. En Cinemex
nos dedicamos principalmente a la exhibicion de
peliculas y no precisamente a vender productos en una
dulceria, por lo que las areas que tenemos como
cafeterias, dulcerias, zonas de comida rapida, bar,
cocina etc., les llamamos concesiones. Estamos #
convencidos de que representa una fuente de ingresos, pero es también parte
fundamental, de la magia que rodea el cine.

Parte Administrativa

Es de suma importancia el conocer todos y cada uno de los factores que
influyen en los indicadores de tu dulceria, es por eso que la parte administrativa de
esta area te permite conocer los indicadores que rigen para nuestra area. Aqui por
medio del corporativo, se realizan analisis minuciosos de una gran variedad de
productos de la mas alta Calidad, los cuales son seleccionados cuidadosamente
para ofrecer simplemente lo mejor. Tomando en cuenta, que podria disfrutar un
invitado, durante su estancia en el complejo.

Aqui se contacta a proveedores, se establecen promociones y de una u otra
manera se fijan los precios indicados para cada complejo. Controlaras, cuidaras y
procuraras el mejor rendimiento de los recursos para la generacion de utilidades,
ya que sin el conocimiento de estos indicadores no te serd posible atacar las areas
de oportunidad que se presenten en su momento.

Per Cépita; consumo $ promedio por cada invitado en tu complejo
Transaccién Promedio; igual a costo por cada transaccién que realices,
en promedio.

Nos encargamos de antojar al invitado con un complemento a su orden o
simplemente el recomendar el beneficio por aumentar el tamafio de los productos
gue te solicite, lo cual no dudamos se lleve a cabo.

Incidencia de Compra = Porcentaje de invitados que consumen en la
dulceria de acuerdo al total que se reciben en el complejo.

Definitivamente es de suma importancia el cumplir con el servicio, rapido,
eficiente y amable, ya que de cumplirse al pie de la letra, nos aseguramos de
disminuir sustancialmente las filas, los tiempos por transaccion, y de brindar una
calidez que haga regresar a nuestro invitado. Lo que nos permitird tener a mucho
mas invitados en nuestras manos. En donde la imagen de la dulceria juega un
papel fundamental y sin saber lo que ahi encontraria recuerdo, que una sonrisa
me recibio...
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Hay quien dice que: Quien opera la dulceria, es capaz de controlar casi
cualquier area....

Nuestras dulcerias son disefiadas y fabricadas por Stein Industries, lider
mundial en su ramo. Nuestros puntos de venta han sido automatizados con el
sistema de cOmputo Vista®, los cuales te permitirAn brindar un servicio de
excelencia, asegurando comprar en un mismo lugar cualquiera de los productos
que tenemos disponibles, ademas de encontrar todos y cada uno de los
condimentos necesarios para las palomitas (salsa mantequilla y limon), también
seras responsable de las barras de condimentos; las cuales ayudan a mantener
los condimentos a la temperatura adecuada; en la que ta y todos los invitados que
tenemos pueden preparar sus Hot Dogs y Nachos tal y como a ti te gustarian, y
asi, servirse correctamente. Recuerda que estos son las estrellas de esta area.

Con la finalidad de ofrecer una mayor variedad en cuanto a comida y cafés
se refiere, Cinemex crea los conceptos exclusivos conocidos como La Tetera® y A
la vista®, en donde nuestros invitados encuentran deliciosos productos, hechos
higiénica y artesanalmente por nosotros.

A la Vista®

En este espacio se pueden disfrutar
alimentos preparados al momento con productos
frescos y de la mas alta calidad y por supuesto a la
vista de nuestros invitados. Como lo sabras, la
imagen de esta area, la limpieza, es mas que
fundamental. En este servicio "gourmet” ofrecemos
una gran variedad de chapatas, pizzas y crepas tanto saladas como dulces,
simplemente irresistibles.

Café Central®

Y si lo que prefieren es tomar un delicioso
café acompafiado de un postre, lo podran
disfrutar en Café Central®, en donde
encontraran una rica seleccion de cafés, de
reconocidos proveedores y especialistas en
granos, té, smoothies de frutas o a base de
cafés y chocolate.

Y para acompafar su bebida, pueden disfrutar de una gran variedad de postres,
como brownies, galletas, churros, pasteles, etc.

Lalocura®
La Locura® es un concepto mas que divertido, donde los invitados se
sumergen a un mundo colorido, delicioso y "loco” en donde pueden dar rienda
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suelta a su antojo y disfrutar de las mas ricas golosinas, haciendo originales
combinaciones.

En la Locura® nuestros invitados pueden encontrar
una gran variedad de productos a granel, contamos con mas a &@
de 55 productos diferentes, como chocolates, caramelos, \'\“)
enchilados, gomitas, etc., donde pueden hacer la mezcla que
ellos prefieran, por lo tanto cuando estén en cualquiera de
nuestros complejos, no deben dejar de visitarla.

“Te recordamos que siempre debemos lucir IMPECABLES, tanto en nuestra
imagen como en la de nuestra area, recuerda que nadie se acerca a un lugar en
donde no parezca que tienen el cuidado minimo por la limpieza”

Carrito

..... La montafa va a Mahoma”. Si creias que en algin momento un invitado tendra
que ir hasta la dulceria por unas palomitas, nos encargamos de que no se pierda
ni un segundo de magia, llevandole estos, hasta la comodidad de su sala.
Recuerda que es a velocidad moderada y con el servicio que te caracteriza.

Por ser un punto de venta mévil, deberas tener mucho cuidado en que este
surtido de productos con lo mejor que podamos ofrecer a nuestros invitados y con
la limpieza que caracteriza siempre tu area. Recuerda estar armado hasta los
dientes.

Bar y cocina

Si tu invitado tiene paladar exigente y gusta de variedad, tenemos lo
indicado. En algunos de nuestros complejos tenemos la opcion perfecta que se
encarga de preparar alimentos de una cocina de alta categoria. Contamos con
alitas de pollo, chiles jalapefios, papas y rollos hechos al momento, en los que el
invitado espera su funcién o ya sea para disfrutar en su sala.

Nuestro invitado, podrd acompafar sus alimentos con la bebida de su
preferencia desde la mas sencilla a la mas exética, podremos brindarle a nuestro
invitado desde una cerveza hasta un Martini...

¢, Te imaginas disfrutar una pelicula con un tequila?

Si soflabas desarrollar el barman que llevas dentro, es el momento...
nosotros te ayudamos.

Ben & Jerry’s

En Cinemex cada vez buscamos contar con lo mejor, asi que para muestra
basta un boton. Como veras aqui encontraras una linea Premium de helado, la
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mas alta calidad en producto y la mejor linea de helado esta al alcance de
nuestros invitados con sabores, que simplemente ponen a prueba los sentidos. Ya
sea con un waffle recién hecho o si lo prefieren con un ya tradicional cono,
podemos brindar a nuestros invitados siempre lo mejor. TU y todos y cada uno de
nuestros invitados pueden disfrutar de estos exclusivos conceptos y deleitarse de
la gran seleccidon de productos que ofrecemos en Cinemex.

La sonrisa no debe de faltar nunca... aunque te divertiras aprendiendo, te lo
podemos asegurar.

Proyeccion

¢Sabes quién fue el inventor del Cinematdgrafo? Si tu
respuesta es: los hermanos Lumiere. jCorrecto! ocurrié a finales
del siglo XIX, sin embargo, nunca imaginaron que esta innovaciéon
tendria efectos tan significativos en el mundo del entretenimiento.
Tiempo después fue George Méliés, también francés, quien realizo
las primeras obras con el objetivo de divertir a los espectadores y
con ello dio inicio a toda una cultura cinematografica.

La evolucién de esta apasionante cultura: 1894- 1900 Se producen las
primeras obras, documentales en su mayoria con una duracién de apenas unos
cuantos minutos, sin sonido, en blanco y negro y en foros o teatros improvisados.
1910-1919 Se expande el invento por todo el mundo, se establecen en Hollywood
varias familias que se dedican a producir peliculas para el entretenimiento. Se
comienzan a realizar largometrajes.

El mayor representante es Charles Chaplin. 20°s Se logra insertar en la
cinta una banda sonora mediante la cual se pueden sincronizar voces, musica y
efectos a las peliculas. 30°s. Se perfecciona el tecnicolor y se establece el formato
panordmico actualmente conocido como cinema scope, las peliculas logran un
mejor efecto visual. 40’s.

En medio del conflicto por el que atraviesan los principales paises
productores surge la Epoca de Oro del cine mexicano 80's. La industria
cinematografica se ve afectada por la aparicibn de las videocaseteras. 90°s.
Revolucionando todo un concepto de entretenimiento surge Cinemex creando los
primeros complejos multiplex. Con un servicio inigualable que reactivd el interés
por disfrutar del cine en el cine.

Hoy por hoy podemos disfrutar de diversos géneros de peliculas entre los
que destacan: la comedia, drama, melodrama, suspenso (triller), terror, ciencia
ficcidn, accion y aventura.

Existen también producciones que no resultan ser tan comerciales y que
emplean los mismos géneros, a ellas las denominamos peliculas de arte.
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Las peliculas consideradas como Cine de Arte han sido las inspiracion de
muchos paises para realizar Festivales de cine con la finalidad de reconocer y
mostrar al mundo entero lo mejor del séptimo arte, y nuestro pais no podia ser la
excepcion, desde febrero del 2004 Cinemex tiene el honor de llevar a cabo afio
con afio uno de los festivales mas reconocidos en el mundo, el Festival
Internacional de Cine Contemporaneo de la ciudad de México, mejor conocido
como FICCO.

Ta podrds ser parte de esta excitante aventura participando en la
organizacion del evento, conoceras a destacados directores y actores
internacionales y podras, al igual que nuestros invitados, disfrutar de una gran
variedad de peliculas del mas alto nivel por su contenido.

Programacion

Se puede decir que la industria cinematografica esta compuesta por
productores, distribuidores y exhibidores de peliculas.

Se necesita por tanto una relacion y negociacion entre ellos para poder
colocar las copias de peliculas en los complejos cinematograficos y que nuestros
invitados disfruten de ellas. El &rea de programacién es la encargada de realizar
esta importante tarea, asimismo se asegura de contar con las mejores peliculas
disponibles y los horarios mas flexibles.

De ti dependera que el resultado final de toda esta cadena sea un éxito, ya
que al formar parte del equipo de proyeccion tendras en tus manos el enorme
compromiso de brindar a nuestros invitados la mejor experiencia de
entretenimiento con una proyeccion de la mas alta calidad. EI armado y
desarmado de peliculas y el buen funcionamiento, limpieza y cuidado del equipo
seran parte de tus actividades.

La disciplina y puntualidad también son indispensables en esta area asi
como identificar las herramientas de trabajo y algunos conceptos basicos:

Sistemas de Proyeccion

a) Sistema de transporte: con esto nos referimos a todos los rodillos y equipo que
se encarga de transportar la cinta desde la base donde reposa enrollada hasta el
proyector y regresandola a otra base donde queda lista para exhibirse
nuevamente.

b) Sistema de proyeccion: Estd ubicado en la cabeza del proyector y son los
componentes que producen la ilusion de movimiento en las peliculas. Para lograr
este efecto se requiere de un obturador y de un rodillo dentado (sprocket
intermitente). Dentro del sistema de proyeccion también se encuentran los dos
lentes que determinan el formato de la pelicula, flat y scope.
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c) Sistema de iluminacion: es el equipo que se compone de un foco xenén de alta
potencia y los componentes que se encargan de producir la luz para proyectar una
pelicula.

d) Sistema de sonido: estd compuesto de: estores de sonido, procesador,
amplificadores y bocinas que se encargan de reproducir el sonido de la pelicula
dentro de la sala. El sonido que ofrecemos es 100% digital, lo que hace que
nuestros invitados perciban un sonido envolvente (5.1 canales).

e) Sistema de automatizacion: son los dispositivos encargados de realizar
funciones automaticas mediante la colocacién de una cinta especial llamada "cue”
que es leida por un aparato llamado felt safe, el cual manda instrucciones al
proyector como encendido de luces y cambio de lente.

12) Estandares de conducta

En Cinemex esperamos que nuestro personal represente a la compafia a
través de mostrar una conducta profesional y una apariencia impecable. Tu
personalidad es una cualidad muy valiosa en lo que se refiere al servicio al
invitado, por lo tanto no esperamos ni deseamos que la alteres. Sin embargo,
debes recordar que tanto tus acciones positivas como negativas seran nuestra
imagen ante nuestros invitados.

@ Recibe siempre a nuestros invitados con una sonrisa.

@ En todo momento sé cortés y educado con nuestros invitados vy
compairieros.

@ Evita en todo momento hablar con groserias 0 malas palabras frente a
nuestros invitados o al dirigirte a tus comparieros.

@® Mantén las areas de trabajo siempre limpias y ordenadas, principalmente
las de alimentos.

= Debes presentarte siempre con tu uniforme completo y estar listo para
trabajar de 15 a 20 min. antes de que comiencen tus labores.

= Nunca debes comer, fumar, masticar chicle, leer revistas, libros o peridédicos
frente a nuestros invitados, ni durante el tiempo que estés trabajando.

= Evita sostener largas conversaciones con amigos o conocidos que visiten el
complejo durante las horas de trabajo.

No puedes recibir lamadas personales durante el horario de trabajo.

Por la seguridad de todos, no se admiten vendedores ni aboneros de
ningun tipo de mercancia o producto.

— Siempre debes checar tu tarjeta en el area donde se encuentre el reloj al
inicio y término de tu turno. De esta forma procederan tus pagos.

Y
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Las politicas de la compafia en cuanto al manejo de efectivo, son
especificas y no pueden ser violadas.

El robo o mal uso que se haga de los recursos sera causa inmediata de
rescision de contrato.

Esperamos que participes activamente y contribuyas con tus ideas y

opiniones para mejorar la operacion y el servicio a nuestros invitados.

Nunca debes aceptar propinas o quedarte con el cambio o cualquier
producto aunque el invitado lo ofrezca.

Debes cuidar el equipo de trabajo que se te asigne.

Esperamos que tus acciones siempre se apeguen a las siguientes politicas y
procedimientos de la compafiia, las cuales, recibiras en tu complejo:

>

>

>

>

>

Politica de Asistencia
Politica de Comportamiento
Politica de Prestaciones

Politica de Uniforme

Politica de Uso de los Recursos y manejo del equipo.

Principalmente, DIVIERTETE MIENTRAS TRABAJAS

Imagen 100% Cinemex

Uniforme®

Ponte la camiseta y con ella la actitud Cinemex. Tendras un uniforme
casual que te permitira realizar tus labores de manera cémoda y mostrar una
imagen limpia y profesional.

Sera tu responsabilidad portar siempre el uniforme completo y ocuparte de
mantenerlo en buen estado.

3 . P . . ~ .
Se suprime el texto que originalmente viene en el manual y se disefia una imagen
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UNIFORME CINEMEX

Gorra

Red para cabello
todas las concesiones)

Cabello
Corto ' Rasurado
' No collares
Name Tag

lflaye.ra No pulseras
sin fajar
Udas Limpias
Pantalon
Negro Cinemex
(ningun otro tipo) Zapato comodo
| o tenis
Completamente
| | ‘ J  Negro.
Calcetine: \Q ’
Negros -

Imagen realizado por Marisol Acosta
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13) Condiciones de trabajo

@ En Cinemex trabajamos los 365 dias del afio.

@ Podras elegir tus horarios segun disponibilidad por horarios de escuela,

fines de semana sera disponibilidad del cine.

@ Tendras horarios de cierre, por lo menos 2 veces por semana.

@ El puesto al que estas ingresando es: Staff Multifuncional, lo que significa
que podras cambiar de area y desempefarte en diversas actividades

operativas.
@ La actitud de servicio es indispensable.
@ Manejo de equipo de cocina y de oficina.

14) Prestaciones y beneficios

Horarios: tendras un horario flexible con un dia de descanso a la semana

(lunes, martes o jueves seran tus opciones).

Descanso: tendras derecho a tomar un descanso de 15 min. durante tu
jornada de trabajo, el cual comienza al abandonar tu area de trabajo, lo podras

realizar en tu staff-room.

Comida de empleado: podras consumir

Pases de Empleado: recibirhs 2 pases dobles
catorcenalmente para que disfrutes de la magia del
cine junto con un acompafante, no son
transferibles y los podras cambiar en cualquier
Cinemex (Excepto salas platino, pantalla digital e
imax). Tienen una vigencia de 3 meses.

140


http://www.google.com.mx/imgres?q=refresco+cinemex&start=187&hl=es-419&biw=1280&bih=827&addh=36&tbm=isch&tbnid=SA6w677rOId_iM:&imgrefurl=http://www.eldiariodecoahuila.com.mx/notas/2011/7/5/diez-peores-alimentos-241718.asp&docid=UOQfILXppCFfDM&imgurl=http://www.eldiariodecoahuila.com.mx/fotografias/fotosnoticias/2011/7/4/int-84511.jpg&w=300&h=297&ei=IqcRUOyJG4uc8gSciYDYAw&zoom=1
http://www.google.com.mx/imgres?q=refresco+cinemex&start=278&hl=es-419&biw=1280&bih=827&addh=36&tbm=isch&tbnid=igKWdEBf1Y6IpM:&imgrefurl=http://emmalva.wordpress.com/2009/11/23/sobre-las-palomitas-y-el-refresco-en-el-cine-la-crisis/&docid=kSDlIVwg8SzYDM&imgurl=http://emmalva.files.wordpress.com/2009/11/pop-corn.jpg&w=270&h=238&ei=PacRUPb2I4v89gS084H4Dg&zoom=1
http://www.google.com.mx/imgres?q=refresco+cinemex&start=187&hl=es-419&biw=1280&bih=827&addh=36&tbm=isch&tbnid=SA6w677rOId_iM:&imgrefurl=http://www.eldiariodecoahuila.com.mx/notas/2011/7/5/diez-peores-alimentos-241718.asp&docid=UOQfILXppCFfDM&imgurl=http://www.eldiariodecoahuila.com.mx/fotografias/fotosnoticias/2011/7/4/int-84511.jpg&w=300&h=297&ei=IqcRUOyJG4uc8gSciYDYAw&zoom=1
http://www.google.com.mx/imgres?q=refresco+cinemex&start=278&hl=es-419&biw=1280&bih=827&addh=36&tbm=isch&tbnid=igKWdEBf1Y6IpM:&imgrefurl=http://emmalva.wordpress.com/2009/11/23/sobre-las-palomitas-y-el-refresco-en-el-cine-la-crisis/&docid=kSDlIVwg8SzYDM&imgurl=http://emmalva.files.wordpress.com/2009/11/pop-corn.jpg&w=270&h=238&ei=PacRUPb2I4v89gS084H4Dg&zoom=1
http://www.google.com.mx/imgres?q=refresco+cinemex&start=187&hl=es-419&biw=1280&bih=827&addh=36&tbm=isch&tbnid=SA6w677rOId_iM:&imgrefurl=http://www.eldiariodecoahuila.com.mx/notas/2011/7/5/diez-peores-alimentos-241718.asp&docid=UOQfILXppCFfDM&imgurl=http://www.eldiariodecoahuila.com.mx/fotografias/fotosnoticias/2011/7/4/int-84511.jpg&w=300&h=297&ei=IqcRUOyJG4uc8gSciYDYAw&zoom=1
http://www.google.com.mx/imgres?q=refresco+cinemex&start=278&hl=es-419&biw=1280&bih=827&addh=36&tbm=isch&tbnid=igKWdEBf1Y6IpM:&imgrefurl=http://emmalva.wordpress.com/2009/11/23/sobre-las-palomitas-y-el-refresco-en-el-cine-la-crisis/&docid=kSDlIVwg8SzYDM&imgurl=http://emmalva.files.wordpress.com/2009/11/pop-corn.jpg&w=270&h=238&ei=PacRUPb2I4v89gS084H4Dg&zoom=1
http://www.google.com.mx/imgres?q=refresco+cinemex&start=187&hl=es-419&biw=1280&bih=827&addh=36&tbm=isch&tbnid=SA6w677rOId_iM:&imgrefurl=http://www.eldiariodecoahuila.com.mx/notas/2011/7/5/diez-peores-alimentos-241718.asp&docid=UOQfILXppCFfDM&imgurl=http://www.eldiariodecoahuila.com.mx/fotografias/fotosnoticias/2011/7/4/int-84511.jpg&w=300&h=297&ei=IqcRUOyJG4uc8gSciYDYAw&zoom=1
http://www.google.com.mx/imgres?q=refresco+cinemex&start=278&hl=es-419&biw=1280&bih=827&addh=36&tbm=isch&tbnid=igKWdEBf1Y6IpM:&imgrefurl=http://emmalva.wordpress.com/2009/11/23/sobre-las-palomitas-y-el-refresco-en-el-cine-la-crisis/&docid=kSDlIVwg8SzYDM&imgurl=http://emmalva.files.wordpress.com/2009/11/pop-corn.jpg&w=270&h=238&ei=PacRUPb2I4v89gS084H4Dg&zoom=1

15) Cédigo de ética

(Cédigo de Etica)

\_eticacinemex.com )

Queremos que sepas que escuchamos tu queja o denuncia a alguna

violacion sobre los diferentes temas que sefala nuestro codigo de ética.

Nos comprometemos contigo a guardar la confidencialidad debida o el

anonimato; si asi lo decides, lleva a cabo las investigaciones o analisis pertinentes

y mantenerte informado del seguimiento.

Este esfuerzo esta orientado a fortalecer el cumplimiento de nuestra

filosofia, valores y juramento de servicio a nuestros invitados.

16) Seguridad informética

En Cinemex estamos evolucionando para lograr la maxima seguridad en

nuestra informacién. Este paso depende de todos y cada uno de nosotros.

@

e

2 @ @ @

El usuario y contrasefia que se te asignan para usar los sistemas de
informacion, son personales e intransferibles.

Evita escribir o almacenar tu contrasefia en cualquier documento (ejemplo,
en un post it) o en la memoria de algun equipo.

Solo debes utilizar el equipo que se te asigno.
Apaga tu equipo al terminar tu jornada laboral.
Bloquea tu pantalla en cuanto te alejes de tu lugar de trabajo.

No debes proporcionar informacién innecesaria de la compafiia o del
personal.
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Reflexiones finales

Comprender la induccion como un aspecto de la educacion informal o sea
dentro del trabajo, por lo que es importante y fundamental el favorecer alcanzar
metas culturales y motivaciones para un mejor desempefo en el area de trabajo,

sin olvidar la oportunidad de mejorar decisiones, en situaciones reales.

Diversas dificultades aquejan un proceso de induccién entre las que
localizo: el limitar las acciones formativas y dar poco apoyo a la evaluacion, por lo
que practicamente estas acciones deben fortalecerse, con la idea de incorporar
estrategias recomendadas por profesionales interesados en esta temética.

El Administrador Educativo est4 preparado para lograr aportaciones
diversas para el desarrollo del trabajador, entre las alternativas que reconoce esta
preparacién estan: los manuales de procedimientos y la preparacion del

trabajador en el area misma de desempefio laboral.

Un objetivo importante de la Administracion Educativa es la mejora del
potencial productivo de cada individuo, asi como la fuerza laboral del conjunto de
personas que dan identidad a la empresa, reconociendo que estos elementos son
importantes para impulsar una adecuada instruccion y estrategias convenientes

desde la primera etapa.

Aungue una persona esté motivada para la realizacion de un trabajo, es
importante sefialar que hay diferencias personales, intelectuales y culturales que

deben reconocerse y mantenerlas o eliminarlas desde que se inicia la induccion.
El instructor entrenado con diversas estrategias educativas debe informar

del progreso de un trabajador a través de una evaluacién que quede registrada y

realizada en forma permanente desde el momento de la induccion.
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Durante esta etapa deben localizarse todos aquellos temas que reconozcan
situaciones basicas para su empleo, las posibilidades de ascenso, los incentivos
econémicos y por su puesto los aprendizajes que se logren y las nuevas formas
de actuar que requiere el puesto. En todo momento en el que se tiene
contemplado la preparacion de un aspirante o empleado debe contarse con un
repertorio razonable de herramientas y materiales de apoyo, para interiorizar,

asimilar y reflexionar sobre lo que se esta llevando a cabo.

Dentro de la Administracion Educativa se reconoce que los métodos de
instruccion deben de ser variados para evitar la fatiga y el aburrimiento, de la
misma forma, satisfacer necesidades, deseos y esperanzas humanas. El
aprendizaje durante la induccion debe abarcar el conocimiento de la empresa, la
identificacion con sus propdsitos y objetivos, el cambio de actitud en el aspirante y

la adquisicion de capacidades puntuales que requiere la empresa.

De estos principios educativos y aportaciones autorales han surgido
muchas guias para fortalecer el desarrollo de la fuerza de trabajo; la induccion es

una oportunidad e incentivo para mejorar las aspiraciones de cualquier trabajador.

Se observa que la concepcion que se tiene en esta tesina sobre capital
humano, no obstaculiza ni su libertad ni su dignidad; lo que facilita invertir en su
formacién para mejorar el desempefio dentro del area de trabajo, ya que considera
conocimientos, habilidades y atributos para llevar a cabo una labor productiva.

La idea de formar un capital humano reconoce el talento de un individuo,
ésta se adquiere tanto por la educacion formal, el entrenamiento en el trabajo y la
experiencia laboral; cabe sefalar que es imposible una medicion exacta de todo
este bagaje intelectual, en el caso de un empleado solo se detecta como
productividad y aportacion a la mejora del quehacer que lleva a cabo. Diversos
estudios indican que la formacion de un trabajador en su area de desempefio

contribuye tanto a mejorarlo en lo individual, como incrementar la productividad en

143



el centro de trabajo, por lo tanto la inducciébn se considera una inversion

productiva.

La induccion es un resultado de educacion informal y su riqueza se destaca
en el incremento de nuevos conocimientos, nuevas experiencias 0 nuevos
enfoques para aportar a la resolucion de problemas, aspectos que se reconocen
desde la induccién. La formacion del trabajador no significa solamente adquirir
valores empresariales, sino también aumentar la capacidad humana como
productor de un mejor conocimiento que se destinaran también a la integracion

personal y al bienestar de la sociedad.

Una vez seleccionado los contenidos que deben incluirse en el Manual de
Induccién se llevara a cabo la instruccién y por supuesto la evaluacién en cuanto a
los siguientes aspectos: relacibn con el grupo, cambios registrados en sus
actitudes, resultados obtenidos de forma especifica, la relacion con el instructor y
una evaluacion sobre el material que se utilizd6 durante esta etapa; todo ello

reconocera formas de mejorar éste proceso en todos los aspectos mencionados.

La evaluacion que se realiza en esta etapa cubre tres dimensiones: a) antes
del curso (que esperas de adquirir en estos tres dias), b) al final de cada dia (qué
te proporcionamos que desconocias), ¢) al final del cursos (cémo te enriquecio el
trabajo de estos tres dias en lo personal y en tu relacién con los demas).

Todas las ideas ya mencionadas incluyen un trabajo en equipo; con la
manifestacion de posiciones sinceras; desarrollando un ambiente de confianza
gue no elimina una confrontacion para obtener ideas mas claras; de la sinceridad
gue enfatiza valores individuales; del reconocimiento de posibles liderazgos y por

supuesto de un compromiso responsable con la empresa.

El perfeccionamiento de la capacitacion tiene varios pasos, en este caso el
interés se centra en la estructura del Manual de Filosofia como soporte que

garantiza un mejor resultado en la induccion.
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En mis ocho afos de experiencia dentro de la empresa no se ha invitado a

la revisiébn del manual esta es una aportacion que llevo a cabo a las diferentes
tematicas de administracion educativa en que fue mi preparaciéon en la UPN

v
v

<\

El manual solo favorece la lectura

No se cuenta con otro material de apoyo para facilitar la explicacion del
capacitador

Se deben anexar hojas para realizar anotaciones

No se cuenta con espacio especifico para realizar la capacitacion

No se pudo acceder al organigrama o estructura formal de la empresa
Cinemex, aspecto que varias veces en los grupos de capacitacion se
menciond como informacion necesaria

No se logré rescatar informacién sobre los objetivos de la empresa, para
darlos a conocer a los posibles aspirantes

Los tiempos asignados para cada tematica no estan bien definidos
Indispensable lograr acuerdo de cémo mejorar el manual con los
directivos de la empresa
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Operacion Cinemex

Manual Descubriendo la Magia

1.0.0. Bienvenido a Cinemex

Cinemex es una empresa fundada en el afio 1994, dedicada a la exhibicién cinematografica y
cuyo éxito siempre ha sido el resultado de contar con un equipo que busca la excelencia
integrando una organizacion del mas alto nivel.

Esta guia esta dirigida a las personas que desean y anhelan formar parte de nuestro equipo, con
la finalidad de que su ingreso y estancia en Cinemex se convierta en la mejor experiencia de su
vida.

Estamos seguros de que como miembro de la familia Cinemex encontraras una forma diferente
de concebir tu futuro, dentro de una cultura de trabajo y esfuerzo, acompafado del compromiso,
un ambiente joven y divertido.

2.0.0. Una historia de exito

En el afio 1993 tres jovenes emprendedores: Miguel Angel Dévila, Mathew Heyman y Adolfo
Fastlich, estudiantes de maestria en la escuela de negocios de Harvard, elaboraron un proyecto
para poder graduarse, el cual tenia tantas posibilidades de concretarse que decidieron crear la
mejor empresa de exhibicion cinematografica en México.

Después de muchas negativas, de un gran esfuerzo y tocar muchas puertas, en 1994 obtuvieron
el financiamiento necesario para la construccion del primer complejo; Cinemex Altavista, mismo
gue abriria sus puertas el 02 de agosto de 1995 para dominar la exhibicion cinematogréfica en la
ciudad de México y revolucionar por completo la forma de brindar servicio en el pais.

Cinemex ha sido reconocida como una empresa de vanguardia en mdultiples ocasiones, fue
nombrada la mejor empresa de exhibicién cinematografica a nivel mundial en el afio 1999, y su
historia de éxito se utiliza como caso de analisis en distintas y muy prestigiadas universidades de
negocios en diferentes partes del planeta.

3.0.0. Cumplir la Misién

“Estamos dedicados a ser los mejores en divertir a la gente”

Cumplir con nuestra mision significa que debemos lograr posicionarnos en la mente de todos
nuestros invitados como su primera eleccién de entretenimiento. Lo anterior solo sera posible
mediante la calidad en el servicio, la atencion y amabilidad que les brindemos en cada una de
sus visitas, con ello lograremos superar sus expectativas y que vivan la mejor experiencia de
diversion que puedan tener.

Por lo tanto, si tu logras con tu pasion y compromiso que cada invitado que nos visita se lleve
una sonrisa y muchas ganas de regresar a visitarnos, entonces podras decir: “Misién Cumplida”.
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4.0.0. Cinemex una filosofia de vida

Nuestra filosofia se compone de 4 premisas que determinan mas que una politica de trabajo es
una filosofia de vida. Todos los que formamos parte de la empresa estamos comprometidos en
hacer nuestro mayor esfuerzo por ser congruentes con estos principios, convencidos de que al
hacerlo, estaremos contribuyendo para construir una mejor empresa y un mejor pais, ademas de
formar una cultura de trabajo distinta y que formara grandes mexicanos que haran lo mismo con
su entorno.

Los cuatro pilares de nuestra filosofia son:

Cinemex es su gente.

Nuestra relacion se sustenta en la confianza.
Somos arquitectos de lealtades.

Lo méas importante es divertirse y sonreir.

PowbdrE

Cinemex es su gente

Los que formamos parte de la familia Cinemex nos preocupamos por el bienestar de todos los
miembros, por cultivar y mantener un ambiente sano de confianza en el que prevalezca un trato
cdlido, amable, de efectiva comunicacion y convivencia donde puedas sentirte parte importante
del equipo.

Estamos convencidos de que nuestra gente es quien hace la diferencia frente a nuestros
adversarios, al reflejar una actitud positiva y mostrar entusiasmo para realizar nuestro trabajo con
carifio y con pasion, sabemos que mas alla de la aptitud o la capacidad técnica de las personas,
debemos esforzarnos por mantener las cualidades de nuestra gente Cinemex, entre las que
destacan la responsabilidad, tenacidad, perseverancia, valor, paciencia y arrojo.

Nuestra relacién se sustenta en la confianza

Depositamos toda nuestra confianza en el personal para superar las expectativas de nuestros
invitados, generando lealtad y compromiso con cada una de sus acciones, sin tratar de sacar
ventaja de ello para obtener un beneficio personal.

Tenemos la firme esperanza de que en todo momento se actuara de manera correcta y con la
conviccion de que se hace el mejor esfuerzo, con carifio, entrega y compromiso que conlleva:
respeto, participacion, relaciones sanas y cordiales, superacién y trabajo en equipo.

Somos arquitectos de lealtades

Mé&s que construir grandes y modernos complejos cinematograficos, deseamos crear un gran
sentido de pertenencia y sana dependencia mutua en todas las personas que trabajan o tienen
alguna relaciéon con Cinemex, con la intencion de sostener una relacion de largo plazo,
cimentada en la honradez y la decencia de nuestras acciones, lo cual, nos permitira crecer juntos
con honor y dignidad tanto en el ambito personal como profesional.
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Lo mas importante es divertirse y sonreir

El entretenimiento y la diversion nos permite mantener un estrecho vinculo con nuestros
invitados, es por eso que dia con dia nos esforzamos por mostrar una actitud positiva ante el
trabajo, realizandolo con alegria y entusiasmo. Cuando el equipo disfruta y se divierte en su
trabajo, éste deja de ser una carga y se convierte en un placer divertir a nuestros invitados.

Ofreceremos siempre una sonrisa que represente la amabilidad, alegria y calidez que caracteriza
a Cinemex. El efecto que tiene una sonrisa sobre el estado de animo de las personas es magico
y abre las puertas en cualquier lugar.

5.0.0. Nuestros Valores

e Buscar y provocar relaciones duraderas

e Creer que en esencia la gente actia de buena fé

e Tener una actitud de dar siempre lo mejor

e Hacerlo todo con pasion

e Ejercer rectitud en todas nuestras acciones y decisiones
e Superar de manera continua nuestros estandares

e Ser consistentes en el pensar, decir y actuar

e Aceptar las diferencias y tratar a todos con dignidad

e Disfrutar y gozar todo lo que hacemos

6.0.0. Juramento de servicio a nuestros invitados

Generalmente los invitados que ingresan a las salas traen boleto, pero existen ciertos invitados
a los que se les acredita con pase anual o traen alguna promocion para ingresar a ver una
pelicula en este caso deberas seguir los siguientes procesos.

Te prometemos una experiencia inolvidable de entretenimiento, con el mejor servicio, comodidad
y seguridad en nuestras instalaciones

Siempre seras bienvenido con una sonrisa.
[ ]
Nuestro servicio superard tus expectativas.
[ ]
Nuestro personal te brindara la amabilidad y el respeto que te mereces como nuestro invitado.
[ ]

Nuestras peliculas seran las mejores disponibles y seran exhibidas tal y como fueron concebidas
por sus realizadores, sin intermedios improvisados, con la tecnologia mas avanzada en
proyeccién y con un sistema de sonido sin paralelo.

[ ]

Nuestras dulcerias te ofreceran los productos de la mejor calidad y siempre frescos; con un
servicio rapido, eficiente y amable.

[ ]

Nuestras instalaciones siempre luciran impecables.

Si te fallamos en alguna de nuestras promesas, por favor, haznoslo saber de inmediato.
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7.0.0. Bienvenido a La Magia del Cine

La emocion empieza desde el minuto en que camino a través de la entrada. Adentro existen
miles de posibilidades. Existen fantasias que se vuelven realidad y un millon de suefios
transformados en peliculas por mentes creativas de todo el mundo. Estoy a punto de sentarme
en la oscuridad y experimentar “la magia de las peliculas”.

Cuando llego a la taquilla, una joven mujer me sonrie y con amabilidad me dice: “Buenas
noches, bienvenido a CINEMEX, ;Qué pelicula desea ver hoy?”.

No sé que ver. jHay tanto que escoger!: comedia, drama, peliculas de accién y de ciencia-
ficcion, peliculas con actores de caracter y fantasias absurdas y por supuesto todas ellas con mis
estrellas favoritas.

¢ Qué me sugiere? Le pregunto

“Bueno, la pelicula de la sala niumero nueve es espafnola y me gusté mucho” — Contesta.

Ella me dice el precio, emite el boleto y cuenta mi cambio. “ Disfrute de su funcién” — dice.
Conforme entre en el vestibulo, mis sentidos se sienten bombardeados. Existe una inmensa area
de actividad con luces de nedn bellamente coloreadas, un espectacular video muro y todo
alrededor gente feliz platicando y comiendo dulces entre las luces. jQue rico huele!. Primero
percibo el olor a palomitas recién hechas, justo ante mis ojos. Un joven las toma con una palay
las vacia en canastillas bellamente decoradas, las pasa a otro joven, quien las coloca en algin
tipo de calentador. Todos estan vestidos impecablemente y tan parecidos que hasta parecen
gemelos. De hecho tienen el mismo uniforme que la persona de taquilla tenia. Sonrie pero a
nadie en particular.

De pronto, otro joven con uniforme se acerca a mi y amablemente me dice:

“Buenas noches, bienvenido a CINEMEX, ¢Me permite su boleto?”.

Le entrego mi boleto mientras sigo viendo las luces y un carrito lleno de palomitas y bebidas que
corre hacia la sala nimero uno. Su pelicula se exhibe en la sala nimero nueve, exactamente
detras de la dulceria a su derecha Sefor. “Disfrute la funcion”, me dice.

Entro a donde estan las luces, mientras otro olor se acerca a mi. Es el aroma a un café recién
hecho y las exquisitas crepas que ahi mismo se preparan.

Toda la gente a mi alrededor esta comiendo algo, pero yo decido ir al bafio antes de pedir algo
en la dulceria. Me dirijo hacia una joven con el mismo uniforme que para mi es ya familiar y le
pregunto donde estan los bafios. Ella me sonrie y me indica sobre el pasillo a la derecha.

Los bafios son enormes y estan impecablemente limpios. Mientras estoy ahi, un empleado entra
y empieza a limpiar lo que parece ser un lavabo. Supongo que habia manchas de agua sobre él.

De regreso a la dulceria, voy a la caja y me sorprende ver que a pesar de toda la gente que
estamos ahi, no tengo que esperar. “ Hola, ¢Le puedo ayudar? Dice una joven en el mismo
uniforme impecable que todos llevan.

Le pido una Pepsi, me sugiere: ¢ Le gustaria de tamafio grande? Dice mostrandome el vaso
correspondiente. “Si”, contesto, y unas palomitas medianas”.

“ Las palomitas grandes solo cuestan $ 2.50 mas, ademas si lleva ambos en tamafio grande,
ahorra un peso y le obsequiamos un chocolate, dice, mientras sirve el refresco en un vaso.
“Claro, esta bien el tamafio grande”, le contesto.
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“¢ Le gustaria acompafiar su orden con un helado?, Me dice mientras me entrega las palomitas.
“No gracias, es todo”. Ella sonrie y me dice cuanto es. Toma el dinero y pone el billete al lado de
la caja registradora, mientras marca en la caja lo que le pedi y luego saca el cambio. Al terminar
de contar mi cambio, pone el billete que le di en la caja registradora y me dice sonriendo:
Gracias, que disfrute la funcion”.

Salgo con mi refresco y palomitas hacia lo que en CINEMEX Illaman “La Locura”, en donde se
pueden comprar diversos tipos de dulces a granel. Es increible!

“Buenas noches”.;Gusta que le sostenga sus palomitas y refresco mientras escoge su
combinacion de dulces sefior?”Dice un joven sonriente con el mismo uniforme que todos llevan.
“Claro”, le contesto.

Después de pesar los dulces que escogi, el joven me dice el precio y pone el dinero justo al lado
de la caja mientras cuenta mi cambio, de la misma manera que lo hizo la otra joven en la
dulceria. “ Gracias y disfrute la funcién” me dice al tiempo que me entrega mis palomitas y mi
refresco.

Camino por el vestibulo bajo la pared de videos que muestra un video de cortos, luego “Pepsi
pide mas” mientras percibo el olor de las palomitas recién hechas. Entre la multitud distingo los
uniformes del personal del cine hablando con los invitados, ayudando a un nifio perdido,
recogiendo palomitas del suelo, cambiando el refresco que se le cayé a una mujer y anunciando
gue la funcién esta por empezar.

Me dirijo a la sala nUmero nueve que tiene el péster de la pelicula que voy a ver frente a la sala.
Una joven con el uniforme de CINEMEX sonrie y me dice:

“Bienvenido a CINEMEX, la sala esta lista ¢ Podria mostrarme su boleto?. En eso, no encuentro
el boleto en mi bolsillo, asi que amablemente me ofrece sostener mi refresco y mis dulces
mientras lo sigo buscando. Al no encontrarlo, me doy cuanta de que hay un problema. “; Tendré
gue comprar otro boleto, o debo ir con el gerente?”, le pregunto.

“Por supuesto que no, sefior’, sonrie, y en ese mismo instante, encuentro mi boleto, se lo
entrego y paso a la sala.

Busco un asiento en mi lugar favorito y me siento. La sala esta con luces mas bajas que en el
vestibulo, pero se ve muy bien. Mis 0jos empiezan a ajustarse a una mayor oscuridad. El piso se
ve recién aseado, pero no esta hUmedo y la musica ambiental es suave y clara. Me empiezo a
relajar antes de que empiece la pelicula y observo a mi alrededor a los demas espectadores.

Un joven con el uniforme de CINEMEX vende refresco en un carrito a una mujer que acaba de
encontrar a su hijo, ella debié haber estado buscandolo y no tuvo tiempo de ir a la dulceria.
Entonces le agrada la posibilidad de comprar lo que hay en el carrito.

Ahora la funcién va a empezar: las luces se oscurecen mas y una bella cortina se levanta
mientras aparece el globo de CINEMEX anunciando los avances de las peliculas que
proximamente estaran exhibiéndose. Se me antoja verlas todas. Al terminar los avances, la
cortina se vuelve a cerrar. Por unos cuantos segundos en silencio, las luces quedan totalmente
apagadas y lo Unico que veo son las luces de guia en el piso y los sefialamientos de salida. Las
cortinas se vuelven a levantar y el globo de CINEMEX que ya reconozco, anuncia “La Magia del
Cine” y empieza la presentacion estelar.

La pelicula fue muy buena y el sonido de lo mejor que he oido. Pienso ir al centro comercial mas
tarde a comprar la musica original. Mientras las luces se vuelven a prender lentamente, me dirijo
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hacia el vestibulo. Ahi un joven con el uniforme ya familiar para mi y sonriente anuncia: “ Muchas
gracias por su visita a CINEMEX, los esperamos de regreso”.

Camino en la noche con mis ojos totalmente ajustados de la oscuridad y me siento preparado
para enfrentar al mundo real. La magia ha terminado por el momento y mi santuario se ha ido.
Seguramente regresare mafiana y veré otra pelicula...

8.0.0. Servicio Cinemex

El Invitado

Hay muchas formas de llamar a los clientes que acuden a los establecimientos de servicio,
algunos los llaman huéspedes, amigos, visitantes, socios, etc. Para nosotros el cliente es un
invitado, lo que significa que cada una de las personas que visitan nuestros complejos son
nuestros invitados y Cinemex la casa que los recibe, por lo tanto cada uno de nosotros debe
atender a todo cliente como si este fuera un invitado en su propia casa.

Una de las reglas sobre como tratar a un invitado es mostrar una sonrisa sincera y espontanea,
siendo amable y cortés en todo momento; seguramente el invitado respondera de la misma
manera. Recuerda:

e Recibe al invitado siempre con una sonrisa

e Dale la bienvenida como si llegara a tu propia casa
e Atiéndelo con amabilidad, cortesia y rapidez

e Trata en todo momento de superar sus expectativas
e Agradece su visita e invitalo a que regrese

iEl invitado es lo mas importante y larazén de ser de nuestra empresa, es gracias a €l que
todos tenemos la oportunidad de trabajar y recibir un pago mientras nos divertimos!!!

CALIDAD EN EL SERVICIO

Hablar de Servicio Cinemex es hablar de calidad, de hacer las cosas bien y a la primera, mostrar
entusiasmo, atencion, cortesia y prontitud.

En un ambiente econémico globalizado y de muchisima competencia, brindar o no un excelente
servicio al invitado puede significar la diferencia entre el éxito y el fracaso, de la compafiia y de
todos los que participamos en ella. Es por eso que nos comprometemos dia con dia a hacer del
Servicio un estilo de vida; en nuestra familia, en nuestro trabajo,en el ambito social y personal.
Esto implica mucho mas que oir las quejas de nuestros invitados, devolverles el importe de su
compra, cambiar la mercancia o el servicio y sonreir ante ellos, implica también hacer algo fuera
de lo comun por el invitado, hacer todo lo posible por que se sienta importante y tomar
decisiones que en todo momento lo satisfagan y beneficien.

Para poder brindar un servicio de calidad es necesario tener la actitud mental adecuada,
entendiendo por actitud adecuada lo siguiente: “Conviccién positiva de las personas al realizar
una actividad determinada, poniendo en juego todo su esfuerzo, habilidades y aptitudes, bajo el
compromiso de lograr los mejores resultados’.
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Para lograrlo se requiere conocer todos nuestros productos y sus caracteristicas, conocer a
nuestros invitados y los estandares de calidad que esperan de nuestro servicio, y por ultimo
reconocernos a nosotros mismos como personas potencialmente capaces de aportar nuestros
conocimientos, experiencias, habilidades y aptitudes para proporcionar la mayor satisfaccion y
superar las expectativas de todos nuestros invitados.

9.0.0. Herramientas basicas para superar expectativas

En muchas ocasiones, a pesar de haber hecho nuestro mejor esfuerzo las cosas no resultan
como lo esperabamos, son esos momentos en donde se presentan las fallas y dejamos de
cumplir nuestro juramento de servicio al invitado. Sin embargo, esas ocasiones representan la
mejor oportunidad que tenemos para generar una mayor lealtad de nuestros invitados.

A continuacion te regalaremos tres herramientas que te ayudaran a recuperar nuestra buena
imagen con el invitado, las cuales te recomendamos que las hagas parte de tu filosofia de vida,
seguramente te resultaran utiles en el futuro.

EL 98% vs 2%

Para interpretar correctamente este concepto primero necesitas recordar uno de los enunciados
mas importantes de nuestra filosofia: “Nuestra relacién se sustenta en la confianza”.

Tenemos la firme conviccion de que todos los invitados que visitan Cinemex son dignos de
confianza y no escatimamos recursos para atenderlos como se merecen, confiamos en todas las
personas por igual y en caso de que tengan algin problema nuestro deber es resolverlo sin
pensar que trata de engafiarnos o de abusar de la confianza y el servicio que le brindamos.

Con este concepto te queremos transmitir que creemos plenamente en que el 98% de los
invitados que llegan a presentar alguna queja referente a nuestro servicio actian de buena fe y
el 2% posiblemente no, sin embargo, nosotros confiamos en el 100% de ellos y estamos
dedicados a servir a esa gran mayoria sin etiquetar a nadie y sin pensar que quieren
engafarnos.

Recuerda que siempre serd mejor preocuparnos por complacer a la mayoria que preocuparnos
por controlar y desconfiar de la minoria.

Ganar - Ganar
Un conflicto donde alguien pierde es un conflicto mal resuelto.

Ganar - Ganar quiere decir lo siguiente: “No importa quien tenga la razén en una situacién
determinada, lo verdaderamente importante es mostrar inteligencia, saber escuchar y negociar
hasta que ambas partes queden satisfechas con la solucioén”.

Cuando atendemos a un invitado con una queja o conflicto, lo mas importante es resolver la
situacion y evitar que €l viva una mala experiencia causada por una falta de servicio de nuestra
parte. Si al resolver el conflicto el invitado gana, automéaticamente nosotros ganamos lo méas
valioso para nosotros: su Confianza y Lealtad. Un invitado insatisfecho representara una gran
pérdida para Cinemex, porque al retirarse molesto y frustrado no volvera a confiar en nosotros y
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se convertird una mala recomendacién de nuestro servicio, en consecuencia, habremos perdido
no solo a uno sino a muchos amigos, familiares y demés conocidos de ese invitado molesto que
recibirdn una mala referencia de nosotros.

Recuerda que al cometer un error tenemos la gran oportunidad de demostrarle a nuestros
invitados la gran capacidad de solucién y la actitud de servicio que ofrecemos en Cinemex, por
eso cuando un invitado se queje no lo veas como una carga y mas trabajo, sino como una
oportunidad para mejorar nuestra imagen como empresa. Te recomendamos resolver las quejas
de la siguiente forma:

Escucha toda la informacion que el invitado te esta dando.

Repitele el problema para asegurarte que lo has entendido correctamente.
Preséntale varias opciones para solucionarlo (soluciones creativas).
Escucha la eleccion del invitado y llévala a cabo.

Dale seguimiento para asegurarte que el invitado quedé satisfecho.

SEEEI S

Facultamiento (EMPOWERMENT)

Es una herramienta que representa la confianza que deposita Cinemex en ti, dandote el respaldo
para que asumas la autoridad y la responsabilidad de cumplir con nuestra mision y juramento de
servicio en todo momento.

Cinemex necesita personal que quiera, pueda y sepa tomar decisiones; que tenga la capacidad
de encontrar soluciones creativas y eficaces a los problemas que se le presenten, que tenga
iniciativa, que aprenda y desarrolle habilidades continuamente para atender todas y cada una de
las necesidades de nuestros invitados, con el Unico fin de Superar sus expectativas.

Confiamos en que haras un excelente uso de esta herramienta y que cumplirds con el objetivo;
te recomendamos usar siempre tu criterio para evaluar cada situacién que se presente, y tener
en mente que cada decisién tendra una consecuencia positiva 0 negativa. Usa tu creatividad y
piensa en que no todos los problemas se solucionan regalando pases o haciendo reembolsos,
especialmente si consideras que lo que mas espera el invitado es que lo escuches y le ayudes a
pasar una experiencia de diversion inolvidable.

10.0.0. Cinemex tu segunda casa

Mas que un trabajo Cinemex serd para ti un estilo de vida, compartirds la experiencia de trabajar
y desenvolverte dentro de un ambiente sano y de mutuo respeto con jovenes que tienen las
mismas aspiraciones que tu. Estards en un lugar cémodo, con instalaciones modernas y equipo
que requiere de tu cuidado y buen uso, recuerda, sera tu segunda casa por lo que dependera de
ti mantenerla en buen estado y con una imagen impecable. La filosofia y valores aqui
mencionados deberan ser la guia que te acompafie en todas tus acciones, fomentando un
ambiente de trabajo positivo y divertido!
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11.0.0. Areas de trabajo

No existe una segunda oportunidad para causar una primera impresion...

La taquilla es el primer contacto con nuestros invitados, asegurate de lucir siempre impecable
portando el uniforme como se te indica en el manual de bienvenida y mantener el area de trabajo
limpia, libre de objetos ajenos a las herramientas de trabajo tales como alimentos, libros, ipods,
celulares, etc.

En marcha:

v" Recuerda saludar al invitado “Bienvenido a Cinemex”.

v' El contacto visual es muy importante asi como solicitar la tarjeta de Invitado Especial, si
cuenta con ella deberas llamar al invitado por su nombre.

v/ Contaras con la informacién de las peliculas exhibidas para proporcionarla cuando te la
soliciten.

v' Al momento de cobrar asegurate de mencionar la denominacién del billete que recibes y
dejarlo a la vista del invitado mientras entregas el cambio.

v/ Es importante que repitas al invitado el titulo de la pelicula, horario y sala que ha elegido
al momento de entregar sus boletos para confirmar que la informacion es correcta.

v' Es indispensable que conozcas las clasificaciones de peliculas que existen:

De caracter informativo De caracter restrictivo
A
AA
B
B+15
Pondras a prueba tus habilidades como anfitrion brindando el mejor servicio!
Tres principios basicos para lograrlo:
e Criterio Buscamos a gente dispuesta a superar expectativas.
e Sonrisa Un estilo de vida, una actitud positiva.
e Empowerment Tus decisiones para resolver problemas haran la diferencia.

La funcion principal de esta area es la atencion a nuestros invitados preocupados en todo
momento por superar sus expectativas. También como parte de las actividades de esta area
deberas mantener limpias las barras de condimentos que se encuentran ubicadas en el lobby,
mostrando los productos que se ofrecen siempre frescos y con la mejor imagen. Asi mismo la
supervisidn de los sanitarios serd una de tus funciones, asegurate de que luzcan impecables en
todo momento.

En el acceso no olvides dar la bienvenida a cada invitado, hacer monitoreo de la sala al inicio de
cada funcién y durante su proyeccion, y por ultimo recuerda despedir con una calida sonrisa a
nuestros invitados e invitarlos a que regresen nuevamente.
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Queremos que nuestros invitados se sientan como en casa...

Y por eso ponemos a su disposicion algunos servicios adicionales que lo haran sentir
verdaderamente especial:

Linea Cinemex

Nuestros Invitados puedes realizar la compra de sus boletos con anticipacién teniendo
asegurada su entrada a la hora que lleguen llamando al 5 257 69 69 6 en el interior de la
republica al 01 800 710 88 88, el servicio tiene un cargo adicional de $7.00 por boleto, la compra
se puede realizar con tarjeta de crédito o débito, Visa y Master Card asi como American Express.

Podran consultar la cartelera, horarios de peliculas, informacion de eventos especiales, etc.
Tarjeta de Invitado Especial

Es un programa de lealtad que ofrece multiples beneficios a los invitados mas frecuentes tales
como acumulacion de puntos por cada compra realizada, los cuales podran ser canjeados por
diversos productos, invitacidon a premiers y eventos especiales, descuentos en establecimientos
participantes, etc.

Cinema
Las Mamas también pueden disfrutar de la magia del cine...

Cinema es un novedoso programa que permite a las mamas disfrutar de las mejores peliculas de
la temporada y convivir tranquilamente con su bebé en un ambiente ideal para ellos, en la
comodidad de su sala.

Jueves y sdbados por la mafiana es la cita para ser parte de esta experiencial!
Salas Platino

Ponemos a disposicién de nuestros invitados en Cinemex un nuevo concepto muy exclusivo
para disfrutar de su pelicula favorita con una atencién personalizada y excepcional comodidad.
Le brindamos la maxima experiencia en entretenimiento, en donde podran disfrutar de un
conford inigualable, platillos gourmet y bebidas de la mas alta calidad, con un servicio Unico en
su género.

Certificado de Regalo
Regala magia!!

Ideal para sorprender a alguien especial. Solo se tiene que activar en el Centro de Atencion al
Invitado y se podra utilizar como forma de pago en cualquier punto de venta (no incluye
cazamufiecos ni el area de ,video juegos).

Tu eliges el monto $100, $200 y $300.



Operacion Cinemex

Concesiones

Hagas lo que hagas, ama lo que haces!!!

Quien no?, cuando visitamos uno de nuestros complejos se siente seducido por ese olor tan
delicioso a palomitas, pues definitivamente es imposible saber o tener una idea de cine si no va
de la mano de éstas y con un buen refresco, de ser posible.

Estaras detras de la magia en la elaboracion de este importante elemento para disfrutar una
pelicula, ya que simplemente es como la sal a las cosas, sin esto, como que no tiene sabor.

El objetivo: generar sensaciones irresistibles para los sentidos...

En Cinemex nos dedicamos principalmente a la exhibicion de peliculas y no precisamente a
vender productos en una dulceria, por lo que las areas que tenemos como cafeterias, dulcerias,
zonas de comida rapida, bar, cocina etc, etc les llamamos concesiones.

Estamos convencidos de que representa una fuente de ingresos, pero es también parte
fundamental, de la magia que rodea el cine.

Parte Administrativa

Es de suma importancia el conocer todos y cada uno de los factores que influyen en los
indicadores de tu dulceria, es por eso que la parte administrativa de esta area te permite conocer
los indicadores que rigen para nuestra area. Aqui por medio del corporativo, se realizan andlisis
minuciosos de una gran variedad de productos de la mas alta Calidad, los cuales son
seleccionados cuidadosamente para ofrecer simplemente lo mejor. Tomando en cuenta, que
podria disfrutar un invitado, durante su estancia en el complejo.

Aqui se contacta a proveedores, se establecen promociones y de una u otra manera se fijan los
precios indicados para cada complejo.

Controlaras, cuidaras y procuraras el mejor rendimiento de los recursos para la generacién de
utilidades, ya que sin el conocimiento de estos indicadores no te sera posible atacar las areas de
oportunidad que se presenten en su momento.

Per Capita = Consumo $ promedio por cada invitado en tu complejo

Transaccion Promedio = $ Monto por cada transaccion que realices, en promedio.

Nos encargamos de antojar al invitado con un complemento a su orden o simplemente el
recomendar el beneficio por aumentar el tamafio de los productos que te solicite, lo cual no
dudamos se lleve a acabo.

Incidencia de Compra = Porcentaje de invitados que consumen en la dulceria de acuerdo al
total que se reciben en el complejo.

Definitivamente es de suma importancia el cumplir con el servicio, rapido, eficiente y amable, ya
gue de cumplirse al pie de la letra, nos aseguramos de disminuir sustancialmente las filas, los
tiempos por transaccién , y de brindar una calidez que haga regresar a nuestro invitado. Lo que
nos permitird tener a mucho mas invitados en nuestras manos. En donde la imagen de la
dulceria juega un papel fundamental.

Y sin saber lo que ahi encontraria recuerdo, que una sonrisa me recibio...
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Parte operativa

Dulceria
Hay quien dice que: Quien opera la dulceria, es capaz de controlar casi cualquier area....

Nuestras dulcerias son disefiadas y fabricadas por Stein Industries, lider mundial en su ramo.
Nuestros puntos de venta han sido automatizados con el sistema de cémputo Vista®, los cuales
te permitirdn brindar un servicio de excelencia, asegurando comprar en un mismo lugar
cualquiera de los productos que tenemos disponibles, ademas de encontrar todos y cada uno de
los condimentos necesarios para las palomitas (salsa mantequilla y limén), también seras
responsable de las barras de condimentos; las cuales ayudan a mantener los condimentos a la
temperatura adecuada; en la que tu y todos los invitados que tenemos pueden preparar sus Hot
Dogs y Nachos tal y como a ti te gustarian, y asi, servirse correctamente. Recuerda que estos
son las estrellas de esta area.

Con la finalidad de ofrecer una mayor variedad en cuanto a comida y cafés se refiere, Cinemex
crea los conceptos exclusivos conocidos como La Tetera® y A la vista®, en donde nuestros
invitados encuentran deliciosos productos, hechos higiénica y artesanalmente por nosotros.

A la Vista®

En A la vista® se pueden disfrutar alimentos preparados al momento con productos frescos y de
la mas alta calidad y por supuesto a la vista de nuestros invitados. Como lo sabras, la imagen de
esta area, la limpieza, es mas que fundamental. En este servicio "gourmet" ofrecemos una gran
variedad de chapatas, pizzas y crepas tanto saladas como dulces, simplemente irresistibles.

La tetera®

Y si lo que prefieren es tomar un delicioso café acompafiado de un postre, lo podran disfrutar en
La Tetera®, en donde encontraran una rica seleccion de cafés, de reconocidos proveedores y
especialistas en granos, té, smoothies de frutas o a base de cafés y chocolate.

Y para acompafiar su bebida, pueden disfrutar de una gran variedad de postres, como brownies,
galletas, churros, pasteles, etc.

La locura®

La Locura® es un concepto mas que divertido, donde los invitados se sumergen a un mundo
colorido, delicioso y "loco" en donde pueden dar rienda suelta a su antojo y disfrutar de las mas
ricas golosinas, haciendo originales combinaciones.

En la Locura® nuestros invitados pueden encontrar una gran variedad de productos a granel,
contamos con mas de 55 productos diferentes, como chocolates, caramelos, enchilados,
gomitas, etc, donde pueden hacer la mezcla que ellos prefieran, por lo tanto cuando estén en
cualquiera de nuestros complejos, no deben dejar de visitarla.

“Te recordamos que siempre debemos lucir IMPECABLES, tanto en nuestra imagen como en la
de nuestra area, recuerda que nadie se acerca a un lugar en donde no parezca que tienen el
cuidado minimo por la limpieza”
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Carrito
..... La montafia va a Mahoma”

Si creias que en algin momento un invitado tendra que ir hasta la dulceria por unas palomitas,
nos encargamos de que no se pierda ni un segundo de magia, llevandole estos, hasta la
comodidad de su sala. Recuerda que es a velocidad moderada y con el servicio que te
caracteriza.

Por ser un punto de venta movil, deberas tener mucho cuidado en que este surtido de productos
con lo mejor que podamos ofrecer a nuestros invitados y con la limpieza que caracteriza siempre
tu area. Recuerda estar armado hasta los dientes.

Bar y cocina

Si tu invitado tiene paladar exigente y gusta de variedad, tenemos lo indicado. En algunos de
nuestros complejos tenemos la opcién perfecta que se encarga de preparar alimentos de una
cocina de alta categoria. Contamos con alitas de pollo, chiles jalapefios, papas Yy rollos hechos al
momento, en los que el invitado espera su funcion o ya sea para disfrutar en su sala.

Nuestro invitado, podrd acompafiar sus alimentos con la bebida de su preferencia desde la méas
sencilla a la mas exética, podremos brindarle a nuestro invitado desde una cerveza hasta un

¢te imaginas disfrutar una pelicula con un tequila?.
Si sofiabas desarrollar el barman que llevas dentro, es el momento... nosotros te ayudamos.

Ben & Jerry’s

En Cinemex cada vez buscamos contar con lo mejor, asi que para muestra basta un botén.
Como veras aqui encontraras una linea premium de helado, la méas alta calidad en producto y la
mejor linea de helado esta al alcance de nuestros invitados con sabores, que simplemente
ponen a prueba los sentidos. Ya sea con un waffle recién hecho o si lo prefieren con un ya
tradicional cono, podemos brindar a nuestros invitados siempre lo mejor.

Tu y todos y cada uno de nuestros invitados pueden disfrutar de estos exclusivos conceptos y
deleitarse de la gran seleccion de productos que ofrecemos en Cinemex.

La sonrisa no debe de faltar nunca...
aunque te divertiras aprendiendo, te lo podemos asegurar.

Proyeccion

Sabes quien fue el inventor del Cinematégrafo? Si tu respuesta es: los hermanos Lumiere.
Correcto!! ocurrio a finales del siglo XIX , sin embargo, nunca imaginaron que esta innovacion
tendria efectos tan significativos en el mundo del entretenimiento. Tiempo después fue George
Méliés, también francés, quien realizd las primeras obras con el objetivo de divertir a los
espectadores y con ello dio inicio a toda una cultura cinematografica.

La evolucion de esta apasionante cultura:

1894- 1900 Se producen las primeras obras, documentales en su mayoria con una duracién de
apenas unos cuantos minutos, sin sonido, en blanco y negro y en foros o teatros improvisados.
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1910-1919 Se expande el invento por todo el mundo, se establecen en Hollywood varias familias
que se dedican a producir peliculas para el entretenimiento. Se comienzan a realizar
largometrajes.

El mayor representante es Charles Chaplin.

20’s Se logra insertar en la cinta una banda sonora mediante la cual se pueden sincronizar
voces, musica y efectos a las peliculas.

30’s. Se perfecciona el technicolor y se establece el formato panoramico actualmente conocido
como cinema scope, las peliculas logran un mejor efecto visual.

40’s. En medio del conflicto por el que atraviesan los principales paises productores surge la
Epoca de Oro del cine mexicano

80’s. La industria cinematografica se ve afectada por la aparicién de las videocaseteras.

90’s. Revolucionando todo un concepto de entretenimiento surge Cinemex creando los primeros
complejos multiplex. Con un servicio inigualable que reactivo el interés por disfrutar del cine en el
cine.

Hoy por hoy podemos disfrutar de diversos géneros de peliculas entre los que destacan:

la comedia, drama, melodrama, suspenso (triller), terror, ciencia ficcion, accién y aventura.
Existen también producciones que no resultan ser tan comerciales y que emplean los mismos
géneros, a ellas las denominamos peliculas de arte.

Las peliculas consideradas como Cine de Arte han sido las inspiracion de muchos paises para
realizar Festivales de cine con la finalidad de reconocer y mostrar al mundo entero lo mejor del
séptimo arte, y nuestro pais no podia ser la excepcion, desde febrero del 2004 Cinemex tiene el
honor de llevar a cabo afio con afio uno de los festivales mas reconocidos en el mundo, el
Festival Internacional de Cine Contemporaneo de la ciudad de México, mejor conocido como
FICCO. Tu podras ser parte de esta excitante aventura participando en la organizacién del
evento, conoceras a destacados directores y actores internacionales y podras, al igual que
nuestros invitados, disfrutar de una gran variedad de peliculas del més alto nivel por su
contenido.

Programacion

Se puede decir que la industria cinematografica esta compuesta por productores, distribuidores y
exhibidores de peliculas. Se necesita por tanto una relacién y negociacion entre ellos para poder
colocar las copias de peliculas en los complejos cinematograficos y que nuestros invitados
disfruten de ellas. El area de programacion es la encargada de realizar esta importante tarea, asi
mismo se asegura de contar con las mejores peliculas disponibles y los horarios mas flexibles.

De ti dependera que el resultado final de toda esta cadena sea un éxito, ya que al formar parte
del equipo de proyeccion tendras en tus manos el enorme compromiso de brindar a nuestros
invitados la mejor experiencia de entretenimiento con una proyeccion de la mas alta calidad. El
armado y desarmado de peliculas y el buen funcionamiento, limpieza y cuidado del equipo seran
parte de tus actividades. La disciplina y puntualidad también son indispensables en esta area asi
como identificar las herramientas de trabajo y algunos conceptos basicos:
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Sistemas de Proyeccion

1. Sistema de transporte:

Con esto nos referimos a todos los rodillos y equipo que se encarga de transportar la cinta desde
la base donde reposa enrollada hasta el proyector y regresandola a otra base donde queda lista
para exhibirse nuevamente.

2. Sistema de proyeccion

Esta ubicado en la cabeza del proyector y son los componentes que producen la ilusion de
movimiento en las peliculas. Para lograr este efecto se requiere de un obturador y de un rodillo
dentado (sprocket intermitente).

Dentro del sistema de proyeccion también se encuentran los dos lentes que determinan el
formato de la pelicula, flat y scope.

3. Sistema de iluminacion
Es el equipo que se compone de un foco xenén de alta potencia y los componentes que se
encargan de producir la luz para proyectar una pelicula.

4. Sistema de sonido

Esta compuesto de: estores de sonido, procesador, amplificadores y bocinas que se encargan de
reproducir el sonido de la pelicula dentro de la sala.

El sonido que ofrecemos es 100% digital, lo que hace que nuestros invitados perciban un sonido
envolvente ( 5.1 canales).

5. Sistema de automatizacion

Son los dispositivos encargados de realizar funciones automaticas mediante la colocacion de
una cinta especial llamada "cue” que es leida por un aparato llamado felt safe, el cual manda
instrucciones al proyector como encendido de luces y cambio de lente.

12.0.0. Estandares de Conducta

En Cinemex esperamos que nuestro personal represente a la compafia a través de mostrar una
conducta profesional y una apariencia impecable. Tu personalidad es una cualidad muy valiosa
en lo que se refiere al servicio al invitado, por lo tanto no esperamos ni deseamos que la alteres.
Sin embargo, debes recordar que tanto tus acciones positivas como negativas seran nuestra
imagen ante nuestros invitados.

¢ Recibe siempre a nuestros invitados con una sonrisa.

e Entodo momento sé cortés y educado con nuestros invitados y compafieros.

e Evita en todo momento hablar con groserias o malas palabras frente a nuestros invitados
o al dirigirte a tus comparieros.

e Mantén las areas de trabajo siempre limpias y ordenadas, principalmente las de
alimentos.

e Debes presentarte siempre con tu uniforme completo y estar listo para trabajar de 15 a
20 min. antes de que comiencen tus labores.

e Nunca debes portar el uniforme si estds fuera de las instalaciones del cine o hayas
terminado tus labores.
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e Nunca debes comer, fumar, masticar chicle, leer revistas, libros o periédicos frente a
nuestros invitados, ni durante el tiempo que estés trabajando.

e Evita sostener largas conversaciones con amigos o conocidos que visiten el complejo
durante las horas de trabajo.

¢ No puedes recibir llamadas personales durante el horario de trabajo.

e Por la seguridad de todos, no se admiten vendedores ni aboneros de ningun tipo de
mercancia o producto.

e Siempre debes checar tu tarjeta en el area donde se encuentre el reloj al inicio y término
de tu turno. De esta forma procederan tus pagos.

e Las politicas de la compafia en cuanto al manejo de efectivo, son especificas y no
pueden ser violadas.

e El robo o mal uso que se haga de los recursos sera causa inmediata de rescision de
contrato.

e [Esperamos que participes activamente y contribuyas con tus ideas y opiniones para
mejorar la operacion y el servicio a nuestros invitados.

e Nunca debes aceptar propinas o quedarte con el cambio o cualquier producto aunque el
invitado lo ofrezca.

e Debes cuidar el equipo de trabajo que se te asigne.

e Esperamos que tus acciones siempre se apeguen a las politicas y procedimientos de la
compaiiia, las cuales, recibiras en tu complejo:

Politica de Asistencia

Politica de Comportamiento

Politica de Prestaciones

Politica de Uniforme

Politica de Uso de los Recursos y manejo del equipo.

SNENENENEN

Principalmente, DIVIERTETE MIENTRAS TRABAJAS.

Imagen 100% Cinemex

Uniforme

Ponte la camiseta y con ella la actitud Cinemex. Tendras un uniforme casual que te permitira
realizar tus labores de manera comoda y mostrar una imagen limpia y profesional. Sera tu
responsabilidad portar siempre el uniforme completo y ocuparte de mantenerlo en buen estado.

-MOSTRAR EL UNIFORME-

Debes usar calzado comodo, con suela antiderrapante, de color negro y siempre deberan lucir
impecables, calcetines negros sin ningun tipo de estampado.

El uniforme solo debe portarse dentro de las instalaciones de Cinemex, en horario de trabajo.

Apariencia

e El cabello largo en los hombres no esta permitido, las mujeres deberan mantenerlo
sujeto y no caer sobre la cara. Esta prohibido cualquier color llamativo. Esto es de vital
importancia, en cualquiera de las area del cine.

e Las ufias de las manos deberan estar recortadas, limpias y libres de cualquier tipo de
esmalte.

e Esta prohibido el uso de tatuajes en areas visibles que afecten la imagen.
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¢ No se permite utilizar ningun articulo de joyeria, incluyendo aretes, piercings, anillos,
collares, pulseras de cualquier tipo de material y tamafio. Solo se permite usar reloj y las
mujeres podran usar aretes pegados al I6bulo.

e Evita los perfumes y lociones muy penetrantes, asi como el maquillaje excesivo.

¢ Los hombres deberan presentarse rasurados diariamente, sin bigote y/o barba asi como
las patillas recortadas.

e Durante el horario de trabajo no se permite portar celulares ni radiolocalizadores.

13.0.0. Condiciones de trabajo

e En Cinemex trabajamos los 365 dias del afio.

e Podras elegir tus horarios segun disponibilidad por horarios de escuela, fines de semana
sera disponibilidad del cine.

e Tendras horarios de cierre, por lo menos 2 veces por semana.

e El puesto al que estas ingresando es: Staff Multifuncional, lo que significa que podras
cambiar de &rea y desempenfarte en diversas actividades operativas.

e La actitud de servicio es indispensable.

e Manejo de equipo de cocina y de oficina.

13.1.0. Prestaciones y beneficios

Horarios
Tendras un horario flexible con un dia de descanso a la semana ( lunes, martes o jueves seran
tus opciones).

Breaks
Tendras derecho a tomar un descanso de 15 min. durante tu jornada de trabajo, el cual
comienza al abandonar tu area de trabajo, lo podras realizar en tu staff-room.

Comida de Empleado

Podras consumir palomitas y refresco, Unica y exclusivamente en tu horario de break,
procurando siempre no desperdiciar sirviéndote Unicamente lo que vas a consumir.

También podras adquirir productos de la dulceria a precio reducido como hot dog y pizzas.

Pases de Empleado

Recibiras 2 pases dobles catorcenalmente para que disfrutes de la magia del cine junto con un
acompafiante, no son transferibles y los podras cambiar en cualquier Cinemex (Excepto salas
platino, pantalla digital y imax). Tienen una vigencia de 3 meses.

Uniforme

El uniforme que se te proporcionara consta de:
2 Playeras tipo polo

1 Chamarra

2 Pantalones

1 Gorra

1 Name Tag ( Gafete)
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15.0.0. Codigo de Etica

Codigo de Etica
01-800-019-20-21

eticacinemex.com

Queremos que sepas que escuchamos tu queja o denuncia a alguna violacién sobre los
diferentes temas que sefiala nuestro codigo de ética. Nos comprometemos contigo a guardar la
confidencialidad debida o el anonimato si asi lo decides, llevar a cabo las investigaciones y
analisis pertinentes y mantenerte informado del seguimiento.

Este esfuerzo esta orientado a fortalecer el cumplimiento de nuestra filosofia, valores y
juramento de servicio a nuestros invitados.

16.0.0. Seguridad informatica

En Cinemex estamos evolucionando para lograr la méaxima seguridad en nuestra informacion.
Este paso depende de todos y cada uno de nosotros.

e El usuario y contrasefia que se te asignan para usar los sistemas de informacion, son
personales e intransferibles.

e Evita escribir o almacenar tu contrasefia en cualquier documento (ejemplo, en un post it)
0 en la memoria de algin equipo.

e Solo debes utilizar el equipo que se te asigno.
e Apaga tu equipo al terminar tu jornada laboral.

e Bloquea tu pantalla en cuanto te alejes de tu lugar de trabajo.
e No debes proporcionar informacién innecesaria de la compafiia o del personal.



