Introduccién

Estamos muy acostumbrados, aunque no reparemos en ello, a entrar en
un establecimiento y ver carteles informativos con el siguiente texto:

Reservado el derecho de admision.
Esta usted en un hospital, prohibido fumar.
Prohibido tirar papeles al suelo.
Existe un libro de reclamaciones a disposicion de los sefores clientes.

En los bancos comerciales, por ejemplo, al cliente que espera su turno
para ser atendido en ventanilla se le indica que no debe sobrepasar la linea
dibujada en el suelo, para mantener la privacidad del cliente anterior.

En los aeropuertos, los mensajes de megafonia informan incesantemen-
te de la obligacion de mantener vigilados los equipajes y efectos personales.

Los medios de transporte publico, autobuses, metro, taxis, etc., median-
te carteles informativos, ponen a disposicion de los viajeros las normas a se-
guir e, incluso, se detallan las sanciones en caso de incumplimiento.

Todos estos mensajes tienen un objetivo comun: “informar”. En estos ca-
s0s, a los clientes externos, de las normas de acceso y estancia en un esta-
blecimiento o transporte publico determinado.

Igualmente, estos mensajes escritos pueden adquirirse facilmente en fe-
rreterias y centros de reprografia, ya que se trata de un sistema de carteleria
estandar.

Pero nuestro Manual de Acogida, el que vamos a elaborar por medio de
este libro, va dirigido al cliente interno y proveedores estratégicos, es decir,
al conjunto de personas que trabajan (dentro o fuera) para una empresa de-
terminada.

Toda empresa tiene el mismo objetivo: elaborar y/o vender productos y
servicios de calidad, ya sea por venta directa o por medio de distribuidores.
Independientemente de cual sea el pulblico objetivo a quien dirigir el produc-
to o servicio en cuestion, todas las empresas tienen algo en comdn, la Res-
ponsabilidad Social Corporativa, es decir, su Cultura de Empresa recogida en
un conjunto de normas y procedimientos.
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Es importante que el lector no se desanime por todo cuanto un Manual
de Acogida debe contener y el enorme esfuerzo que todo ello le puede su-
poner.

Los casos reales, con nombres ficticios, deben servir para que el lector
identifique aquellos aspectos que deberia tener en cuenta para evitar situa-
ciones desagradables en su empresa.

No importa cual sea el sector o tipo de empresa. Si usted vela por ella,
no descuide los aspectos contenidos en este libro. Sin lugar a dudas, le ser-
viran de mucha ayuda para gestionar eficazmente aquellos aspectos intan-
gibles que, siempre y en todo momento, podrian ir apareciendo en su rela-
cion inter-personal y empresarial.

Espana ha sido, es y seguira siendo un pais en el que los refranes popu-
lares forman parte de su cultura histérica. Citemos algunos ejemplos que
ayudaran al lector a pensar en positivo y no dejarse llevar por la angustia de
“¢... y tengo que tener en cuenta todo esto?

“No por mucho madrugar amanece mas temprano”

No se puede abordar un Manual de Acogida de un dia para otro. Todo lle-
va su tiempo. Por lo tanto, sugerimos tener en cuenta si no todos los temas,
si los mas significativos.

Usted es el Unico que sabe qué aspectos tiene ya mas o menos contro-
lados en la empresa y cuales estan total o parcialmente desprotegidos.

“Mas vale prevenir que curar”
“No dejes para manana lo que puedas hacer hoy”

Si advertimos una grieta o fisura en un techo, nuestro deber es ponerlo
en conocimiento de un experto para evitar derrumbes o lesiones graves.

De igual manera, si durante la lectura de este libro, con los casos reales
que se citan, usted es consciente de que deberia tener en cuenta ese as-
pecto determinado, no lo deje en el olvido.

Si no toma medidas a tiempo, esa grieta o fisura en la organizacion de su
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empresa le acarreard muchas y desagradables consecuencias a corto, me-
dio o largo plazo.

“El hombre, es el tnico animal que tropieza dos veces en la
misma piedra”

Veamos si le suena de algo el tipico didlogo que se mantiene cuando, ge-
neralmente, ya no hay remedio:

- Pero, squé has hecho? ;Cuantas veces te he dicho que no...?
-A mi no me ha dicho nada de eso. A mi me dijo que...

- ¢Como que no te lo he dicho antes? ;No te acuerdas que te lo dije el
dia...?

Este didlogo frustrante podria alargarse hasta la extenuacién consi-
guiendo, Unicamente, el paulatino e incesante enfado entre ambos interlo-
cutores. ¢COmo se evitan estas situaciones? Explicandolo “por escrito”. Si,
ademas del documento escrito, le explicamos a nuestro interlocutor aque-
llas dudas que le pudieran surgir durante la lectura e interpretacion del tex-
to, estaremos evitando casi por completo que se produzca el dialogo ante-
rior.

El Manual de Acogida, también conocido como Manual de Bienvenida,
tiene como principal objetivo que todo el funcionamiento de la empresa, nor-
mas, procedimientos, plantillas, etc. estén por escrito y accesibles a todo el
personal de la empresa, bien como elemento de consulta en caso de duda,
bien como una norma mas de obligado cumplimiento para el buen funciona-
miento de la empresa.

Sugerimos que, durante la lectura de este libro, utilice lapiz y papel para
ir escribiendo aquellas ideas que le vayan viniendo a la mente. Si, ademas,
escribe el nimero de la pagina donde lo leyd, mucho mejor. Asi ya tendra una
referencia que le ayudara a encontrar el parrafo o caso concreto con mayor
facilidad.

Empezaremos a desgranar en qué consiste un Manual de Acogida desde
el primer dia en el que se incorpora un nuevo trabajador. Asi, en el transcur-
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so de su periodo de prueba en la empresa, el lector y el nuevo empleado se-
ran dos companeros virtuales en el interesante mundo del Manual de Acogi-
da en la empresa.
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EL PRIMER DIiA DE TRABAJO






El primer dia de trabajo

Todavia es muy frecuente comprobar como en muchas empresas las
presentaciones del personal al nuevo empleado recaen, generalmente, en
la misma persona. Esta persona suele ser, en la gran mayoria de los casos,
el Asistente o la Secretaria de Direccion (en algunas empresas, este co-
metido lo desarrolla algun responsable del Departamento de Recursos Hu-
manos).

Estudiemos dos casos reales, pero con diferentes resultados.

2.1. SIN MANUAL DE ACOGIDA

De igual forma, una vez hechas las pertinentes presentaciones, al nuevo
empleado se le inunda de informacién verbal sobre cual sera su cometido en
la empresa, el manejo de las lineas internas, los jefes de departamento, los
companeros, la cultura de empresa, etc. y por cortesia, claro esta, para ter-
minar el bombardeo de informacion se anade: “No te preocupes. Si tienes al-
guna duda, dimelo”.

Ademas de haber intentado registrar en la mente tal cantidad de infor-
macion, el nuevo empleado ya no se acuerda ni de las caras ni de los nom-
bres de sus compaferos, ni en qué planta esta tal o cual departamento, ni
nada de nada. Y, por si fuera poco, al cabo del tiempo ya no encuentra aquel
papel o documento que la secretaria, tan amablemente, le entregbd en un mo-
mento determinado.

El nuevo empleado tiene un puesto de trabajo designado. Sus compane-
ros de departamento estan trabajando sin cesar y, ademas, atendiendo las
innumerables llamadas entrantes.

Como es logico, quiere empezar a trabajar pero, para ello, necesita pre-
guntar a alguien sobre como hacerlo. No quiere interrumpir ni molestar a sus
companeros de departamento, con lo cual, su mejor opcidn es recurrir a la
secretaria, es decir, a su “mentora o salvadora”.

Evidentemente, la secretaria le muestra su mejor sonrisa e intenta resol-
ver sus dudas o problemas. Primer escollo, resuelto.

Surgen las dudas, pero la situacion persiste. El nuevo empleado recurre
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nuevamente a la secretaria pero, en esta ocasion, ella esta despachando con
el Director y no puede atenderle.

Regresa a su puesto de trabajo y en ese preciso instante, su companera
de mesa ya esta disponible para ayudarle. Comienza a explicarle pero, en
cuestion de cinco minutos, el teléfono vuelve a sonar y su compaiera deja la
explicacion a medias. Con lo cual, el nuevo empleado sigue sin saber qué tie-
ne que hacer.

La secretaria se disculpa y le pregunta para qué la buscaba. Al ser un te-
ma concreto de ese departamento, la secretaria cree mas prudente esperar
a que sean las personas del mismo departamento quienes le solventen las
dudas.

Aqui se esta demostrando que, incluso, la buena voluntad de
companerismo y colaboracion no son suficientes.

El nuevo empleado, quien llegd a la empresa lleno de alegria y energia,
regresara a su casa con el sentimiento de no haber podido demostrar su va-
lia. Peor aun, pensara que nadie le ha hecho “el menor caso”.

La secretaria sigue intentando que el nuevo empleado se integre en la
empresa y se sienta como “en casa”.

Los companeros de departamento, “si hoy no han perdido el tiempo” con
el nuevo empleado, saben que tarde o temprano tendran que dejar su tra-
bajo, con lo que eso supone, y dedicar las horas que sean necesarias a ex-
plicarle el funcionamiento y las tareas a realizar. jj¢,Para qué; para que cuan-
do haya aprendido se marche y vuelta a empezar con otra persona nueva?!!

Querido lector, quien no haya pasado por esta situacion, tanto en el pa-
pel del nuevo empleado como en el de la secretaria o companeros de de-
partamento, jjjque tire la primera piedral!!
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2.2. CON MANUAL DE ACOGIDA

Una vez la secretaria ha hecho las correspondientes presentaciones y le
ha conducido a su mesa de trabajo, le entrega un CD-ROM.

Le sugiere que dedique el tiempo necesario para leer su contenido y ano-
tar aquellos parrafos o temas en los que encuentre alguna duda. Antes de
despedirse, la secretaria le reitera su mas sincera bienvenida y le recuerda
gue esta a su disposicion para ayudarle en todo cuanto pudiera necesitar.

En el puesto de trabajo que le ha sido facilitado, introduce el CD-ROM en
su ordenador y empieza su paseo virtual. EI nuevo empleado observa duran-
te su lectura que la empresa dispone de Manuales de Procedimiento por de-
partamentos y, ademas, se indica la ruta y carpeta electronica donde todos
los empleados pueden hacer las correspondientes consultas desde su pro-
pio ordenador.

Entre llamada y llamada, los companeros de departamento le preguntan:
¢Va todo bien? Si tienes algin problema, por favor, haznoslo saber, ;de
acuerdo?

Respuesta del nuevo empleado: “Si, muchas gracias. De momento, estoy
leyendo el contenido del CD y ya estoy viendo donde puedo ir recabando in-
formacion sobre la empresa. Cuando lo termine, si os agradeceria que me
ayudarais en aquello que no comprenda del todo bien”.

De momento, el nuevo empleado empieza por leer las palabras de bien-
venida a cargo de la maxima autoridad en la empresa (Presidente/Director
General). Se da cuenta de que ha entrado a trabajar en una empresa con
una permanencia y sélida proyeccién en el mercado y que se preocupa por
el bienestar general de sus empleados.

Esto le empieza a gustar. Sigue leyendo y ve el organigrama de la empre-
sa. A continuacion se interesa por los sistemas de informacién disponibles
(intranet, extensiones telefonicas, direcciones de correo electrénico del resto
de companeros, instalaciones, infracciones y sanciones, sucursales, etc.).
Continda y se detiene en la actividad propia del negocio, viendo que la em-
presa dispone de un sistema de evaluacion interna y externa para detectar
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la satisfaccion de sus clientes (internos/externos) y adecuacion de sus pro-
veedores en general.

En otra seccion, se interesa por un capitulo que se refiere a la cultura de
empresa. En este capitulo se da cuenta de que hay un perfecto sistema en-
tre los empleados a la hora de comunicar a la Direccién sus turnos vacacio-
nales, el procedimiento a seguir en caso de ausencias prolongadas en el
puesto de trabajo, los horarios de invierno y verano, normas de utilizacion del
comedor, sistema de evacuacion del edificio, derechos, obligaciones, norma-
tiva laboral, etc.

En este caso, ¢podria decirse que el Gnico que esta perdiendo el tiempo
es el nuevo empleado? Por supuesto que no.

El nuevo empleado terminara su jornada de trabajo y regresara a su ca-
sa cansado de leer, eso si, pero pletorico de energia y con la sensacion de
haber aprendido mucho sobre la empresa para la cual ha empezado a tra-
bajar.

Sabe que todavia tiene mucho que aprender sobre la empresa pero, lo
mejor de todo, es que ya conoce donde esta su tabla de salvacion, es decir,
en una carpeta electrénica a la que accedera desde su propio ordenador, Si
en el peor de los casos extraviara el CD-ROM que tan amablemente le entre-
g6 en mano la secretaria.

CONCLUSIONES

[1 El objetivo del Manual de Acogida no es otro que informar por escrito,
a modo de guia, al nuevo empleado de los usos y costumbres de la
empresa. A mayor cantidad de informacion, menor sera el riesgo de
olvidos, errores u omisiones involuntarias.

O La organizacion inter-departamental y la estructuracion de la infor-
macion deben estar siempre y en todo momento a disposicion de los
trabajadores de la compania, asi como del personal subcontratado y
proveedores estratégicos (actuales y futuros).
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Los procesos de trabajo deben estar perfectamente redactados de
forma y manera que no haya lugar a equivocacion o a diferentes in-
terpretaciones.

Los procesos de trabajo se plasman en el Manual de Procedimiento.

El Manual de Procedimiento es el compendio de normas de trabajo
departamental e inter-departamental.

Todo Manual de Procedimiento debera haber sido consensuado por
los integrantes del equipo de trabajo y aprobado por la Direccion Ge-
neral, ya que su contenido sera publicado en el Manual de Acogida de
la empresa y de su facilidad de uso y comprension dependera el au-
mento de la productividad de los equipos de trabajo.

Todos los departamentos deben disponer de su propio Manual de
Procedimiento. Aunque en el Manual de Acogida deben aparecer to-
dos los Manuales de Procedimiento por Departamento, dependera
del criterio de la Direccion General el permitir o denegar el acceso al
personal de otros departamentos.

Si en la empresa ya no funciona el “yo” sino el “nosotros”, la rela-

cion inter-departamental sera decisiva para el buen funcionamiento
de la empresa. Por lo tanto, la motivacion y satisfaccion de los recur-
sos humanos, a través del flujo de la informacién, proporcionara un au-
mento individual y colectivo de la productividad, minimizando con ello
el impacto de nuevos competidores en el mercado y reduciendo consi-
derablemente las reclamaciones de clientes y proveedores, por medio
de la incorporacion de nuevos procesos de trabajo y de una mayor o
menor implantacion de las TICL.

1 TIC - Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion.
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MENSAJE DE BIENVENIDA DEL PRESIDENTE
0 DIRECTOR GENERAL






Mensaje de bienvenida del Presidente o Director General

El primer dia, por la mafana, nuestro nuevo compariero de trabajo hizo
un paseo virtual para conocer el contenido del CD-ROM que la secretaria de
la empresa le entregb en su primer dia de trabajo.

Tras el almuerzo y ya de regreso al trabajo, comienza a hacer el experi-
mento de compaginar teoria y practica. De momento, nos centraremos en el
mensaje de bienvenida del Presidente o Director General, incluida en la pri-
mera pagina del CD-ROM.

Comienza a leer y ve algo que le agrada y mucho. No ha hecho nada mas
llegar y el Presidente le da una calurosa bienvenida virtual, le reconforta ani-
mandole a unirse al equipo y a sentirse una persona muy especial. De hecho,
el Presidente destaca que sus trabajadores son el mas preciado recurso de
cuantos precisa la empresa y les anima a utilizar el Buzén de Sugerencias pa-
ra incorporar nuevos sistemas de trabajo o mejorar los actuales en beneficio
de todos.

En el mensaje, ya empieza a conocer cuando, donde, como y quiénes fun-
daron la empresa. Sigue leyendo y empieza a sentirse seguro porque, a me-
dida que avanza, el mensaje le facilita mucha mas informacion de la que él
esperaba. jVaya, el Presidente parece una persona muy cercana!, piensa
nuestro amigo.

En la carta se habla de la gama de productos o servicios que la empresa
produce u ofrece, asi como una breve historia de los mismos. La diversidad
de productos y servicios de calidad, sucursales, delegaciones, etc., no son
mas que el constante desarrollo sostenido de la compania.

Al término de la carta, con una frase muy afectuosa, el Presidente le rei-
tera su mas cordial bienvenida y se brinda a darle todo el apoyo que pudiera
necesitar durante su larga y provechosa trayectoria profesional en la em-
presa.

Tras la firma y a pié de pagina, advierte que hay una direccion web en
donde podra visualizar fotografias de recuerdo de los fundadores, la maqui-
naria industrial del momento, la foto de familia de acuerdos estratégicos de
colaboracion, la foto de inauguracion de las nuevas instalaciones, etc.
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