UNIVERSIDAD PANAMERICANA

ESCUELA DE COMUNICACION

“La Tavola di Legno”

cC A S O

QUE P RESENTA
BRENDA LILIAN RAMIREZ BOLANOS

PARA OBTENER EL GRADO DE:

MAESTRA EN COMUNICACION INSTITUCIONAL

DIRECTOR DEL CASO:
MTRO. IGNACIO ROBLEDO CERVANTES

MEXICO, D.F. 2014



INDICE

Antecedentes de 18 0rganizaCiOn. ... ...oee ettt e, 3

. Malas practicas de higiene 0 un error €N el MENU? ....eeeeeeeeeeeeeee e 5

La crisis como oportunidad para cambiar la comunicacion interna de la empresa ......9

Captacion y seleccion del personal ...........oveieininiiiiiii e 10
INUCCION Y CAPACITACION .oeieieieiiie e e e e e e e e e 12
Comunicacion efiCiente ..o 14
Supervision de activVidades  .........oeveiiiiitiii e 15
CONCIUSIONES ...ttt e e e e e e et e e e aaee e 17
Bibliografia  ....c.oeeeii e 18

Anexo 1 — Propuesta de descripcion de puesto de trabajo (DPT)  cooeevvvvennne.o. .20




LA TAVOLA DI LEGNO

Una tarde de julio del 2005, mientras los hermanos Bardaji decidian cuél seria la mejor
estrategia para la expansion de su cadena de restaurantes, recibieron una llamada del
gerente general de La Tavola di Legno Sur, ubicado al sur de la Ciudad de México,
quien les notificoO que una sefiorita llamada Rocio Toscano se habia presentado al

restaurante amenazando con demandarlos por malas précticas de higiene.

Los hermanos, consternados por la noticia, salieron rumbo al restaurante. Durante el
camino se preguntaban qué iban a hacer, como enfrentarian la demanda, cémo
manejarian la informacién en la empresa, pero lo que los intrigaba mas era la razon por

la que esa amenaza habia surgido.

Antecedentes de la organizacion

El restaurante La Tavola di Legno comenzd operaciones en abril de 2002. La idea

surgié de dos mentes hermanas: Aaron e Isaac Bardaji.

El concepto que se desarrollé para La Tavola di Legno era una cafeteria informal, con
un toque europeo. En su mend se incluyeron platillos internacionales, dentro de los
cuales se encuentran platillos Healthy de vanguardia, y el novedoso concepto para crear
una ensalada propia “Salad Co.”. Los hermanos Bardaji querian que La Tavola di Legno
no solo fuera un lugar para comer, sino también un referente para reunirse y tomar una
buena taza de café o té acompafiado de un exquisito postre, por ello se consiguié una
excepcional mezcla de café nacional, asi como la concesion de una marca italiana, a las
que posteriormente se agregaria el lanzamiento del café 100% organico mexicano. Para
complementarlo, crearon una extensa barra de tés e infusiones, asi como uno de sus

productos distintivos los Ghiacciatos (bebidas frappeadas).

Al inaugurar su primer restaurante, los hermanos Bardaji tenian la idea de que éste fuera
uno de los mejores dentro de su clasificacion; por ello desde el inicio de sus operaciones

se planted como su principal objetivo la plena satisfaccion del cliente. Para conseguirla,



era necesario crear un ambiente calido e informal, con precios accesibles y con los méas

altos estandares de calidad en la elaboracion de alimentos.

El primer local fue abierto al sur de la Ciudad de Meéxico; posteriormente, se

inauguraron tres mas en Interlomas, Palmas y Santa FE.

Con la apertura de nuevas sucursales, fue necesario concentrar algunas de sus
operaciones; por lo que en el afio de 2004 se cre6 el Comisariato, lugar donde se
elaboraban algunos productos que posteriormente eran enviados a cada centro de
consumo para terminar su preparacion. En este lugar también se englobaron algunas
actividades administrativas por lo que se cred una Administracion General y el
Departamento de Recursos Humanos. A pesar de la existencia de estas areas, la
contabilidad, asi como la captacion y capacitacion de nuevos elementos, eran delegadas

a cada punto de venta para que €éstos las adecuaran a sus necesidades.

La plantilla normal de cada uno de los restaurantes estaba conformada por 29
elementos: un gerente, dos capitanes de meseros, dos cajeras, cuatro baristas, diez

meseros y diez cocineros.

La cocina del restaurante sur tenia dos chefs encargados de su adecuado
funcionamiento: Luis Mondragén y Eduardo Estévez, jévenes cuya primera oportunidad
de dirigir una cocina se habia presentado en La Tavola di Legno. Una de sus funciones
era trabajar en conjunto con el gerente, Victor Rivas, en la elaboracion de manuales de

procedimientos.

Las operaciones de la cocina estaban regidas por las Normas Oficiales Mexicanas
NOM-120-SSA1-1994 (Bienes y servicios. Practicas de higiene y sanidad para el
proceso de alimentos, bebidas no alcohodlicas y alcohdlicas) y NOM-093-SSA1-1994
(Bienes y servicios. Practicas de higiene y sanidad en la preparacion de alimentos que se
ofrecen en establecimientos fijos). Lo establecido en las normas debia ser analizado por
los encargados de la cocina y el gerente para adecuarlo a sus manuales de
procedimientos, con la finalidad de que éstos fueran comprensibles para todo el

personal.



Las tareas de Luis Mondragén y Eduardo Estévez comprendian la recepcion de las
materias primas, control del almacén, supervision de la produccion de alimentos y del
adecuado manejo higiénico de éstos, y la capacitacion del personal de cocina de nuevo
ingreso. Parte de su responsabilidad era la resolucion de conflictos del area, asi como

subir informacion relevante al Gerente de Unidad y Administracion General.

¢Malas practicas de higiene o un error en el mena?

Desde su inicio, La Tavola di Legno procuré seguir en sus operaciones todas la
précticas de higiene marcadas por las normas de la Secretaria de Salud. Los alimentos

eran recibidos, procesados y servidos de la forma correcta.

En su menu se podia encontrar un gran surtido de platillos; algunos preparados con
ingredientes crudos, principalmente las ensaladas, como la Ensalada Mixta (lechuga,
pepino, pimiento, zanahoria y jitomate), Ensalada Roquefort (lechuga, manzana, nuez
garapifiada y aderezo roquefort) o la Ensalada de Atan (atun, lechugas, jitomate,

aceitunas negras y croutones).

El dia 4 de julio de 2005, en el horario de comida (entre las 14:00 y 15:00hrs.), se
presentd en el restaurante Rocio Toscano con algunos colegas de trabajo. La Srita.
Toscano normalmente no acudia a restaurantes, ya que consumia los alimentos que ella
misma preparaba debido a un estricto régimen alimenticio, pero por motivo de una

ocasion especial, hizo una excepcidn en su rutina.

La Srita. Toscano revisé detenidamente la carta con la finalidad de elegir el platillo que
tuviera mayor afinidad con su régimen alimenticio; se decidié por una ensalada César
que, segun el menu, estaba preparada a base de lechugas, aderezo, queso parmiggiano y

croutones de pan.

El mismo dia por la tarde, la Srita. Toscano comenzo a presentar sintomas como dolor
abdominal, dolor de cabeza, fiebre y diarrea. Inmediatamente acudi¢ al hospital. El
médico que la atendid, después de realizar varios examenes, dictamind que padecia
salmonelosis, que se manifestd como una gastroenteritis aguda, la cual tiene como via

de transmisién los alimentos.



El médico le pidi6 a Rocio Toscano hiciera un recuento de todos los alimentos que
habia consumido durante las Gltimas 48 horas, con la finalidad de que nadie mas de su
familia contrajera la enfermedad. Rocio Toscano se percaté de que la Unica ingesta

fuera de lo acostumbrado, la habia realizado en La Tavola di Legno.

El médico le comentd que la Salmonella es una bacteria que habita normalmente en el
tracto intestinal de las aves y de seres humanos portadores de la enfermedad, y que la
forma de llegar a los alimentos es por medio del riego con aguas que no han sido
tratadas adecuadamente y pueden contener materia fecal o por alimentos que contienen
huevo crudo o mal cocido. Por ello, si los alimentos no se desinfectaban o se preparaban

con los procedimientos adecuados, podian contenerla.

La Srita. Toscano decidié acudir al restaurante para saber cuales eran todos los
ingredientes del platillo que habia consumido; de esta forma podia descartar o confirmar

que se habia contagiado ahi.

El dia 8 de julio, una vez que los sintomas de la enfermedad habian disminuido, Rocio
Toscano fue a la Tavola di Legno para hablar con el encargado. Victor Rivas se
encontraba en su oficina cuando el capitdn de meseros le inform6 que una joven lo

buscaba.

El gerente se presentd ante Rocio Toscano y le pregunté en qué podia ayudarla. La
Srita. Toscano le narr6 lo sucedido cuatro dias antes y le solicitd le dejara saber los
ingredientes utilizados en la ensalada César y las préacticas de higiene que llevaban a
cabo. Victor Rivas llamé al chef Mondragon para que le explicara a Rocio Toscano

como se preparaba la ensalada y de qué forma se trabajaba en la cocina.

El chef explicd que la ensalada César servida en La Tavola di Legno seguia la receta
original, cuyos ingredientes eran lechuga, queso parmesano, crutones de pan y un
aderezo hecho a base de aceite de oliva, salsa inglesa, jugo de limén y huevo. A la Srita.
Toscano le parecié extraiio que se utilizara huevo, ya que cuando comio el platillo no
percibid su presencia en él; le pregunté al chef a qué se debia y éste le respondid que era
debido a que se empleaba crudo.



Rocio Toscano se sorprendié de que su menU no mencionara que utilizaran este
ingrediente crudo y les dijo al chef y al gerente que como consumidor estaba en derecho
de saber qué era exactamente lo que comia. La respuesta que obtuvo por parte del chef

fue que era su responsabilidad preguntar qué era lo que iba a consumir.

Después de escuchar al chef, la Srita. Toscano les dijo que probablemente su
enfermedad habia sido causada por la ensalada y que si no se hacian responsables de
ello, levantaria una denuncia ante salubridad. Luis Mondragon dijo:

“Nuestros alimentos no son los causantes de su enfermedad, haga lo que le

parezca mejor”.

Rocio Toscano salio del restaurante decidida a denunciarlos.

Victor Rivas se comunicO inmediatamente con los hermanos Bardaji y les relato lo
ocurrido con la Srita. Toscano. Para darle solucion, se acordd realizar una junta entre los
chefs encargados, Victor Rivas y los duefios.

En la junta se hablo de las précticas de higiene; si éstas eran seguidas siempre y de las
responsabilidades de los chefs encargados, ya que ellos eran quienes debian supervisar
que todo se realizara de acuerdo a los manuales y, por consiguiente, a las normas de la
Secretaria de Salud. Luis Mondragdn y Eduardo Estévez argumentaron que no habian
tenido una capacitacién lo suficientemente buena y que por ello algunas veces
delegaban a los demaés cocineros sus tareas.

Los hermanos Bardaji se reunieron posteriormente con Victor Rivas, juntos estudiaron a
fondo las normas de la Secretaria de Salud y se dieron cuenta de que aungue sus
alimentos no hubieran causado la enfermedad de la Srita. Toscano, si eran responsables
de no dar una buena capacitacion, lo que afectaria en el seguimiento de los puntos
dictados en las normas. Ademas, descubrieron que habian faltado al punto 5.3.13.3 de la
NOM-093-SSA1-1994, que dice “debe notificarse al consumidor que el platillo que

solicita esta elaborado a base de alimentos crudos y el riesgo que esto implica™.

! NOM-093-SSA1-1994. Bienes y servicios. Practicas de higiene y sanidad para el proceso de alimentos,
bebidas no alcohdlicas y alcohélicas, ppl0.



El dia 14 de julio, mientras Aaron e Isaac Bardaji todavia buscaban la mejor solucion
para el problema que se les presentd, Victor Rivas recibié en las instalaciones del
restaurante a dos inspectores; el primero proveniente de la Secretaria de Salud y el
segundo de PROFECO?.

El Sr. Rivas se comunicd inmediatamente con los hermanos Bardaji para hacerles saber
que la Srita. Toscano si habia levantado la denuncia, razon por la cual se habian
presentado los inspectores y que, dependiendo de los resultados de la inspeccion,
existian dos opciones: el pago de una multa por los dafios ocasionados o la suspension
temporal de las actividades del restaurante, lo que les costaria la credibilidad y prestigio

de su marca.

Los hermanos Bardaji sabian que debian esperar el resultado de la inspeccién y, en caso
de que éste fuera negativo, cumplir con las disposiciones que marcaran las autoridades.
Sin embargo, no dejaban de cuestionarse si este problema tenia de raiz algo mas que
una nota faltante en su menu. ¢Existio simplemente una falta de capacitacion al equipo?

¢Hubo algo en su estructura organizacional que no funcioné?

2 Procuraduria Federal del Consumidor



LA CRISIS COMO OPORTUNIDAD PARA CAMBIAR LA COMUNICACION
INTERNA DE LA EMPRESA

La demanda presentada a La Tavola di Legno puede ser considerada una crisis de
comunicacion, ya que recae en la imagen que la empresa proyecta y pone en peligro la
reputacion que ha construido, es decir, afecta la comunicacion externa.
Segun Barton toda crisis tiene 5 etapas:

1. Deteccion

2. Prevencion

Contencién

w

4. Recuperacion

5. Aprendizaje®
En la etapa del aprendizaje es donde la empresa puede realizar un diagndstico de lo
aprendido durante o debido a la crisis, es por ello que las soluciones propuestas se basan
especificamente en el tema de comunicacion interna, ya que se considera ésta como la

raiz de los problemas surgidos.

La comunicacion interna y externa estan intimamente relacionadas, ya que la imagen
que se construye y los mensajes que se emiten al exterior, deben ser un reflejo de la
realidad del funcionamiento de la organizacion. De no existir esta coordinacién entre
ambos tipos de comunicacion se pueden crear contradicciones que a la larga generen
conflictos o incluso algun tipo de crisis. La identidad de la organizacion debe crearse

desde dentro para ser capaces de enviar un mensaje claro al publico externo.

Al realizar un analisis sobre la problematica presentada en La Tavola di Legno, se
puede ver que existen aspectos dentro de la organizacion que no estaban funcionando de
la manera adecuada, entre ellos:

+ Captacion y seleccion del personal.

* Induccion y capacitacion.

« Comunicacion entre los colaboradores y la administracion.

+ Supervisién del cumplimiento de la normatividad dada por la Secretaria de

Salud.

¥ Barton, L, “Crisis in organizations II”, (Cincinatti: South-Western College Publishing, 2001), p.17-78



Si consideramos la comunicacion interna como la define Fernandez, “conjunto de
actividades efectuadas por cualquier organizacion, para la creacion y mantenimiento de
buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantengan integrados y motivados para contribuir con su trabajo
al logro de los objetivos organizacionales™, entonces los temas mencionados forman
parte de la comunicacién ya que todos tienen como proposito llegar a los objetivos y
utilizan medios verbales y escritos para este proposito.

Los aspectos antes citados deberian formar la base de la organizacién, ya que mediante
ellos se procura que los colaboradores conozcan a la empresa y formen parte de ella, lo
cual se ve reflejado en sus acciones diarias, y al brindar un servicio, el cliente lo ve

reflejado en lo que recibe.
Captacion y seleccién del personal

Como se hace mencion en el caso, la seleccion del personal de nuevo ingreso era tarea
de cada restaurante; esto se hacia con la finalidad de que cada uno cubriera sus propias
necesidades. Sin embargo, de esta forma la administracion general no poseia la
informacion sobre el nimero de vacantes, rotacion, necesidades de capacitacion, etc.

La empresa requiere desarrollar un procedimiento que se adecUe a las necesidades de la
institucion, homogenizando los procesos de cada punto de venta, de tal forma que la
basqueda y atraccion de talento sea eficiente de acuerdo a los requerimientos
especificados en cada Descripcion de Puesto de Trabajo (DPT)°. La DPT serviria no
solo para seleccion del personal, sino también para fijar programas adecuados de

entrenamiento y para evaluar el puesto.

El procedimiento debe comenzar con un andlisis de los puestos de trabajo, donde

Recursos Humanos y un experto de cada area elaboren una DPT.

La DPT debera estar formada por dos partes:

* Fernandez, Carlos, “La comunicacion en las organizaciones”, (México: Trillas, 2002), p. 12

5 Jaime Grados describe la DPT como la forma escrita en que se consignan las operaciones materiales que
debe realizar el trabajador. Grados, Jaime A., “Reclutamiento, seleccion, contratacion e induccion del
personal”, (Manual Moderno) pp. 165
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Descripcion generica: donde se da una explicacion breve de las actividades del
puesto, es el objetivo basico de la posicion.
Descripcidn especifica: debe incluir una descripcion detallada de las actividades

diarias, periddicas y/o eventuales.

Teniendo el formato DPT se debera crear un proceso para la busqueda de talento, el

cual puede ser de la siguiente forma:

1.

Los jefes de area de cada unidad presentan la requisicion de las vacantes a
Recursos Humanos.

Recursos Humanos revisa el formato DPT para extraer los requisitos de la
posicion.

Los jefes de &rea dan su aprobacion para poder colocar la vacante en diversos
medios 0, en su caso, se realizan las modificaciones que crean convenientes.
Recursos Humanos coloca la vacante en diversos medios, comenzando dentro de
la misma empresa y, posteriormente, realizando la bdsqueda en el almacén de
Curriculum Vitae (CV) y colocandola en buscadores de empleo en Internet,
camaras especializadas, periodicos locales, etc.

Recursos humanos recibe los CV’s y comienza a procesar la informacion.

Se elabora una base de datos de los CV’s que a primera vista cumplen con los
requisitos del DPT.

Recursos Humanos llama a los contactos de la base de datos para una entrevista.
Los candidatos que, después de la entrevista con Recursos Humanos se adecuen
a las especificaciones del DPT, seran evaluados en conocimientos generales y
con una prueba psicométrica (la evaluacion dependera de la vacante).

Los candidatos que cubran el perfil del DPT seran citados en la unidad
correspondiente para una entrevista con el jefe de area y para realizar un breve

examen técnico.

10. Al/los finalistas se les hace una propuesta econémica formal.’

®Ver Anexo 1 para Propuesta de DPT.
’ Con base en:

-Alles, Martha, “Direccion estratégica de recursos humanos. Gestién por competencias”, (Buenos Aires:
Granica, 2004), 448 pags.
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Con el proceso anterior se garantiza que el procedimiento de captacion y seleccion de
talentos se estandarice y sea mas eficiente, lo que a su vez permite cumplir con los
objetivos de la institucion, asi como incrementar la calidad del servicio prometido por la

misma.

Induccidn y capacitacion

La induccion, segun Grados es una etapa que inicia con el contrato de un nuevo
empleado en la institucion, para adaptarse lo mas pronto posible a su nuevo ambiente de
trabajo, a sus nuevos compafieros, obligaciones y derechos, y a las politicas de la
empresa.® Es el primer contacto que cada colaborador tiene con la empresa y es
importante que cubra tres niveles:

- Induccion a la empresa

- Induccion al area de trabajo

- Induccion al puesto de trabajo

Lo mejor para la induccion es que ésta sea impartida por el area de Recursos Humanos,
de esta forma ser& homogénea y todo nuevo colaborador tendrd los mismos
conocimientos sobre la empresa y sobre su puesto. Se sugiere que para la induccion al
area y puesto, la cual sera brindada por el jefe inmediato, el area de Recursos Humanos
elaboré una lista de verificacién que permita a la persona que da la induccién revisar

que todos los puntos relevantes del puesto han sido tratados.

La induccién puede darse mediante una platica donde se utilicen apoyos visuales
atractivos que expliquen brevemente la historia de la empresa, su filosofia y sus
objetivos. Debera incluir lo siguiente:
1. Presentacion del nuevo colaborador de forma personal.
2. Entrega de la descripcion del puesto a desempenfiar.
3. Entrega de manual de bienvenida que incluya la informacién de la empresa, asi
como el manual de su puesto con la descripcion detallada de las actividades a

desempefiar y los respectivos procedimientos.

8 Jaime A. Grados, “Reclutamiento, seleccion, contratacion e induccion del personal” (México: Manual
Moderno, 2003) p.325
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4. Presentacion de videos de seguridad laboral e higiene alimentaria.

Para planear la capacitacion, es fundamental saber que existen dos tipos de necesidades:
necesarias y complementarias. Las necesarias son aquellas que obtenemos de los DPT's
y que van encaminadas al cumplimiento de los objetivos de la empresa. Las necesidades
complementarias son las que se extraen de los objetivos individuales de los
colaboradores en el &mbito personal y en el desarrollo institucional al que aspiran.

La deteccion de las necesidades se conoce como DNC (Diagnostico de Necesidades de
Capacitacion) y éste ayudara a estructurar y desarrollar los planes de capacitacion para
lograr establecer y/o fortalecer conocimientos, habilidades o actitudes en los

colaboradores de la empresa, con la finalidad de alcanzar los objetivos de ésta.’

Para realizar el DNC se puede realizar un anélisis FODA' cruzado; para ello, se elabora
un FODA de toda la empresa y, posteriormente, un FODA de cada &rea de trabajo, los
cuales se analizan entretejiendo los conceptos. Al final se podra detectar de forma mas

especifica lo que la empresa requiere contra lo que el mercado solicita.

Una vez detectadas las necesidades, se podran elaborar diversos cursos con el proposito

de eliminarlas y, con el paso del tiempo, prevenirlas.

Es importante que las capacitaciones requeridas sean incluidas en el DPT para que todos

los colaboradores cumplan con ella.

® Con base en:

- Fernandez ~ Séanchez,  Nestor,  “Diagnéstico de  necesidades de  capacitacion” en
http://www.politicas.unam.mx/exalumnos/redec/paginashtm/dncapacitacion.htm el 27/05/2011
YFortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
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Comunicacion eficiente

La comunicacion interna en La Tavola di Legno es débil, ya que la Administracion
General no posee informacion sobre el estado real de los puntos de venta o de las

situaciones que se dan en cada uno de ellos.

La comunicacion interna es fundamental en toda institucion; por medio de ésta, se
puede controlar las actividades que se realizan, se motiva a los colaboradores, se les
permite expresar opiniones e ideas; se transmite informacion y permite la integracion

cuando se logra encaminar a los empleados hacia una meta comun.

Para mejorar la comunicacion es conveniente realizar un diagndstico de como se
encuentra ésta en la organizacion, el cual se puede realizar mediante un FODA. Este
andlisis proveera la informacion que ayudara a elaborar una estrategia de comunicacion

adecuada, asf como sus respectivas evaluaciones de efectividad.**

Debido a la escasa informacion sobre el estado de la comunicacion interna en La Tavola
di Legno (comprendiendo todos los puntos de venta y comisariato), a continuacion,
Unicamente se proponen los canales de comunicacion que podrian adecuarse a los

puntos de venta y que no representan un costo elevado en recursos materiales.

a) Manual del empleado. Este contara con toda la informacion necesaria para que
cada colaborador logré el desempefio que exige la empresa.

Se recomienda que se divida en dos partes, la primera, que servird para la
induccion a la empresa, debera contener la filosofia y cultura organizacionales,
asi como el reglamento. La segunda parte se hara de acuerdo al puesto al que va

dirigido y servird como base para la induccion al area y puesto de trabajo.

b) Reuniones. Estas deberéan Ilevarse a cabo de acuerdo a un cronograma y con los

puntos a tratar previamente definidos para evitar la pérdida de tiempo. La

1 Con base en:

- Duran Rodriguez, Manuela, “Sistema de comunicacion interna en las organizaciones” en
http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/comunicacion-interna-en-las-oragnizaciones.htm
el 14/02/2010

14
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d)

primera reunion celebrada trazard la pauta para las siguientes, ya que se le

deberéa dar seguimiento a las cuestiones tratadas en ésta.

El objetivo de éstas es darle solucion a las problematicas que se detecten y

satisfacer las necesidades de los colaboradores.

Las juntas seran llevadas por los jefes de area y gerentes de cada unidad.

Estudio de la actitud del colaborador. Los gerentes estudian, siguiendo una
evaluacion disefiada por Recursos Humanos, los sentimientos y pensamientos
que tienen los colaboradores respecto a su trabajo, la calidad de la induccién y

capacitacion, asi como del desempefio de los jefes de area.

Las respuestas obtenidas permiten identificar y localizar las areas de oportunidad

a las que se les deberd dar atencién y seguimiento.

Pizarron de anuncios. Cada punto de venta, asi como cada éarea del
Comisariato, debera tener un &rea establecida para colocar informacion
representativa de la empresa, que pueden incluir informacién como cambios

organizacionales, vacaciones, horarios de trabajo, etc.

Supervision de las actividades

La supervision de las actividades es un punto crucial, porque de esta forma se le da
continuidad a lo visto en la induccion y capacitacion, permitiendo corregir o reforzar la

informacion.

Para llevar a cabo la supervisién, y debido a que La Tavola di Legno es una cadena, se
propone la creacion del puesto de Gerente de Calidad, cuyas funciones principales seran

las de controlar que todo lo establecido en las normas que rigen a los establecimientos
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de alimentos y bebidas sea llevado a cabo, asi como la capacitacion en Buenas Practicas

de Higiene®® de gerentes y jefes de area.

La gerencia de calidad debera implementar la supervision en los puntos de venta de
acuerdo a un cronograma de visitas; éste debera elaborarse por mes. La funcion de las
visitas no es solo la de vigilar que se cumplan con los estandares, sino también la de
llenar los huecos de informacion que pudieran existir y las necesidades que el personal

pueda tener en estos topicos.

La creacion del puesto de Gerente de Calidad puede ser de gran ayuda para estandarizar
los procesos de manejo de alimentos, la higiene y la capacitacion en dichos temas.

12 |_as Buenas Practica de Higiene son los pasos o procedimientos que controlan las operaciones dentro de
un establecimiento en donde se procesan alimentos y que mantienen condiciones favorables para producir
alimentos seguros. Hernandez, José Luis, Gabriela Valdés y Mariana Legorreta, “Guia de analisis de
riesgos, identificacion y control de puntos criticos”, (México: Secretaria de Salud, 2000), pp. 11

16



Conclusiones

La comunicacion dentro de las organizaciones es fundamental, ya que de ésta depende
que la informacion pueda fluir de forma efectiva, que todos los integrantes de ellas
puedan conocer lo que estd sucediendo en éstas. ES una herramienta que permite crear
un clima de confianza, motivar al personal y abrir canales entre departamentos que, si
bien trabajan de forma individual, sus actividades pueden bloquear o entorpecer el

desempefio de otras areas.

Es importante que las empresas vean a la comunicacién como un recurso que puede
ayudarlos a mejorar. Si ésta se ve como una herramienta que mantiene a los clientes
internos satisfechos, obtendra niveles de calidad en los servicios y/o productos que se
ofrecen al cliente, de esta forma tendra clientes satisfechos y con ello contribuira la

rentabilidad del negocio.

Como cabeza de una organizacion, se debe estar convencido de la necesidad de
fomentar la comunicacion interna; si ésta no se encuentra basada en la cultura
organizacional, ni las herramientas mas eficaces tendran resultados positivos, sélo se

lograré la pérdida de recursos y tiempo.

El problema de La Tavola di Legno no se puede solucionar Unicamente mediante la
comunicacion interna, puesto que fue un inconveniente surgido en la operacion, sin
embargo, ésta si es un medio Util que ayudaria a la empresa a evitar, en el futuro, que
dichos inconvenientes se presenten. Una correcta gestion de la comunicacion reduce el

riesgo de conflicto.

El beneficio de la propuesta anteriormente desarrollada es el de hacer ver al lector que
la comunicacion no necesariamente debe representar un gasto exorbitante. Dando una
estructura al departamento de Recursos Humanos y procedimientos correctos, se puede
transmitir informacion a los colaboradores, lo que puede desencadenar que éstos
trabajen con mayor disposicion y motivacion; fomentara el aprendizaje y los preparara

en caso de que la organizacién sufra algun cambio.
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Anexo 1
Propuesta de Descripcion de Puesto de Trabajo (DPT)

LA TAVOLA DI LEGNO
DESCRIPCION DE PUESTO

1. Titulo de la posicion

2. Ubicacion organizacional (especifique en qué area de la empresa se encuentra) ‘ Numero de plazas

3. Objetivo del puesto

4. Principales responsabilidades del puesto

5. Requisitos del puesto
Formacidn profesional

Experiencia laboral

Computacién

Otros

Idiomas ‘

6. Habilidades V' actitudes (enumere en orden de importancia las habilidades y actitudes que el candidato debe tener)

7.Ca pacitacién req uerida (enuncie los cursos que la posicién requiere)
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