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RESUMEN

Para alcanzar la adaptaciéon e incorporacion efectiva de los nuevos
trabajadores a una organizacién, se emplea la INDUCCION. (Primera fase
del adiestramiento). El tema de la induccién de personal en la actualidad esta
considerado uno de los procesos de mayor importancia al momento de brin-
dar informacién, a los nuevos empleados en una organizacion.

La induccion de Recursos Humanos como parte de ese proceso de in-
tegracion del empleado a la organizacién, nace con la necesidad de desarro-
llar empleados que contribuyan a lograr de una manera mas efectiva los
objetivos de la organizacién, ya que estas logran hacer sus actividades
cuando el personal realiza su trabajo efectivamente.

Es por esto que para el desarrollo de la presente propuesta se plantea
el Disefio de un Programa y un Manual de Induccién para el Centro de Salud
Santa Inés de la UCAB.

El programa y el manual para el Centro de Salud Santa Inés seran de
gran utilidad para el personal de la institucion, ya que les permitira conocer
aspectos generales de la organizacion, constituyéndose asi en una importan-
te contribucion que coadyuvara a aumentar la calidad del trabajo y al logro de
las metas y objetivos organizacionales.

El tipo de investigacién que se llevara a cabo es de campo y de carac-
ter exploratorio, apoyada en una revision bibliografica.

La investigacion es de campo porque se recabaran los datos en forma
directa de la realidad, es decir, se obtendra la informacién de los trabajadores
y del personal de alta gerencia del Centro de Salud Santa Inés de la UCAB a
traves de un instrumento que se disefara para tal efecto.

El caracter exploratorio se justifica en tanto que en este trabajo se pre-
tende indagar acerca de una realidad poco estudiada, procurando con ello
efectuar un acercamiento a fin de poder precisar sus caracteristicas genera-
les y constitutivas que contribuyan a la comprension y explicacion de la reali-
dad objeto de estudio.



INTRODUCCION

Entre los sistemas que el ser humano ha creado, la organizacién es
el instrumento mas poderoso que ha inventado, para alcanzar el éxito cada
vez se apoyan en la competitividad, calidad y productividad que son puestos
en marcha por el desempefio de sus recursos humanos, los cuales constitu-
yen la vida activa y principal inversién de toda empresa. Es por ello, que es
necesario conocer sus necesidades para poder conservarios y motivarlos,
buscando en todo momento la correspondencia de sus objetivos individua-
les con los de la organizacién.

La participacion de las nuevas tecnologias han transformado estas
necesidades, siendo una de ellas el Adiestramiento. Por lo cual, las organi-
zaciones deben buscar la constante formacién de su personal a través de
instrumentos, politicas o0 mecanismos de compensacion por el trabajo reali-
zado, a fin de que permita incorporarlos efectivamente a la empresa.

Para alcanzar la adaptacion e incorporarlos efectiva de los nuevos
trabajadores a una organizacién, se emplea la Induccién(primera fase del
adiestramiento). El tema de la induccién de personal en la actualidad esta
considerado uno de los procesos de mayor importancia al momento de brin-
dar informacién a los nuevos integrantes de una organizacion.

Al operativizar este proceso se emplean herramientas, tales como,
programas y manuales. La carencia de los mismos trae consigo una serie de
consecuencias negativas que pueden afectar considerablemente el proceso
de adaptacién de los individuos a su trabajo, lo que a su vez puede influir
directamente en su futuro desempefo. Entre esos aspectos tenemos: des-
conocimiento de las funciones de la organizacion, las politicas, beneficios,
normas y procedimientos, vigentes, entre otras.

En relacién a lo antes expuesto, en el Centro de Salud Santa Inés,
existe la necesidad de sistematizar los procesos referidos a la Inducciéon de
personal. Por lo tanto, el trabajo de investigacion se va a basar en una
propuesta de disefio de los materiales anteriormente senalados.



Para lograr desarrollar, el programay el manual se hizo necesario
distribuir la investigacion de manera de que se obtuviera la informacion re-
querida para el disefio. La misma fue estructurada en diferentes capitulos:

El primer capitulo corresponde a los aspectos introductorios: plantea-
miento del problema, justificacion e importancia de la investigacion y sus
objetivos.

El Segundo Capitulo hace referencia al Marco Teoérico, donde se de-
tallan los antecedentes, la administracion en términos generales, administra-
cion de recursos humanos, administracion de recursos humanos como sis-
tema y los subsistemas de la administracién de recursos humanos.

El Tercer Capitulo desarrolla el Marco Metodoloégico, sefalandose en
el mismo el Disefio de la Investigacion, Poblacién y muestra, Técnicas de
recoleccion de informaciéon, Operacionalizacién de variables, Definicion ope-
racional de las variables, Validacion del Instrumento, Prueba piloto, Organi-
zacion y procesamiento de la informacion.

El Cuarto Capitulo se refiere a la presentacion interpretacion y anali-
sis de los resultados.

En el Quinto Capitulo, titulado, Lineamientos para el Disefio del Pro-
grama de Induccién comprende: Fundamentaciéon, Modelo para el Disefio,
Necesidad instruccional, Objetivo terminal, Objetivos especificos, Conductas
de entrada, Seleccion de estrategias y Medios instruccionales, Organizacién
del contenido, Seleccion de estrategias de evaluacion, Propuesta de evalua-
cion formativa del disefio y del programa de inducciéon.

En el Sexto Capitulo se presenta el Manual de Induccién, el cual in-
cluye: Presentacion, Introduccion, Aspectos generales del Centro de Salud,
Estrategias de Accion, Resefa histérica, Misién, Visiéon, Propésitos, Estruc-
tura Organizativa, Reglamentos, Servicios, Tramites Administrativos, Benefi-
cios socioeconémicos, Normas internas, Desarrollo y Evaluacién del Perso-
nal y por ultimo los valores.



Finalmente, se sefalan las conclusiones y recomendaciones producto
de este trabajo de investigacion.

Vale la pena destacar que para alcanzar los objetivos propuestos se
conté con el apoyo y la receptividad del personal del Centro de Salud Santa
Inés.



CAPITULO 1

ASPECTOS INTRODUCTORIOS



1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Entre los sistemas que el ser humano ha creado, la organizacion es el
instrumento mas poderoso que ha inventado, para alcanzar éxito cada vez
mas se apoyan en la competitividad, calidad y productividad que son pues-
tas en marcha por el desempefo de sus recursos humanos, los cuales
constituyen la vida activa y principal inversién de toda empresa. Es por ello
que es necesario conocer sus necesidades para poder conservarlos y moti-
varlos, buscando en todo momento la correspondencia de sus objetivos indi-
viduales con los de la organizacion.

La participacion de las nuevas tecnologias ha transformado estas ne-
cesidades, siendo una de ellas el adiestramiento. Por lo cual, las organiza-
ciones deben buscar la constante formacion de su personal a través de ins-
trumentos, politicas o0 mecanismos de compensacion por el trabajo realiza-
do, a fin de que permita incorporarlos efectivamente a la empresa.

Para alcanzar la adaptacion e incorporacién efectiva de los nuevos
trabajadores a una organizacién, se emplea la INDUCCION. (Primera fase
del adiestramiento). El tema de la induccién de personal en la actualidad
esta considerado uno de los procesos de mayor importancia al momento de
brindar informacién, a los recién llegados a una organizacion.

La induccién de Recursos Humanos como parte del proceso de inte-
gracion definitiva del empleado a la organizacion nace con la necesidad de
desarrollar empleados que contribuyan a lograr de una manera mas efectiva
los objetivos de la organizacion, ya que estas logran hacer sus actividades
cuando el personal realiza su trabajo efectivamente.

El personal de una empresa constituye el maximo potencial o recurso
con que cuenta la organizacion para alcanzar sus objetivos trazados, por lo
que ésta de be preocuparse por informar a las personas que ingresan, de
sus politicas, normas, procedimientos, beneficios, derechos, deberes, etc. El
desconocimiento de esto puede afectar en forma negativa la eficiencia y
prosperidad de la empresa. Las mismas deben preocuparse por establecer



programas y manuales cuyos objetivos sean acelerar la incorporacion del
individuo en el menor tiempo posible al puesto de trabajo, al jefe, al grupo y
a la organizacién en general. Esta responsabilidad la tiene que asumir espe-
cificamente la Gerencia de Recursos Humanos.

Una buena Gerencia de Recursos Humanos nunca debe descuidar la
importancia que implica el recibimiento del nuevo empleado, ya que si llega-
ra a suceder esta situacion afectaria las expectativas que generalmente se
crea una persona al ingresar a una organizacion, asi mismo su futuro des-
envolvimiento laboral, ya que en la medida en que estos se encuentren fa-
miliarizados, se sientan preparados y estén adecuadamente colocados en
sus puestos de trabajo, la empresa tendra mas oportunidades de lograr sus
objetivos, por lo cual cada dia se hace mas necesaria la orientacion del nue-
vo empleado para que pueda desempenarse efectivamente en sus funciones
dentro de la misma.

La induccién es considerada como una valiosa herramienta que ha
tomado gran importancia como elemento capaz de orientar y familiarizar al
nuevo empleado que ingresa a la organizacion.

Al respecto FACCHI (1982:5) sefala:

“La induccion esta considerada como un proceso sistematico y
planificado a través del cual se influye en los conocimientos, acti-
vidades y comportamientos del personal que ingresa a una orga-
nizacién o a una nueva posicion para producir cambios que facili-
ten su integracion y aceleren su incorporacion efectiva al trabajo.”

Vale la pena destacar que la Induccién constituye un instrumento ne-
cesario para el desarrollo institucional, siendo la induccién parte del adies-
tramiento se considera como el medio con que cuentan las empresas para
desarrollar sus recursos humanos y a través del tiempo el mismo se ha con-
vertido en el instrumento mas til para adaptar el comportamiento humano a
las nuevas situaciones que la tecnologia ha introducido al campo empresa-
rial, por lo cual se ha determinado que el mismo debe ser un proceso conti-
nuo. Ademas, su rol ha sido preponderante en el desempefio de funciones
para la propuesta de metas individuales y para el reforzamiento de conoci-
mientos olvidados. A medida que el trabajo se hace mas especializado, la



necesidad de inducir correctamente al personal se ha convertido en un ele-
mento esencial para contribuir al aumento de la productividad. Igualmente, el
impacto en las innovaciones tecnolégicas surgidas en los ultimos afios ha
hecho indispensable una mejor y mayor formacién de los recursos humanos.

Es importante sefalar que no existen investigaciones previas en ma-
teria de induccion de personal en centros de salud, para sectores populares
que sirvan de referencia a esta investigacién, por lo cual se disefia con la
expectativa de que sea un aporte significativo y novedoso a la institucion.

Es por esto que para el desarrollo de la presente propuesta surge la
siguiente interrogante: ;Cuales serian los contenidos de un Programa y de
un Manual de Induccién para el Centro de Salud “Santa Inés” de la UCAB
que propone ser un modelo de calidad de servicio a sectores populares de
Caracas?.



1.2. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Es esencial contar con el personal capaz de ejecutar con la mayor efi-
ciencia posible las tareas asignadas para mantener un alto nivel de produc-
tividad, esto se ha logrado cumplir cuando los individuos reciben adiestra-
miento.

En consecuencia, las personas mas satisfechas con su trabajo son
aquellas que utilizan al maximo sus habilidades para hacer contribuciones
realistas e identificables a sus organizaciones. Por lo cual, el adiestramiento
de personal tiene cada vez mayor importancia dentro del mundo empresa-
rial.

Las organizaciones que no planifican actividades de adiestramiento,
estan simplemente dejando que los empleados adquieran el conocimiento y
la habilidad para realizar sus funciones, como a cada uno le parezca. Los
constantes avances tecnoldgicos pueden causar que muchas habilidades se
vuelvan obsoletas aun en unos cuantos afnos. Ademas, el progreso de un
individuo hacia nuevos niveles de responsabilidad requieren continuamente
de la actualizacion de habilidades y conocimientos. El fundamento esencial
de cualquier labor es la administracion de recursos humanos, cuan mas
acertada ésta sea, mayor sera el éxito en el trabajo.

La introducciéon de nuevas tecnologias en el ambito laboral, han
hecho que el mismo sea cada vez mas tecnificado, por lo cual se hace mas
necesaria la adaptacion y orientacion del nuevo empleado para que pueda
desempenar eficientemente sus funciones y en el menor tiempo posible. Al-
gunas empresas no consideran brindar capacitacion a sus trabajadores por-
que los costos les resultan muy elevados. Sin embargo, la mayoria de éstas
dan capacitacién a su personal buscando: reducir errores, pérdida de tiem-
po, acrecentar los conocimientos de la fuerza laboral, entre otros.



La induccion a los empleados esta dirigida a minimizar esos proble-
mas. Tiene el proposito de presentar al nuevo empleado a la organizaciéon y
viceversa, ayudarles a familiarizarse e integrarse entre si. Al hacer que el
nuevo empleado se sienta como ‘de la familia” puede incrementar el com-
promiso de la persona con la organizacion, reducir la rotacion de personal y
producir un desemperio superior al que podria ocurrir en su ausencia.

Por tanto un buen adiestramiento por medio de la aplicaciéon de un
programa de induccion al personal que ingresa a una empresa es de vital
importancia para que se integren rapida y competentemente en las activida-
des de la organizacién, ya que la induccién es una necesidad para todos
aquellos que ingresan a las organizaciones desempefnando nuevos cargos o
iniciando nuevas carreras.

Entonces, la propia organizacién debe preocuparse por informar al
respecto a todos los nuevos empleados y establecer planes, programas y
manuales cuyo objeto sera acelerar la integracion del individuo en el menor
tiempo posible.

Es por esto, que el programa y el manual para el Centro de Salud
Santa Inés seran de gran utilidad para el personal de la institucién, ya que
les permitira conocer aspectos generales de la organizacion, historia, mision,
vision, objetivos, valores, la estructura organizativa, normas internas del per-
sonal, beneficios socioeconémicos, etc.

Vale la pena mencionar que el manual de induccion sera una contri-
bucién importante que coadyuvara a aumentar la calidad del trabajo y alcan-
zar las metas y objetivos organizacionales.
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1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.3.1. OBJETIVO GENERAL.:

Disefiar un programa y un manual de induccién, dirigido al personal
que ingresa al Centro de Salud Santa Inés de la UCAB con el fin de facilitar
su incorporacion a la organizacion.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

A.- Detectar las expectativas de induccién del personal que labora en
el Centro de Salud Santa Inés

B.- Identificar los procesos que deben contemplarse en un programa
de induccioén.

C.- Jerarquizar la informaciéon que debe contener un manual de in-
ducciéon de manera de permitirle al trabajador identificarse con la
institucion y por consiguiente adaptarse a la misma.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO
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2.1. ANTECEDENTES

El campo de la administracion de los recursos humanos no aparecié
de improviso. Por el contrario, evolucion6 durante largo tiempo, hasta adqui-
rir sus caracteristicas actuales. Una rapida mirada a este proceso de evolu-
cion muestra la forma en que las técnicas del pasado condujeron a la filoso-
fia proactiva de la actualidad. Al trazar esta evolucién se puede también ad-
quirir una perspectiva adecuada sobre la creciente importancia del campo de
la administracion de los recursos humanos. Esta perspectiva historica sirve
también para demostrar que la practica de la administracion de los recursos
humanos siempre ha estado influenciada por el medio ambiente, que a su
vez se encuentra en perpetuo cambio. No es posible sefalar el momento en
que se dio inicio a las técnicas de administracion de personal, por una razén
muy sencilla: la existencia de este campo es condicion necesaria para la
existencia de la civilizacién. Ninguna asociacion humana puede prescindir
de las técnicas necesarias para la division del trabajo y la especializacion en
determinadas labores. Cuando se consideran, por ejemplo, los problemas
técnicos que enfrentaron los ingenieros y arquitectos de la mas remota anti-
gliedad, se descubren de inmediato los problemas de separacién de labores
que debieron resolver. Los constructores de las piramides de Egipto, por
ejemplo, recurrieron sin duda alguna a la violencia para manejar al personal
a su cargo, pero también a otras técnicas: quiza a la seleccion de personal,
escogiendo individuos especialmente vigorosos para que tiraran de los
grandes bloques de granito, transportados sobre troncos; quiza la capacita-
cion, ensefando a jovenes agiles y diestros las técnicas de perforacién del
granito mediante ciertos instrumentos; seguramente, a la motivacion, refor-
zando por medio de las creencias religiosas el celo de los obreros.

A mediados del siglo XVIII la aparicion de maquinarias complejas en
el seno de la sociedad inglesa dio inicio al fenémeno conocido como Revo-
lucién Industrial. Primero en Inglaterra y poco después en Europa y América
del Norte, surgieron grandes organizaciones comerciales dedicadas a varias
actividades como los hilados y tejidos, la fundicion y la industria naval. Estas
organizaciones requirieron instalaciones cada vez mayores, debido al uso de
nuevos dispositivos como la maquina de vapor. A su vez, esto se tradujo en
la necesidad de coordinar los esfuerzos de grupos cada vez mayores, para
conseguir que el trabajo resultara econémicamente rentable. La Revolucién
Industrial significd un nivel cada vez mas alto de mecanizacion de muchas
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labores y a su vez esto condujo a condiciones de hacinamiento, peligro y
profunda insatisfacciéon. Algunos directivos de organizaciones de grandes
dimensiones reaccionaron, a finales del sigo XX, ante esta situacion y crea-
ron un “departamento de bienestar’ que se puede considerar el antecesor
directo de los actuales departamentos de personal.

Ahora bien, en la constante busqueda del hombre por organizar y pla-
nificar sus actividades aprovechando al maximo sus recursos y tiempo, con
el fin de lograr las metas propuestas, surge la Administracion, como el medio
para garantizar la coordinacion de sus esfuerzos, en un ambiente donde to-
dos los individuos se desempefan eficaz y eficientemente. En el punto si-
guiente nos referimos a la Administraciéon en general para poco a poco irnos
adentrando en lo que es la Administracién de Recursos Humanos.

2.2. ADMINISTRACION

A continuacion se presentaran algunos conceptos de Administracion
manejados por varios autores.

Jiménez Castro en Melinkoff (1990:7) define la administracién como:

“... una ciencia social compuesta de principios, técnicas y practi-
cas y cuya aplicacién a conjuntos humanos permite establecer
sistemas racionales de esfuerzos cooperativos, a través de los
cuales se pueden alcanzar propésitos comunes, que individual-
mente no es factible lograr’.

Del analisis de esta concepcién de administraciéon por parte de Jimé-
nez Castro, se desprende que el mismo considera el proceso administrativo
ubicado dentro del ambito social, el cual tiene unos principios bien definidos
que favorecen la direccion de las organizaciones y al igual que un colectivo
puede por medio de sus esfuerzos cooperativos alcanzar propésitos comu-
nes. Se establece ademas que se ubica dentro de las Ciencias Sociales,
porque segun Mario Bunge (1981) la “ciencia como actividad —como inves-
tigacion- pertenece a la vida social”, puesto que se pone en practica para
mejorar nuestro medio sea natural o artificial, de igual forma esta ciencia
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permite construir juicios a partir de un hecho, explicandolo con la finalidad
de llegar a producir nuevas ideas, también permite analizar los problemas y
llegar a resultados claros y precisos, capaces de ser verificables y comuni-
cables, y una de las caracteristicas mas importantes es su caracter legal, es
decir, busca leyes y las aplica con sus normas y principios para asi de esta
manera alcanzar los fines propuestos con el esfuerzo de conjuntos huma-
nos.

Para Melinkoff (1990:9) la administracién es entendida como:

“La organizacion y direccion de recursos humanos y materiales
para lograr los fines propuestos, tanto del sector publico como del
sector privado, mediante la utilizacion de un conjunto de proce-

”

SOS .

Esta definicién plantea que la administracion puede definirse segun el
contexto social donde opera, ya sea publico o privado, se dirige a través de
una serie de procesos bien organizados y encaminados a lograr sus fines u
objetivos propuestos. Por otra parte, este autor ademas de los recursos
humanos incluye los recursos materiales necesarios para el logro de dichos
objetivos.

Muchos han escrito sobre elementos y procesos de la administracién,
para este trabajo, hemos tomado los planteados por Ramoén Melinkoff: la
organizacion y la direccion, quienes a su vez estan integrados por varios
procesos, los cuales se especifican a continuacion:

(Elementos) (Procesos)

« Organizacion « Estructuracion
- Sistematizacion
- Instalacion

« Direccién « Coordinacion
» Comunicacién e Informacion
« Supervision
» Dotacion de Personal
- Financiamiento
» Evaluacion
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Ahora bien, después de mencionar los elementos y procesos de la
administracion, vale la pena destacar que la eficiencia con la cual puede ser
operada cualquier organizacion dependera, en una medida considerable, de
la forma en que su personal pueda ser administrativo y utilizado, de alli la
importancia de la administraciéon de recursos humanos.

2.3. ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Cuando dos o mas personas se unen, para lograr objetivos que sola-
mente podrian ser alcanzados eficazmente mediante la combinacion de sus
capacidades y de sus recursos personales surge una organizacién. Al res-
pecto Chiavenato (1990:64) sefala:

“Las organizaciones son creadas para producir servicios o produc-
tos, para lo cual utilizan la energia humana y la no humana para
transformar materias primas en productos o servicios. Las organi-
zaciones solamente pueden funcionar cuando las persona estan
en sus pueblos de trabajo y desempefian adecuadamente sus ac-
tividades...".

Las organizaciones constituyen un medio por el cual las personas
pueden conseguir diversos objetivos personales a menor costo, tiempo y
esfuerzo, los que podrian ser alcanzados sélo a través del esfuerzo indivi-
dual.

Con el crecimiento de las organizaciones, aumentaron la complejidad
de las tareas organizacionales y sobre todo con la apariciéon del derecho
laboral exigido por la clase trabajadora, a fin de que se reglamentara el tra-
bajo se origina la Administracion de Recursos Humanos. Y en toda em-
presa, por muy pequefia que sea, siempre se llevan a cabo las funciones de
administracion de personal (reclutamiento y seleccién, adiestramiento, eva-
luacién del desempenio, etc.) aun cuando no exista en ella un departamento
0 seccion especificos con esos fines.
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Flippo (1990:86) plantea que la Administracion de Personal es:

“El planteamiento, organizacioén, direccién y control de la
consecucion, desarrollo, remuneracion, integracién y mante-
nimiento de los recursos humanos enfocados al logro de los
objetivos organizativos y sociales’.

La Administracion de Recursos Humanos persigue establecer el fun-
cionamiento arménico entre las labores del personal, las politicas y fines de
la empresa, con el objetivo de alcanzar las metas propuestas por la organi-
zacioén de la manera mas eficiente y productiva.

En consecuencia, todos los gerentes deben ser capaces de trabajar
eficazmente con el personal y de resolver los muchos y variados problemas
que entrafian su manejo. La administracion efectiva de personal también
requiere el desarrollo de un programa que permita a los empleados ser se-
leccionados y entrenados para aquellos puestos que sean mas adecuados a
sus habilidades desarrolladas. Mas aln requiere que cada empleado sea
motivado para que aplique su esfuerzo maximo, para que los resultados de
su desempefio sean evaluados con propiedad y para que sea remunerado
sobre |la base de sus contribuciones a la organizacion.

Aun cuando en el pasado los gerentes y los supervisores solian tener
la tendencia a ser arbitrarios y autécratas con sus subordinados, en la actua-
lidad ese tipo de direccion ha sido rechazado en forma creciente.

La gerencia actual de empleados tiende a ser mas brillante y mejor
educada que las de sus predecesores. Exigen un tratamiento mas conside-
rado y una forma de direccion mas refinada. Ademas, debido a la protec-
cion que les proporcionan sus sindicatos y a la legislaciéon gubernamental o
porque hay poca oferta en sus especialidades, muchos grupos de trabajado-
res se encuentran en posicion de exigir y obtener condiciones de empleo y
trato sumamente favorables.
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A medida que las actividades de la mayoria de las empresas estan
volviendose cada vez mas complejas en naturaleza, a los gerentes de tales
organizaciones se les exige que posean una mayor técnica en relacion a la
que se necesitaba anteriormente.

Ademas, esta siendo acumulado por la experiencia y la investigacion
un creciente cuerpo de conocimientos relativos al comportamiento humano y
a los sistemas y procesos gerenciales que pueden ayudar al supervisor a
crear buenas relaciones con sus subordinados. La administracion de perso-
nal puede absorber muchas de las disciplinas mas basicas y aplicar las con-
tribuciones de las mismas al mejoramiento del programa de personal.

Los aportes que se han derivado de estas se cubriran en el estudio de
los distintos procesos de la administracion de personal.

Existen ciertos procesos basicos que deben ser ejecutados, determi-
nadas reglas que deben seguirse, asi como instrumentos, técnicas y méto-
dos que pueden emplearse en la administracién de personal en cualquier
organizacién sin importar su tipo o propésito, o las caracteristicas de sus
empleados. Este hecho también se aplica a toda organizacion, sea esta gu-
bernamental, de investigacién, militar, educativa o de otra indole, sin tomar
en cuenta su tamafio, funcién u objetivos, deben operar con personas y me-
diante ellas, la administracion de tales organizaciones constituye basicamen-
te la direccion de personas. Cualquier gerente o supervisor que sea res-
ponsable del trabajo de otros en una organizacion debe, en consecuencia,
dedicarse a la administracion de personal y llevar a cabo los diferentes pro-
cesos tales como adiestramiento, motivacion y asesoria, que su responsabi-
lidad entrana.

La principal funcién del departamento de personal, es proporcionar a
los gerentes toda la ayuda y los servicios que puedan necesitar en el manejo
de sus subordinados, en una forma mas efectiva y en concordancia con las
politicas y procedimientos establecidos.
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La administracion de personal y los procesos que le sean inherentes,
pueden ser adoptados y utilizados para servir a las necesidades de todas las
organizaciones.

La necesidad de lograr una mayor eficiencia y de mantener algun tipo
de relaciones practicas de trabajo con los empleados y los representantes
sindicales ayudé en esta forma a estimular la formulacién de programas de
personal formales que pudieran permitir que procesos tales como seleccion,
adiestramiento, supervision, manejo de equipos y relaciones laborales, se
desarrollaran en forma mas efectiva.

La administracion de recursos humanos ha sido necesaria siempre
que han existido grupos de personas organizadas para lograr objetivos co-
munes. Puesto que una organizacion debe operar con las personas y su
efectividad dependera de la eficacia con que las mismas se desempefan
individual y colectivamente. El desempefio eficiente es esencial para el éxito
de las organizaciones de todo tipo, debido a los crecientes costos de la ma-
no de obra, al aumento de la inversién en capital por trabajador y al rapida-
mente cambiante contenido de los puestos en una organizacion que son el
resultado de los avances tecnolégicos.

Sin embargo, tal desempefio no ocurre en forma automatica, sino que
mas bien es el resultado de una buena administracién de personal, la cual
requiere un programa disefado para ajustarse al tipo de organizacion al que
sirve, a sus necesidades y a su ambiente. También deben reconocerse las
diferencias en las necesidades y antecedentes especificos de los empleados
que van a ser administrados.

Ademas, de servir a las necesidades de la organizacién y de sus em-
pleados, la administracion de personal debe también reconocer las de la
sociedad en conjunto. Las organizaciones deben ayudar a proporcionar mas
oportunidades economicas y sociales para los grupos desfavorecidos en la
sociedad que antes se les habian negado. Por lo tanto, las organizaciones
deben recompensar el trabajo que ejecutan los empleados, tanto desde un
punto de vista psicolégico como econémico.
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En esta forma, las organizaciones pueden contribuir a la reduccién de
conductas hostiles hacia sus puestos en particular y hacia la sociedad en
general, reduciendo las tensiones e inconformidades causadas por el traba-
jo.

El tema de la administracion de personal interesa no solo a los espe-
cialistas del departamento de recursos humanos, sino también a todo geren-
te de una organizacion que tenga responsabilidad por el trabajo de otros.

El gerente o jefe de departamento de personal y sus colaboradores
realmente son los responsables del manejo de los pocos empleados que
puedan estar subordinados a ellos, pero también ayudan en la administra-
cion y coordinacion del programa de personal y proporcionan a los otros ge-
rentes apoyo para dirigir a sus subordinados en forma mas efectiva.

2.4. ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
COMO SISTEMA

El concepto de sistema reconoce que la administracion es de natura-
leza dinamica y esta integrada por componentes que interactian y estan in-
terrelacionados, y a los cuales también se les designa como procesos o fun-
ciones administrativas.

Este concepto de la administracién originé en la ultima década, como
medio para hacer frente a las crecientes complejidades de la forma de deci-
siones mediante el uso de métodos y técnicas de administracion mas refina-
das y complicadas. Ademas, como resultado de la enorme magnitud de los
datos requeridos para la toma de decisiones, tuvieron que desarrollarse me-
dios electrénicos mas avanzados para procesar esta informacion.

Mediante el concepto de que la organizaciéon constituye un sistema,
las decisiones administrativas pueden tomar en cuenta las interrelaciones de
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muchas variables que afectan al funcionamiento y a la gerencia de una or-
ganizacion.

La actividad de administrar los recursos humanos se lleva a cabo de-
ntro de un sistema mayor: la organizacion. Tomando en cuenta que un sis-
tema es un conjunto de partes unidas entre si, la Administracion de Recur-
sos Humanos constituye un sistema abierto, en donde cada uno de sus
subsistemas (Analisis de Puestos, Sueldos y Salarios, Reclutamiento y Se-
leccion, Adiestramiento y Evaluacion del Desempeiio) que forman el sistema
estan interrelacionadas entre si y con el medio ambiente.

Como sistema abierto, la administracién de Recursos Humanos perci-
be insumos del medio ambiente, que vendrian a ser sus entradas, en forma
de solicitudes de los aspirantes a empleo. Estas entradas se procesan, a
través de los subsistemas de reclutamiento y seleccién, originando las sali-
das del proceso, es decir, la obtencion de recursos humanos aptos, capaci-
tados y modificados, de forma tal que satisfagan los requerimientos de la
empresa.

Posteriormente, a través de la evaluacion de estas salidas, se obtiene
la retroalimentacion, la cual dira:

1. Hay que conservar y promover al trabajador si resulta apto.

2. Hay que adiestrarlo si es lo mas indicado.

3. Hay que despedirlo si no cubre los requisitos minimos para el tra-
bajo.
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2.5. SUBSISTEMAS DE LA ADMINISRACION DE
RECURSOS HUMANOS

2.5.1. ANALISIS DE PUESTO

Para que se obtenga un nivel de eficiencia y satisfaccion apropiado
en cualquier tipo de empresa o institucion, del trabajo que se va a ejecutar
debe ser organizado en puestos, en tal forma que pueda para establecer las
obligaciones, las responsabilidades y las relaciones interpersonales de los
empleados que va a desempenfar cada puesto, sino que también proporcio-
nan la base sobre la cual pueda ser medido su desempefio. El trabajo,
cuando es organizado y estructurado en forma efectiva en puestos, también
proporciona a los empleados que son asignados a ellos los medios para en-
tender con mas claridad, lo que se espera de ellos en forma de productividad
y cooperacion.

Seguin Reyes (1988: 72) se entiende como puesto “e/ conjunto de
operaciones, cualidades, responsabilidades y condiciones que forman una
unidad de trabajo especifica e impersonal’.

La organizacion efectiva de cada puesto debe capacitar al empleado
a estar consciente de los deberes, responsabilidades y autoridad que entra-
fie. Asi pues, debe reunirse y comunicarse la informaciéon formal relativa a
estos requisitos a cada uno de los empleados, de manera que pueda apren-
derlos y entenderlos plenamente. Esta informacion sobre el puesto también
ayuda a la gerencia a seleccionar y a colocar a las personas en aquellos
puestos para los cuales estén mejor calificados para desempenarios. Tam-
bién pueden proporcionarles decisiones tales como las que comprenden la
colocacion, retencién, promocién y remuneracion de los trabajadores.

El puesto sirve para definir no sélo las actividades de la organizacion
que va a desempeiiar un empleado, sino también la relacion de estas activi-
dades con las ejecutadas por otros trabajadores para el logro de los objeti-
vos de la organizacién. Proporciona los medios para dividir y asignar la auto-
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ridad y responsabilidad que deba ser ejercida por quienes ocupen los pues-
tos. También establece las bases para la seleccién y adiestramiento de los
empleados, para evaluar su desempefio y para determinar su sueldo. El
puesto y sus exigencias son de importancia para la administracion de perso-
nal, ya que la forma en que se organicen puede tener mucho que ver con la
efectividad con la cual estas actividades se ejecuten y controlen. La forma
en la cual se organizan las actividades de un puesto también pueden tener
importancia en la creacion y solucion de problemas de disciplina.

La causa de la eficiencia en el puesto en ocasiones puede deberse en
mucho a la forma que esté organizado éste en cuanto a la calidad de des-
empefo del empleado. Si las actividades de un puesto no estan organizadas
con propiedad, esta situacion puede dar como resultado confusién, conflic-
tos interpersonales, frustraciones y puede ser causa de descontento entre
los empleados y de problemas para la gerencia.

Por lo tanto, es necesario que se establezcan claramente cuales son
las tareas de un puesto. En este sentido, se conoce como tarea el conjunto
de actividades que ejecuta el ocupante de un cargo.

Ahora bien, de acuerdo a Chiavenato (1993:79) el analisis de puesto
comprende dos aspectos esenciales: La Descripcion y La Especificacion.

La Descripcion de Puesto, consiste en consignar por escrito en con-
junto de tareas, actividades y operaciones que debe realizar un trabajador o
empleado.

La Especificacion de Puesto, es la determinacion de los requisitos,
habilidades, esfuerzos, responsabilidades y condiciones de trabajo de un
determinado cargo.
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2.5.1.1. IMPORTANCIA DEL ANALISIS DE PUESTOS

Q Constituye la base para el inicio de un sistema integral de administra-
cion de personal.

O Permite establecer con claridad lo que debe hacer cada trabajador o
empleado.

Q Senala las caracteristicas y obligaciones de cada puesto de trabajo.

(W]

Determina la intensidad y calidad del trabajo.

O Contribuye a eliminar las frecuentes discusiones sobre la forma de
desarrollar el trabajo.

2.5.2. ANALISIS DE SUELDOS Y SALARIOS

Para los efectos que corresponde legales se entiende por salario se-
gunla L.O.T. (Art. 133:27)

“Se entiende por Salario la remuneracion, provecho o ventaja,
cualquiera fuere su denominacion o métodos de célculo, siempre
que pueda evaluarse en efectivo, que correspondan al trabajador
por la prestacion de sus servicios y entre otros, comprende las
comisiones, primas, gratificaciones, participacion en los beneficios
o utilidades, sobresueldos, bono vacacional, asi como los recar-
gos por dias feriados, horas extras o trabajo nocturno, alimenta-
cién y vivienda”.

Con esta definicion, se entiende claramente que el salario es todo in-
greso en dinero o su equivalente que reciba el trabajador por la prestacion
de un servicio, y al cual esta obligado todo patrono a cancelar en su tiempo
establecido.
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En términos generales, se puede decir que el salario constituye la
principal razon de las relaciones de intercambio entre el empleado y el pa-
trono, ya que todas las personas dentro de las organizaciones ofrecen su
tiempo y esfuerzo, a cambio de recibir un dinero equivalente a las responsa-
bilidades del cargo desempefiado. Con relacién al mismo podemos decir que
se habla de dos tipos de salarios: el directo y el indirecto.

El salario directo es aquel recibido exclusivamente como contrapres-
tacion del servicio en el cargo ocupado. El salario indirecto es el resultante
de clausulas de la convencion colectiva del trabajo y del plan de servicios y
beneficios sociales ofrecidos por la organizacién. El salario indirecto inclu-
ye gratificaciones, premios, comisiones, horas extras, participacion de las
utilidades, asi como el correspondiente monetario de los servicios y benefi-
cios sociales ofrecidos por la organizacion (bono de transporte y de alimen-
tacion, seguro de vida colectivo, etc.).

La suma del salario directo y del salario indirecto constituye la remu-
neracion. La misma abarca todo lo relacionado con el salario directo e indi-
recto. lgualmente existen otras denominaciones del salario, nominal o real.

Entendemos por salario nominal el que representa el volumen de
dinero asignado en contrato individual por el cargo ocupado.

El salario real se refiere a la cantidad de bienes que el empleado
puede adquirir con aquel volumen de dinero y corresponde al poder adquisi-
tivo, es decir, el poder de compra o la cantidad de mercancias que puede
adquirir con el salario.
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2.5.3. RECLUTAMIENTO Y SELECCION

En el ambito de los recursos el reclutamiento y la seleccion de perso-
nal constituyen dos procesos fundamentales.

En este sentido Chiavenato (1990:173) sefiala que:

“el reclutamiento es el conjunto de procedimientos que tien-
den a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces
de ocupar cargos dentro de la empresa’.

La meta del reclutamiento es crear un buen grupo de personas que
estén disponibles y deseosos de trabajar para una compaiia en particular.

El reclutamiento puede ser interno o externo. Cuando se necesita
que una persona ocupe un puesto vacante, el reclutamiento se puede hacer
dentro o desde afuera de la organizacion. Algunas organizaciones prefieren
reclutar personal dentro, de la misma empresa ya que esto aumenta la moral
y la lealtad de los empleados.

Otras organizaciones prefieren reclutar externamente para revitalizar
a la fuerza de trabajo y para introducir nuevas maneras de pensar. Aunque
las politicas de reclutamiento varian mucho de una organizacién a otra, la
regla general es promover dentro siempre que alguien de la compaiiia tenga
las cualidades necesarias para el puesto vacante.
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2.5.3.1. FUENTES DEL RECLUTAMIENTO

Las fuentes del reclutamiento son aquellas en las cuales se puede
encontrar un potencial candidato idoneo para ocupar la vacante de la em-
presa. Entre ellas Ponce (1991:85) se pueden mencionar:

1. Sindicatos: este suele ser la principal fuente de abastecimiento para las
empresas, sobre todo en los trabajos en que los empleados son repre-
sentados por sindicatos(construccion, textil, etc.) y mucho del proceso
de contratacion se lleva a cabo a través de las oficinas de contratacion
del sindicato.

2. Escuelas: en ella se encuentran Universidades, Tecnolégicos, Escuelas
Comerciales. Es la fuente de abastecimiento para personal califica-
do(contadores, especialistas, técnicos, etc.)

3. Oficinas de Colocacion o Agencias de Empleo: las agencias de em-
pleo envian a las empresas a aquellas personas que cumplen con el
perfil exigido por la organizacion.

4. Familiares o recomendados de los trabajadores actuales: se refiere
a los recomendados por los trabajadores de la empresa. Hay muchas
organizaciones que recurren a este procedimiento y se sienten satisfe-
chos porque la mayoria de los trabajadores hacen sus recomendaciones
con buen criterio.

5. Empresas afines: esto ocurre cuando se atrae a un trabajador que es
muy bueno en su oficio y se lo llevan a otra empresa pagandole mayor
sueldo.

Ahora bien, la seleccion se refiere especificamente a la decision de
contratar a un niamero limitado de un grupo de empleados potenciales.
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El objetivo de la seleccion es clasificar a aquellos que se juzguen ap-
tos para satisfacer los requerimientos del puesto y de la organizacion. Este
mismo autor menciona que los administradores utilizan varias técnicas para
auxiliarse en la seleccion de empleados. Las técnicas mas comunes son las
siguientes:

Hoja de solicitud.

Entrevistas.

Investigacion de las personas.
Verificacion de referencias.
Examen médico.

oooo0o

Luego de la seleccion el siguiente paso es la contratacion, la cual
significa que una vez que se selecciona al candidato y se le asigna el puesto
apropiado dentro de la empresa, existe la necesidad de completar sus datos,
para integrar su expediente de trabajo. Entre estos se encuentran: fotografi-
as, llenado de formatos formales, etc.
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2.5.3.2. RELACION ENTRE RECLUTAMIENTO
SELECCION E INDUCCION

La induccion comienza actuar de manera informal a partir del propio
reclutamiento, e incluso antes, cuando la imagen publica de la organizacion
se proyecta a la comunidad, inmediatamente después del ingreso del perso-
nal continua este proceso como una actividad formal y sistematica hasta que
se sienta como una parte integrante de la organizacion.

El proceso de selecciéon culmina con la admision del trabajador a la
organizacion, es decir, que concluye el contrato entre la empresa y el que
resulte idoneo de acuerdo a sus necesidades de la empresa.

El proceso de reclutamiento no concluye hasta que el trabajador haya
superado el periodo de prueba y colocado en su puesto de trabajo. Por lo
que es importante para la organizacién que incorpore al nuevo empleado en
las mejores condiciones posibles para que éste se desenvuelva eficaz y
satisfactoriamente en el puesto de trabajo que le corresponde desempefiar.

2.5.4. ADIESTRAMIENTO DE PERSONAL

El adiestramiento de personal hoy en dia esta siendo uno de los as-
pectos mas desarrollados dentro del area de recursos humanos, debido a
que es a través de este subsistema que el trabajador podra actualizarse y
mejorar sus capacidades y habilidades que las nuevas tecnologias estan
implementando a nivel organizacional.

Vale la pena destacar que el mismo ha sido objeto de multiples inter-
pretaciones, tales como entrenamiento, capacitacién, desarrollo de personal,
entre otros, por lo cual en los sucesivos parrafos vamos a especificar a que
se refieren cada uno de estos conceptos con la finalidad de demostrar que
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los mismos estan intimamente relacionados entre si con el objetivo de que el
individuo desarrolle sus capacidades y se involucre en un proceso educativo
donde se persigue la autorrealizacion del trabajador. De aqui que surja un
nuevo sentido de la importancia de la fuerza de trabajo y de su potencial si
se le instruye y se forma adecuadamente.

Por lo cual se asume que el Adiestramiento es proporcionar destreza
a una habilidad adquirida, casi siempre mediante una practica mas o menos
prolongada de trabajo de caracter muscular o motriz, abarca la adquisicién
de conocimientos, el fortalecimiento de la voluntad, la disciplina del caracter,
efc.

En relacion al entrenamiento Sikula (1991:259) plantea:

“Es un proceso de instruccion a corto plazo, en el que se emplea
un procedimiento organizado y sistematico mediante el cual el
personal no ejecutivo puede adquirir conocimientos, técnicas y
habilidades con una finalidad definida”.

Respecto al desarrollo el mismo autor refiere:

“Se aplica a la integracion y asuntos del personal, es un proceso
de instruccién a largo plazo, en el que se utiliza un procedimiento
organizado y sistematico mediante el cual el personal ejecutivo
puede adquirir conocimientos teéricos conceptuales con finalida-
des generales”.

En cuanto a capacitacion Chiavenato (1993:48) indica: “Es un proceso
educacional por medio del cual las personas adquieren conocimientos, habi-
lidades, actitudes para el desempefio de su cargo”.

El proceso de adiestramiento se diferencia del desarrollo, en que el
primero capacita al personal no gerencial, mientras que el segundo al per-
sonal ejecutivo.
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Después de haber hecho referencia a estos conceptos, se considera
que la induccién se encuentra estrechamente vinculada al adiestramiento, ya
que es la fase inicial del mismo.

De acuerdo a lo antes expuesto, se plantea que estos términos tienen
un aspecto en comun, en el fondo hacen referencia a Educacion, ya que el
ser humano esta constantemente en interaccion con su medio y vive en un
continuo proceso de adaptacion a nuevas situaciones y asimila nuevos co-
nocimientos lo que por ende modifica su comportamiento. Cabe destacar,
que Educacion es un proceso mas amplio que abarca el desarrollo total del
individuo.

Por lo tanto, se puede decir, que la educacién deberia ser parte esen-
cial de las prioridades corporativas, como parte de las exigencias de la for-
maciéon del recurso humano, ya que se hace evidente el peso significativo
que tiene el aprendizaje en el trabajo.

Actualmente, la educacion se asume como un proceso evolutivo en
donde, mas que perseguir el dominio de un conocimiento, se busca aumen-
tar la capacidad para nuevos conocimientos mediante el concepto, “aprender
a aprender”. Con esto es evidente que el adiestramiento debe ser en todos
los niveles, con el objetivo de que la capacitacion profesional y técnica fo-
mente el mejoramiento y competitividad, el desarrollo gerencial por su parte
debe perseguir promover la proyeccion y el liderazgo. Por lo tanto, la forma-
cién del recurso humano debe orientarse a la competitividad.

La competitividad es el eje alrededor del cual se desplieguen los pro-
positos estratégicos y los procesos medulares de las empresas contempora-
neas. No ser competitivo significa no ajustarse a las nuevas tendencias, por
lo que en términos generales lo que se persigue con la educacién es fomen-
tar el auto-desarrollo personal y la competitividad empresarial.

Ahora bien, cuando se plantea que el adiestramiento es necesario
para todo el personal de una empresa, es importante destacar que el co-
mienzo de un nuevo trabajador implica darle orientaciéon y contribuir a su
proceso de adaptacion, el medio mas adecuado para incorporarse es la in-
duccion, de la cual hablaremos detalladamente en los siguientes puntos.
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2.5.4.1. TIPOS DE ADIESTRAMIENTO

Entre algunos tipos de adiestramiento se encuentran los siguientes:

1. A.D.E.: Adiestramiento dentro de la empresa, es un aprendizaje
que se adapta a las necesidades de la industria moderna, ya que
se dirige a ensefar un puesto concreto y limitado. Su objetivo pri-
mordial es mejorar la produccion.

2. Escuela Vestibular: Un vestibulo es un cuarto o area separada
que se usa como lugar de ensefianza. Su objetivo es ensefar ra-
pidamente rudimentos de labor especifica a la que se va a dedicar
el nuevo trabajador. La tarea de instructor es la de capacitar al
trabajador en las diversas técnicas y procedimientos.

3. Escuela General de la Organizacion: es mas amplia que la
escuela vestibular, se ocupa de dar adiestramiento técnico
aunque también brinda cursos destinados a proporcionar al
personal la informacion necesaria para sumir mayores
responsabilidades.

El proceso de adiestramiento se parece a un modelo de sistema
abierto, al respecto Hinrichs en Chiavenato (1995:464) sefala que sus com-
ponentes son:

a. Entradas (inputs): como individuos en entrenamiento, recursos
empresariales, efc.

b. Procesamiento u operacion: como proceso de aprendizaje indi-
vidual, el programa de entrenamiento, etc.

c. Salida (outputs): como personal habilitado, con conocimientos,
éxito o eficacia organizacional, etc.

d. Retroalimentacion (feedback): como evaluaciéon de los procedi-
mientos y resultados del entrenamiento a través de medios infor-
males o de investigaciones sistematicas.
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En términos amplios, el adiestramiento implica necesariamente un
proceso compuesto por cuatro etapas:

1. Determinacién de las necesidades de adiestramiento (diagnosti-
co).

Programacion del adiestramiento para atender a las necesidades.
3. Implementacion y ejecucion.

Evaluacién de los resultados.

2.5.5. EVALUACION DEL DESEMPENO

Todos los subsistemas mencionados conllevan a un proceso de re-
troalimentacion, el cual es puesto en practica en la evaluacion del desem-
peno. Consideramos entonces que esta es la medicion sistematica del des-
empeio del trabajo de un empleado y el potencial de desarrollo. Es un me-
dio que facilita las transferencias, promociones y ascensos del personal de
la organizacion.

Segun Chiavenato (1990:300) “toda evaluacién es un proceso para
estimular o juzgar el valor, la excelencia, las cualidades de alguna persona’.
La evaluacion de los individuos que desempefian papeles dentro de una or-
ganizacion puede hacerse mediante varios enfoques, que reciben denomi-
naciones como: evaluacion del desempefio, evaluacion de mérito, evalua-
cion de los empleados, evaluacion de eficiencia funcional, etc.

La evaluacion del desempefio es una herramienta para mejorar los
resultados de los recursos humanos de la empresa e intenta alcanzar diver-
sos objetivos intermedios como:
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Adiestramiento.
Promociones.
Incentivo salarial por buen desempefio.

0O 000

Mejoramiento de las relaciones humanas entre superiores y su-
bordinados.

o

Estimacion del potencial de desarrollo de los empleados.

o

Estimulo a la mayor productividad.

Q Retroalimentacion (feedback) de informacion al propio individuo
evaluado.

2.5.5.1. ELEMENTOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO.

En la evaluacion de un empleado intervienen ciertos elementos, los
cuales son convenientes tener claros al momento de realizarla:

a. EIl Evaluador: es el supervisor quien en el desempefio de su rol,
efectla la accién de evaluar y seran sus habilidades, destrezas y
conocimientos lo que fortalezca la evaluacién.

b. EIl Evaluado: es la persona supervisada que recibe la accién de
control sobre su actuacion; basado en la ejecucion satisfactoria o
no de sus tareas y/o funciones.

c. Instrumento de evaluacion: es la planilla de evaluacién donde se
especifican los factores que deben analizarse sobre la actuacion
del trabajador y en lo posible determinar como mejorarla.

d. Resultados de la evaluacion del desempeifio: los resultados
sirven como insumo a otros sistemas que funcionan interrelacio-
nados en pro del desarrollo del recurso humano. Los resultados
formaran la base para la continuidad del desarrollo del individuo
en la empresa, de una forma mas sistematica y objetiva.
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2.6. INDUCCION DE PERSONAL

La induccién de Recursos Humanos como parte del proceso de inte-
gracion definitiva del empleado a la organizaciéon nace con la necesidad de
desarrollar empleados que contribuyan a lograr de una manera mas efectiva
los objetivos de la organizacion, ya que estas logran hacer sus actividades
cuando el personal realiza su trabajo efectivamente.

Con relacion al concepto de induccién Flippo (1990:128) expone que
es: “el proceso de introduccibn y orientacion del nuevo empleado en la orga-
nizacion”.

Este autor sefiala que en el pasado este proceso era ignorado, por-
que solo se contrataba a la persona y se le decia que se presentara en el
trabajo en determinado tiempo. No se le suministraba informacién u orienta-
cién respecto al puesto a desempeniar en la empresa.

Después de un lapso de tiempo, el trabajador obtenia informacién de
la organizacion, de sus normas, procedimientos a seguir en algunos sitios de
la empresa, como por ejemplo la cafeteria.

Posiblemente, la ansiedad y angustia que experimentaba el trabajador
traia como consecuencia retiros voluntarios producto de las dificultades pre-
sentadas en la introduccion y orientacién en su puesto y en la organizacién.

Flippo (1990:128) en lo que denomina “proceso de fusion’, a partir de
alli plantea que la induccién seria: “un proceso de socializacién, mediante el
cual la organizacién busca ser un agente del individuo para los objetivos de
la organizacion’.
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Esta fusion es entendida por el autor como la integracion y la conve-
niencia de los objetivos de la organizacién con los personales del trabajador.
Esta se presentara porque la empresa a través de ensayos selecciona al
personal idéneo y luego le comunica su filosofia, politicas y procedimientos.

Dentro de este proceso de fusion-segun el autor- intervienen varios
elementos: el nuevo empleado, el supervisor y el grupo de trabajo. Ambos
deben de tener una aceptacion mutua: por ejemplo el nuevo empleado debe
aceptar a la organizacion, supervisor y al grupo de trabajo y éstos a su vez
el primero, para lograr una integracion satisfactoria.

De acuerdo a estos planteamientos queda establecido que la induc-
cion de un nuevo empleado esta centrada en su adaptacion efectiva a la or-
ganizacion: suministrandole informacién apropiada en relacién al puesto y a
la empresa(politicas, normas, procedimientos, costumbres, beneficios, etc) a
fin de evitar pérdida de tiempo y de productividad.

Zerrilli (1977:349) hace referencia a induccion como sinénimo de in-
troduccion y al respecto sefala lo siguiente:

‘Es un conjunto programado de acciones de orientacion, forma-
cién, asistencia encaminadas a facilitar en el individuo la mejor
explicacién préactica de las cualidades y aptitudes que realmente
posee la mas eficaz adecuacion de éstas a las politicas, procedi-
mientos, métodos de trabajo, normas de organizacion, costum-
bres de la empresa”.

Este concepto esta dirigido de lo particular a lo general, es decir, que
considera ciertas individualidades del trabajador para luego relacionarlas a
su vez con aquellos aspectos generales de la organizacion, lo que facilitaria
su efectiva integraciéon a la misma, evitando el abandono del trabajador in-
mediatamente después de su ingreso.
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La induccion se refiere a la orientacion de un nuevo empleado respec-
to a la organizaciéon y su ambiente de trabajo. La induccién del empleado
incluye el proceso de reconocer la posicién de uno en relacion de las otras
personas, puestos, departamentos y factores dentro del ambiente externo.

También se relaciona con términos como introduccion u orientacion,
para describir esta subfuncién de la organizacién de personal.

En concordancia con todo lo antes expuesto, se puede resumir que la
induccién de personal se refiere a un proceso de introduccion, integracion y
orientacioén que se le brinda al nuevo empleado, respecto a la organizacién y
de su ambiente de trabajo.

Esta es necesaria por lo general, ya que el empleado viene con an-
siedad para enfrentarse a lo desconocido y por eso necesita ser adaptado lo
mas rapidamente posible al nuevo medio.

Ahora bien, algunas teorias que trabajan el area de la induccién de

personal dentro de las organizaciones empresariales son:

La Teoria sobre induccion de Armstrong (1990), la cual tiene dos
principios fundamentales:

1. El manejo efectivo de los recursos humanos es la clave del éxito
de una organizacion.
2. El comportamiento directivo y el clima organizacional ejercen una

marcada influencia en el logro de la excelencia.

La teoria sobre programas de induccion de Meighan (1990), con los
siguientes principios:

1. La induccion es un necesidad pata todos aquelios que ingresan a
organizaciones nuevas.



se encarga de poner en practica los programas de inducciéon de personal.
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2. Todos los programas de induccion se deben basar en necesidades

individuales.

3. La induccién es importante para la gente que asume nuevos cargos

o cuando se introducen nuevos desarrollos.

Todas las teorias antes mencionadas estan estrechamente vinculadas
con el area de Recursos Humanos dentro de una organizacion, gerencia que

Como lo expone Armstrong “el manejo efectivo de los recursos huma-
nos” constituye “la clave del éxito de una organizacién”y desde nuestro pun-
to de vista es a través de la capacitacion y adiestramiento que se le brinde al
individuo durante la induccién lo que favorezca su integracion efectiva al
trabajo y a la organizacion.

No existe un formato estandar para los procedimientos organizaciona-
les de la induccién, pero la siguiente lista muestra las acciones y los puntos

de informaciéon que comunmente se incluyen en los programas de muchas
compaiiias:

Acuerdo de contratacion colectiva.

Antecedentes, politicas y practicas de la organizacion.
Plantas e instalaciones.

Productos o Servicios.

Responsabilidades de la compaiiia con los empleados.
Programas de servicio de la compaiiia.

Visitas departamentales y a la planta.

Sistemas de evaluacion y desemperio de los empleados.

Responsabilidades de los empleados con la compafiia.
Planes de salud y prestaciones.

Presentacion con los comparieros de trabajo.
Estructura de la organizacion.

Politicas y procedimientos de pago.

Politicas de promocién.

Reglas de conducta.
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Q Programas de salud.
O Oportunidades de capacitacion y desarrollo.
Q Asignacion y horario de trabajo.

2.6.1. NECESIDAD DE UN PROGRAMA DE INDUCCION

Por simple definicion, la administracion implica el obtener resultados
con personas y mediante éstas. Sélo con una gerencia efectiva puede una
organizacion desarrollar objetivos reales, asi como la estructura requerida
para lograrlos. Ademas, la gerencia proporciona a la organizacion los pro-
gramas y a la direccion necesaria para avanzar hacia estos objetivos.

Si bien la organizacion representa el mecanismo mediante el cual los
individuos pueden alcanzar los objetivos cooperativamente, es la gerencia y
los programas los que hacen que este mecanismo pueda ser desarrollado,
operado y controlado.

Los programas de administracion de personal sirven como fuente de
orientaciéon para resolver problemas y tomar decisiones relativas a las rela-
ciones con los empleados de la organizacién. Tal orientacién sirve para go-
bernar las acciones del personal y las decisiones relativas a la seleccién, el
adiestramiento, la evaluacion del desempefio, la remuneracion y otras fun-
ciones. Al hacerlo asi, los programas contribuyen a la productividad de los
empleados y a un tratamiento consistente y equitativo para ellos.

La induccién de personal como parte del proceso de integracion defi-
nitiva del empleado a la organizacion nace con la necesidad de desarrollar
empleados que contribuyan de una manera mas efectiva a losa objetivos de
la organizacion, ya que estas logran hacer sus actividades cuando el perso-
nal realiza su trabajo efectivamente.
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Un programa de induccion consiste en un proceso sistematico, en
donde el empleado aprende informacién general de la empresa y tiene como
propésito que los empleados se integren en forma funcional y social, tan
pronto como sea posible a la organizacion y al ambiente labora.

La necesidad de un programa de induccion es segun Zerrilli
(1977:350):

“Producto de la inseguridad, incomodidad del recién llegado quien
desconoce todo lo relacionado con el ambiente de trabajo. Asi
mismo se le presenta un estado de tensién al trabajador durante
las primeras semanas al desemperiar su labor. Todo esto se tra-
ducira en frustracion e impresion negativa de su primer contacto
con la organizacion. Es por ello, que ésta debe buscar los meca-
nismos mas idéneos, por ejemplo, desarrollo de programas de in-
duccioén, a fin de facilitarle la informacion precisa, orientacion res-
pecto a las normas, procedimientos politicas, miembros del equi-
po de trabajo, etc, para lograr una efectiva recepcion al momento
de ingresar a la empresa”.

Segun este autor los programas deben ser "precisos para evitar erro-
res y lagunas que podrian incidir sobre la moral de los recién admitidos mas
perjudicialmente adn que la falta de cualquier iniciativa...”

El contenido de estos programas de induccidn estan relacionados a la
labor que el individuo desempeifiara y al ambiente de la organizacion.

Estos elementos sefialados por el autor deben ser considerados al
momento de elaborar un programa de induccion.

Por lo cual, el desarrollo de los programas de induccién persiguen:
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a. Crear en el nuevo trabajador confianza en si mismo y en la empre-
sa.

b. Persuadir y condicionar al trabajador hacia la aceptacién del adies-
tramiento de manera que: comprenda las ventajas y posibilidades
que le ofrece en cuanto a su desarrollo personal y como individuo
de la organizacion.

c. Crear mistica, lealtad y entusiasmo del trabajador hacia la empresa
y por el trabajo en particular.

d. Lograr la cooperacion y colaboracion espontanea del trabajador
hacia la organizacion.

e. Reducir el numero de problemas tales como: accidentes, rotacion
del personal, descontentos e ineficiencias, entre otros.

2.6.2. TIPOS DE INDUCCION

La induccién en toda organizacion debe orientarse en el departamen-
to de personal y hacia la descripcién del puesto. Al respecto Reyes(1991:93)
indica:

a. INDUCCION EN EL DEPARTAMENTO DE PERSONAL:

En el departamento de personal se le da informacion al trabajador sobre:

O Idea de la empresa en que se va a trabajar, su historia, sus
productos, principales funcionarios.

Q Las politicas generales del personal, que espera la empresa del
nuevo trabajador y que puede esperar éste de la misma.

Q Las reglas generales sobre disciplina, lo que se debe hacer y lo
gue debe evitarse.
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b. INDUCCION AL PUESTO:

a Conviene que el nuevo empleado sea llevado y presentado con
el que habra de ser su jefe y no simplemente enviarlo con el
que habra de ser su supervisor inmediato con una ficha de in-
greso.

O Debe explicarsele en que consistira su trabajo, para ello nada
mejor que auxiliarse de la descripcion del puesto. La experien-
cia ha dejado que es mejor entregarsela para que la lea, pero
hacerle que la comente con su jefe, preguntando lo que no en-
tienda.

a Conviene que le asigne un auxiliar para que lo oriente en los
primeros dias.

2.6.3. FASES DE UN PROGRAMA DE INDUCCION

Las fases de disefio y ejecucion de un programa de induccién, toman-
do en cuenta el enfoque sistematico, son las mismas que se consideran en
la planificacién de un programa de adiestramiento y son las que se mencio-
nan a continuacion de acuerdo con los planteamientos de Facchi (1982:10).

a. Deteccion de necesidades.

El programa de induccion entre sus objetivos debe contribuir a la ac-
tualizaciéon de los empleados, en cuanto a posibles cambios organizaciona-
les, contractuales, que se hayan realizado en la empresa.

Antes de emprender cualquier programa de induccion de personal,
debe hacerse un inventario de necesidades, para luego con base en tales
requerimientos, elaborar un programa definido y disefiado de la forma m{as
apropiada para evitar asi el desperdicio de recursos, tiempo y esfuerzo que
contribuya a informar adecuadamente lo que necesita conocer el personal.
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b. Formulacion de Objetivos.

Se recomienda establecer en el programa de induccién dos tipos de
objetivos: generales y especificos.

Los objetivos generales corresponden con los resultados finales que
se pretenden lograr a través de la aplicacion del programa. Por su parte los
objetivos especificos se refieren a aspectos particulares que puedan variar
de una organizacién a otra.

c. Seleccion y Organizacion del Contenido.

En esta fase se selecciona toda la informacién util que se puede su-
ministrar al nuevo empleado a fin de que tenga un mejor conocimiento sobre
la empresa a la cual va a formar parte. La seleccion y organizacion del con-
tenido de todo programa de induccion debe realizarse en funcion de los ob-
jetivos que se formularan al inicio del programa.

La seleccion y organizacion de los contenidos, al igual que los objeti-
vos, deben ser adaptados al tipo de organizacién y funciones que en ella se
lleven a cabo. En relacién a la misma, las informaciones necesarias se pue-
den agrupar de la siguiente forma:

0 Informacion de caracter general de la empresa:

Resefa historica, filosofia empresarial, objetivos de la empresa, politicas
generales, estructura organizativa, principales directivos, distribuciéon geo-
grafica, productos y/o servicios, procesos de produccion y/o servicios, posi-
cion que ocupa la empresa, papel que juega el empleado en la empresa.
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Q Informacion de los beneficios socioeconémicos:

Politica salarial, bonificaciones, horas extras, caja de ahorros, utilidades,
seguro de hospitalizacién, cirugia y maternidad (HCM), seguro social obliga-
torio, servicio médico, seguro por accidente, permiso maternal, bono vaca-
cional y disfrute de vacaciones, entre otros.

Q Informacion sobre el desarrollo del personal:

Capacitacion y adiestramiento, cursos, talleres, promociones, etc.

QO Informacion sobre las normas:

Normas disciplinarias, calendario de trabajo, horario de trabajo, asistencia y
puntualidad, sobretiempo, horarios de comida, estacionamiento, utilizacion
de los servicios.

O Informacion sobre la incorporacion del nuevo empleado:

Tramites administrativos, obtencién del carnet de identificacion, inscripcion
en seguros, dias y formas de pago, entrega de uniformes, relaciones con el
supervisor y comparieros de trabajo.

Q Informacion sobre el puesto de trabajo:

Funciones y caracteristicas del puesto, deberes y responsabilidades, pre-
sentacion a companieros de trabajo, relacion con otras unidades administra-
tivas y personas, ubicacion de areas de trabajo, servicios generales, normas
de higiene y seguridad industrial.



45

O Seleccion de Estrategias y Medios de Induccion:

El desarrollo de esta fase va a depender del tipo de audiencia a la

cual estara dirigida el programa.

De acuerdo a Facchi (1982), entre las estrategias y los medios que se

utilizan mas frecuentemente en un Programa de Induccion, se mencionan:

LU R N I

Q Estrategias:

Entrevista con los compafieros de trabajo y supervisores inmediatos.
Conferencias con o sin ayuda audiovisuales.

Visita a las instalaciones de la empresa.

Sesiones de dinamica de grupo.

Actividades administrativas tales como: inscripcién en los seguros.
Tramitacion del carnet de identificacion, entrega de uniformes.
Presentaciones audiovisuales.

Lecturas dirigidas.

Tutorias.

O Medios

Programa de Induccidn: el instrumento o medio representativo, a

través de un folleto, libro, carpeta u otro. En el mismo se describe exhausti-
vamente el programa y sirve como guia para su ejecucion.

Manual del Trabajador: se entrega a cada uno de los participantes

del programa.

Transparencias: corresponde a las laminas a utilizar por los confe-

rencistas que participen en el programa.
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Medios audiovisuales: por ejemplo, videos, peliculas, diapositivas.

Formatos, instructivos o formularios: son convenientes mostrar al
nuevo trabajador por ser de uso rutinario dentro de la empresa.

e. Ejecucion del programa

Esta frase consiste en la puesta en marcha del programa de induc-
cion, para ello se requiere de:

1. Personal idéneo para la ejecucion del programa.

2. Seleccionar al personal al cual va dirigido el programa de induc-
cion.

3. Seleccionar el contenido y la extensién del programa de induccién.
Duracién del programa de induccion.

5. Participacion al personal gerencial y supervisorio de la puesta en
marcha del programa de induccién.

6. Elaborar todo el material de apoyo que sea necesario para la eje-
cucion del programa.

7. Preparar a los instructores y ofros facilitadores que intervendran
en las actividades de induccién.

f. Evaluacion

Esta etapa persigue la evaluacion confiable y objetiva de todos aque-
llos aspectos que deben ser evaluados, siendo la misma de facil aplicacion.

Las funciones de evaluaciéon del programa de induccién son:

1. Evaluar la gestién y el desempeiio del instructor o del personal
que dicté el programa de inducciéon.
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2. Verificar que la informacién suministrada es actualizada en con-
cordancia con los adelantos y mejoras que se hayan logrado en la
organizacion.

3. Establecer la calidad del material de apoyo, audiovisuales, etc,
con la finalidad de actualizarlos y corregirlos si es necesario.

4. Medir la efectividad del programa en relacién con los objetivos
planteados.
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FASES DE UN PROGRAMA DE INDUCCION
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FUENTE: FACCHI, Sergio (1982:9)



49

2.6.4. BENEFICIOS DE LA INDUCCION

La induccién se debe realizar en la organizaciéon de forma organizada
y permanente a fin de evitar pérdida de tiempo para entrenar al nuevo per-
sonal, costo en el reclutamiento, etc.

Empleada la induccion de forma sistematica se obtendran como resul-
tados beneficios para la empresa. Al respecto Meighan (1992) hace referen-
cia a: beneficios financieros, motivacionales, capacitacion y desarrollo, vigi-
lancia del ambiente externo y en el personal actual.

1.- Beneficios financieros: estan referidos al ahorro en dinero y
tiempo que se emplea en publicidad, entrevistas y técnicas de seleccion pa-
ra reclutar al nuevo personal.

Este proceso de reclutamiento de personal puede estar asociado a la
rotacion. El personal sale de la empresa por varios motivos: prescripcion del
contrato, busqueda de mayores beneficios socioeconémicos, marcharse del
area con su familia, mejores perspectivas de ascenso, entre otras.

Todas estas situaciones se pueden presentar debido a la falta de
existencia de una induccién efectiva que satisfaga sus necesidades y que lo
comprometiera mas con la organizacion. La responsabilidad pocas veces la
asume la organizacién por no emplear programas, politicas eficientes para
conservar a su personal y entre estas tenemos: las buenas condiciones eco-
némicas, sociales, seguridad, ambiente de trabajo, reconocimiento, etc.

Por todas estas y otras razones es necesaria la implementacion de
programas de induccion a fin de evitar pérdida de dinero que facilite la inte-
gracion y permanencia del trabajador con la empresa y viceversa.
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2.- Beneficios Motivacionales: |la motivacion puede estar presente o
no en el trabajador que ingresa nuevo y también de aquellos que tienen al-
gun tipo de responsabilidad dentro de la organizacién, por lo que es impor-
tante prestarle ayuda a fin de propiciar o elevar su motivacion para desem-
pefar el cargo, la cual se realizara a través de programas de induccién.

Empleado estos programas la organizaciéon busca que el trabajador
eleve su autoestima, se incentive mas por las responsabilidades y funciones
que cumplira dentro y fuera de ésta lo que se traduce en una mayor produc-
tividad para con la empresa, para consigo mismo, para su grupo de trabajo y
un mayor compromiso a largo plazo con ésta.

3.- Beneficios de Capacitacion y Desarrollo: Estos dos subsistemas
de adiestramiento de personal producira beneficios para la organizacion en
la medida que se aplique de forma efectiva y eficiente para el logro de sus
objetivos, metas, incremento de la productividad, seguridad en el trabajo,
mejoramiento de sistemas y procedimientos, etc.

Para lograr un desarrollo de las actitudes, conocimientos, habitos,
destrezas, en el trabajo y para el trabajador, es necesario que la induccién
cause para el personal que ingresa o para el activo, una buena impresién ya
que es la primera experiencia que recibe, el contacto directo con sus supe-
riores, companeros de labor, con la maquinaria, es decir, con las condicio-
nes de trabajo que la empresa le brindara durante la prestaciéon de sus ser-
vicios.

4 - Beneficios de Vigilancia del ambiente externo: la experiencia
de los trabajadores dentro de la empresa pueden enriquecer o no el proceso
o la dinamicidad dentro de la misma. Igual situacién se presenta con el per-
sonal que ingresara nuevo a la organizacion. Este trae consigo un cimulo
de conocimientos, experiencias que posiblemente contribuiran a desempe-
Aar y cumplir eficientemente su cargo.

El ingreso de este nuevo personal puede estar asociado a la imagen
gue posea la empresa fuera de su medio ambiente. El prestigio y la reputa-
cién de la organizacion son algunos de los estimulos que incitan al trabaja-
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dor para incorporarse a ésta y donde podra aplicar sus conocimientos, expe-
riencias, aptitudes, habilidades para satisfacer sus necesidades primordia-
les.

5.- Beneficios de la Induccién en el personal actual: la incorpora-
cién del trabajador nuevo a la empresa, a través de un programa de induc-
cion puede traer beneficios sobre el personal antiguo porque la elevada mo-
tivacion que adquiera éste durante la socializacion a la empresa, permite
que impregne y sea transmitida al resto del personal.

Asi mismo se establezcan relaciones de trabajo, cordiales, efectivas y
prosperas con sus nuevos compafieros.

Aunado a estos planteamientos se encuentra elevar la imagen, presti-
gio y la reputaciéon de la empresa en su medio externo e interno, lo que se
traducira en un mayor incremento de la productividad fisica y material de la
organizacion.

2.6.5. PERSONAS QUE RECIBEN LA INDUCCION

Anteriormente sefalamos los tipos de induccion que la organizacion
realiza (al puesto, en el departamento de personal, para los que asumen
nuevos cambios).

En estas situaciones es importante conocer las necesidades indivi-
duales y del grupo en particular. Meighan (1992) realiza una serie de clasifi-
caciones del personal que recibira induccién y entre algunas de las cuales
se sefiala:

Mujeres que regresan al trabajo: el regreso de la mujer a la empresa
lo realiza con dificultad porque se encuentra en tensién por los hijos u otros
quehaceres domeésticos.
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Plantea el autor que la organizacion debe ser suficientemente flexible
y tener consideracién con la mujer debido a los cambios de circunstancias
domesticas.

La induccién o capacitacion para éstas se realizan en lugares diferen-
tes al sitio normal porque presentan mayor dificultad para realizar sus activi-
dades domeésticas. Es por ello que plantean planes de contingencia (apren-
dizaje abierto, folletos de induccién, etc).

Es importante sefalar que existe actualmente empresas que imple-
mentan como politicas, la creacion de maternales, guarderias y preescolares
dentro de la misma organizacion a fin de retenerlas por mayor tiempo, satis-
facer sus necesidades de cuidado, proteccion, educacién para sus hijos. Asi
como también ser una opcidén para conquistar al nuevo personal femenino
que regresa.

Desempleados de mucho tiempo: entre este grupo, el autor sefiala
a los jévenes que han estado desempleados por mucho tiempo, es necesario
que el facilitador considere por ejemplo, al hombre de 35 6 40 afios, casado
y con familia, desempleado durante 2 afios.

Ante esta situacién de desempleo las personas tienen grandes de-
seos de trabajar, por lo que los instructores que estan a cargo de la induc-
cion deben tomar en cuenta estas necesidades y sus problematicas (frustra-
ciones, rechazos), asi como también estar capacitados, tener habilidades
necesarias para estimular, motivar y trabajar con los desempleados.

Trabajadores de edad: en esta categoria el autor hace referencia a
la organizacion debera tomar en cuenta para el momento de realizar la in-
duccién, la experiencia obtenida en otros lugares de trabajo, antecedentes,
posiciones ocupadas en éstos, etc.
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En muchas ocasiones estas personas regresan al campo laboral no
por el dinero sino por el interés y necesidad de compartir su trabajo con per-
sonas de aproximadamente su edad.

Consideramos que las personas de esta edad pocas veces le interesa
el tipo de actividad a desempenfiar, por lo que en la induccion se muestran
motivadas por el hecho de sentirse activos, participativos, atiles aunque sea
para realizar tareas rutinarias dentro de la organizacion.

Antiguo personal de servicio: en este grupo se hace referencia a
los trabajadores que prestaron sus servicios en empresas de seguridad( por-
teros, vigilantes). Estas personas pudieron haber tenido buen entrenamiento
el cual dependera del tiempo que se desempefiara.

Gerentes, ejecutivos, hombres de negocios innecesarios: este
personal posee sus propias necesidades. Legaron a la empresa por diversas
razones: fracaso personal, en el negocio problemas financieros o domésti-
cos, desempleo, etc. Las consecuencias de estas pueden estar asociadas a
una baja autoestima, sensaciéon de deficiencia personal, rechazo, renuentes
a aceptar ordenes de otros superiores.

Es importante sefialar que para este tipo de personas, el instructor o
encargado de realizar la induccion debera tomar en cuentas estas situacio-
nes y estar lo suficientemente entrenado para incrementar la motivacion en
el trabajador y de hacer comprender la importancia que tiene su participa-
cién con la empresa y su realizacién consigo mismo.

Bachilleres: El ingreso a la organizacion de jovenes esta asociado al
encuentro de buenas perspectivas para su carrera profesional, trabajo inte-
resante con una alta tecnologia, grandes deseos de superacion, aspiracio-
nes, etc.

Sus expectativas pueden ser distintas a la realidad que le toca enfren-
tar. Por lo que el instructor que realice la induccion debe ayudar a estos jo-
venes en los cambios que presentan a nivel personal, profesional, etc.
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Consideramos pertinente sefalar que estas caracteristicas que pre-
sentan los jovenes bachilleres son analogas a las que actualmente conoce-
mos, pero no asi para el tipo de empresa que les tocara enfrentar, algunos
poseen gerentes autoritarios, otros mas democraticos, lo que indudablemen-
te producira algun rechazo o aceptacion de la responsabilidad que le tocara
asumir.

Profesionales: Estos profesionales —sefala el autor- pueden tener
poca experiencia laboral, buscan emplear de la mejor forma posible sus co-
nocimientos y aprendizajes. Entre estas personas tenemos a los medicos,
abogados, contadores e ingenieros, etc.

La induccién debera estar dirigida a buscar las estrategias necesarias
para desarrollar las habilidades fundamentales necesarias para ocupar el
cargo.

Ante esta situacién consideramos que el lugar de los profesionales es
bastante critica en nuestra realidad venezolana, es mayor la oferta que la
demanda de trabajo; los conocimientos y aprendizajes adquiridos en las ca-
sas de estudio muchas veces es contraria a lo que en la practica debe en-
frentar, produciéndole al profesional frustracién, decepcion, rechazo a la si-
tuacion o realidad que le toca vivir.

De acuerdo a estos planteamientos del autor consideramos que el
instructor encargado de desarrollar el programa de induccién debe ser una
persona receptiva, abierta, con grandes habilidades, destrezas para sumir la
responsabilidad de socializar y de informar al nuevo personal que ingresa a
fin de buscar su mayor adaptacion y compromiso con la organizacion.
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2.6.6. PREREQUISITOS PARA EL DI§ENO DE UN
PROGRAMA DE INDUCCION

Tradicionalmente un programa de induccién se realizaba en base a
una lista de todos aquellas cosas que deben saber cualquier recién llegado
a las empresas.

Segun Meighan (1992:63) lo que tenemos que hacer es considerar lo
apropiado del contenido del programa de induccién:

El contenido de este programa se realizara en base a que cosas tiene
que saber un nuevo empleado, que cosas deberia saber y que podria saber.

¢Qué cosas tiene que saber un nuevo empleado?

Las cosas que tiene que saber un nuevo empleado dependeran del ti-
po de organizacion. Existiran algunos aspectos que son mas imprescindibles
y necesarios que otras. Por ejemplo, en una empresa constructora es nece-
saria la informacién respecto a seguridad y salud, mas que en una venta de
textos.

Segun Meighan (1992) el programa de induccién debe variar de
acuerdo a la gente que llegue a la organizaciéon. Ante estos sefialamientos
hace énfasis a la necesidad de disefiar programas de forma individual.

El disefio del Manual y Programa de Induccién que se realizara para
el Centro de Salud, no es ajeno a estos planteamientos. Ambos se elabora-
ran considerando y respetando las individualidades de cada una de las per-
sonas que ingresaran a la institucion.
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¢ Qué cosas debera saber un nuevo empleado?

Este autor sefiala que lo que deberia saber son esencialmente las co-
sas que un nuevo empleado necesariamente debe saber para ajustarse ra-
pidamente a la organizacién.

En tal sentido en el caso de un Centro de Salud el personal de nuevo
ingreso deberia saber: Qué es el Centro de Salud, servicios, estructura or-
ganizativa, etc.

Cosas que podria saber un nuevo empleado

El autor considera en este aspecto, aquellas cosas que pueden ser
de interés para el nuevo empleado. Pero que no son necesariamente para
su bienestar.

Asumimos la posicion del autor en cuanto al interés que posee la per-
sona cuando llega nueva a una institucién. Por ejemplo, para algunos posi-
blemente los beneficios socioecondmicos de la institucion son mas importan-
tes y para otros, es el prestigio y la reputacion de pertenecer a un centro de
salud que presta servicios a personas de sectores populares, en los cuales
la tarea primordial esta en atender a estos usuarios con los mejores estan-
dares de calidad y servicio.

Es importante resaltar que a quien le corresponda desarrollar el pro-
grama de induccién(departamento de Administraciéon, Gerentes, Superviso-
res, Representantes de personal) tendran como propésito que las cosas que
tiene que saber, deberia saber y podria saber un nuevo empleado, deben
estar enmarcadas a nivel general, es decir, no limitar la informacién sino que
abarque todos los aspectos globales de la empresa. En el caso del Centro
de Salud (definicién, historia, objetivos, metas, politicas, estructura organiza-
tiva, servicios, beneficios socioeconémicos, valores, instalaciones, etc). Es-
tos, porque la empresa le interesa que los empleados tengan una visién en
conjunto de la estructura y funcionamiento para permitir eficazmente su
adaptacién a la organizacién, responsabilidades. Asi como también sus de-
beres y derechos que garanticen su prestacién de servicio.
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2.7. MANUALES DE INDUCCION

Los manuales de induccién son instrumentos que se emplean segun
Zerrilli (1977:360)

“para lo que el denomina recepcion, es decir, se utiliza para el
momento inicial de la introduccion, lo que llamariamos induccion.
Es durante este momento que el nuevo trabajador obtendra in-
formacion del puesto y de la empresa en general’.

Estos manuales-segun el autor- son variados a cantidad de volumen
de papel de calidad, fotografias en colores, entre otros.

La finalidad de estos manuales es representar “ilustrar” a los nuevos
trabajadores de aquellos aspectos relacionados con la historia, actividades
principales, estructura organizativa, normas principales para prevencion de
accidentes, servicios sociales, politicas de formacién, etc, a fin de que éstos
obtengan una efectiva impresion, favorable para el trabajador y la empresa.

Toda esta informacién se presenta en un formato “grafico atracti-
vo’(fotografia, paginacién, colorido, etc) a fin de hacerlo interesante, para
que el nuevo trabajador se motive o destine a su lectura.



CAPITULO 3

MARCO METODOLOGICO
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3.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

Para el logro de los objetivos de esta investigacion fue necesario re-
currir a una serie de procedimientos metodolégicos que por una parte se
ajustaran al marco de la investigacién cientifica y por la otra, produjeran da-
tos validos para realizar el programa y el manual de induccion.

El tipo de investigacion que se llevé a cabo es de campo y de caracter
exploratorio, apoyada en una revision bibliografica.

Bravo citado en Ramirez (1993:56) plantea que la investigacion de
campo ” es aquel tipo de investigaciéon a través del cual se estudian los fe-
némenos sociales en su ambiente natural’.

La investigacion es de campo porque se recabaran datos en forma di-
recta de la realidad, es decir, se obtendra la informacion de los trabajadores
y del personal de alta gerencia del Centro de Salud Santa Inés de la UCAB a
través de un instrumento que se disefiara para tal efecto.

El caracter exploratorio se justifica en tanto que en este trabajo, tal
como lo expone Ramirez (1993:61) se pretende:

“Indagar acerca de una realidad poco estudiada. En estos casos
el investigador para familiarizarse con su objeto de estudio debe
realizar una exploracién previa sobre el mismo. Se trata de efec-
tuar un acercamiento a fin de poder constatar sus caracteristicas
generales y constitutivas”.

Este nivel de investigacion se puso en practica cuando se entr6 en
contacto con los diferentes elementos de la organizacién (personal, materia-
les impresos, folletos, revistas, textos, etc.) para obtener extraer datos e in-
formaciones necesarias para el estudio, realizadas a través entrevistas.
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El desarrollo y organizacion del proceso investigativo se llevo a cabo
en ocho fases.

La Fase |, constituy6 la recolecciéon de informacion a través del fichaje
en las bibliotecas publicas y privadas, institutos y centros de documentacién,
entre ellos se encontraron: la Universidad Central de Venezuela, la Univer-
sidad Nacional Abierta, la Biblioteca Nacional y la Universidad Catélica An-
drés Bello. La finalidad que se perseguia con la ejecucion de esta primera
etapa era la de conformar un amplio marco teérico que proporcionara los
elementos conceptuales necesarios para ayudar a comprender mejor el pro-
blema objeto de estudio y sirviera de base para el abordaje de la investiga-
cion y la construccion de los elementos de recoleccion de informacion.

La Fase |l, abarcé la revisién y organizacién de la informacioén obteni-
da de los textos, revistas, informes y tesis relacionadas con la administracién
de personal, induccion, recursos humanos y adiestramiento.

Ademas, se examinaron documentos propios del Centro de Salud so-
bre su historia, estatutos, servicios, etc. Toda esta informacién fue procesa-
da por medio de resimenes, citas e interpretaciones que se archivaban en el
computador.

Posteriormente, se paso a la Fase lll, redaccion y analisis de conteni-
do elaborados en funcién del esquema de trabajo planteado. Fue una de las
fases mas importantes, ya que dio las pautas a seguir para el posterior dise-
fio del Programa y Manual de Induccién.

La Fase IV, consistié en la elaboracion de un instrumento para ser
aplicados a los trabajadores del Centro de Salud, el cual fue producto del
desarrollo de la etapa de revision documental.

Luego de la aplicaciéon de la prueba piloto y de la administracién del
instrumento en su version final, llegamos a la Fase V, interpretacién y anali-
sis de los resultados obtenidos con la aplicacién del instrumento, una vez
procesados los datos fueron organizados en cuadros.
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La Fase VI, disefio del programa y manual de induccion para el per-
sonal que ingresa al Centro de Salud. En esta fase se hizo la seleccion de
los lineamientos basicos para preparar el Programa de Induccién y el Ma-
nual, empleando algunos elementos del Modelo de Dorrego (1991). La es-
tructura del manual de induccién fue iniciativa propia, puesto que no existe
un patrén determinado para realizarlo, es valida la creatividad en el disefio.

La Fase VI, propuesta de evaluacién del programa y manual de in-
duccidn, se realizé con la finalidad verificar las bondades y limitaciones de
los mismos.

Y por ultimo, la fase VI, la redaccion de las conclusiones y recomen-
daciones.

3.2. POBLACION Y MUESTRA

La poblacién se refiere al conjunto total de elementos que constituyen
un area de interés.

Se considerara a los efectos del trabajo de campo que la poblacién
tiene una magnitud de 37 personas, constituida por 23 personas que perte-
necen al personal administrativo y 14 personas que pertenecen al personal
médico.

Se tomé para el presente estudio el muestreo estratificado, el proce-
dimiento para utilizar este tipo de muestreo consiste en dividir la poblacién
en estratos internamente homogéneos, por ejemplo, en el caso del Centro de
Salud tenemos al personal empleado de apoyo o administrativo, el personal
del area asistencial y los profesionales en el area de la salud. Luego se de-
be seleccionar dentro de cada estrato, de manera aleatoria, los elementos
que van a conformar la muestra. Al respecto Ramirez(1993;70) sefala:
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"Esta seleccion puede hacerse proporcionalmente. Por ejemplo,
un 30% de cada estrato, quedando de esta manera representado
en la muestra cada uno de los estratos de la poblacién”.

La mayoria de los autores han coincidido en sefalar que para los es-
tudios sociales con tomar un aproximado del 30% de la poblacién se tendria
una muestra con un nivel elevado de representatividad. Este criterio si bien
no cumple con los requisitos de rigurosidad que garantiza el camino disefia-
do por la estadistica, ha sido asumido convencionalmente por no pocas au-
toridades en la materia como un procedimiento confiable.

Para efectos del presente estudio se seleccionaron de manera aleato-
ria, los elementos que van a conformar la muestra de la siguiente manera:.

Estrato A = (Personal Empleado Administrativo) =9 30% =2,7 =3

Estrato B = (Area asistencial) =13 30% =39 =4

Estrato C = ( Profesionales en el area de la salud) =14 30% =42 =5

La muestra por estrato fue tomada de acuerdo a la representacion
proporcional de la poblacion objeto de estudio haciéndose las debidas
aproximaciones hacia el entero inmediato superior a los efectos de alcanzar
el nimero de unidades de analisis representativas.

En relacién a los estratos, cuando se habla del personal empleado
administrativo se incluyen a las secretarias (3), recepcionistas (3), operador
telefonico (1), recepcionista-cajera (1), mensajero (1).

En el estrato del area asistencial se incluyen al Coordinador de Biona-
lisis (1), Bionalista(1), Auxiliar de laboratorio (1), cristalera (1), técnico radi6-
logo (2), enfermeras (5), asistente dental (1),secretaria-transcriptor (1).
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En el estrato “C” se incluyen a los profesionales del area de la salud,
entre los cuales tenemos:

Internistas (2)
Cardi6logo (1)
Gineco-Obstetra (1)
Reumatdlogo (1)
Neumonélogo (2)
Pediatra (2)
Radiélogo (2)
Radidlogo -

Neumondlogo (1)
Odontélogo (2

Es importante destacar que el personal gerencial no fue considerado
para la muestra ya que formaron parte del grupo de expertos que evaluaron
la pertinencia y la elaboracién del instrumento de recolecciéon de informa-
cion.

Dicho personal esta distribuido de la siguiente manera:

Personal Gerencial:

Gerente General.
Gerente Administrativo.

Personal Profesional de Apoyo.

Coordinador de Contabilidad
Coordinador de Recursos Humanos
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3.3. TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION.

Para el desarrollo de la presente investigaciéon se aplicé una entrevis-
ta de tipo estructurada, que segun Best (1977: 159) es

“Un tipo verbal de cuestionario en lugar de escribir las res-
puestas el sujeto proporciona la informacién necesaria ver-
balmente, en una relacién personal.”

Aplicaremos esta técnica porque permite un intercambio de opiniones
un mayor nivel de confianza para obtener la informacion requerida. Asimis-
mo, facilita aclarar dudas al momento de realizar la entrevista.

La entrevista se basé en los topicos que deberian contemplarse en el
disefio de un programa y manual de induccion tales como: Aspectos de la
Organizacion (historia, mision, visién, proposito, estructura organizativa, ser-
vicios, normas internas, normas de seguridad, beneficios socioeconémicos,
aspectos administrativos, politicas de adiestramiento, evaluacién de perso-
nal, entre otros).Este instrumento fue administrado al personal del Centro de
Salud con el propésito de conocer la informacién que estos tenian acerca
de la institucion. Especificamente, se pretendia establecer el nivel de cono-
cimientos sobre: historia de la organizacién, mision, visién, propésitos, es-
tructura organizativa, servicios, normas internas, tramites administrativos,
beneficios socioecondémicos, adiestramiento, evaluacién de personal, entre
otros. Ademas de detectar la necesidad de un instrumento informativo que
contemple aspectos sobre la induccién del personal e ilustrarles a los em-
pleados acerca de la organizacion a la cual va a prestar sus servicios

La entrevista se encuentra distribuida en dos partes: la primera identi-
ficada con las letra A contiene items referidos a los datos de identificacion:
edad, sexo, grado de instruccién y la parte B se refiere al tiempo de servicio
en organizaciones vinculadas al sector salud. La segunda parte enumerada
desde 1 hasta 14 posee aspectos que contienen informacion sobre: Proceso
de adaptacion, Ventajas de un Proceso de Inducciéon, Manuales, Importancia
del Disefio del Programa y Manual de Induccién, Aspectos Generales de la
Institucion, Estructura Organizativa, Normas Internas, Normas de Seguridad,
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Beneficios Socioecondémicos, Tramites Administrativos, Desarrollo de Perso-
nal, Evaluacién de Personal, Sugerencias para Optimizar el proceso de In-
duccién. (Ver Anexo 1)

Para efectos de nuestro estudio se efectuaron 12 entrevistas dirigidas
al personal que labora en la institucién, con el propésito de recabar informa-
cion acerca de la necesidad de disefiar un manual y un programa de induc-
cién.

Es importante sefalar que para la evaluacién formativa del disefio ins-
truccional se disefiaron unos cuestionarios. El primero de ellos se disefd
para la evaluacidn de expertos y el otro instrumento a través del cual el par-
ticipante evaluaria la calidad del proceso de induccién recibido y al facilita-
dor que orienté el proceso instruccional.

3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Al trabajar con objetivos de investigacién siempre hemos de delimitar
las variables a estudiar. Es metodolégicamente hablando la manera mas
expedita de focalizar los aspectos de la realidad que vamos a investigar, nos
evita desviar nuestra indagacion a la busqueda de informacion no relevante
y por lo tanto poco utiles para el logro de las metas propuestas. Definamos
el término variable.

Segun Lazarsfeld (1969:2) “Una variable es en principio una dimen-
sion de un objeto”.

Para Hollander (1975:30) “es un atributo que puede variar de una o
mas maneras’.



66

También al respecto Sorokin y otros(1974:15) sefialan que “una va-
riable sintetiza conceptualmente lo que se quiere conocer acerca de las uni-
dades de analisis”.

Para poder organizar la informacién necesaria para esta investigacion
y que se obtuvo directamente del personal del Centro de Salud, se procedié
a realizar la operacionalizacién de variables, la cual consistié6 en descompo-
ner los objetivos de estudio para luego proceder a identificar las dimensio-
nes mas importantes de la variable “Inducciéon de personal” para de esta
manera llegar a las caracteristicas mas concretas. Estas caracteristicas son
los llamados indicadores. (Ver Anexo Il)

3.5. DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

3.5.1. Inducciéon de Personal: Parte del proceso de integraciéon definitiva
del empleado a la organizacién, nace con la necesidad de desarrollar
empleados que contribuyan a lograr de una manera mas efectiva los
objetivos de la organizacion.

3.5.2. Programas de Induccion: Un programa de induccién consiste en un
proceso sistematico, en donde el empleado aprende informacién ge-
neral de la organizacién y tiene como propésito que los empleados se
integren en forma funcional y social, tan pronto como sea posible a la
organizacion y al ambiente laboral.

3.5.3. Manual de induccidn: Instrumento que se emplea para el momento
inicial de la introduccién, lo que llamariamos induccién. Su finalidad
es ilustrar a los nuevos empleados acerca de la organizacion.
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3.6. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Una investigacion debe ser lo mas confiable posible, es decir, mostrar
datos y conclusiones acertadas y de acuerdo a la realidad, por lo tanto, el
instrumento que recoge los datos del objeto de estudio debe tener corres-
pondencia con los objetivos de la investigacion.

La validacion la realizamos con un equipo de expertos. Para Rami-
rez (1993:19)

“Entendemos por experto a aquellas personas que se han desta-
cado como conocedores del area objeto de nuestro estudio, bien
por la via de la investigacion académica con expertos, la expe-
riencia o su aficion por determinados temas”.

De acuerdo a lo antes expuesto, se procedié a la validacién para de-
terminar la confiabilidad de la entrevista a través de la “validez de conteni-
do”, la cual consiste en hacer una seleccién de especialistas en la materia
preferiblemente en un numero impar (tres), con el fin de verificar si el instru-
mento recoge la informacién, ajustada a los objetivos de la investigaciéon. En
este caso se llevo a cabo por la profesora de metodologia, la coordinadora
general del Centro de Salud y la Coordinadora de Recursos Humanos. Cada
uno de ellos, emitié observaciones, las cuales fueron tomadas en considera-
cion para la verificacion y elaboracién definitiva del instrumento utilizado pa-
ra realizar la investigacion en curso.
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3.7. PRUEBA PILOTO

Antes de la aplicacion del instrumento definitivo a los empleados de la
institucion se procedio a aplicar éste a un pequefia muestra conformada por
6 empleados, que representan el 16 % de la poblacion total(37 empleados,
cuya escogencia no obedece a ninguna regla de muestreo).

La prueba preliminar o “prueba piloto”, sirvié para probar aspectos
fundamentales, tales como: la redaccion de las preguntas de acuerdo a los
objetivos planteados y verificar si la estructura de la entrevista era la mas
adecuada. Se modificaron algunas preguntas para elaborar el instrumento
final de acuerdo a las observaciones formuladas por el grupo piloto y por los
expertos de acuerdo a la operacionalizacion de las variables, ya que las
mismas eran insuficientes para conocer con exactitud la detencién de nece-
sidades y la importancia de disefiar un programa y un manual de induccién
para la organizacion.

La aplicacién de la prueba piloto fue una etapa que permitié entrar en
contacto con algunos individuos de la poblacion, los cuales se mostraron
receptivos al momento de contestar el instrumento. Estos sujetos perteneci-
an a diferentes unidades de servicio, los mismos manifestaron que no tuvie-
ron dificultad o mayores inconveniente para contestar las preguntas.

En lineas generales, el instrumento confirmé la necesidad que existe
en esta organizacién de poseer un instrumento informativo para las perso-
nas de recién ingreso y a las que actualmente laboran en la institucién a fin
de facilitarles su proceso de adaptacion e integracion.
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3.8. ORGANIZACION Y PROCESAMIENTO
DE LA INFORMACION

La informacién obtenida de la aplicaciéon del instrumento, fue organi-
zada de acuerdo a un sistema de codificacion y tabulacion.

3.8.1. Codificacion.

El instrumento definitivo se aplicé a un total de 12 personas que re-
presentan a un 33% de la poblacion objeto de la investigacion.

Este instrumento estuvo conformado por 14 items, las respuestas ob-
tenidas se plasmaron como alternativas que van desde el nimero 1 hasta el
numero posible de opciones. A las entrevistas se les asigné un numero, des-
de el 1 hasta el 12 para mantener control en la aplicacion de la misma y para
posteriormente elaborar la matriz de datos. (Ver Anexo lll)

3.8.2. Tabulacion.

La informacién obtenida se plasmé en cuadros de doble entrada.

Cada uno contiene el cédigo establecido en el proceso de codifica-
cion, el titulo del item, la frecuencia (nUmero de veces que aparece la res-
puesta) y el porcentaje que representa a cada una de ellas.

A continuacién se elaboré una matriz de datos para representar en
términos globales los resultados obtenidos de cada entrevistado. Esta matriz
es un cuadro de doble entrada, en la parte superior indica los items identifi-
cados con sus codigos y en la parte inferior izquierda el nimero de sujetos o
entrevistados.(Ver Anexo IV)



CAPITULO 4

INTERPRETACION Y ANALISIS DE LOS
RESULTADOS
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4.1. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

TABLA: A

GRADO DE INSTRUCCION

ITEM :
CODIG INSTRUCCION FRECUENCIA %
1 Bésica 0 0
2 Diversificada 2 17%
3 Técnico Superior 1 8%
4 Universitario “+ 33%
5 Con estudios de postgrado 5 42%
6 Otros 0 0
Total 12 100%

Los resultados anteriores sefialan que existe un 42% con estudios de
postgrado, tal es el caso de los profesionales de la medicina, en segundo
lugar le siguen otros profesionales que representan un 33% los cuales tie-
nen estudios universitarios, en tercer lugar un 17% que equivale a bachille-
res con ciertas menciones, tal es el caso de enfermeria, administracién de
personal, en cuarto lugar un 9% lo representan el personal técnico, tal es el
caso de los radidlogos, informes médicos.

En lineas generales con respecto al nivel de instruccién puede sefa-
larse que la institucion cuenta con personal profesional altamente prepara-
do en las distintas especialidades para desempefar a cabalidad sus funcio-
nes. Estos profesionales emplean sus experiencias laborales, desarrollan su
creatividad, habilidades y destrezas de acuerdo al tipo de labor que desem-
pefan. Los Universitarios y con estudios de Postgrados representan tam-
bién representan gran parte del personal.
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En cualquier organizaciéon se requiere de un personal que posea un
cierto nivel académico, gran sentido de responsabilidad, de receptividad
hacia los usuarios a fin de mantener en alto la productividad y ofrecer servi-
cios de alta calidad sin importar cual sea el usuario, es decir, sin discrimina-
ciones por sexo, edad o condicidn social.

El ser humano no vive aisladamente, sino en constante interaccion
con sus semejantes. Esta interaccion difiere profundamente de las que exis-
ten entre los objetos fisicos y los no biolégicos, por lo tanto el ser humano
coopera con otro para alcanzar ciertos objetivos que en la accion individual
aislada no consigue. Este establecimiento de relaciones de comportamiento
entre las personas, tiene como fin poder trabajar juntos para obtener satis-
faccion personal y conformar una organizacion.
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TABLA: B

TIEMPO DE SERVICIO EN ORGANIZACIONES
DEL SECTOR SALUD

ITEM 0
CODIGO TIEMPO DE SERVICIO FRECUENCIA Yo
1 Entre 1 afio y 3 afios 1 9%
2 Entre 4 afios y 6 afios -+ 33%
3 Entre 7 afios y 10 afios A 33%
- Mas de 10 afios 3 25%
Total 12 100

Los resultados sefialan que la mayoria de los trabajadores del Centro
tiene experiencia en la realizacién de sus labores en el area de la salud. De
hecho entre el grupo de mas de 10 afios de servicio se encuentra un profe-
sional de la salud que tiene mas de 30 afios trabajando por la salud en nues-
tro pais, ha trabajado en varios proyectos en el area de salud y en cuanto al
proyecto en el Centro de Salud Santa Inés ya tenia un afio trabajando con el
proyecto antes de que abriera sus puertas al publico en general.




74

INFORMACION GENERAL DE LA ORGANIZACION

TABLA 1

PROCESO DE ADAPTACION

ITEM &
CODIG ADAPTACION FRECUENCIA %
1 Facil 12 100%
2 Dificil 0
Total 12 100%

En relacién al proceso de adaptacion todos coincidieron en que fue
facil, que hubo receptividad por parte de la instituciéon, que se incorporaron
con efectividad. El personal encargado de recibir a estos empleados a su
llegada en su momento empled estrategias y/o recursos apropiados, fue
receptivo, mantuvo niveles de comunicaciéon con reciprocidad y empatia. Es-
ta informacién u orientacion que recibieron durante sus inicios los ayudé a
desenvolverse satisfactoriamente dentro de la organizacion.

El proceso de induccién a los nuevos empleados de la institucion esta
dirigido a socializarlos, en otras palabras, aprender estandares, valores y
patrones de conducta que esperan tanto la organizacion como la gerencia;
en otras palabras, el nuevo empleado debe “aprender las reglas”.




75

TABLA 11

VENTAJAS DE UN PROCESO DE INDUCCION

ITEM B
CODIGO INDUCCION FRECUENCIA Yo
1 Orientar al nuevo trabajador 4 33%
Ayudar a la incorporacion 5
. definitiva “ i
3 Nos ayuda a conocernos 2 18%
B Sefiala los principios a seguir 1 8%
5 Permite la integracion 1 8%
Total 12 100%

Los resultados indican que la mayoria del personal consideran que
las ventajas de un proceso de induccién consisten en orientar e integrar en
forma definitiva al empleado con la organizacion. Que permite ademas un
mayor conocimiento entre el personal e informar acerca de los principios
rectores de la Institucion.

Es por esto, que un buen programa de administracién de recursos
humanos que establezca un sistema técnico de seleccién de personal que-
daria inconcluso si descuidara la importancia y trascendencia que implica la
recepcion del personal de nuevo ingreso, la informacién que se le propor-
ciona y su progreso en el trabajo.

También es importante sefalar que en la integracion del personal de
nuevo ingreso se encuentra involucrado el llamado personal de staff y el
personal de linea; en otras palabras, no solo la gerencia de personal tienen
responsabilidad en la integracion; por lo contrario, todos los miembros de la
organizacion que estén en contacto con el nuevo empleado, juegan un papel
importante en ese proceso de integracion. Es evidente que si esos miembros
estan insatisfechos, descontentos, etc, van a hacer participe de tal situacién
a la persona que se incorpora la organizacion y eso va a dificultar la inte-
gracion del nuevo empleado. De alli que la induccién del personal es un
proceso de socializacion, mediante el cual la organizacion busca la integra-
cion del individuo para con los objetivos de la organizacion.
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TABLA III
TIPOS DE MANUALES
ITEM
CODIG MANUALES FRECUENCIA %
1 Manual de descripcion de cargo 4 33%
5 Manua! dfe normas y g 67%
procedimientos
3 Manual de Induccion 0
Total 12 100%.

Los resultados demuestran que (4) personas manifestaron que tenian
conocimiento del Manual de descripciéon de cargo y el resto (8) que tenian
conocimiento sobre el manual de normas y procedimientos.

En cuanto al manual de induccién sefalaron no tener conocimiento de
ningun instrumento que sistematizara el proceso de induccién puesto que el
mismo no existe.

Es por ello que asi como es importante el manual de descripciéon de
cargo y el de normas y procedimientos, el manual de induccién es un re-
querimiento fundamental para tener organizada y sistematizada toda la in-
formacion acerca de la institucién para la cual se presta servicio.
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TABLA 1V

IMPORTANCIA DEL DISENO DEL MANUAL Y EL PROGRAMA

ITEM .
CODIG IMPORTANCIA DEL M.Y P.| FRECUENCIA Yo

1 Las nec'es.ldades e intereses de 6 50%
los participantes

5 Proporm_ona!r m.ft’)mlamon acer- - 33%
ca de la institucion.
Buscar la integracion entre el

3 personal que labora en el 2 17%
Centro de Salud

Total 12 100%

Los datos obtenidos sefalan que un 50% de los entrevistados plan-
tean que la importancia del programa y del manual de induccién se centran
en los intereses de los participantes, un 33% en proporcionar informacién
acerca de la instituciéon y un 17% coincide en que busca la integracion entre
el personal que labora en el centro de salud.

Vale la pena destacar que para elaborar un manual y un programa de
induccién se debe tomar en cuenta todos los aspectos sefialados. Sin em-
bargo, algunos autores como Meighan lo centra en las necesidades e intere-
ses individuales. Dependiendo de éstos es que el trabajador se considerara
un ente activo, con posibilidades de participacion lo que indudablemente le
creara un clima de confianza, de estimulacién para adaptarse efectivamente
a la empresa.

El encargado de poner en practica el programa y desarrollar el ma-
nual con los nuevos empleados, debera aprovechar al maximo las caracte-
risticas de los participantes. Debe emplear todas aquellas estrategias que le
permitan integrar estas necesidades con los objetivos de la organizacién. De
esta manera el beneficio sera mutuo. La empresa ahorrara dinero y tiempo al
emplear técnicas de seleccion para reclutar al nuevo personal. El trabajador
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incrementara su autoestima y se incentivara a realizar eficientemente su
labor. De esta forma la organizacion estara ganando en productividad y cali-
dad de servicio.

Aunque no sélo se debe tomar en cuenta estas necesidades e intere-
ses de los participantes, es necesario que se integren otros elementos como
son: Crear un clima organizacional efectivo, aprovechar al maximo las po-
tencialidades del trabajador para beneficio de ambos, buscar la cooperacién
y colaboracion espontanea entre todos los miembros de la organizacion,
mantener reciprocidad en la comunicacién, todo esto con el fin de mantener
una disposicion dinamica para el trabajo durante todo momento.

La integracién efectiva del nuevo empleado a la organizacién depen-
de en cierta medida de todos los elementos sefalados, todos se incluyen
mutuamente, son dependientes y si una persona tiene éxito, también lo ten-
dra la institucion. La magnitud y formalidad del plan de induccién estaran
determinadas por el tipo de organizacion de que se trate y por las activida-
des que realice; sin embargo, la mayoria de los planes contienen informa-
cion sobre la organizacion, politicas de personal, condiciones de contrata-
cién, plan de beneficios para el empleado, trabajo a desempenar, etc, que se
encuentran contenidos en el llamado Manual de Induccion 6 Manual de
Bienvenida entregado a cada nuevo trabajador.
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TABLA YV

ASPECTOS GENERALES DE LA ORGANIZACION

ITEM ASPECTOS DE LA
CODIGO ORGANIZACION PRECERI e
1 Historia 11 92%
2 Mision 9 75%
3 Vision 8 67%
s Proposito 10 83%
5 Tipo de actividad(sin fines 9 75%
de lucro).
6 Estructura organizativa 8 67%
¥ Servicios 10 83%
8 Normas internas 8 67%
9 Normas de seguridad 7 58%
10 ?::eﬁcios socioeconOmi- - 58%
11 Tramites administrativos 5 42%
12 Politicas de adiestramiento 4 33%
13 Evaluacion de personal 8 67%
14 Valores 9 75%

Para que la organizacion logre  efectivamente sus objetivos
propuestos debe proponerse que el recurso humano conozca efectivamente
la dinamica de su instituciéon, la vida interna y externa de ella, para que de
esta forma el trabajador se identifique, se adapte y se incorpore
verdaderamente a la misma. De alli la importancia de poseer un instrumento
que contenga en su conjunto todos aquellos aspectos necesarios o
indispensables de manejar por cualquier persona que ingresa a la
organizacion.

En el caso del Centro de Salud puede observarse en la tabla
presentada que el personal tiene un buen manejo de la informacion acerca
del mismo, aunque manifestaron la importancia de que toda esa informaciéon
este condensada en un instrumento que sirva de consulta para el empleado
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y el cual constantemente este siendo actualizado con las nuevas informacio-
nes que dia a dia iran surgiendo.

Se mostraron identificados con la misién, visién y propoésitos de la or-
ganizaciéon. En cuanto a la mision mencionaron que era la razén de ser de la
organizacion, que la misma comunicaba la intencién de que la organizacién
esta comprometida con su constante mejoramiento, es decir, promover la
salud, a través de la prestacion médica de manera eficiente y de alta cali-
dad. En relacién a la vision esta contempla la direccién hacia la cual la orga-
nizacion, como un todo, pretende concentrar sus esfuerzos, consolidarse
como un centro ambulatorio de excelencia en la atenciéon médica; igualmente
en lo que se refiere a los propoésitos ofrecer una atencion médica de alta ca-
lidad en las areas preventiva y curativa, accesible a la poblacién de menores
recursos, desarrollando un modelo eficiente de gestién privada sin fines de
lucro en el campo de la atencion de la salud.
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TABLA VI
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
ITEM ESTRUCTURA 0
CODIGO ORGANIZATIVA FEECAENCES %
i Organigrama 11 92%
2 Junta directiva 10 83%
3 Unidades administrativas 9 75%
4 Unidades asesoras 8 67%
5 Numeros de empleados 7 58%

Los resultados indican que cuando los trabajadores ingresaron a la
organizacion se les informé acerca de la estructura organizativa, dicha opi-
nion fue suministrada por 11 personas, los cuales representan el 92%.

En segundo lugar, 10 personas mencionaron haber obtenido informa-
cion respecto a la junta directiva, estos representan el 83%. En tercer lugar
(9) personas manifestaron que se les comunicé acerca de las unidades ad-
ministrativas y a otros (8) personas acerca de las unidades asesoras 'y 7
comentaron con respecto al nimero de empleados.

En lineas generales podemos decir, que el encargado de recibir a los
nuevos empleados y que representa en ese momento a la institucién les faci-
lito adecuadamente la informacioén necesaria para que estos pudieran tener
una idea de como se encuentra estructurada u organizada la misma, se les
dié a conocer aspectos importantes que les pudiera servir de ayuda para
explicar y analizar los componentes administrativos esenciales.

Para realizar estas tareas es necesario que el facilitador conozca las
posibles relaciones de comunicacién que se establecen entre las diferentes
unidades de servicio, con los niveles superiores y a nivel horizontal.

Ademas se debe saber cuales son los niveles de autoridad, lineas de
mando, las responsabilidades que deben ejercer los miembros de |la organi-
zacion, etc. Esto permitira que el nuevo empleado tenga una visién amplia
del tipo de institucioén a la cual se esta incorporando.
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TABLA VII
NORMAS INTERNAS
e NORMAS INTERNAS FRECUENCIA %
CODIGO
I Prestar un servicio de alta cali- 10 83%
dad humana
Dirigirse de manera respetuosa
2 y amable a todo paciente y 11 92%
publico en general.
0,
. Cumplir a cabalidad el horario e g
estipulado
Firmar el registro de asistencia .
4 al inicio y al final de Ia jornada 4 e
Permanecer con el uniforme
5 asignado durante la jornada 11 92%
laboral.
Mantener el distintivo que le o
b identifica en un lugar visible " s
0,
- Uso racional de los materiales y . -
servicios
0,
$ No fumar 0 B
9 No ingerir licor o estimulantes 5 42%
10 Algunas flormas para el area de 3 25%
enfermeria
Algunas normas para mantener
1 la seguridad y bioseguridad en 3 25%
un Laboratorio Clinico.
12 Normas para el drea de rayos x. 2 17%
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Los datos muestran que en su mayoria los trabajadores recibieron in-
formacién respecto a las normas internas del personal, el respeto que debe-
rian guardar a sus superiores y compareros de trabajo. Ademas de que de-
ben abstenerse de realizar cualquier tipo de actividad que atente contra el
orden y la disciplina del trabajo. Ademas existen normas especificas de
acuerdo al area en la cual se labora, por ejemplo, en cuanto al area de en-
fermeria tenemos: recibir y ordenar dentro del consultorio los insumos, ase-
gurar el orden y la limpieza en su ambiente de trabajo, coordinar el orden de
atencién a los pacientes. También en relacién al laboratorio clinico sefiala-
ban que antes de iniciar las actividades de toma y procesamiento de mues-
tras debia planificarse adecuadamente todo lo relacionado con el aspecto
técnico, lo indispensable de usar batas de laboratorio, guantes, tapa boca y
lentes de seguridad. Igualmente en cuanto al area de rayos x, lo importan-
te que es vigilar que todo marche en armonia, que los estudios de radiolo-
gia y ecos sean realizados debidamente.

En cualquier lugar donde existen grupos de personas que tiene fines
y objetivos comunes, es necesario que se establezcan parametros de com-
portamiento, ya que es dificil lograr lo que se propone una organizaciéon em-
presarial si no se tiene presente el cumplimiento de ciertas normas, asi como
guardar el debido respeto entre los integrantes.

En una organizacion estos aspectos deben ser tomados en cuenta, es
indispensable elaborar estatutos o reglamentos que nos permitan cumplir
eficientemente con los objetivos de la institucién. A su vez, cada grupo pro-
pone sus propias reglas pero que a su vez no contradigan las generales de
la institucion y no perjudique las suyas propias.

Todo aquello que atenta contra la ética, la moral y las buenas cos-
tumbres de sus trabajadores perjudica directamente el éxito y la prosperidad
de la organizacién. Es por ello que se debe actuar dentro de estos parame-
tros que nuestra cultura nos ha heredado.



TABLA VIII

NORMAS DE SEGURIDAD
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CODIGO

ITEM

SERVICIOS

FRECUENCIA

%o

1

Portar el carnet en un sitio visible

—
p—

92%

Utilizacién de extintores

50%

Manejo del sistema eléctrico

33%

Salidas de emergencia

75%

2
3
4
5

Normas para el personal de en-
fermeria

= Ol

33%

6

Normas para el personal de ra-
diologia

25%

Normas para trabajar en un
laboratorio clinico

33%

La seguridad define un estado de confianza y tranquilidad procedente
de la idea de que no hay riesgos ni peligros que temer; sustentando esto en
la prevision de accidentes eventuales, inesperados y desagradables.

Se observa en lineas generales que en su mayoria los trabajadores
tuvieron la oportunidad de recibir informacién acerca de cual era la normati-
va de seguridad que posee la empresa. Se les sefialé la importancia que
cumple portar el carnet en un lugar visible. El mismo es un mecanismo de
control para los agentes de seguridad y una forma de identificacién y pre-
sencia para el empleado. Asi como también es un mecanismo de prevencion

para evitar el ingreso de personas extrafias a la institucion.

En relacién a la utilizacion de extintores, utilizacion del sistema eléc-
trico y salidas de emergencia es indispensable manejarlos como normas de
seguridad en cualquier organizacion. Estar bien informados desde que in-
gresamos a la empresa evitaria posibles incendios, pérdidas econémicas,
materiales y humanas.
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Tenemos ademas normas especificas para el area de enfermeria, ra-
diologia y laboratorio, es decir, normas de higiene y seguridad industrial se-
gun sea el caso.

Por ejemplo en el caso de un Laboratorio Clinico tenemos normas de
seguridad y bioseguridad las cuales son interpretadas como la proteccién
individual, colectiva del medio ambiente, aplicadas a los servicios de
bioanalisis.

Entre estas normas fueron sefialadas las siguientes: Inmunizacién
previa, (si trabaja con material contaminado), no pipetear directamente con
la boca, al preparar reactivos tomar las precauciones necesarias, evitar lle-
varse a la boca sustancias quimicas, liquidos o sélidos, la utilizacién de
guantes, el manejo adecuado de muestras para evitar la contaminacién en el
area y que los examenes no arrojen informacién inadecuada, tapa boca, etc.

Igualmente existen normas especificas para el area de enfermeria en-
tre las cuales se mencionaron: Usar racionalmente los materiales fungibles
e insumos meédicos, reportar de inmediato a la Gerencia Administrativa cual-
quier anormalidad o desperfecto que se observe en los equipos del consulto-
rio, revisar diariamente la existencia y buen estado de los equipos asigna-
dos, realizar semanalmente la solicitud de insumos necesarios para el con-
sultorio.

En cuanto a las normas de rayos X se senalaron: Determinar que la
paciente no esté embarazada, mantener al minimo los miliamperios y el
tiempo de exposicion al aplicar métodos fluoroscépicos, colocar al paciente
correctamente para reducir el movimiento.



TABLA IX

BENEFICIOS ECONOMICOS
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ITEM
CODIGO BENEFICIOS ECONOMICOS | FRECUENCIA %
1 Politica salarial 11 92%
2 Utilidades 9 75%
3 Bono ‘vacacional y disfrute de 10 83%
vacaciones
+ Prestaciones sociales 8 67%

Es de hacer notar que en este aspecto es donde los empleados reci-
ben mayor informacion, casi la mayoria de las organizaciones la emplean
como uno de los estimulos mas importantes para captar personal. Sin em-
bargo se percibe que en esta organizacion se les explico a los empleados
cada uno de los aspectos sefalados anteriormente.

Recibieron informacion en cuanto a la politica salarial, utilidades bono
vacacional, prestaciones sociales de manera detallada lo cual es bien impor-
tante ya que son elementos indispensables para cualquier trabajador que
desea prestar su servicio y a cambio recibir beneficios de tipo econémico
que repercutan de alguna manera en la satisfaccion de sus necesidades
primordiales, como son alimentacioén, vivienda, estudios, servicios, etc.




TABLA X

BENEFICIOS SOCIALES
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ITEM "
CODIGO BENEFICIOS SOCIALES | FRECUENCIA %o
1 Seguro social obligatorio 11 92%
2 Seguro de paro forzoso 11 92%
3 Ley de politica habitacional 10 83%
4 Seguro de HCM 12 100%
Descuento a empleados y
5 familiares directos en los 12 100%

servicios del centro

Puede observarse que los empleados al ingresar a la institucién se
les brindé informacion sobre los beneficios sociales, pero como ya sabemos
esta institucion tiene una estructura mediana de empleados (37) y se en-
cuentra actualmente en una etapa de expansién, por esta razén los benefi-
cios sociales que tiene son pocos, practicamente son los de acuerdo a la
Ley (Seguro Social, Paro Forzoso, Ley de Politica Habitacional) y otros lo
que corresponden a la poliza de HCM y beneficio de descuento en consultas
y diagnostico en el Centro de Salud.




88

TABLA XI
TRAMITES ADMINISTRATIVOS
ITEM TRAMITES 2
CODIGO ADMINISTRATIVOS FRECUENCIA %
1 Firma de contrato laboral 11 92%
2 Obtencion del carnet 10 83%
3 Inscripcion en seguros 9 75%

Se observa que la mayoria de los trabajadores cuando ingresaron a la
institucion recibieron informacién acerca de los tramites administrativos o
procedimientos administrativos que debian realizar al momento de incorpo-
rarse a la organizacion, es decir, que se les explicé acerca de la obtencién
del carnet, la inscripcién en seguros, la forma de pago.

Recibieron esta informacion porque se consideraron elementos impor-
tantes para el buen funcionamiento de la organizacién ademas de ser lo que
mas se realiza en cualquier organizacion.
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TABLA XII
DESARROLLO DE PERSONAL
ITEM DESARROLLO DE N
CODIGO PERSONAL i i @
1 Posibilidad de entrenamiento S 42%
- Capacitacion y adiestramiento 7 58%

Puede observarse en la Tabla anterior que un 42% del personal en-
trevistado habla de las posibilidades de entrenamiento que le ha facilitado el
centro de salud y un 58% el incentivo a estudiar y prepararse para ser cada
dia mejor.

Este punto se considera uno de los mas importantes tanto para el tra-
bajador como para la empresa. El trabajador cuando ingresa a una institu-
cién lleva consigo expectativas, aspiraciones, inquietudes que posiblemente
los logre poner en practica si la organizacién le brinda la oportunidad para
desarrollarlas. El lograr esto se traduce en un crecimiento personal y profe-
sional y de gran satisfaccion por haber logrado metas propuestas. En este
sentido en sus inicios el centro brindé capacitacién al personal en cuanto a
programas de computacion se refiere, ademas de la posibilidad de cursos,
talleres de tal manera de colaborar con el crecimiento profesional y personal.
La vigencia de los servicios de una institucion depende en gran medida de
que sus integrantes posean una actitud permanente de superacion personal
y profesional, para responder a los nuevos escenarios y retos del entorno.

Ademas entre uno de los objetivos del Centro de Salud esta el pro-
mover la formacion de todo el recurso humano en sus areas especificas de
accion, motivando también su formacién para la adquisicion de destrezas
gerenciales. La institucion por su parte se beneficia también en la medida
que sus trabajadores satisfagan estas necesidades de desarrollo de perso-
nal, traduciéndose en mayor productividad, disposicién para el trabajo, em-
pefo y dedicacion a la labor que realiza ya que el recurso humano es el pro-
ducto mas valioso que le conducira hacia la via del éxito deseado, por lo
tanto hay que brindarle mucha atencién a este aspecto.
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La formacién permanente del personal es una de las estrategias cons-
tantes del Centro, para asi ser coherentes con la cultura organizacional que
se desea fomentar y mantener. Esta formacién debe contemplar no sélo la
capacitacion técnica en la especialidad u oficio que se ejerce, sino también
fomentar la capacitacidon gerencial, en los niveles correspondientes.
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TABLA XIII

EVALUACION DE PERSONAL

ITEM EVALUACION DE "
CODIGO PERSONAL HRELUENCS “
) Descrjpcién del cargo a des- 1 92%
empefiar
- Evaluacion del periodo de 10 83%
prueba
3 Evaluacion del desempeiio 11 83%

Puede observarse del cuadro anterior que la gran parte del personal
obtuvo dicha informacién.

La evaluacion del personal debe realizarse de forma sistematica y ca-
sual, porque de ello se pretende modificar cuantitativamente y cualitativa-
mente el desempefio de las funciones del cargo que ocupa el trabajador.

Este tipo de evaluaciéon también debe ser cumplida por el evaluador lo
mas objetivo posible, evitar involucrarse o parcializarse por la misma porque
de cierta manera ayudaria a quien no le corresponde lograr una transferen-
cia, promocién o ascenso, trayendo como consecuencia desanimo, pérdida
de interés por continuar prestando servicios, inconvenientes personales,
otros.

Es importante destacar que en el Centro de Salud no esta definido un
sistema de evaluacién de desempefio como tal.

De alli que los resultados de la evaluacion realizados a través de un
instrumento debe servir como elemento de analisis, de reflexién y crecimien-
to personal.

Estos resultados deben ser entregados y analizados directamente con
el evaluado, buscando en lo posible |a retroalimentacioén.
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TABLA X1V

SUGERENCIA PARA OPTIMIZAR
EL PROCESO DE INDUCCION

ITEM | OPTIMIZAR EL PROCESO 0
CODIG DE INDUCCION ERBCVRNE A a
1 Ninguna sugerencia 3 25%
Sistematizar la Informacién a
- sobre Induccion de Personal. * wne
Total: 12 100%

En relacién a los resultados obtenidos se puede sefnalar que un 75%
del personal plantea, lo importante que seria sistematizar la informacién so-
bre induccién de personal. Lo cual para efectos de este estudio es un resul-
tado bien significativo porque se demuestra la pertinencia de los disefios
propuestos por el investigador para el Centro de Salud “Santa Inés”, este el
caso del programa y el manual de induccion.




CAPITULO 5

LINEAMIENTOS PARA EL DISENO
DEL
PROGRAMA DE INDUCCION
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En el desarrollo de este capitulo se presentaran los pasos tomados en
consideracion para llegar a la planificacién del programa de induccién para
el Centro de Salud “Santa Inés” de la UCAB

5.1. FUNDAMENTACION DEL PROGRAMA

La poblaciéon sobre la cual se llevara a cabo este disefio instruccional
es el personal que ingresa al Centro de Salud Santa Inés de la UCAB y el
cual debe poseer ciertas caracteristicas basicas de acuerdo al perfil del car-
go a desempefiar. Sin embargo, algunos aspectos fundamentales de los su-
jetos son:

Q Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

Q Cierto nivel instruccional: De acuerdo al perfil del cargo a desem-
pefar

a Conocimientos de los diferentes programas bajo ambiente Win-
dows.

Para capacitar al personal que ingresa al Centro de Salud Santa Inés
de la UCAB en la adquisicion de los conocimientos basicos sobre la institu-
cion, se propone el disefio de un programa de induccién con una duracién
de 7 horas y medias diarias). E| mismo se llevara a cabo en 3 dias consecu-
tivos. En el horario comprendido de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a
5:30 p.m.

Este programa tendra un caracter teérico-practico. Inicialmente se le
dara al personal un manual de induccién, se hara un recorrido por las insta-
laciones de la institucién y durante el desarrollo de las tres sesiones se les
explicara los contenidos del manual de induccién y el participante tendra que
realizar diferentes actividades con la finalidad de familiarizarlo con la institu-
cion.
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El propésito de este disefio instruccional es incorporar en la institu-
cion a los nuevos empleados y asegurar una integracion completa haciéndo-
les conocer las politicas y procedimientos mas importantes de la organiza-
cion.

Este disefo en su totalidad presenta un alto indice de factibilidad para
ser puesto en practica en un futuro préximo, al considerar la sélida funda-
mentaciéon de la necesidad instruccional planteada y las posibilidades de
aplicacién en la institucién tomando en cuenta la seleccién de los recursos,
materiales de facil acceso y la disponibilidad para realizar las actividades
propuestas.

5.2. MODELO PARA EL DISENO DEL
PROGRAMA

Se ha seleccionado para la realizacion de este disefio instruccional el
modelo propuesto por Dorrego (1991), ya que el mismo se fundamenta en la
teoria del procesamiento de la Informacién y en la teoria de la Instruccion de
Gagné, en donde se considera el Disefio Instruccional como un proceso sis-
tematico que toma en cuenta la formulacion de objetivos operacionales des-
de el desarrollo de pruebas para evaluar el logro de los objetivos, conductas
de entrada y caracteristicas de los participantes, selecciéon de estrategias y
medios, asi como también la evaluacion formativa, lo cual permitira detectar
en que medida se logran los objetivos previstos y a partir de alli establecer
las posibles causas de esas fallas y superar las deficiencias existentes.

Este modelo propone determinar los siguientes aspectos:

1.- Necesidad instruccional

2.- Objetivo terminal

3.- Objetivos especificos

4.- Conductas de entrada

5.- Seleccion de las estrategias instruccionales
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6.- Seleccion de los medios instruccionales
7.- Organizacién del contenido
8.- Seleccion de estrategias de evaluaciéon
9.- Produccion de materiales
10.- La elaboracion de los instrumentos de evaluacion

Cabe destacar, que el modelo anteriormente mencionado se utilizé
como guia para el disefio del programa de induccién, pero también se con-
sideraron algunos aspectos estudiados en las asignaturas de didactica y
evaluacién de personal, tales como: formulacion de la fundamentacion, re-
daccion de los objetivos y tipos de evaluacion, entre otros.
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5.3. NECESIDAD INSTRUCCIONAL

Antes de iniciar la planificaciéon de un programa es necesario realizar
un diagnostico que sirva de base para determinar la necesidad instruccional
para a partir de esta estructurar el disefio de dicho plan.

Al respecto Dorrego (1991:313) expone que:

“El disefio instruccional es un proceso sistematico mediante el
cual se analizan las necesidades y las metas de la ensefianza y a
partir de ese analisis se seleccionan y desarrollan las actividades
y recursos para alcanzar esas metas, asi como los procedimientos
para evaluar el aprendizaje en los alumnos y para revisar toda la
instruccion”.

El Centro de Salud “Santa Inés” de la UCAB, no tiene sistematizada
la informacién acerca de la induccién del personal, de alli la necesidad de
elaborar el programa y el manual de induccion.

Se requiere por tanto introducir al personal nuevo en todos los aspec-
tos relacionados con la institucion, es decir, el personal debe estar debida-
mente capacitado para brindar informacién de las diferentes areas y servi-
cios de la misma y para desempenar efectivamente las funciones del cargo
asignado.

El disefio de este programa de induccion tiene como finalidad ser de
gran utilidad para el personal de nuevo ingreso, al permitirle integrarse de
una manera rapida y en el menor tiempo posible a las normas, politicas y
principios que rigen.
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5.4. OBJETIVO TERMINAL

Al finalizar el programa de induccién el personal estara en capacidad
de incorporarse efectivamente a la nueva organizaciéon y a su puesto de tra-
bajo, demostrando conocimientos sobre las diferentes actividades y servicios
de la Institucion.

5.5. OBJETIVOS ESPECIFICOS

A continuacion mencionamos los objetivos que se, deben desarrollar
durante el proceso de induccién de personal.

10.-

11.-

12.-

13.-

14.-

Presentar el Programa de Induccién.

Explicar la resefia histérica.

Comunicar la misién del Centro de Salud.

Identificar la vision de la organizacion.

Exponer los propésitos de la organizacion.

Describir los estatutos de la Organizacion.

Desarrollar la estructura organizativa de la organizacion.
Explicar los servicios de la Institucion.

Describir la importancia de los tramites administrativos que reali-
za el nuevo empleado al ingresar a la organizacion.

Caracterizar los beneficios socioeconémicos que, posee la insti-
tucion.

Analizar la importancia del cumplimiento de las normas internas
de la organizacion.

Explicar la politica de desarrollo de personal que se emplea en
la institucion.

Reflexionar acerca de los tipos de evaluacion para el personal
que recién ingresa.

Determinar la importancia de los valores que deben regir la
organizacion.
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5.6. CONDUCTAS DE ENTRADA

Se pueden definir como los aprendizajes previos que debe poseer el
participante en términos de conocimientos de habilidades y destrezas, para
poder alcanzar el objetivo terminal propuesto.

Las conductas de entrada que debe tener el sujeto para la realizacion
de este disefo instruccional son:

1.- Demostrar la capacidad de adaptacién a la organizacion.
2.- Poseer actitud para trabajar en equipo.
3.- Disposicion para acatar normas.

5.7. SELECCION DE ESTRATEGIAS
INSTRUCCIONALES

La seleccién de estrategias instruccionales se van a basar en el facili-
tador y en el participante.

En cuanto al facilitador tenemos que sera el encargado de dirigir todo
el proceso inductivo, es decir, dara la bienvenida a los nuevos empleados y
dividira el desarrollo de las sesiones en: apertura, desarrollo y cierre. Reali-
zando durante las mismas diferentes actividades para alcanzar el objetivo
propuesto, tales como: inscripcion en seguros, entrega de uniforme, tramita-
cion del carnet.

En cuanto al participante debera intervenir activamente en todas las
actividades programadas, realizando preguntas, planteando dudas, aportan-
| do nuevas ideas y finalmente elaborara sintesis de los contenidos.
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5.8. SELECCION DE LOS MEDIOS
INSTRUCCIONALES

Los medios instruccionales son aquellos materiales y equipos que tie-
nen la particularidad de poder transmitir un mensaje.

El medio instruccional se clasifica segun el estimulo que estos causen
en el participante en: estimulo visual, proyectables, no proyectables, estimu-
lo auditivo y audiovisual.

Vale |la pena destacar, que en el proceso de ensefianza-aprendizaje,
ademas de estar presente la parte oral del instructor, también se expresan
mensajes a través de los diferentes medios instruccionales.

Ahora bien, los medios instruccionales que se seleccionaron para
desarrollar el proceso con la finalidad de lograr los objetivos establecidos

son:

1.-

Presentacion Oral:

El habla es quizas la manera mas facil de transmitir mensajes.
Hay momentos en que el lenguaje oral acompafa a otro medio, ya
que es necesario para dar explicaciones e impartir la ensefianza.
En este disefio hay situaciones en que se utiliza la voz del instruc-
tor como medio para trasmitir un mensaje determinado, acompa-
fiada con la utilizacién de otros recursos instruccionales.

Retroproyector y Transparencias:

Son recursos faciles de transportar y son perdurables igual que
las laminas de rotafolio; de igual forma nos permite fijar la aten-
cion de los participantes, buscando que éste adquiera la informa-
cion a través de la observacion y tenga una mejor comprensién de
los contenidos.
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3.- Formatos e instructivos:

Se utilizaran estos medios instruccionales, ya que sirven como
material de apoyo, en los cuales se requiere recabar una informa-
cién precisa de los participantes.

4.- Manual de Induccion:

El Manual de Induccién contiene toda la informacién del Centro de
Salud y constituira el recurso mas importante durante el programa
de induccion.

5.- Exposicion didactica:

Las mismas seran dadas a los nuevos empleados con la finalidad
de presentar y aclarar los puntos contenidos en el Manual de In-
duccién, considerando todos los aspectos que involucran el pro-
ceso de ensefianza-aprendizaje: participacion, recursos, ambien-
te, entre otros.

6.- Cronograma de actividades:

Se le entregara a los participantes del Programa de Induccion pa-
ra que estén enterados de todas las actividades que se van a rea-
lizar durante los tres dias de Induccion.

7.- Organigrama:

El organigrama sirve para mostrar la estructura organizativa del
Centro de Salud. En él se detallan las diferentes unidades admi-
nistrativas y asesoras que conforman la institucion.
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8.- Fotografias:

Las fotografias reflejan los acontecimientos ocurridos en un mo-
mento determinado, los cuales el participante al observar se hara
un marco de referencia de hechos importantes de la institucion.

9.- Visitas guiadas:

Se realizara a los lugares de trabajo y otros sitios de interés de la
institucion.

5.9. ORGANIZACION DEL CONTENIDO

El contenido del programa se encuentra estructurado de acuerdo al
orden de los objetivos a desarrollar. EI mismo contemplara aspectos referi-
dos al Centro de Salud, resefia histérica, mision, vision, propésitos, estatu-
tos, estructura organizativa, servicios, normas, beneficios socioeconémicos,
desarrollo de personal, evaluacion de personal y valores.
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5.10. SELECCION DE ESTRATEGIAS DE
EVALUACION

En relacién a la evaluacién que se ha seleccionado para los respecti-
vos aprendizajes, que se desarrollaran durante el programa esta la siguien-
te:

Evaluacion Formativa:

Es aquella que permitira determinar la efectividad que tiene el pro-
grama sobre los participantes, detectar las dificultades que se presentan
durante el proceso del programa y corregir sobre la marcha.

Es importante destacar, que en la mayoria de los casos los mismos
ejercicios practicos que se aplican durante el programa de induccién consti-
tuyen las estrategias de evaluacion.

5.11. PROPUESTA DE EVALUACION DEL
DISENO INSTRUCCIONAL

El proceso de evaluacion del programa de induccién debe ser confia-
ble, continuo y objetivo, cubriendo todos aquellos aspectos que deben ser
evaluados, siendo ademas de facil aplicacion.

Las funciones fundamentales de la evaluacién son:

1.- Evaluar la efectividad del programa en el logro de sus objetivos.

2.- Medir la idoneidad y la eficiencia de las estrategias y medios utili-
zados en el programa.
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3.- Proporcionar informacion evaluativa de retroalimentacion que
permita introducir correctivos al proceso y optimizarlo. (Facchi,
1982)

Los tipos de evaluacién que se aplicaran al programa de induccién
son:

a. Evaluacion por expertos:

Para cumplir con este tipo de evaluacion se consultara con varios ex-
pertos en disefio, medios y estrategias instruccionales para someter a revi-
sion de ellos este disefo, con la finalidad de detectar fallas, para proceder a
realizar los cambios respectivos.

Esta consulta contribuira a mejorar el disefio instruccional, en cuanto
a medios, actividades, estructura, contenido, objetivos, tipos de evaluacion,
etc. (Ver Anexo V)

b. Evaluacion de los participantes:

Esta evaluacién se realiza para medir las respuestas subjetivas de los
participantes. La misma se llevaria a cabo una vez finalizado el programa de
induccién, preparando un cuestionario en donde los participantes realicen
sus observaciones sobre los diferentes aspectos desarrollados en el pro-
grama de induccién tales como: Medios, estrategias, ambiente, entre otros.

Una vez culminada la evaluaciéon de los participantes, se elaborara
una matriz con las respuestas de los mismos, esto permitira tomar decisio-
nes para modificar o no el programa de induccién, ya que de acuerdo a las
sugerencias y/o recomendaciones se actualizaran los contenidos del pro-
grama. Ademas, la evaluacién formativa servira de ayuda para realizar estas
modificaciones, puesto que se esta considerando el proceso de los partici-
pantes, para de tal forma modificar o dejar igual las estrategias que se em-
plearon para el logro de los aprendizajes. (Ver Anexo VI)
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CENTRD DE SALUD SANTA INEs - ucas

PROGRAMA DE INDUCCION
PRIMERA SESION

Guia del Facilitador




PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD “SANTA INES” - UCAB

PROGRAMA DE INDUCCION

+ OBJETIVO TERMINAL: Al finalizar el programa de induccién el participante estara en capacidad de analizar la informacién general de la organizacién.

OBJETIVOS ESPECIFICOS CONTENIDOS ESTRATEGIAS INSTRUCCIONALES
1. Presentar el Programa de 1.1. Bienvenida al participante: = Facilitador: e
(Rdacion. 1.2. Objetivos del programa de induc- et » Realizar una dinamica de grupo para Incentivar
cion. . _ sda. ’ al participante en el desarrollo de la sesién.
1.3. Contenidos del programa de in- » Entregar el cronograma de actividades y el Ma-
duccion. nual de Induccién.
. ' ol e
2. Aspectos del Centro de Salud. = Desarrollo: RAISHE S DN 1
Estrategias de Accién: = Clerre: « Exposicion didactica del contenido.
2.1.- Educacion para la Salud. = Realizar preguntas abiertas en relacion al conte-
2.2.- Prestacién de Servicios. nido. )
2.3.- Organizacion para la Salud. « TS oaniwRde.
= Participante: » Participar activamente en las actividades.
= Aclarar dudas.
TECNICAS MEDIOS Y RECURSOS DURACION EVALUACION
- Exposicién didactica. : E;sceanrigmg]r:) grc;l IgglizFacihtador.
= Dinamica de grupo. . s 4 : Formativa a través de la participacion, durante el de-
o “Thotihids iace : Cronograma de actividades. 50 minutos pariGp

Manual de Induccién.
Retroproyector transparencia.

sarrollo de esta parte del programa.
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8:00 a.m.
8:10 a.m.
8:30a. m.
8:35a.m.

8:50 a.m.
9:50 a.m.

10:10 a.m.
11:00 a.m.
11:30 a.m.

12:00 m.

2:00 p.m.
2:50 p.m.
3:40 p.m.
4:10 p. m.
4:50 p.m.
5:00 p.m.
5:30 p.m.

Bienvenida

Dinamica de Grupo

Entrega de material

Breve explicacion de Induccién de Personal,
Programa y Manual de Induccion.
Centro de Salud

Refrigerio

Resefa Historica

Misién

Sesioén de Preguntas

Almuerzo

Vision

Propésitos

Dinamica de Grupo

Estatutos

Refrigerio

Sesién de Preguntas

Cierre de la Primera Sesién
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“VAMOS A CONOCERNOS”

INSTRUCCIONES:

El facilitador pedira a los participantes que se pongan de pie para escuchar las indicaciones de la
actividad a desarrollar.

Se formaran parejas para discutir 5 minutos las siguientes interrogantes:
v" Defina su personalidad en dos palabras.

v Cual es su percepcién de la organizacion y que espera de la misma.

Pasado el tiempo establecido, se le pide al grupo que exprese sus planteamientos acerca de la
actividad en un lapso de 10 minutos.

A continuacién el facilitador intervendra retomando algunas palabras mencionadas por los
participantes, con la finalidad de animar e incentivar el grupo al proceso.

DINAMICA DE GRUPO




PARQUE SOCIAL

PARQUE SOCIAL PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL
PADRE MANUEL PADRE MANUEL AGUIRRE
AGUIRRE AGUIRRE
CENTRO DE SALUD “SANTA INES”
EENTRO DE s:lLUD CENTRO DE SALUD
SANTA INES “SANTA INES”
MANUAL DE NOTAS

INDUCCION

Octubre, 2000

NOMBRE DEL PARTICIPANTE

/ PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL \
AGUIRRE
CENTRO DE SALUD “SANTA INES”
NOMBRE DEL PARTICIPANTE

MATERIALES PARA ENTREGAR AL PARTICIPANTE: MANUAL DE INDUCCION, BLOCK DE NOTAS, CARPETA Y DISTINTIVO




. QUE ES INDUCCION?

i e®

ES UN PROCESO DE INTRODUCCION,
INTEGRACION Y ORIENTACION QUE SE LE DA AL
NUEVO EMPLEADO, RESPECTO A LA
ORGANIZACION Y A SU AMBIENTE DE TRABAJO

¢ QUE ES UN PROGRAMA DE INDUCCION?

ES LA ORIENTACION QUE AYUDA AL TRABAJADOR A
CONOCER SU NUEVO AMBIENTE LABORAL

TRANSPARENCIA




ESTRATEGIAS DE ACCION
~ EDUCACION PARA LA SALUD v PRESTACION DE SERVICIOS

TRANSPARENCIA




PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD “SANTA INES”

PROGRAMA DE INDUCCION

« OBJETIVO TERMINAL: Al finalizar el programa de inducci6n el participante estara en capacidad de analizar la informacion general de la organizacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CONTENIDOS

ESTRATEGIAS INSTRUCCIONALES

3. Explicar la Resefia Historica.

3.1.- Resefia histérica.

3.2.- Fundacién Inés de Planas.
3.3.- Programa de Salud.

3.4.- Ubicacion Geograéfica.

= Facilitador:

= Apertura:

= Desarrollo:

= Cierre:

= Participante:

= Retomar algunos aspectos desarrollados durante
la sesién para introducir el tema.

= Explicar el objetivo a desarrollar

= Exposicion didactica

= Realizar sintesis del contenido

= Plantear interrogantes, aclarar dudas

TECNICAS MEDIOS Y RECURSOS DURACION EVALUACION
= Exposicion didactica =  Presentacion Oral del Facilitador. : A i
» Lluvia de ideas = Retroproyector y transparencias 50 minutos Formativa a través de la participacion, analisis y re-

= Folletos.

flexion durante el desarrollo de este del programa.




PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD “SANTA INES”

PROGRAMA DE INDUCCION

+ OBJETIVO TERMINAL: Al finalizar el programa de induccién el participante estara en capacidad de analizar la informacién general de la organizacién.

OBJETIVOS ESPECIFICOS CONTENIDOS ESTRATEGIAS INSTRUCCIONALES
4. Comunicar la mision del Centrode | 4.  Misién: = Facilitador: * Realizar sintesis de lo desarrollado
Salud. PPN —— para introducir el tema.

4.2, Prestacion de atencién médica = Apertura: « Explicar el objetivo a desarrollar
ambulatoria, preventiva y curati-
va. De llo: + Exposicion didactica del contenido

4.3. Desarrollar un modelo eficiente - URRITINNG: « El facilitador recomendara realizar
de servicio publico y gestion pri- planteamientos en relacion a la mision.
vada de alta calidad y sin fines
de lucro. + Realizar conclusiéon del tema desarro-

= Cierre:

= Participante:

llado

Discutir, plantear interrogantes
Aclarar dudas

Realizar planteamientos
Aportar nuevas ideas

TECNICAS MEDIOS Y RECURSOS DURACION EVALUACION
=  Presentacion Oral del Facilitador. : e ey
. o : ; é : Formativa a través de la participacion, analisis y re-
Exposicién didactica. Retroproyactor y transparenciae. 60 minutos flexion durante el desarrollo de esta parte del progra-

= Lluvia de ideas.

Folletos.

ma.




NUESTRA MISION

PROMOVER LA SALUD, A TRAVES DE LA PRESTACION DE
ATENCION MEDICA AMBULATORIA, PREVENTIVA'Y
CURATIVA, DESARROLLANDO UN MODELO EFICIENTE DE
SERVICIO PUBLICO Y GESTION PRIVADA, DE ALTA CALIDAD Y
SIN FINES DE LUCRO.

TRANSPARENCIA




PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD “SANTA INES”

PROGRAMA DE INDUCCION

+ OBJETIVO TERMINAL: Al finalizar el programa de induccién el participante estara en capacidad de analizar la informacién general de la organizacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CONTENIDOS

ESTRATEGIAS INSTRUCCIONALES

5. ldentificar la visién de la organiza-

cién.

5. Vision:

5.1. Consolidar un Centro ambulatorio
de excelencia en la atencién médi-
ca primaria y secundaria.

5.2. Punto de referencia para los servi-
cios de salud de primer nivel.

5.3. Atencion a sectores econémica-

= Facilitador:

= Apertura:
= Desarrollo:
= Cierre:

= Participante:

Realizar sintesis de lo desarrollado
para introducir el tema.

Explicar el objetivo a desarrollar.
Exposicion didactica del contenido.
Sintesis del contenido.

Participar en las actividades.

mente mas desfavorecidos. « Aclarar dudas.
TECNICAS MEDIOS Y RECURSOS DURACION EVALUACION
= Exposicion didactica. =  Presentacién Oral del Facilitador. 50 thinistos Formativa a través de la participacion, durante el de-

»  Lluvia de ideas.

sarrollo de esta parte del programa.




NUESTRA VISION

CONSOLIDAR UN CENTRO AMBULATORIO DE
EXCELENCIA EN LA ATENCION MEDICA PRIMARIA' Y
SECUNDARIA, QUE SE CONSTITUYA EN PUNTO DE
REFERENCIA PARA LOS SERVICIOS DE SALUD DE PRIMER
NIVEL, ATENDIENDO A LOS SECTORES
ECONOMICAMENTE MAS DESFAVORECIDOS.

TRANSPARENCIA




PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD "SANTA INES”

PROGRAMA DE INDUCCION

« OBJETIVO TERMINAL: Al finalizar el programa de induccién el participante estara en capacidad de analizar la informacion general de la organizacién.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CONTENIDOS

ESTRATEGIAS INSTRUCCIONALES

6. Exponer los propésitos de la or-
ganizacion.

6.2,

6.3.

6.4.
6.5.

6.6.

Propésitos:

. Ofrecer una atencién médica de alta cali-

dad en las areas preventiva y curativa,
accesible a la poblacién de menores re-
cursos, privilegiando aquella que vive en
las parroquias circunvecinas a la Univer-
sidad.

Brindar a los usuarios servicios de dia-
gnéstico y de tratamiento, que coadyuven
a la prestacion de un servicio integral de
atencion en salud.

Constituirse en un centro de apoyo y de
referencia para los ambulatorios urbanos
tipo |, dispensarios parroquiales o0 comu-
nitarios y general para los centros de sa-
lud de atencién primaria.
Apoyar programas en educaciéon para la
salud.

Desarrollar un modelo eficiente de ges-
tibn privada sin fines de lucro en el campo
de la atencidn para la salud que logre su
sustentabilidad econémica.

Desarrollar un modelo eficiente de orga-
nizacién y de gestion de recursos en el
area de salud.

= Facilitador:

= Apertura:

= Desarrollo:

= Cierre:

= Participante:

+ Retomar aspectos desarrollados
para introducir el objetivo.

« Explicar el objetivo a desarrollar.
«  Exposicién didactica del contenido.

« Realizar sintesis del contenido.

+ Plantear interrogantes, aclarar du-
das.
« Elaborar sintesis.

TECNICAS MEDIOS Y RECURSOS DURACION EVALUACION
*  Exposicién didactica. ' ;ngg:gfgo?;atlrgﬁlsS:fg:c?igg.r' 5O milnitss Formativa a través de la participacion, analisis y reflexion

* Lluvia de ideas.

durante el desarrollo de este punto del programa.




PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD “SANTA INES”

PROGRAMA DE INDUCCION

+ OBJETIVO TERMINAL: Al finalizar el programa de induccién el participante estara en capacidad de analizar la informacion general de la organizacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CONTENIDOS

ESTRATEGIAS INSTRUCCIONALES

o ’ = Facilitador: » Realizar una dinamica de grupo para
T. D.ezc!'g)tr los estatutos de la orga- 7.Reglamento: incentivar al participante en el desarrollo
R 7.1. Normas generales para el personal de esta sesion.
que labora en el Centro de Salud. = Comentar la actividad.
= Pedir a los participantes plantear sus
7.2. Reglamento Interno para el Libre dudas de la segunda sesion.
Ejercicio de la Medicina.
= Apertura: = Explicar el objetivo a desarrollar.
= Desarrollo: = Exposicion didactica.
= El participante revisara los estatutos.
= Cierre:
= Plantear interrogantes.
= Realizar sintesis del contenido.
= Participante: « Plantear interrogantes, aclarar dudas.
= Revisar estatutos.
TECNICAS MEDIOS Y RECURSOS DURACION EVALUACION
»  Exposicién did4ctica. *  Presentacién Oral del Facilitador. Formativa a través de la participacion, analisis y re-
= Dinamica de grupo. = Estatutos. 30 minutos flexion durante el desarrollo de esta parte del progra-

Lluvia de ideas.

=  Retroproyector y transparencias.

ma.




“LA RUEDA ENRRODILLADA”

O Objetivo: Comunicacion y union

INSTRUCCIONES:

El facilitador dara a los participantes las siguientes indicaciones:
= Coléquense en circulo, hombro con hombro
» Giren media vuelta
= Ahora aplaudan

» Intercambie sus ideas y expectativas acerca de la organizacién con el
comparnero.

O Desarrollo: en forma individual en base a las manifestaciones de los participantes.

O Duracion: 5 minutos.

DINAMICA DE GRUPO




CENTRO DE SALUD SANTA INES - uCAB

PROGRAMA DE INDUCCION

ACTIVIDAD COMPLEMENTARIA DE LA PRIMERA SESION
J

Se sugerira al participante realizar lectura del manual de induccion
para aclarar dudas de esta primera parte y conocer los aspectos
que se desarrollaran en la segunda sesion




3

=0

tj% CENTRO DE SALUD SANTA INES - LA

PROGRAMA DE INDUCCION
SEGUNDA SESION

Guia del Facilitador




ENTRO 0E S S ves: v

PROGRAMA DE INDUCCION

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

= 8:00 a.m. Bienvenida al Centro de Salud
S = 8:10a.m. Recorrido de las Instalaciones
E = 8:30a.m. Estructura Organizativa
G = 9:10a.m. Servicios
U = 10:30a.m.  Refrigerio
N = 10:50a.m.  Tramites Administrativos
D = 11:20a.m.  Sesion de preguntas
A = 12:00 m. Almuerzo

. 2:.00 p.m.  Dinamica de Grupo

s 2:30 p.m.  Beneficios Socioeconémicos
“ 3:30 p.m. Dramatizacién

4:00 p.m. Normas Internas

= 5:00p.m. Refrigerio

» 5:10 p. m. Normas Internas

2 0O T v m uw

. 5:30 p.m.  Cierre de la Segunda Sesion



PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD “SANTA INES”

PROGRAMA DE INDUCCION

+ OBJETIVO TERMINAL: Al finalizar el programa de induccién el participante estara en capacidad de analizar la informacién general de la organizacién.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CONTENIDOS

ESTRATEGIAS INSTRUCCIONALES

8. Desarrollar la estructura organi-

zativa de la organizacion.

8. Estructura Organizativa:
8.1. Consejo Superior

8.2. Gerencia General.

8.3. Gerencia de Atencion en Salud.
8.4. Gerencia Administrativa.

8.5. Especialidades médicas.

8.6. Coordinaciones.

8.7. Regencia de Farmacia.

= Facilitador:

= Apertura:

= Desarrollo:

= Cierre:

= Participante:

= Dar la bienvenida a la segunda sesién
= |nvitar a los participantes a recorrer las
instalaciones de la organizacion.

= Presentar al nuevo empleado al personal
que labora en la Institucion.

= Entregar el organigrama.

= Comentar la actividad.

= Realizar exposicién didactica de los con-
tenidos.
= Mostrar fotos de la sede principal.

= Sintesis del contenido.
= Participar activamente en las activida-

des.
= Aclarar dudas.

TECNICAS MEDIOS Y RECURSOS DURACION EVALUACION
*  Exposicion didactica. ) = Presentacién Oral del Facilitador. . o
= Observacion de las instalacio- »  Cronograma de actividades Yl ilnins Formativa a través de la participacion, durante el de-

nes.

= Fotos, organigrama

sarrollo de esta parte del programa.




ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Consejo Superior

Gerencia General
Gerencia de Gerencia
Atencién en Salud |- Administrativa
Especialidades Coordinacién Coordinacién Coordinacién Regencia de Coordinacion Coordinacién de
Médicas de Bioandlisis de Odontologia de Farmacia de Enfermeria Educacion para la Salud
Imagenologia
Pediatras Gineco - Obst. Bioanalista Auxiliar Odontdlogos Médicos Rad. Téc. Radiélogo Enfermeras J Voluntarios J
Internistas Cardiolégos Secretaria Cristalera Aux. Radiél. Transcriptora
_‘ Higienista Recepcionista
i . dentales 1w
RX
Reumatélogos Neumonélogo




PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD “SANTA INES”

PROGRAMA DE INDUCCION

+ OBJETIVO TERMINAL: Al finalizar el programa de induccién el participante estara en capacidad de analizar la informacién general de la organizacién.

OBJETIVOS ESPECIFICOS CONTENIDOS ESTRATEGIAS INSTRUCCIONALES
. . ) 9. Servicios:  Facilitador: » Realizar comentarios del punto anterior para
9. E?g)hcar los servicios de la Institu- 9.1. Medicina Interna introducir el tema.
cion.
9.2. Pediatria.
9.3. Gineco-Obstetricia. = Apertura: = Explicar el objetivo a desarrollar.
9.4. Reumatologia.
9.5. Laboratorio-Rayos X-Ultrasonido. = Desarrollo: = Exposicion didactica de los servicios.
= Realizar preguntas abiertas en relacién al
9.6. Neumonologia. contenido.
. L informacién de los servicios.
9.8. Examenes especiales de laboratorio. o
9.9. Traumatologia. = Clerre: « Sintesis del contenido.
9.10. Servicios Adicionales: Espirometrias, y o ) o
Electrocardiografias, Nebulizaciones,| = Participante: = Participar activamente en las actividades.
Vacunas. = Aclarar dudas.
TECNICAS MEDIOS Y RECURSOS DURACION EVALUACION
»  Exposicion didactica. = Presentacion Oral del Facilitador. ) S
«  Lluvia de ideas. =  Retroproyector y transparencias. 80 minutos Formativa a través de la participacién, durante el de-

Folletos, revistas.

sarrollo de esta parte del programa.




SERVICIOS

vPEDIATRIA YRAXODIX

vEXAMENES ESPECIAL
DE LABORATORIO

TRANSPARENCIA




SERVICIOS

vLABORATORIO vTRAUMATOLOGIA

vODONTOLOGIA v'CARDIOLOGIA

TRANSPARENCIA




PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD “SANTA INES”

PROGRAMA DE INDUCCION

« OBJETIVO TERMINAL: Al finalizar el programa de induccién el participante estara en capacidad de analizar la informacion general de la organizacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS CONTENIDOS ESTRATEGIAS INSTRUCCIONALES
. . 11. Beneficios Econémicos: = Facilitador: * Realizar una dinamica de grupo.
11.Caracterizar los beneficios eco- 14.4. Fiocadimi d «  Comentar la técnica.
némicos y sociales que posee la e LuE A imiento de pago.
PR 11.2. Aguinaldos.
I, 11.3. Vacaciones Apert
3. : = Apertura: . ; -~
11.4. Descuento de un 60% para emplea- Explicar el objetivo a desarrollar.
dos y familiares directos en consul-
tas y servicios de diagnésti- . pe ; : .
co(laboratorios y rayos x). = Desarrollo: = Exposicién didactica del contenido.
11. Beneficios Sociales: = Cierre: . .
= Sintesis del contenido desarrollado.
11.5. Paro Forzoso.
11.6. Seguro Social Obligatorio.
11.7. Ley de Politica Habitacional. = Participante: - Discutir los aspectos desarrollados
11.8. Permiso pre — post natal. - Plantear y reflexion. ’
11.9. Péliza de H.C.M. » Relacionar con experiencias previas.
TECNICAS MEDIOS Y RECURSOS DURACION EVALUACION
*  Exposicién didactica. . e w
L : : b Formativa a través de la participacion, analisis y re-
Dinamica de grupo. =  Presentador Oral del Facilitador. 90 minutos flexion durante el desarrollo de esta parte del progra-
= Lluvia de ideas. ma




“LA ROSA”

INSTRUCCIONES:

Coléquense en un sitio comodo, cierren los ojos y dirijan su atencién hacia su interior, sientan su
respiracion, sientan la tranquilidad que hay en el salén.

Comiencen a sentir una sensacién agradable que empieza a subir por sus cuerpos. Sientan cémo
sube por sus piernas, estobmago, extremidades, brazos, cara, por su cabello; disfruten de esa
sensacion agradable.

Ahora quiero que sientan, que se conviertan en rosa, observen cémo es su transformacién, como
son ustedes siendo rosa; donde estan sembradas, quién las riega, quién esta a su lado.

Ahora sientan que las cambian de sitio, observen donde las colocan. Como se sienten en ese nuevo
lugar. Les gusta mas estar alli o en el lugar donde estaban anteriormente.

Relajense. En medio de la tranquilidad y el silencio comience a sentir su respiracion, a sentir su
cuerpo, sus pies, sus piernas, muévanlas lentamente, comiencen a mover lentamente sus brazos,
sus manos, sientan el salén de clase y a su compafieros.

Estan aqui y ahora en el programa de induccién para dar y recibir feed back.

Cuando deseen pueden abrir los ojos.

DINAMICA DE GRUPO
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BENEFICIOS SOCIALES

v SEGURO SOCIAL v SEGURO DE PARO
OBLIGATORIO FORZOSO

v POLITICA HABITACIONAL

TRANSPARENCIA




PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD “SANTA INES”

PROGRAMA DE INDUCCION

» OBJETIVO TERMINAL: Al finalizar el programa de induccién el participante estara en capacidad de analizar la informacién general de la organizacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CONTENIDOS

ESTRATEGIAS INSTRUCCIONALES

12.Analizar la importancia del cum-
plimiento de las normas internas
de la institucion.

12

12.1.
12.2.
12.3.
11.4.
12.8.
12.7.
12.8.
12,

12.8.
12.10.
12.13.
12.14.
12.15.
12.16.

Normas Internas Disciplinarias:

Calendario de trabajo.

Horario de trabajo.

Asistencia y puntualidad.
Uniforme y apariencia personal.
Atencién al publico.

Permisos.

Equipos de trabajo.

Normas Internas de Seguridad:

Uso del carnet.

Prohibido fumar.

Uso de extintores.

Envio de correspondencia.
Manejo del sistema eléctrico.
Otras normas.

= Facilitador:

= Apertura:

= Desarrollo:

= Cierre:

= Participante:

= Realizar dramatizacién donde se evidencie
el incumplimiento de las normas disciplina-
rias y de seguridad.

= Entregar material para realizar dramatiza-
cién.

= Pedir al participante comentar la actividad

= Retomar comentarios para explicar el objeti-
vo a desarrollar.

= Realizar la exposicién didactica del conteni-
do.

= Pedir al participante explicar la importancia
del cumplimiento de las normas disciplina-
rias.

= Realizar preguntas abiertas en relacion al
contenido.

= Sintesis del contenido.

= Participar activamente en las actividades.

TECNICAS

MEDIOS Y RECURSOS

DURACION

EVALUACION

=  Exposicion didactica.
= Dramatizacion.
= Lluvia de ideas.

Presentacion Oral del Facilitador.
Material para la dramatizacion

120 minutos

Formativa a través de la participacién, durante el de-
sarrollo de esta parte del programa.




NORMAS INTERNAS DISCIPLINARIAS

v CALENDARIO DE TRABAJO v ASISTENCIA Y PUNTUALIDAD

v HORARIO DE TRABAJO

TRANSPARENCIA




NORMAS INTERNAS DISCIPLINARIAS

v PERMISOS | betniso parair al médico
el p‘;'éximo jueves en la
tarde

v EQUIPO DE TRABAJO

I‘*

TRANSPARENCIA




NORMAS INTERNAS DE SEGURIDAD

v USO DEL CARNET v PROHIBIDO FUMAR
DE IDENTIFICACION

PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD “SANTA INES” - UCAB

NOMBRE: ROSA JIMENEZ —
CARGO: ENFERMERA DE
PEDIATRIA
. USO DE EXTINTORES ~ MANEJO DEL SISTEMA ELECTRICO

TRANSPARENCIA




EENTRU DE SALLID SANTA INES - UCAB

PROGRAMA DE INDUCCION

ACTIVIDAD COMPLEMENTARIA DE LA SEGUNDA SESION
U

Se sugerira al participante revisar el manual de induccion y
el cronograma de actividades para complementar los temas
desarrollados, con la finalidad de que exponga sus
expectativas con respecto a la organizacién y para
conocer los aspectos que se discutiran
en la tercera sesion.




\ffﬁ EENTRU DE SALLID SANTA INES - UCAB

PROGRAMA DE INDUCCION
TERCERA SESION

Guia del Facilitador




PROGRAMA DE INDUCCION

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

> 232 MO ®dmMA

< 0 T v mw

= 8:00a.m.

= 8:20a.m.

= 9:10a.m.

= 10:10 a.m.
= 10:40 a.m.
= 11:00 a.m.
= 12:00 m.

* 2:00 p.m.
. 2:45 p.m.
" 3:30 p.m.
. 3:45 p.m.
. 4:00 p.m.
. 4:30 p.m.
. 5:00 p. m.

. 5:30 p.m.

Apertura

Dinéamica de Grupo
Desarrollo de Personal
Evaluacién de Personal
Refrigerio

Sesién de Preguntas
Almuerzo

Valores

Comentarios

Refrigerio

Cierre de la Tercera Sesion
Conclusiones Generales
Evaluacion del Programa
Comentarios de la Evaluacion
Cierre



PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD “SANTA INES”

PROGRAMA DE INDUCCION

+ OBJETIVO TERMINAL.: Al finalizar el programa de induccién el participante estara en capacidad de analizar la informacién general de la organizacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CONTENIDOS

ESTRATEGIAS INSTRUCCIONALES

13.Explicar la politica de desarrollo
de personal que se emplea en la
institucion.

13. Desarrollo de personal:

13.1. Promociones.
13.2. Posibilidades de adiestramiento.

= Facilitador:

= Apertura:

= Desarrollo:

= Cierre:

= Participante:

= Dar la bienvenida al participante.

= Realizar una dinamica de grupo para in-
centivar al participante en el desarrollo de
esta sesion.

* Comentar la actividad.

= Pedir a los participantes plantear sus du-
das de la segunda sesion.

= Explicar el objetivo a desarrollar.

= Exposicién didactica del contenido

= Pedir al participante sefialar el tipo de cur-
sos y/o talleres que desearia realizar du-
rante su permanencia en la institucion.

= Sintesis del contenido.

= Participante en las actividades.
= Aclarar dudas.

TECNICAS MEDIOS Y RECURSOS DURACION EVALUACION
= Exposicién didactica. = Presentador Oral del Facilitador. . D

= Lluvia de ideas.

sarrollo de esta parte del programa.




PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD “SANTA INES”

PROGRAMA DE INDUCCION

« OBJETIVO TERMINAL: Al finalizar el programa de induccién el participante estara en capacidad de analizar la informacién general de la organizacién.

OBJETIVOS ESPECIFICOS CONTENIDOS ESTRATEGIAS INSTRUCCIONALES

14. Reflexionar acerca de la Evalua- 14. Evaluacion: = ERGNore * Expionr o abyive s desanilar.
clah ol parscnal. 14.1. Descripcién del Cargo a desempe
fiar = Apertura: = Exposicion didactica del contenido
14.2. Evaluacién del periodo de prueba = Mostrar laminas donde se evidencie las
o . expectativas que la organizacion aspira del
14.3. Evaluacion del desempefio trabajador.

- Desarrollo: = Creativo, eficiente, promotor de nuevos
proyectos.
o = Sintesis del contenido.
= Clerre: = Reflexionar sobre las expectativas de la
organizacion con respecto al participante.

= Participante: = Aclarar dudas.
TECNICAS MEDIOS Y RECURSOS DURACION EVALUACION
=  Exposicion didactica. = Presentador Oral del Facilitador. Foormaitin a s paitmson, Srris o des
= Lluvia de ideas. = Retroproyector y transparencias i '
e ¥ 4 40 minutos sarrollo de esta parte del programa.
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PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD “SANTA INES”

PROGRAMA DE INDUCCION

+ OBJETIVO TERMINAL: Al finalizar el programa de induccién el participante estara en capacidad de analizar la informacién general de la organizacién.

OBJETIVOS ESPECIFICOS CONTENIDOS ESTRATEGIAS INSTRUCCIONALES
15.Determinar la importancia de los 15. Viloree: = Facilitador: = |Invitar a lps parhcupanteg a reallzellr yna dinamica
yalo.res. que deben regir en I A — - Apertura: . :'?aertomar ideas para explicar el objetivo a desarro-
institucion. 15.2. Responsabilidad. o TR .
15.3. Etica. - Desarrollo: = Exposicion c!lqactlca del cgntemdo. .
15.4. Excelencia « Pedir al participante reflexionar sobre el conteni-
B ' do.
122 E'g:;i?g:d de Comunicacion = Pedir al participante plantear situaciones donde
15.7. Trabajo en equipo. ) se evidencien estos valores en la organizacién
15.8. Crecimiento personal y profesional. — »  Sintesis del contenido.
15.9. Disciplina. _ g : » Intercambiar ideas de las sesiones del programa
15.10. Calidad de Atencién. de induccién.
15.11. Conciencia de Costo. « Pedir al participante llenar el instrumento de eva-
luacién.
= Comentar la evaluacién.
= Dar nuevamente la bienvenida al participante a la
organizacion.
Puriicivants: = Participar activamente en las actividades
= Farucipante: +  Aclarar dudas
= Comentar la actividad realizada
TECNICAS MEDIOS Y RECURSOS DURACION EVALUACION
- Exposicién didactica, R T Formativa a través de la participacion, durante el
«  Dinamicad ; : desarrollo de esta parte del programa.
inamica de grupo. = Instrumento de evaluacion 240 friliiion

= Lluvia de ideas.

Por medio de instrumento de evaluacion del programa

de induccién.




“RIO DE CAIMANES”

O Objetivo: Motivacion, atencién y valores.

O Materiales: Pizarra acrilica y marcadores.

INSTRUCCIONES:

1. Se dibuja un rio atravesado por un puente, en la pizarra.

2. Se prepara el grupo para hacer un trabajo individual, donde se requiere mucho analisis y mucho
poder valorativo.

3. Se narra el siguiente cuento:

Amalia y Pedro son dos novios que se quieren mucho y viven en ambas orillas del rio; el puente los
comunica. Amalia y Pedro han hecho un pacto de no tener relaciones sexuales antes del matrimonio.
Sucede que en la comarca ocurre una inundacion y el rio arrastré el puente; por lo tanto, ambos novios
quedan incomunicados. Pasan tres dias y Amalia se desespera porque no sabe en qué condiciones se
encuentra Pedro; alli recuerda que un amigo de ellos llamados Jorge tiene un yate. Amalia busca a
Jorge y le pide le lleve a la otra orilla; Jorge le dice que como no, pero con la condicion de que ella se
acueste con él. Amalia se sorprende y le pregunta a Jorge si esta bromeando, Jorge le responde que no
es ninguna broma y que esa es su condicion. Amalia contrariada se va en busca de su madre Luisa,
para plantearle lo sucedido con Jorge y le pide consejo. Luisa le dice que tome ella su propia decisién y
que haga lo que juzgue conveniente. Amalia insiste en que la ayude, pero Luisa responde que ese no es
su problema.

DINAMICA DE GRUPO




“RIO DE CAIMANES”

ol

Pasan cinco dias y Amalia desesperada decide acostarse con Jorge. Asi lo hace y Jorge la lleva a la
otra orilla. Al ver a Pedro, Amalia como es una mujer honesta, le cuenta lo sucedido con Jorge; Pedro se
enfurece y empieza a golpear a Amalia, hasta que pasa por alli un muchacho llamado Enrique, los
separa y salva a Amalia de la paliza que le estaba dando Pedro,.

4 Este es el cuento.
Ustedes tienen la responsabilidad de juzgar el comportamiento de estos personajes.

Por orden de aparicion (se copia en la pizarra los nombres de los personajes divididos por una raya
vertical)

Calificaciones: Le van a poner 5 puntos a quién ustedes juzguen que actio muy bien; 3 puntos, a
quien actio mas o menos; 2 puntos a quien actuo mal y 1 punto a quien actio muy mal.

Nota: No vale repetir nUmeros, cada personajes tendra una calificacion diferente.

EMPIECEN CUANDO QUIERAN:

5.El facilitador copiara los juicios por orden grupal de cada miembro y luego hace su analisis.
6.Recordar que Amalia no fue violada; ella dio su permiso.

Preguntar al grupo, si Pedro hubiera perdonado a Amalia, pudiese ser el ganador.

Finalmente, un feed-back al grupo que todos tenemos un poco de Amalia, de Pedro, de Jorge etc.

DINAMICA DE GRUPO
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PRESENTACION

A continuacién nos complace presentarle el Manual de Induccion del
Centro de Salud Santa Inés, el cual tiene como principal objetivo suministrar
informacién al personal que ingresa sobre aspectos tales como: misién, vi-
sion, objetivos, estructura organizativa, servicios, tramites administrativos,
beneficios, normas internas, desarrollo, evaluacién de personal, cultura orga-
nizacional del Centro de Salud Santa Inés. Estos aspectos le permitiran tener
una idea de conjunto sobre su estructura y funcionamiento para facilitar su
periodo de adaptaciéon a nuestra institucién.

Este manual tiene caracter informativo y ademas constituye un instru-
mento de consulta y referencia para mayor conocimiento del Centro de Salud
a todo el personal de nuevo ingreso y también para los que laboran en ella.

El Manual de Induccion por su naturaleza dinamica es susceptible de
modificaciones, es producto del desarrollo y evolucion de nuestra institucion.




INTRODUCCION

En nombre del Centro de Salud Santa Inés, nos complace darle la
mas cordial bienvenida a nuestra institucion.

Al ingresar a esta institucion, usted asume una doble responsabilidad.
La primera, para con usted mismo, por cuanto se enfrenta al reto de dar lo
mejor de su capacidad, voluntad de trabajo y de servicio, a fin de obtener y
merecer reconocimientos por su progreso. La segunda, para con la organiza-
cién, la cual espera de su aporte individual, su constancia y esfuerzo, el me-
jor soporte para lograr nuestros objetivos.

Intentamos ser un Centro de Salud de prestigio donde todos sus inte-
grantes (directivos, empleados y personal médico) se han comprometido con
la filosofia de mejoramiento continuo, una mejor calidad en el desempefio,
caracteristicas mas agradables y otras mejoras en los servicios. En el Centro
de Salud Santa Inés la atencion de calidad es muy importante y en la medida
en que cuenten con un personal idoneo y preparado para cumplir con sus
funciones el comportamiento y el clima organizacional ejerceran una marca-
da influencia en el logro de la excelencia. Tal como lo planteaba W. Edwards
Deming “Si se mejora la calidad, automaticamente mejorara la productividad,
ganara mercado ofreciendo precios mas bajos y mejor calidad. Asegurara su
permanencia en el mercado y generara empleo. Asi de sencillo.” Aun en esta
época de la mas feroz competencia, cuando todo pareciera ser una cuestion
de precio, en la base del gran éxito sigue estando ese factor mucho mas im-
portante que es la Calidad. Ningun individuo que preste un servicio, desde el
Presidente hasta el mas humilde de los trabajadores, puede excederse al es-
timar la ventaja que le significa atender a la calidad.




Es por ello, que todas sus observaciones y sugerencias seran recibi-
das con agrado y analizadas con atencion. Para seguir adelante es necesario
que usted participe activamente en provecho de la institucién y para consigo
mismo.

El Manual que le entregamos para su estudio y consulta pretende
orientarle respecto al clima organizacional. En el mismo encontrara una di-
versidad de informacién que lo ayudara a sentirse a gusto en el Centro de
Salud.

Reciba una vez mas nuestra bienvenida, deseandole una larga y fruc-
tifera permanencia entre nosotros.
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1.1. ANTECEDENTES HISTORICOS

El trabajo de promocion comunitaria fue asumido desde sus origenes
por la Universidad. Esta labor se reforzé en 1987 cuando se creé la Direccién
de Proyeccién a la Comunidad, con la tarea de servir de puente entre las
comunidades de menores recursos, los organismos publicos y privados que
trabajan con ellos y las diversas Escuelas y Direcciones de la Universidad.

Esta iniciativa se basé en la conviccion de que una de las graves cau-
sas de la acumulacion de los problemas sociales en Venezuela ha sido el di-
vorcio entre los estudios académicos y tedricos, poco nutridos por la realidad
nacional y la experiencia de campo. En tal sentido, se han promovido pasan-
tias, trabajos de grado, compromisos voluntarios con las comunidades, que
han tenido la virtud de mejorar substancialmente la formacién académica y
su aplicabilidad, acrecentar la solidaridad ética y potenciar la capacidad or-
ganizativa y gestora de las comunidades.

Actualmente, la Direccion de Proyeccion a la Comunidad tiene una red
de accién en las comunidades circunvecinas, cuenta con apoyo en 11 carre-
ras de Licenciatura y en diversas Direcciones como las de Cultura y Deporte.
Al mismo tiempo se ha logrado una experiencia acumulada y un grupo de
300 voluntarios en diversas areas.




En el contexto de este trabajo de proyeccién a la comunidad, a partir
de 1995 nace y se desarrolla el proyecto Parque Social Padre Manuel Agui-
rre con la finalidad de profundizar la linea de insercién comunitaria que se
venia desarrollando desde la Direccién de Proyeccién a la Comunidad. El ob-
jetivo del Parque Social era ofrecer a los habitantes de las parroquias veci-
nas a la UCAB una serie de servicios sociales que incidieran en la promocion
de sus condiciones de vida. Entre los servicios mas demandados por la po-
blacién se identificaron los de educacion, salud y recreacion.

De esta manera, la Universidad Catélica Andrés Bello comienza las
gestiones para identificar el propietario de los terrenos que se encuentran
frente a su sede, al otro lado de la Av. José Antonio Paez. Es asi como se
identifica que la propiedad de los terrenos es del Centro Simén Bolivar, y que
estaban zonificados para "uso social". Se realizaron, entonces, las gestiones
que finalmente condujeron a la cesién en comodato de dichos terrenos a la
Universidad, con el fin de desarrollar el Proyecto del Parque Social Padre
Manuel Aguirre. Este proyecto en su primera etapa contemplaba la construc-
cién de dos edificaciones, una destinada a responder a las necesidades de
educacién de la poblacién y la otra, a dar respuesta en el area de la salud.




1.1.1. FUNDACION INES DE PLANAS

La Fundacién Inés de Planas nace en mayo de 1966, segun lo dis-
puesto en el testamento del Dr. Simén Planas Suarez. El objetivo principal
era la construccion y administracién de un hospital en la ciudad de Caracas,
que se denominaria "Santa Inés" y donde estarian unas placas erigidas en
honor a sus padres y hermano difuntos. Sin embargo, a lo largo de los afios y
por diversas razones, no se pudo materializar dicho objetivo.

En 1993, la Fundacién asume la imposibilidad de construir el mencio-
nado hospital, dados los elevados costos que ello suponia, costos que esca-
paban a sus posibilidades financieras. Por tal motivo la Fundacién, buscando
alternativas para cumplir con el espiritu del testamento, contrat6 la realiza-
cion de un estudio, el cual fue presentado en Febrero de 1994, con el titulo
"Formas Alternativas de Inversion en Salud en Venezuela". En dicho estudio
se sefiala que las acciones que tienen mayor valor estratégico para respon-
der a los requerimientos en salud de la poblacién venezolana, son aquellas
desarrolladas en los campos de |a prevencién y atencién primaria en salud,
siendo al mismo tiempo, las menos costosas.

En marzo de 1994, el Presidente de la Fundacion Inés de Planas y
Rector de la Universidad Catdlica Andrés Bello, el Padre Luis Ugalde S.J.,
acude ante un Tribunal para solicitar el cambio de objeto de la Fundacién a
un fin analogo al dispuesto en el testamento del Dr. Planas Suarez para po-
der cumplir, ya no con la letra exacta, pero si con el espiritu del documento.
En dicho documento se plantea como alternativa, la aplicacion de los fondos
de la Fundacién a proyectos y planes viables econémicamente en el area de
la salud, como es:




"... la creacion, fomento y apoyo a Centros De Atencién Primaria De La Salud,
los cuales cumpliran con todos los requisitos que el Testamento establece
para honrar a los padres y hermano difuntos del Dr. Simén Planas Suérez,
centros éstos que apoyarian el trabajo educativo y organizativo de las
comunidades en que se encuentren, en materia de salud, de manera que se
logre mayor eficiencia en él uso de los recursos destinados a la salud
popular...".3

En Agosto de 1995, el Tribunal autoriza a la Junta Directiva de la
Fundacién Inés de Planas para utilizar los fondos en los fines solicitados.

? Solicitud de Cambio de Objeto de la Fundacién Inés de Planas. Ante el Juez II de Primera Instancias
de Familia de Menores de la Circunscripcion Judicial del Area Metropolitana, Mimeo.
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1.2. CENTRO DE SALUD SANTA INES

La Universidad abre un nuevo frente de trabajo, como es la salud,
movida por su vocacion cristiana. La salud toca una de las necesidades mas
basicas del ser humano, junto con la educaciéon. En esta dimensién se
concibe la necesidad de trabajar en el alivio del dolor y en la promocién de
condiciones de vida dignas para toda persona, independientemente de su
condicion social, sexo, raza o religién.

Esta vocacion de servicio y de promocion se refleja en la mision y
orientacion fundacional de la Universidad Catélica Andrés Bello, que incluyen
el compromiso social y el aporte a la superacion de la pobreza de los
sectores de bajos ingresos (Estatuto Organico, Art. 5,6). En este contexto, la
UCAB ha estimulado la formaciéon de estudiantes y profesionales con una
vision de justicia y de promocién social capaz de crear una Venezuela que
integre dignamente a su poblacién. De esta manera se explica que de la
Universidad, en sus primeros afos, haya nacido el movimiento educativo Fe
y Alegria y la experiencia de las Clinicas Juridicas.

Por otro lado, La Fundacién Inés de Planas, cumpliendo el espiritu del
testamento del Dr. Simén Planas, se aboca a apoyar la creacion vy
funcionamiento de una red de servicios de salud que comprenda también los
aspectos de educacién para la salud, organizacién comunitaria, prevencion y
atencién primaria con apoyo del nivel secundario.

De esta manera, entre la Universidad Catélica Andrés Bello (UCAB) y
la Fundacién Inés de Planas se produce una alianza estratégica para
desarrollar un Programa de Salud, que posee tres lineas de accion:
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= Educacioén para la Salud
= Prestacion de Servicios
= Organizacién para la Salud

1.2.1. Educacion para la Salud

La salud esta asociada a la educacién. La promocién de la salud, y mas
especificamente, la erradicacion de enfermedades, pasa por la estrategia
preventiva, que supone la educativa. En este sentido, el enfoque del cual se
parte es que en Venezuela, las debilidades de este sector estan asociadas a
la capacidad y responsabilidad de la poblacion para intervenir en las condi-
ciones que inciden en sus niveles de salud. Asimismo, estas debilidades se
manifiestan en la gestion de los servicios, dado que una gerencia eficiente y
eficaz esta asociada al conocimiento y uso adecuado de modelos, técnicas y
herramientas gerenciales que tengan como resultado una atencién medica
oportuna, continua y de calidad, objetivo que no se alcanza en gran cantidad
de centros publicos de salud.

Por tal motivo, el Programa de Salud entiende la educacion como la
transferencia de conocimientos, habilidades, destrezas y valores en dos
ambitos:

- Educacién para la salud
- Gerencia de servicios de salud.
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En el area de Gerencia de Servicios de Salud es necesario "preparar y
especializar a profesionales provenientes de diversas disciplinas de las
ciencias administrativas, econémicas, sociales y de la salud en el area de la
administracion, gerencia y gestiéon de proyectos de salud a nivel nacional,
proporcionandoles herramientas para mejorar estructuralmente la prestacion
del servicio médico-asistencial y sanitario en forma eficiente y efectiva".

1.2.2. Prestacion de Servicios

La poblaciéon puede adquirir conocimientos y técnicas para prevenir las
enfermedades, pero una vez éstas presentes es necesario su correcto
diagnéstico y tratamiento. En consecuencia, la labor de promover
condiciones de vida dignas para la poblaciéon supone que la educacién no se
puede separar de los servicios de salud, ni éstos de la labor educativa.

La eficiente labor del diagnéstico y tratamiento de enfermedades esta
relacionada con la calidad de la atencién que se ofrezca en los tres niveles:
primario, secundario y terciario.

En el primer nivel de atencién, el que ofrecen los centros de salud
ubicados dentro de las comunidades de bajos recursos, la medicina familiar
tiene mucho que aportar. En este nivel, donde se presentan casos de alta
frecuencia y baja complejidad, y donde se pueden resolver el 80% de las
patologias, la medicina familiar es la especialidad por excelencia. Su aporte
no solo se sustenta en su capacidad resolutiva, sino también por los
enfoques preventivo, educativo e integral que la sustentan.

? UCAB, Vicerrectorado Académico. Postgrado. Gerencia de Servicios de Salud. Pag.4.
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1.2.3. Organizacion para la Salud

La eficiencia de los centros de salud para la promocion de la salud y el
tratamiento y erradicacion de enfermedades esta en relacién directa a la
configuracion de una red de servicios de salud, con relaciones de referencia
y contra-referencia, que permitan el recorrido del usuario entre los distintos
niveles de acuerdo con el nivel de complejidad de su cuadro clinico.

En consecuencia, la capacidad de un centro de atencién primaria en la
resolucién de casos, esta asociada a la posibilidad de referir los casos mas
complejos a centros que brinden atenciéon médica de segundo nivel, donde
se ofrezcan las especialidades basicas y las sub-especialidades mas
demandadas en un determinado entorno. La experiencia sefiala que en este
contexto, se pueden resolver el 15% de los casos. En consecuencia, de
existir una red de relaciones eficientes entre los centros de atencién médica
de primer y segundo nivel, se podrian resolver el 95% de las patologias. Es
de resaltar que esta atencion es basicamente ambulatoria.

Ahora bien, la dimensién organizativa pasa también por el fomento de
las capacidades organizativas de las comunidades para que puedan
desarrollar acciones preventivas y apoyar y darle seguimiento a los centros
de atencion primaria que les prestan servicios, con la finalidad de optimizar
las acciones que se generen desde los centros dispensadores de servicios
en salud.
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1.3. UBICACION GEOGRAFICA

El Centro de Salud Santa Inés se ubica en el Parque Social Padre
Manuel Aguirre Elorriaga, situado frente a las instalaciones de la UCAB, en la
Urbanizacion Juan Pablo Il, en Montalban, parroquia La Vega.

Las parroquias que rodean a la UCAB y al Parque Social son
Antimano, Macarao, La Vega, Caricuao y El Paraiso, ésta ultima creada el
29-12-1994.

La principal via de acceso al Parque Social es al final de la Av. Paez,
del Paraiso. Ademas, muy cerca esta una estacion del Metro de Caracas: la
estacion Antimano.

UE S 0OC
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Mas adelante, en el Parrafo VI sefala:

“La Afencién Primaria en Salud:

Entrafia la participacion, ademas del sector sanitario, de todos los sectores y
campos de actividad conexos al desarrollo nacional y comunitario ( ....)

Exige y fomenta en grado maximo la autoresponsabilidad y la participacién de
la comunidad y del individuo, en la planificacion, la organizacion, el
funcionamiento y el control de la Atencién Primaria en Salud, sacando el
mayor provecho posible de los recursos locales y nacionales, y de otros
recursos disponibles, y con tal fin, desarrollar mediante la educacion
apropiada, la capacidad para participar.”

En este gran marco mundial y en la nueva realidad del pais, donde se
encuentran organizaciones de base, instituciones privadas, gobiernos locales
y regionales participando en la busqueda de soluciones al sector salud, es
donde se inserta la iniciativa de la Universidad Catélica Andrés Bello (UCAB)
y la Fundaciéon Inés de Planas, y mas especificamente, la del Centro de
Salud Santa Inés.
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En sintesis, la educacion, la prestaciéon de servicios y la organizacién para
la salud son estrategias que se complementan y que tienen como objetivo
comun lograr que los habitantes de localidades de escasos recursos, junto
con los profesionales y técnicos de la medicina, puedan desarrollar acciones
de intervencion social que mejoren la calidad de vida de las familias y de la
comunidad en general. Por todo lo expuesto, el objetivo del Programa de
Salud de la Universidad Catolica Andrés bello y la Fundacioén Inés de Planas
es apoyar la gestion de los centros de atencion primaria ubicados en
comunidades de escasos recursos, junto con la capacitaciéon de sus
habitantes en educacion para la salud, brindando también apoyo de atencion
médica de segundo nivel, con la finalidad de promover un conjunto de
relaciones entre centros de salud y comunidades organizadas, que tengan
como resultado final la promocion de la salud. Es importante también sefalar
que desde hace algunos afios se han desarrollado iniciativas regionales,
municipales y comunitarias con el objeto de apoyar la gestion de los centros
publicos dispensadores de salud. Inclusive, en algunos casos se ha asumido
la gestion privada de algunos servicios de dichos centros, y se ha
comenzado con una estrategia de recuperacion de costos que involucra la
participacion de la comunidad organizada. Igualmente, a nivel mundial existe
la percepcién sobre la necesidad de la participacién de los distintos sectores
de la sociedad para generar condiciones de vida saludables para las grandes
mayorias.

En la Declaracion de Alma Ata (1978) de la Organizacion Mundial de
la Salud (OMS), se sefiala que para generar condiciones de vida saludables
para todos los pobladores del planeta (lo que se conoce con el lema de
"Salud para todos en el afio 2000") se hace imprescindible asumir como
estrategia la Atencion Primaria en salud, lo cual supone promover la
participacion de los distintos sectores de una sociedad.

En términos textuales, la Declaracion de Alma Ata sefiala en su
Parrafo I:

"... la salud es un estado completo de bienestar fisico, mental y social, y no
solamente la ausencia de afecciones o enfermedades (...) y (...) el logro del
mas alto grado posible de salud es un objetivo social sumamente importante,
cuya realizacion exige la intervencion de muchos otros sectores sociales y
economicos, ademas del de salud:
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1.4. MISION

Promover la salud, a través de la prestacion de atencién médica
ambulatoria, preventiva y curativa, desarrollando un modelo eficiente de
servicio publico y gestion privada, de alta calidad y sin fines de lucro.
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1.5. VISION

Consolidar un centro ambulatorio de excelencia en la atencién médica
primaria y secundaria, que se constituya en punto de referencia para los
servicios de salud de primer nivel, atendiendo a los sectores
economicamente mas desfavorecidos.
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1.6. PROPOSITOS

Ofrecer una atencion médica de alta calidad en las areas preventiva
y curativa, accesible a la poblacion de menores recursos,
privilegiando aquella que vive en las parroquias circunvecinas a la
Universidad Catélica Andrés Bello.

Brindar a los usuarios servicios de diagnéstico y de tratamiento, que
coadyuven a la prestacion de un servicio integral de atencion en
salud.

Constituirse en un centro de apoyo y de referencia para los
ambulatorios urbanos tipo |, dispensarios parroquiales o
comunitarios y en general para los centros de salud de atencién
primaria del area de influencia, logrando reducir la presién de la
demanda sobre los servicios publicos de nivel terciario.

Apoyar programas en educacion para la salud.

Contribuir a la organizacién de las comunidades de escasos
recursos econémicos que circundan a la UCAB, a partir de sus
necesidades en el ambito de la salud.

Fomentar el desarrollo de investigaciones, priorizando el area
epidemiolégica, para el logro de conocimientos que puedan incidir
en la elaboracién de una propuesta de prevencion y promocion de
la salud.

Desarrollar un modelo eficiente de gestiéon privada sin fines de lucro
en el campo de la atencion de la salud, que logre su sustentabilidad
econdmica.

Desarrollar un modelo eficiente de organizacién y de gestion de
recursos en el area de la salud.

Promover la formacién de todo el recurso humano, en sus areas
especificas de accion, motivando también su formacion para la
adquisicion de destrezas gerenciales.
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1.7. REGLAMENTO

1.7.1. NORMAS GENERALES PARA EL PERSONAL QUE LABORA EN EL
CENTRO DE SALUD

=« Del trato al usuario

- Prestar un servicio de alta calidad humana y profesional
a las personas que se acerquen al Centro de Salud
demandando nuestros servicios.

- Dirigirse y tratar de manera respetuosa y amable a todo
paciente y publico en general que asista al Centro. Los
modales y el vocabulario utilizado en el trato al usuario,
asi debe reflejarlo.

- Respetar estrictamente la secuencia de atencion al
paciente de acuerdo al orden de llegada y numero de
factura asignado.

Del Horario

- Cumplir a cabalidad el horario estipulado para cada
cargo, segun especificaciones del contrato.

- Firmar el Registro de Asistencia al inicio y final de la
jornada laboral.

« Del Uniforme

- Permanecer con el uniforme asignado durante la jornada
laboral, obligandose a conservarlo en perfecto estado de
orden y limpieza.

Mantener el distintivo que le identifica como trabajador
del Centro de Salud, en la parte delantera, superior e
izquierda del uniforme, de manera tal que su
identificacion esté visible a todos.
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Del uso de la infraestructura, materiales y equipos

Velar por el cuidado, mantenimiento y buen estado de
las instalaciones y equipos del Centro.

Hacer uso racional de los materiales (quimicos,
reactivos, material descartable, etc) y servicios (agua,
luz, teléfono, materiales e insumos médicos) que facilita
el Centro para el buen desarrollo de las actividades
laborales y asistenciales, a fin de optimizar su uso.

“Lograr que una institucién prestadora de servicios de
salud logre ser sin fines de lucro y autofinanciable, exige
conciencia de todo el personal sobre los costos de las
actividades que desarrollan. Este conocimiento debe
generar una conciencia de que las acciones de cada uno
tienen consecuencias presupuestarias lo cual debera
motivar al cuidado de equipos y uso racional de los
recursos” (Proyecto Centro de Salud Santa Inés de la
Ucab)

De la Relacion Supervisor-Supervisado

Comunicar las observaciones o reclamos directamente al
inmediato superior; éste las atendera y solucionara en la
medida de sus posibilidades, de lo contrario las
canalizara y referira a areas superiores.

Las amonestaciones debe hacerlas el inmediato
superior, en estricta privacidad, en primer lugar verbal y
directamente a la persona involucrada. En caso de una
segunda amonestacion con idéntica causal; ésta se
realizara por escrito y se entregara copia de ella a la
Coordinacion de RRHH para ser registrada en el historial
laboral del trabajador.
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De los Permisos

Limitar la solicitud de permisos personales a casos de
extrema necesidad.

Realizar la solicitud de permisos con un minimo de dos
(2) dias de anticipacion y siguiendo el siguiente
procedimiento:

Plantear la solicitud al inmediato superior.

Participar en la generacion de soluciones para no
desasistir el area, durante el lapso de vigencia del
permiso.

Retirar de la coordinacién de RRHH el formulario de
“Solicitud de Permiso”, el cual debera ser debidamente
completado y firmado como sefal de aprobacion por el
inmediato superior. Dicho formulario debe ser devuelto a
RRHH para su registro.

De las Ausencias

Programar, junto a la Coordinacién de cada area como
medida preventiva, la reorganizacién del trabajo en
equipo, de manera tal que la ausencia de uno de los
empleados no afecte el cumplimiento de los objetivos y
las funciones, ni altere la calidad del servicio prestado al
usuario.

Notificar oportunamente en caso de incapacidad para
atender las actividades asignadas. Ausencias
imprevistas deben ser comunicadas cuanto antes via
telefénica para tratar de darles solucion rapida.

Acudir a la Coordinaciéon de Recursos Humanos el dia
inmediatamente posterior. Alli el trabajador debera firmar
en sefal de aceptacion, el Registro de Ausencia que
pasara a formar parte de su historial laboral. Ausencias
no justificadas seran tomadas en cuanta en el calculo del
salario mensual del trabajador.
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1.7.2. REGLAMENTO INTERNO PARA EL LIBRE EJERCICIO DE LA
MEDICINA

1. El Médico cumplira con los dias
y horas de atencién estipulados en
el Acuerdo respectivo, con la
finalidad de ordenar el flujo de
Pacientes.

2. En razén de que los consultorios
son utilizados por distintos
Médicos y con el fin de racionalizar
y coordinar su uso, éstos
cumpliran fielmente con el

horario estipulado en el Acuerdo.

3 El Médico utilizara la bata y el
distintivo que lo identifican como
tal Profesional y en su
especialidad, mientras que, en el
libre ejercicio de su profesion, se
encuentren dentro de |las
instalaciones del Centro.

4. Para optimizar la atencién de los
Pacientes, el Médico notificara
previamente a la Administracién
del Centro el dia en el cual no
pueda asistir para atender a los
Pacientes.

5. Con objeto de una mejor
organizacion del flujo y el volumen
de Pacientes, el Médico y la
Gerencia de Administracién del
Centro fijaran de mutuo acuerdo el
nimero de Pacientes a ser
atendidos en las horas acordadas.
Si el Médico considera que en un
dia determinado no podra atender
la totalidad del nimero acordado
de Pacientes, asi lo notificara a la
Enfermera encargada del area,
quien lo comunicara a la instancia
de Atencion a los Pacientes que
funciona en el Centro.
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6. Si por alguin motivo el Médico decidiera no continuar prestando sus
servicios profesionales en los términos del Acuerdo, lo notificara a la
Gerencia de Administracion del Centro con la anticipacion y diligencia del
caso, para que éste tome las medidas necesarias con el fin de que no se
interrumpa la atencién al Paciente.

7. A partir de lo previsto en el punto 3° del Acuerdo, la Fundacién podra
estimar anualmente la posibilidad de incrementar las tarifas y la cuota que de
estas corresponda al Médico por concepto de honorarios profesionales.

En todo caso, la estimacion atendera siempre el interés social por el cual el
Médico ejerce en forma auténoma y por cuenta propia su Profesién en las
instalaciones del Centro y de parte de la Fundacion, el fiel cumplimiento de
su objeto social.

8. Para estimular la permanencia del Médico, durante los seis (6) primeros
meses de vigencia del Acuerdo respectivo y siempre que el Centro esté
operando plenamente, la Fundacion gratificara al Médico con un monto
dinerario equivalente a una consulta por hora, si en ese primer lapso de 6
meses y en los dias y horas de atencién acordados, no asisten Pacientes
requiriendo los servicios profesionales de aquél.

Este Reglamento entrd en vigencia a partir de los trece (13) dias del
mes de septiembre del afio 1999
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1.8. MODELO ORGANIZATIVO

La figura legal que representa y administra al Centro de Salud Santa
Inés, es la Fundacién Santa Inés - UCAB, quién ademas de administrar el
Centro de Salud, promueve actividades en la linea de Educacion y
Organizacion para la Salud. El nivel directivo esta representado por el
denominado Consejo Superior, asesorado por una Consultoria Juridica.

Para administrar el dia a dia del Centro, contamos con un equipo
humano constituido por tres Direcciones o Gerencias:

- Gérencia General.
- Gerencia de Atencién en Salud
- Gerencia Administrativa.

Se emplea el término de "Gerencia" sobre el de "Direccion”, para
hacer énfasis en las habilidades de planificacion, organizacién, seguimiento y
evaluacién de los profesionales que desempefiaran dichos cargos.
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1.8.1. CONSEJO SUPERIOR

El Consejo Superior, es el érgano rector de la experiencia, que fija las
politicas generales. Esta instancia aprueba el Plan Operativo Anual, La
Memoria y Cuenta y nombra al Gerente General con respecto al Centro de
Salud, debe legitimar su Reglamento, asi como sus eventuales reformas.

El Consejo Superior es la instancia de legitimacién del monto a cobrar
por los servicios o0 de su variacion; de las condiciones de los contratos con
los profesionales o micro-empresas que presta sus servicios y de los niveles
de remuneracioén al personal técnico, administrativo y del nivel de la gerencia
del Centro de Salud.

El Consejo Superior cuenta con el apoyo de una Consultoria Juridica,
que asesora los procesos de celebraciéon o cancelacién de contratos con
micro-empresas, profesionales o personal, asi como otros aspectos donde el
Centro manifieste su necesidad de apoyo.
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1.8.2. GERENCIA GENERAL

La Gerencia General es la instancia responsable de ejecutar las
politicas que genere el Consejo Superior. En consecuencia, el objetivo de
este cargo es planificar, organizar, dirigir, supervisar y evaluar las actividades
del Centro de Salud Santa Inés y las del Centro de Educacion y Organizacién
para la Salud.

Para lograr este objetivo, algunas de sus funciones son:

- Presentacion al Consejo Superior del Plan Operativo Anual en las areas
de Educacion y Organizacion para la Salud y en la de Prestacion de
Servicios (Centro de Salud Santa Inés).

- Seguimiento y evaluacién de las actividades del Centro de Salud, asi
como aquellas desarrolladas en las lineas de Educaciéon y Organizacion
para la Salud.

- Rendir cuentas al Consejo Superior tanto en lo administrativo, como en lo
operativo.

- Busqueda de recursos financieros.

- Gestionar los procesos de desarrollo profesional y formacién de quienes
trabajen en el Centro de Salud.

- Coordinar los procesos de la adquisicion de materiales y equipos para el
Centro de Salud.

- Cuidar que los servicios del Centro respondan a los patrones de calidad
definidos.

- Promover la imagen institucional del Centro de Salud Santa Inés y las
relaciones inter-institucionales con organismos publicos y privados de la
salud y organizaciones no gubernamentales y de base.
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En relacion al Centro de Salud Santa Inés y junto a las Gerencias de
Atencién en Salud y la de Administracion:

- Elaboracion del Plan Operativo Anual, de su seguimiento y
evaluacién.

- Seleccionar y desincorporar al personal y profesionales que
presten sus servicios o establecer o rescindir contratos de
servicios con micro-empresas. En caso necesario, informar al
Consejo Superior, antes de la ejecucion de la decision.

- Disefar el proceso para la elaboracion y actualizacién de las
normas y procedimientos de cada area, junto con los manuales
de descripcién de cargos y perfiles de puestos de trabajo.

- Gestionar los procesos de adquisicion de materiales y equipos.
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1.8.3. GERENCIA DE ATENCION EN SALUD

Se denomina Gerencia de Atencién en Salud (y no Direccién de
Atencion Médica), para recalcar la importancia de promover la salud en las
areas educativa, preventiva y curativa, brindando al usuario las herramientas
basicas para preservar su salud y, en el caso de presentarse una
enfermedad, ofrecer una atencién meédica de calidad que tenga como
resultado la restauracion de la salud del paciente. En este resultado deberian
intervenir el personal médico, paramédico, de los servicios de informacion, de
diagnéstico y tratamiento, quienes deben coordinarse y trabajar en equipo
para el logro de este objetivo comun.

En este sentido, el objetivo de este cargo es la Planificacion,
Organizacioén, Direccién, Control y Evaluacién del trabajo en equipo de las
distintas coordinaciones que estan bajo su responsabilidad, supervisando el
desarrollo de las diversas actividades y evaluando los resultados de la
atencién médica y paramédica para que respondan a los patrones de calidad
que se definen en el Centro de Salud Santa Inés. Paralelamente, debe
apoyar y orientar las actividades de las lineas de Educacién y Organizacion
para la Salud.

Para lograr este objetivo, algunas de sus funciones son;
- Coordinar la elaboracion del Plan Operativo Anual de las Coordinaciones
que estan bajo su responsabilidad y darle seguimiento a su ejecucion.
- Junto con la Gerencia General, es responsable de la gestion del recurso
humano que esta bajo su responsabilidad (seleccién, formacién,
evaluacion). .

- Participar en el proceso de adquisicion de materiales y equipos.

- Evaluar la calidad de los servicios prestados.
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Se considera que esta instancia esta en capacidad de supervision
directa, tanto de los Servicios Médicos, como los de Diagnéstico y de
Informacion en Salud.

Se denominan Coordinaciones y no Jefaturas, a los cargos que siguen
en la linea de autoridad a las Gerencias (Atencion en Salud y Administrativa).
Esto con la finalidad de enfatizar cual debe ser el objetivo de esos cargos,
como es el de conducir procesos donde se definen las actividades a
desarrollar, los responsables, el tiempo y los recursos para el logro de una
meta comun .

Al igual que los Gerentes, los Coordinadores de Area participan en;

- Gestion del recurso humano que esta bajo su area de responsabilidad.

- Participar y tomar las decisiones (en los niveles que correspondan) sobre
el proceso de adquisicion de materiales y equipos.

- Participar en la elaboracion del presupuesto de cada area.

- Evaluacion de la calidad de atencién al usuario.

- Supervision y mantenimiento del inventario en materiales e insumos.

- Mantenimiento y cuidado de la infraestructura y de los equipos.
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1.8.4. GERENCIA ADMINISTRATIVA

La Gerencia Administrativa tiene como objetivo la Planificacién,
Organizacion, Direccion, Seguimiento y Evaluaciéon de las actividades que
desarrollan las coordinaciones que estan bajo su responsabilidad, con la
finalidad de asegurar el funcionamiento administrativo eficiente del Centro.

En consecuencia, algunas de sus funciones son:

- Presentar a la Gerencia General, el presupuesto anual y mensual de la
Institucién.

- Darle seguimiento directo a la ejecucion presupuestaria, con un estricto
control de ingresos y egresos.

- Actualizacion permanente de la estructura de costos.

- Obtencion de informacion sobre las tarifas de los servicios de centros de
salud privados, sin fines de lucro.

- Seguimiento directo al inventario de activos y el control permanente
sobre los inventarios de insumos en el espacio fisico y en el sistema de
informacién.

- Supervision de los servicios ambientales y condiciones de la
infraestructura del Centro.

Los aspectos de vigilancia, limpieza y aseo y jardineria se contratan
los servicios de empresas o micro-empresas en estas ramas.
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Es importante destacar que dentro de la estructura organizativa
tenemos también, a la Secretaria Ejecutiva, a los Coordinadores de Servicio,
asi como a los profesionales de la salud de las distintas especialidades:
Médico Pediatra, Médico Gineco- Obstetra, Médico Internista, Médico
Cardidlogo, al Coordinador de Bionalisis, Bionalista asistencial, Auxiliar de
laboratorio. Igualmente tenemos los siguientes cargos: Secretaria de
Laboratorio, Cristalera, Coordinacién de Imagenologia, Técnico Radiélogo,
Auxiliar de Enfermeria en Radiologia, Secretaria de Imagenologia,
Coordinaciéon de enfermeria, Auxiliar de Enfermeria, Coordinacién de
Informacién de la Salud, Auxiliar de historias médicas, Secretaria Ejecutiva
Administrativa, Contador, Analista de Recursos Humanos. Para mayor
informacion sobre la descripcion de estos cargos remitanse al Manual de
Descripcion de Cargos del Centro de Salud “Santa Inés” — UCAB.

A continuacion, se presenta el Organigrama de la Institucién el cual
representa la estructura organizativa del CENTRO DE SALUD “SANTA
INES”.
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1.9. MODELO FINANCIERO

El modelo financiero involucra la existencia de dos instituciones:

- El Centro de Salud Santa Inés, orientado a prestar a usuarios de bajo
poder adquisitivo un servicio de alta calidad, sin fines de lucro y sin fines
de pérdida. En este contexto, el Centro genera una politica de
recuperacién de costos.

- Una institucion externa y promotora, que apoya financieramente al
Centro dispensador de servicios de salud, por lo que su misién seria la
busqueda, recepcion y optimizaciéon de recursos que financien diversos
conceptos, tales como: La exoneracion de los usuarios que no pueden
pagar el costo de los servicios, la adquisicion de nuevos equipos, la
capacitacion permanente del personal y en caso necesario, la ampliacién
de la infraestructura.

Los ingresos ordinarios de la Institucion son:

- Basicamente, ingresos por el pago de consultas médico odontolégicas y
de examenes de diagnostico.

- Ingresos por otras actividades, tales como: Talleres y Cursos en
Educacion para la Salud.

Una estrategia que ha tenido el Centro de Salud para disminuir sus
costos sobretodo en personal, ha sido contratar microempresas para los
rubros de vigilancia, limpieza y aseo, jardineria y mantenimiento; asi como
para los aspectos de soporte y asesoria en sistemas de informacion.
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Otra estrategia ha sido dar en concesioén los servicios de Laboratorio,
Rayos X y Farmacia. En esta modalidad, el Centro da en usufructo al
profesional responsable del servicio, el espacio fisico con servicios basicos y
los equipos, siendo el profesional responsable de la contratacién del personal
de su area, la adquisicién de insumos y reactivos y del funcionamiento del
servicio. De esta manera, entre el Centro y el profesional se distribuyen los
ingresos brutos mensuales en un determinado porcentaje, acordado entre
ambas partes.

Cabe destacar igualmente, la incorporacién de personal voluntario en
tareas de poca complejidad médica, lo que supone un ahorro por concepto
de personal.

Es importante sefalar que existen Instituciones promotoras que
apoyan financieramente Centros de Salud y los cuales organizan distintas
actividades para la recaudacion de fondos, tales como:

- Convenios de cooperacién con organismos nacionales y multilaterales
para proyectos especificos.

- Inversion en activos.

- Colocacién de dinero en instituciones financieras, que generan intereses.

- Programas y Campafias de recoleccion de fondos.

- Eventos de recoleccion de fondos dirigidos a un publico de alto poder
adquisitivo.

- Busqueda de benefactores individuales o institucionales. Establecimiento
de convenios con proveedores.

- Convenios inter-institucionales, donde se ofrecen los servicios a un costo
menor a lo estipulado, pero se asegura clientela.

- Politica de afiliaciones anuales, en la cual el afiliado paga por anticipado
una cantidad anual y recibe servicio gratuito por un determinado nimero
de consultas o examenes durante el afio de la afiliacion.




Neumonologia

Traumatologia

del

Laboratorio - Ultrasonido - Rayos X

Pediatria
Gineco-Obstetricia
Medicina Interna
Odontologia General

Reumatologia

Servicios Adicionales:

Espirometrias

Nebulizaciones
Vacunas

Electrocardiografias

1.10. Servicios y Horarios de Consultas

Centro de Salud

Lunes a Viernes

de 7:30 a.m. a 11:30 a.m.

Lunes

de 7:30 a.m. a 11:30 a.m.

Martes, Jueves y Viernes

de 7:30 a.m. a 11:30 a.m.
de 12:30 p.m. a 4:30 p.m.

Miércoles

de 12:30 p.m. a 4:30 p.m.

Lunes a viernes
7:00 a.m. a 3:00 p.m.

Lunes a viernes

de 7:30 a.m. a 11:30 a.m.
de 12:30 p.m. a 4:30 p.m.

Lunes

de 7:30 a.m. a 11:30 a.m.
de 12:30 p.m. a 4:30 p.m.

Jueves

de 7:30a.m.a 11:30 a.m.

y
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NO SE ATIENDEN EMERGENCIAS
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1.11. UBICACION DE LOS SERVICIOS EN LA PLANTA
FISICA

Los servicios estan ubicados de la siguiente manera:

- Planta Baja: Consulta de Atencién Inmediata, Servicios de Diagnéstico y
de Tratamiento (Laboratorio, Rayos X y Farmacia), y las areas
administrativas (Puesto de Informacién, Caja, etc.)

- Planta Alta: Odontologia, y Consultas de Especialidades vy
sub-especialidades.
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1.12. ATENCION AL USUARIO

La atencion al usuario en cada especialidad o servicio de diagnéstico
es de la siguiente manera:
- Orden de llegada para el Servicio de Atencién Inmediata.

- Previa Cita para las Consultas de Especialidades, Odontologia,
Laboratorio y Rayos X.

- El dia de la cita, se atendera por orden de llegada.




Seccion II
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2.1. TRAMITES ADMINISTRATIVOS

El nuevo empleado debe realizar los siguientes tramites en el area de
administracion:

= Firma del Contrato laboral.

» Obtencién del Carnet de identificacion

= Inscripcién en Seguros.

Es importante sefialar que los expedientes del personal necesitan estar
actualizados, por lo tanto, es responsabilidad de cada empleado notificar a la
Coordinacion de Recursos Humanos acerca de lo siguiente:

1. Cambio de direccién y/o numero telefénico.

e

Nombre de la persona a quien notificar en caso de accidente u otra
emergencia.

Cambio del estado civil.
Cambio del estado de dependencia.
Cambio de los Beneficiarios del seguro.

Sl i

Otro que considere pertinente.
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2.2. BENEFICIOS SOCIOECONOMICOS

2.2.1. ECONOMICOS:

VACACIONES

AGUINALDOS

AHORRO
INSTITUCIONAL

10 dias habiles de vacaciones
colectivas en el mes de diciembre

10 dias habiles de vacaciones no
colectivas en el resto del afo
(después del primer afio de
servicio)

Bono Vacacional (segun Ilo
estipula |la Ley del Trabajo)

Bonificacién de Fin de Afo. Se
cancela a cada trabajador, en la
segunda quincena del mes de
noviembre, el monto equivalente
a un mes de salario.

La Fundacion ofrece a sus
empleados (conyuges e hijos) un
descuento de 60% en el costo de
todos los servicios que ofrece
nuestro Centro de Salud.
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2.2.2. BENEFICIOS SOCIALES

SEGURO SOCIAL OBLIGATORIO

En la Ley del Seguro Social (1999)
se sefiala en su articulo 2°%"se
propendera, bajo la inspiracién de la
justicia social y de la equidad, a la
progresiva aplicacion de los principios
y normas de la Seguridad Social a
todos los habitantes del pais. Estan
protegidos por el Seguro Social
Obligatorio, los trabajadores
permanentes bajo la dependencia de
un patrono, sea que presten sus
servicios en el medio urbano o en el
rural y sea cual fuere el monto de su
salario. El Ejecutivo Nacional al
reglamentar esta Ley o mediante
Resolucién Especial, determinara a
las personas a quienes se amplie su
proteccion y establecera, en cada
caso, los beneficios que se le
otorguen y los supuestos vy
condiciones de su aplicacién.”

En el articulo 66° de las cotizaciones
se sefala el porcentaje que deberan
cotizar las empresas segun el tipo de
riesgo, un 11% del salario para las
empresas clasificadas en el riesgo
minimo, un 12% para las clasificadas
en el riesgo medio y un 13% para las
clasificadas en el riesgo maximo.
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LEY DE POLITICA HABITACIONAL.

g

En la Ley de Politica Habitacional
encontramos los articulos referidos al
ahorro habitacional y entre ellos
tenemos al 18° y el 19°. El primero
hace referencia al caracter obligatorio
del ahorro habitacional tanto para los
obreros, empleados del sector publico
y del sector privado. Es un aporte que
se realiza mensualmente, el cual de
deposita en una institucién financiera
hipotecaria regida por la Ley General
de Bancos, Ley del Sistema Nacional
de ahorro y Préstamo y de otras
instituciones financieras.

En el articulo 19° de la ley se sefala
el aporte en porcentaje tanto por el
patrono como por el trabajador.
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SEGURO DE PARO FORZOSO

PERMISO PRE Y POST NATAL

POLIZA DE HOSPITALIZACION
CIRUGIA Y MATERNIDAD

En el Reglamento del Seguro Social a
la contingencia de paro forzoso en su
articulo 1° menciona la proteccién
temporal a los obreros y empleados
que terminen la relacién laboral por
cualquier causa tanto en el sector
publico como el privado y que estan
prestando servicio bajo un contrato o
relacién de trabajo, sea cual fuera su
duracion y monto de salario
devengado.

La Ley del Trabajo(1997) en su
articulo 384° sefiala la inamovilidad
que gozara la mujer trabajadora en
estado de gravidez, el cual
comprendera desde el embarazo
hasta 1afio después del parto.

En el articulo 385° de la mencionada
Ley se plantea que la mujer en
estado de gravidez antes del parto
gozara de seis semanas antes y doce
semanas después del mismo

Después del tercer mes de
antigliedad, la Fundacién ofrece a
sus empleados una poéliza de HCM.
El costo de la pédliza basica es
cancelado en su totalidad por la
Fundacién, asi como el 60% del costo
de la pébliza de exceso. De esta
manera el trabajador aporta sélo un
40% del costo de la péliza de exceso.
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2.3. NORMAS INTERNAS DISCIPLINARIAS

PROHIBICIONES:

« Fumar o ingerir bebidas alcohdlicas dentro de las instalaciones del Centro
de Salud.

« Ingerir alimentos o bebidas mientras se esté en contacto directo con los
pacientes o publico en general.

« Destinar horas laborales a la alimentacién(desayuno, almuerzo, merienda)
u otra actividad personal que no pueda ser considerada (pintarse las ufias,
leer revistas, etc)

« Utilizar las lineas telefonicas de la institucion para realizar llamadas
personales innecesarias, de larga distancia, celulares o discado 900.




47

2.3.1. OTRAS NORMAS

2.3.1.1. NORMAS PARA EL PERSONAL QUE LABORA EN EL AREA DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD SANTA INES

GENERALES

1. Usar racionalmente los materiales fungibles e
insumos médicos.

2. Asegurar el orden y el mantenimiento de la
limpieza en su ambiente de trabajo.

3. Coordinar el orden de atenciobn a los
pacientes.

DE LA DOTACION DE LOS CONSULTORIOS

1. Revisar diariamente, al finalizar la jornada de trabajo y junto a la coordinadora
de enfermeria, la existencia y buen estado de los equipos asignados al consultorio
que esta bajo su responsabilidad. Registrar dicha revisiéon en el formato "Dotacion
de Consultorios".

2. Reportar de inmediato, a la Gerencia Administrativa, cualquier anormalidad o
desperfecto que se observe en los equipos del consultorio.

3. Entregar a la Gerencia Administrativa, semanalmente el formato "Dotacién de
Consultorios”, debidamente completado y firmado por la coordinadora de la unidad
y la auxiliar de enfermeria.

4. Realizar semanalmente la solicitud de insumos necesarios para el consultorio
que esta bajo su responsabilidad, utilizando el formato destinado para ello. Dicha-
solicitud la entregara cada enfermera, los dias jueves al finalizar la jornada de
trabajo a la coordinadora del area.

5. Recibir y ordenar dentro del consultorio, los insumos solicitados. La entrega de
insumos la realizara la coordinadora de la unidad, los dias viernes.

6. Revisar el formato "Entrega de Insumos" y firmarlo en calidad de responsable
del material recibido.
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2.3.1.2. NORMAS DE PARA EL PERSONAL QUE LABORA EN EL AREA DE
RADIOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD “SANTA INES”

DE LA ESTRUCTURA DEL SERVICIO DE RADIOLOGIA
1. El servicio esta conformado por:
Un Medico Radidlogo, un Técnico Radiélogo, una Enfermera Auxiliar, un

Auxiliar de Radiologia, una Secretaria Transcriptora, una Secretaria
Recepcionista.

DE LAS OBLIGACIONES DEL MEDICO

2. Vigilar que todo marche en armonia durante su
turno de trabajo

3. Que los estudios de radiologia y ecos sean ?)
realizados debidamente.

4. Vigilar que los informes de los estudios realizados, sean elaborados con la
mayor brevedad posible, evitando ser acumulados. En caso urgente el informe
puede hacerse a mano (en la hoja adecuada) y ser entregado de inmediato.

5. Que cada turno de trabajo deje todo realizado; y sino; al menos en un 95%; en
este ultimo caso el otro 5% debe hacerse cuanto antes sin esperar el préximo
dia de trabajo.

La buena prestacion del servicio exige en la medida de lo posible celeridad
en el informe para la entrega del resultado.

Los médicos no deben limitarse a su turno de trabajo, de acuerdo a sus
compromisos procurar conocer la institucion, participar, aportar ideas, estar mas
presentes.




9.

10.

i 3

12.

13.

14.

15.
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DEL TECNICO RADIOLOGO Y LA ENFERMERA

. El técnico radi6logo atento y solicito a la realizacion del estudio, debe procurar

siempre hacer uso de la bata del paciente cuando el examen asi lo requiera, de
mas esta decir lo respetuoso que el mismo debe ser frente al paciente.

. La enfermera cumplira al comienzo su doble labor de enfermera y auxiliar de

radiologia. Debe procurar que el paciente vea en ella una compaiiia y/o a veces
un confidente momentaneo en su paso dificil.

. Su labor en el cuarto oscuro: vigilante que la maquina, el agua, los quimicos,

peliculas estén siempre operativos al inicio y al final de cada jornada.

GENERALES

La tarea debe realizarse limpia en todos los ambientes, procurar mantenerlos
cada quien lo mejor posible.

Al aumentar el trabajo hacerlo "sin gritos", "sin desesperarse", para que poco a
poco se alcance el nivel esperado, siempre en paz y armonia.

Cada persona tendra su locker con llave, alli debe guardar todas sus cosas
personales y no dejarlas por todos lados en el servicio.

Cualquier imprevisto que surja con equipos y maquinarias en cosas leves,
debe tratar de solucionarse entre todos; de manera que el servicio
permanezca operativo; y/o buscar ayuda cuanto antes.

La buena y continua marcha del servicio debe ser labor de todos, no sélo
preocupaciéon del médico coordinador.

El servicio no puede paralizarse por la ausencia de uno de los miembros del
equipo, en lo posible los demas procuraran salir adelante

El hecho de que al mediodia deban irse a otro trabajo, implica que el horario
en traslado debe ser compartido entre las dos instituciones; y todo debe
quedar en orden.
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DE LA PROTECCION RADIOLOGICA

La utilizacién de los RAYOS - X con fines diagnésticos suponen muchas
ventajas para el paciente y no representan mas que un riesgo minimo, si es que
representa alguno, para la salud individual. Todo el personal tiene una
responsabilidad en la atencion del paciente y en la minimizacién de los riesgos, ya
que algunas situaciones plantean problemas médico legales sobre toda la parte
relativa a la exposicion inutero.

Se define como PROTECCION RADIOLOGICA al conjunto de normas
legales, métodos y medidas destinadas a ser minimos los efectos dafiinos
ocasionados por la radiacion ionizante.

Debe protegerse a personas laboralmente expuestas y a personas del
publico (pacientes).

Tanto al médico radiélogo como el técnico en su calidad de administradores
de la radiaciéon pueden contribuir notablemente a reducir la exposicién del paciente
obteniendo al mismo tiempo radiografias de buena calidad.

1. Determinar que la paciente no esté embarazada

2. Mantener al minimo los miliamperios y el tiempo de exposicién al aplicar
métodos fluoroscoépicos.

3. Utilizar el campo mas pequefio posible para obtener la informacién
necesaria.

4. Utilizar un filtrado necesario
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2.3.1.3. NORMAS PARA EL MANTENIMIENTO DE LA SEGURIDAD Y
BIOSEGURIDAD EN UN LABORATORIO CLINICO

1. Inmunizacién previa, si trabaja con material contaminado.

. Usar batas de laboratorio, guantes, tapa - boca y lentes de seguridad

. La bata usada en el laboratorio no debe llevarse al hogar, sin antes
descontaminarla

. Antes de iniciar las actividades de toma y procesamiento de muestras,
planificar adecuadamente todo lo relacionado con el aspecto técnico.

. Evitar la interrupcién o distraccién al personal, puede ocasionar graves
errores 0 accidentes.

. No pipetear directamente con la boca.
. Evitar llevarse a la boca sustancias quimicas, liquidos o sélidos.

. Al preparar reactivos exotérmicos, tomar las precauciones necesarias para
evitar la ruptura de los envases y efectos ulteriores.

. Al trabajar con material infectante tomar precauciones para evitar
contaminacion.
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2.4. DESARROLLO DE PERSONAL

La formacion permanente del personal debe ser una estrategia permanente
del Centro, para asi ser coherentes con la cultura organizacional que se desea
fomentar. Esta formacién deberia contemplar no sélo la capacitacién técnica en la
especialidad u oficio que se ejerce, sino también se sugiere fomentar la
capacitacion gerencial, en los niveles correspondientes. Dentro de la rutina de
trabajo del Centro esta el planificar actividades formativas tales como:

» Grupos de discusion de casos o de discusion de textos.

= Charlas dadas por especialistas de reconocida trayectoria que pueden
tener una periodicidad mensual, bimestral, o trimestral.

= Talleres de transferencia de conocimientos y destrezas dictados por los
médicos al personal paramédico.

= Suscripcion de los médicos a revistas en el area de su especializacion.

= Asistencia a Congresos, Cursos, Jornadas, que debera participarse con
la debida antelacién al Centro.

« Cursos y Talleres que tengan como objetivo mejorar la calidad de
atencion al usuario.

En consecuencia, en el Plan Operativo de cada area se deben generar los
lineamientos necesarios para tomar anualmente las previsiones presupuestarias
para el desarrollo de las actividades formativas a implementar acuerdo a las
necesidades de formacion del personal.




[ T ===
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2.5. EVALUACION

La Evaluacion del desempefio es el insumo necesario fundamental para el
sistema de incentivos del Centro, la misma es anualmente.
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2.6. CULTURA ORGANIZATIVA

Para lograr la mision se considera prioritario desarrollar una cultura
organizacional desde el inicio de la experiencia, dado que una variable
fundamental en la eficiencia de una organizacién es el conjunto de valores que
orientan las conductas del personal directivo, médico, para-médico vy (
administrativo del Centro.

En este sentido, se recomienda fomentar una
organizacién donde se estimulen las siguientes
conductas, actitudes y habilidades:

» Trabajo en Equipo: Entendido como la capacidad de cada participante de
aportar sus conocimientos, habilidades y destrezas al grupo de trabajo y
complementarse con el aporte de los compaferos para lograr acuerdos de
manera negociada con miras al logro de un objetivo comun. Se consideraran
equipos de trabajo verticales, los cuales pertenecen a una misma area de
trabajo (Ej. Laboratorio, Grupo de Especialistas Meédicos, Equipo de
Enfermeria, etc.); equipos de trabajo horizontales, pertenecientes a un mismo
nivel de autoridad, los cuales deberan coordinar procesos comunes (Ej.
Equipo formado por las Coordinaciones de Especialidades médicas,
Enfermeria, Servicios de Apoyo Diagnéstico ) y equipos de trabajo de distintos
niveles de autoridad (Ej. Equipo de Direccién a nivel operativo.)

» Capacidad de Coordinacion: Capacidad de organizar el trabajo en el area de
responsabilidad que abarca el cargo, para alcanzar una meta comun, en un
tiempo determinado, definiendo las responsabilidades de cada instancia

‘n

participante y los recursos necesarios. En consecuencia, se requeriran
gerentes al frente de cada unidad de trabajo.
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Perfil Multifuncional del Recurso Humano: Entendida como la capacidad de
desempenar las funciones y tareas especificas a la profesion u oficio que se
ejerce, junto con la capacidad de gerenciar o de participar en procesos
comunes a distintas areas de la organizacién, tales como los de seleccién y
evaluacion del personal, adquisicion de materiales y equipos, en fin, aquellos
que se definan en el disefio de la organizacion.

Capacidad de Comunicacién: El trabajo en equipo, en el cual participan
personas de distintas disciplinas y de distintos niveles de responsabilidad,
exige la capacidad de transmitir las ideas con claridad y sencillez, de tal
manera que se verifique la comprension del mensaje por parte del receptor y
se logre formular compromisos de trabajo mutuamente compartidos.

Liderazgo: Fomentar que cada quien en su puesto de trabajo asuma el
liderazgo que le corresponde en el ejercicio de sus tareas o funciones,
presentando a los niveles de autoridad correspondientes, propuestas de
solucién a los problemas del area. En este sentido, el liderazgo esta muy
relacionado con la iniciativa y la proactividad de la persona para proponer
soluciones a los problemas del area.

Disciplina : Entendida como el compromiso del recurso humano del Centro
con las normas y procedimientos de la institucién, con miras de lograr la
coordinacién necesaria entre todos los niveles para el logro de objetivos
comunes.
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Conciencia de Costos: Lograr que una institucion prestadora de servicios en
salud logre ser sin fines de lucro y autofinanciable, exige conciencia de todo el
personal sobre los costos de las actividades que desarrollan. Este
conocimiento debe generar una conciencia de que las acciones de cada uno
tienen consecuencias presupuestarias, lo cual debera motivar al cuidado de
equipos y uso racional de los recursos.

Crecimiento profesional y personal: La vigencia de los servicios de una
institucion depende en gran medida que sus integrantes posean una actitud
permanente de superaciéon personal y profesional, para responder a los
nuevos escenarios y retos del entorno.

Calidad de la atencion al usuario: Entendida como la prestacion de un
servicio de alta calidad profesional en los aspectos médicos, paramédicos y
administrativos. Esto se lograra si cada quien tiene conciencia que su trabajo,
independientemente del nivel del cargo, tiene incidencia en la calidad del
servicio.

Vocacion de Servicio: El recurso humano debe sentirse motivado al logro de
la prestacion de un servicio de calidad al usuario sin fines de lucro.
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2.7. NUESTROS VALORES

LIDERAZGO

Relacionado con la iniciativa y la
proactividad de l|a persona para proponer
soluciones a las problemas del area

CAPACIDAD DE COMUNICACION

El logro de metas comunes exige la capacidad de transmitir las ideas con
claridad y sencillez, de tal manera que se verifique la comprension del mensaje y
se logre formular compromisos de trabajo mutuamente compartidas

TRABAJO EN EQUIPO

Capacidad de cada participante de aportar sus conocimientos, habilidades
y destrezas a! grupo de trabajo y complementarse con el aporte de los
companieros para lograr acuerdos de manera negociada con miras al logro de un
objetivo comun

CRECIMIENTO PERSONAL Y PROFESIONAL

La vigencia de los servicios de una instituciéon depende en gran medida de
que sus integrantes posean una actitud permanente de superacion personal y
profesional, para responder a las nuevos escenarios y retos del entorno.
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DISCIPLINA

Compromiso del recurso humano con las normas y procedimientos de la
institucién, con miras de lograr la coordinacion necesaria entre todos los niveles
para el logro de objetivos comunes

CONCIENCIA DE COSTOS

La supervivencia de una institucion como la nuestra viene dada por el
estricto control de los costos, lo cual no es tarea de una persona sino de todas las
personas que tengan alguna relacién con el Centro de Salud

El cuidado de las instalaciones, equipos y el buen uso de los recursos es
tarea de todos

CALIDAD DE ATENCION

Entendida como la prestacién de un servicio de alta calidad profesional y
humana en todas las tareas y actividades que desarrollamos

La vocacién de servicio es pieza fundamental de nuestra cultura
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CONCLUSIONES

Con la realizacion de este trabajo de investigacion se pudo ratificar
cuan significativo es que una organizacién posea un Manual de Induccién,
ya que después de haber analizado el tema de la Induccioén de Personal se
considera que el mismo es un proceso sistematico, planificado, de
introduccién y orientaciéon que se le brinda al nuevo empleado, respecto a la
organizaciéon y su ambiente de trabajo con la finalidad de acelerar la
incorporacion del sujeto en el menor tiempo posible al puesto, al jefe, grupo
de trabajo y a la organizacion.

Las organizaciones hacen todo lo posible para conservar, motivar,
propulsar sus recursos y especificamente el humano, eje dinamizador de los
mismos. Por lo que es importante que estas vayan a igual velocidad del
cambio el cual abarca todo nuestro entorno. De alli dependera que se tomen
las decisiones mas adecuadas y oportunas para que nuestras
organizaciones perduren en el tiempo.

Entre los instrumentos técnicos que emplean las organizaciones para
mantener su potencial humano se encuentran programas y manuales siendo
los mas utilizados los de organizacion, normas y procedimientos, descripcion
de cargos, entre otros.

Los mismos reflejan informacion referente a la institucion,
responsabilidades, niveles de autoridad, estructura y todos aquellos
aspectos relacionados con la organizacion, tales como, politicas, objetivos,
misién, vision, beneficios socioeconémicos, normas, etc.

Estos instrumentos de acuerdo a su objetivo detallan la informacién
requerida, tal es el caso del Manual de induccién elaborado para el Centro
de Salud Santa Inés. El cual refleja aspectos generales de la organizacion;
elementos esenciales que deben conocer los trabajadores que ingresan a
esta institucion.



Al respecto el disefio del programa, contempla aspectos de la
organizacion, los cuales también se encuentran en el Manual de Induccién.

Tanto el disefio del programa y del manual se consideran grandes
aportes para la organizacién, tomando en cuenta que en la misma no existen
estos instrumentos.

También es importante mencionar que el Manual permite una clara
orientacion, ayuda e introduce efectivamente a los nuevos empleados en la
institucion. El mismo fue disefiado en un lenguaje sencillo para que pueda
ser comprendido y facilmente entendido por los sujetos que ingresan por
primera vez y para los que permanecen activos en ella. Todo esto con el fin
de que sientan interés y orgullo por trabajar en ella, conozcan la dinamica de
la misma y finalmente se integren a la organizacion.

El programa instruccional disefiado contemplé algunos de los
elementos del modelo de la profesora Elena Dorrego UCV (1991). La
estructura del mismo forma parte de la creatividad del investigador, asi
como también la puesta en practica de los conocimientos adquiridos en
varias asignaturas durante el pregrado tales como: Didactica, Evaluacion,
Administracién | y Il e igualmente de conocimientos adquiridos en algunas
materias del postgrado, entre estas se encuentran; Adiestramiento,
Administracion de Recursos Humanos, Administracion de Salarios, entre
otras.

Los medios instruccionales elaborados en algunos casos para los
objetivos en las diferentes sesiones, serviran de ayuda para quien le
corresponda la tarea de ponerlo en practica.

La evaluacién del programa y del manual de induccién, seran de gran
utiidad para corregir, verificar, modificar y aplicar correctivos en los
momentos mas oportunos.

La capacidad del facilitador es requerida en la induccion,
considerando que el nuevo trabajador tiene ansiedad y temor a lo
desconocido. La eficacia de este proceso influira en la aceptaciéon personal



del trabajador en relacion a los objetivos de la institucion y en su decision de
permanecer en ella.

Los datos obtenidos de las entrevistas administradas indican que la
mayoria de los empleados del Centro de Salud se encuentran informados
acerca de los aspectos generales de la organizacion, pero manifestaron la
necesidad de disefar instrumentos que sistematicen la informacion sobre
inducciéon de personal. Consideran que la importancia de disefiar un
Programa y un Manual de Induccién radica en la atencion de las
necesidades e intereses de los participantes, proporcionar beneficios los
cuales pueden ser de indole financiero, motivacionales, etc.

Por todo lo antes expuesto, es importante destacar que las personas
constituyen el recurso eminentemente dinamico de las organizaciones. En la
practica esto significa proporcionar a todos los empleados y trabajadores
un trato justo y equitativo, una oportunidad para que cada quien utilice sus
habilidades al maximo y se autorrealice, comunicacion abierta y confiable,
proporcionar a todos los miembros de la organizacion una oportunidad para
que adopten un papel activo en la toma de decisiones importantes
relacionadas con su labor, una compensacion adecuada y justa en un medio
seguro y saludable.

En general, el potencial humano es un recurso organizacional
ilimitado y subutilizado. Las personas pueden hacer mucho mas de lo que se
le solicita y pueden aprender mucho mas de lo que se creia. Las personas
poseen una reserva intelectual que puede servir como un conjunto de
creatividad organizacional y como un recurso, si es que se administran
adecuadamente. Gran cantidad de trabajadores estan ansiosos por explorar
y ampliar estas capacidades cognoscitivas, siempre y cuando se les de la
oportunidad de hacerlo.

De alli la importancia de la fuerza de trabajo y su potencial, la idea
central de que el Adiestramiento y especificamente la Induccién de Personal
debe considerarse actualmente como una inversion que beneficiara a las
organizaciones obteniendo como mejor resultado, el mejoramiento de su
recurso humano.



RECOMENDACIONES

El programa y el Manual pueden ser conocidos por todo aquel que se
interese en el mismo, sin embargo, es importante que la persona o facilitador
que se encargue de operativizar el mismo debe poseer ciertos tipos de
cualidades personales y profesionales: sincero, alegre, receptivo, empatico,
cortés, respetuoso, creativo, dinamico, etc. Aspectos que son importantes
porque es el encargado de manejar el recurso humano, clave fundamental
del éxito de las organizaciones. A éste le corresponde la dificil
responsabilidad de sociabilizar, orientar e informar al nuevo empleado para
que se adapte e incorpore efectivamente a la institucion.

Igualmente se considera que se deben tomar en cuenta todos los
recursos y medios necesarios para la induccién, ya que sin los mismos no se
lograra alcanzar los objetivos propuestos en el Programa de Induccion.

Los medios instruccionales que se presentan en el Programa de
Induccién no son definitivos. La creatividad del facilitador juega un papel
importante y todo lo que pueda incorporar a los mismos, siempre y cuando
no desvirtuen sus objetivos, pueden ser aplicados.

El Programa y el Manual deben ser evaluados y actualizados
constantemente debido a que las necesidades, contenidos y objetivos varian
de acuerdo a los cambios que puedan surgir en la institucion.
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UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
Y RELACIONES INDUSTRIALES.

ENTREVISTA

El instrumento que a continuacion se le presenta esta dirigido al
personal del Centro de Salud Santa Inés de la UCAB y tiene como finalidad
detectar la necesidad de disefiar un Programa y un Manual de Induccién para
el personal que ingresa, con el fin de facilitarle al nuevo empleado una mejor
integracion a la organizacion y ademas el mismo servira como instrumento
informativo para los empleados que laboran en esta institucion.

El instrumento esta estructurado con planteamientos relacionados con
diversos aspectos de la induccién de personal.



Instrucciones Generales.

1.-Escuche detenidamente los planteamientos que se formulan a
continuacion antes de contestar.

2.-En cada pregunta reflexione sobre su respuesta.

3.-La informacién suministrada sera de gran utilidad para cumplir con los
objetivos propuestos en esta investigacion.

jGracias por su colaboracion!.



Parte I:

Los datos que se solicitan a continuacion se requieren para caracterizar la
poblacién de esta investigacion.

Edad: Sexo:

A. Grado de Instruccioén alcanzado.

a) Basica.

b) Diversificada.

c) Técnico Superior.

d) Universitario.

e) Con estudios de Postgrado.
f) Otros.

B. Cual es su tiempo de servicio en organizaciones vinculadas al sector
salud :




Parte Il.

1. ¢ Como fue su proceso de adaptacion a la Institucion?.

a.-Facil
b.-Dificil
Porqué:

2. En su opinién ;jcuales son las ventajas de un proceso de induccién?

3. ¢(Cudles manuales usted conoce o sabe que existen en la organizacion?.

4. En su opinién ;cudl seria la importancia de disefiar un programa y un
manual de induccion?




5. ¢Podria usted mencionar qué informacién le suministraron acerca de la
institucién a su llegada?

6. Cuando ingreso al Centro de Salud, ;cuales aspectos le fueron
informados sobre la estructura organizativa del mismo?.

7. Al ingresar a la institucién que informacién recibié con respecto a las
normas internas del personal.

8. Al momento de su ingreso, ¢les fueron informadas algunas normas de
seguridad?




9. Al momento de su ingreso al Centro de Salud ;qué informacion le
suministraron con relacion a los beneficios econémicos?

10. Al momento de su ingreso al Centro de Salud ;jqué informacion le
suministraron con relacién a los beneficios sociales?

11. Cuales tramites administrativos realizé al incorporarse a la institucion:

12. ¢ Qué informacion le suministraron acerca de las politicas de desarrollo
de personal?

13. Qué informacién le suministraron sobre la evaluaciéon del personal




14 .- Tiene usted alguna sugerencia con respecto a como optimizar el proceso
de induccién del Centro de Salud Santa Inés.




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVOS VARIABLES DIMENSION SUBDIMENSION | INDICADOR | SUBINDICADOR INSTRUMENTO
Detectar las expecta- Proceso de adapta- Fécil Opinién del personal Entrevista
tivas de inducci6n del cion a la organiza- Dificil que labora en la ins-
personal que labora cion. cl
en el Centro de Salud i
Santa Inés. :

Orientar al nuevo
Carencia de un ins- Proceso de | o od :
. Induccion gjador  res
trumento  Informativo pecto a la organi-
para el personal nue- zaci6n en general
VO
Ofrecer una guia
1 informativa
Induccion
Ayudar a la in-
corporacion efec-
tiva en la institu-
cién
del
personal

Disefiar un programa
de induccién a través
del cual la institucién
pueda canalizar los
procesos de adapta-
cion e identificacion
inicial de los trabaja-
dores con la organi-

zacion.

Manuales de
la  organiza-
cién

Manuales de:
Induccién

Descripcion  de
cargo

Normas y proce-
dimientos




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVOS VARIABLES DIMENSION SUBDIMENSION | INDICADOR | SUBINDICADOR FUENTE INSTRUMENTO
Importancia Se debe basar Opinién del personal Entrevista
P ; | -

Detectar las expecta- Necesidad Carencia de un Ins- cgirem:n y :’: - g:ﬁizmenlaor
tivas de induccion del trumento informativo Manual de Necesidades e y
personal que labora de para el nuevo perso- induccién intereses de los
en el Centro de Sa- induccién nal. ' participantes
lud Santa Inés. .

Proporcionar

beneficios finan-

cieros, motiva-

cionales y de

capacitacion.

Buscar la inte-

graciéon entre los

empleados

Determinar nece-

sidades de adies-

tramiento

Folletos y documen-
tos de la organiza-

Disefiar un programa x cion.
de induccion a través Induccién Informacion Historia Thio de actih
del cual la institucién General i .
pueda canalizar los del 4 dad. e
procesos de adapta- I de
cién e identificacion PRt
inicial de los trabaja- la Tipo de insti-
dores con la organi- Organizacién tucion

zacion.




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVOS VARIABLES DIMENSION SUBDIMENSION | INDICADOR | SUBINDICADOR FUENTE INSTRUMENTO
Mision Aspectos de Entrevista
la misién:
Disefiar un progra- Promover la
ma de induccién a Programa Informacion salud
través del cual la Atencién mé-
empresa pueda de dica ambula-
canalizar los pl'OCE‘ toria, preven-
sos de adaptacién e induccién tiva y curativa
identificacion inicial
de los trabajadores ki Modelo efi-
con la organizacién ciente de ser-
vicio publico y
gestion priva- Folletos
da
Alta calidad 4
de Elgmﬁnes o Documentos
de
Visién Consolidar un "
Centro ambu- el
latorio de ex- Organizacion
celencia en la
la atencion mé-
dica, primaria
Disefiar un manual y secundaria.
de induccion ten- Manual
diente a facilitar de Punto de refe-
una forma eficiente rencia para
informacion que le —_— los  servicios
permita al trabajador o Orgonizaciin de salud de
identificarse con la primer  nivel,
institucién y  por h atendiendo a
consiguiente ~ adap- Induccion los  sectores
tarse al proceso economica-
global. mente mas
desfavoreci-

dos.




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVOS VARIABLES DIMENSION SUBDIMEN- | INDICADOR | SUBINDICADOR | FUENTE | INSTEIMEN-
Disefiar un programa de Pr itos Ofrecer  atencién Opinion  del Entrevista
T B e LA
et It ¥ i en las dreas pre- L -
3';"22” |%?1 pr;wstcf,s de Informacién ventivaycuratiSa. organizacion

aptam e laentiri-
cacion inicial de los tra- Induccion Sl & los
bqadores con la organi- usuarios servicios
260100 de diagnéstico y

e de tratamiento.
eral
Constituirse en un
centro de apoyo y
de referencia
para los ambula-
torios urbanos
de ti_po I; dispepsa-
rios parroquiales
o comunitarios y
centros de salud
en general de
atencion primaria.
la Apoyar  progra-
Disefiar un manual de mas en educa-
induccion tendiente a cion para la sa
facilitar de una forma Manual lud.
eficiente informacién de
que le permita al traba- Desarrollar  un
jador identificarse con la Induccién Organizacion modelo  eficiente

institucion y por consi-
guiente adaptarse al
proceso global.

de gestion priva-
da sin fines de
lucro en el campo
de la atencion de
la salud.




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVOS VARIABLES DIMENSION SUBDIMEN- | INDICADOR | SUBINDICADOR | FUENTE | INSTROMEN-
Disefiar un programa de o Estructura Or- * Organigrama Organigrama Entrevista
induccién a través del rama izati
<:ua1!‘t I; empre;a pueda = W = Junta Directiva Reglamento de
canalizar los procesos de Informacion la institucion
de adaptacion e identifi- ! * Unidades admi-
cacién inicial de los tra- Induccién nistrativas
bajadores con la i-
z:cién CoT = Unidades ase-

soras
General
= Nimero de em-
pleados
de
la
Disefiar un manual de
induccién tendiente a
facilitar de una forma M.
eficiente informacién de
que le permita al traba- ;
jador identificarse con la Induccion Organizacion

institucién y por consi-
guiente adaptarse al
proceso global.




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVOS VARIABLES DIMENSION SUBDIMEN- | \\rcADOR | SUBINDICADOR | FUENTE | 'NSTRU-
SION MENTO
Disefiar un programa Atencién inme- Opinién del Entrevista.
de induccién a través b diata personal
del cual la organiza- Servicios B = que labora
cién pueda canalizar RERI . en el centro
los procesos de especialidades de salud.
adaptacion e identifi- Odontologia
caciéon inicial de los :
trabajadores con la Laboratorio Folletos y
p de la orga-
rograma Farmacia nizacién
De
e Informacién
General
¥ de
la
Manual b s
organizacion.
De
Induccion

Disefiar un manual de
induccién tendiente a
facilitar de una forma
eficiente informacién
que le permita al tra-
bajador identificarse
con la institucion y
por consiguiente
adaptarse al proceso
global.

Caracteristicas
en la prestacion
del servicio:

Alta calidad en
la atencion mé-
dica y de los
servicios de
diagnostico y
tratamiento.

Atencion meédi-
ca integral.




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVOS VARIABLES DIMENSION SUBDIMEN- | \\DICADOR |SUBINDICADOR|  FUENTE hinbhinei
SION MENTO
Disefiar un pro- Sociales Seguro  Social Opinién del per- Entrevista
grama de induc- Obligatorio. sonal que labora
cibn a través del en el centro de
cual la empresa salud
pueda  canalizar Seguro de Paro
los procesos de forzoso
adaptacion e iden- ;
tificacion inicial de Ley de Politica
los trabajadores Habitacional.
con la organiza- Permiso pre y
cion. ost natal
Programa de P .
Induccion
Disefiar un manual Informacion
de induccién ten- X General
diente a facilitar de
una forma eficiente M | de Beneficios
informacién que le s b Econémicos : _
permita al trabaja- de Politica salarial
dor identificarse organizacion R
con la institucién y induccion Utilidades

por consiguiente
adaptarse al pro-
ceso global.

Bono vacacional

Disfrute de va-
caciones

Descuento de
un 60% al em-
pleado y familiar
directo en con-
sultas y dia-
gnostico.




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVOS | VARIABLES DIMENSION SUBDIMEN- | INDICADOR [SUBINDICADOR|  FUENTE by
Disefiar un pro- Opinién del per- Entrevista
grama de induc- sonal que labora
cion a través del en el centro de
cual la empresa salud
pueda canalizar
los procesos de
adaptacién e iden-
tificacién inicial de
los trabajadores Firma
con la organiza- Programa de
cion. _ de

Induccion contrato

Informacién Informacién Laboral.
Y

Disefiar un manual General Tramites solye _
de induccién ten- A gt los Obtencién
diente a facilitar de ministrativos 2
una forma eficiente bk la framites e
informacién que le de _— administrativos carnet

mit | trabaja- ¥ ] organizacion ¥ -
gg: Iaidaentirf?caal!sae induccién Inscripcion
con la insti@ucién y en
por consiguiente seguros

adaptarse al pro-
ceso global.




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVOS | VARIABLES DIMENSION  [SUBDIMENSION| INDICADOR | SUBINDICADOR FUENTE ediiig
Disefiar un pro- Detalles de las Prohibido realizar en Opinién del per- Entrevista
grama de induc- principales las oficinas ventas, sonal que labora
cion a través del normas rifas, juegos de azar y en la organiza-
cual la empresa propaganda politica cion
l{;used&;rocecsa:; “z:; Prohibido _presc::ntar-
adaptacién e iden- se al trabajo bajo_ los
tificacion inicial de efectos_ de beb_ldas
los trabajadores alcohdlicas o estimu-
con la organiza- lantes
cion Abstenerse de reali-

zar cualquier tipo de
actividad que atente
contra la disciplina o
que perturben el or-
den y el ritmo eficien-
Programa te del trabajo
Informacion
De Detalles de las Normas para el per-
. General normas de sonal que labora en
Induccion da Normas seguridad el area de enferme-
Y I Internas ria.
a
Manual de pry
Induccién argRnERcON Normas para el man-

Disefiar un manual
de induccién ten-
diente a facilitar de
una forma eficiente
informacién que le
permita al trabaja-
dor identificarse
con la institucion y
por consiguiente
adaptarse al pro-
ceso global

Otras normas

tenimiento de la se-
guridad y bioseguri-
dad en un laboratorio
clinico.

Normas para el per-
sonal que labora en
el area de radiologia.

Portar el carnet en
sitio visible
Uso de extintores

Manejo del sistema
eléctrico




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVOS VARIABLES DIMENSION SUBDIMENSION INDICADOR SUBINDICADOR FUENTE INSTRUMENTOS
e o v ®Pands | = Opinién oo
s & tewiks el adiestramiento glirsoo:-:aal enq[::
cual la institucion ® Posibilidad de organizacién
E,‘;e":m‘;i’;i"’j; * Politica de * Desarrollo de SIS RODIG )
adaptacion e Programa Informacion adiestramiento Personal g:rss%sn:\its:?_ Entrevisia
identificacién ini- general g
) rios, otros)
cial de los traba- de de
jadores con la ® Capacitacion y
organizacion Induccion la adiestramiento

Organizacion

Y
Disefiar un ma-
nual_de mduccu?p Manual ®  Descripcion
tendiente a facili- del cargo
tar de una forma de ®  Evaluacién
eficiente informa- inf i del periodo de
cién que le permi- _ ® Evaluacion del | © nformacion
ta al trabajador Induccion p;?sgﬁ:ll s acerca de la prueba
identificarse con evaluacion * Evaluacion
la institucién y ggl desempe-

por consiguiente
adaptarse al pro-
ceso global.

® Promociones




SISTEMA DE CODIFICACION

Induccién?

Importancia de Programa y Manuales

Proporcionar informacion acerca de la institucion

ITEMS VARIABLES ALTERNATIVAS CODIGO
Basica 1
Diversificada 2
a.- Grad In ion i i
Grado de Instruccié Indlrincisn Técnico Superior 3
Universitario 4
Con estudios de Postgrado 5
Entre 1 Afio y 3 Afios 1
Entre 4 Afios y 6 Afios 2
b.- Tiempo de Servicio en Organizaciones
vinculadas al sector salud. Tiempo de Servicio Entre 7 /nos y 10 /Afke ’
Més de 10 Afios 4
Facil 1
1. ¢Cdmo fue su proceso de adaptacion a la
Institucién®? Adaptacion Dificil 2
Orientar al nuevo trabajador 4|
Ayudar a la incorporacién efectiva en la Institucién 2
2. Ensu opinién ;Cuéles son las ventajas de
un Proceso de Induccion? Induccion Nos ayuda a conocernos 3
Sefiala los principios a seguir 4
Permite la Integracion 5
Manual de descripcion de cargos 1
3. g,(.?uales manuales‘ustjed conoce o sabe que Manual de Normas y Procedimientos 2
existen en la organizacion?
Manuales Manual de Induccion 3
4. En su opinién ;Cudl seria la importancia de Deben basarse en las necesidades e intereses de los participantes
disefiar un programa y un manual de 2

Buscar la integracién entre le personal que labora en el Centro de Salud.




5. ¢Podria usted mencionar que informacion
le suministraron acerca de la institucién a
su llegada?

Informacién acerca de la Institucién

Historia

Misién

Vision

Propésitos

Tipo de actividad (sin fines de lucro)

Estructura Organizativa

Servicios

Normas Internas

Normas de Seguridad

O N[ A[WIN|—=

Beneficios Socioecondmicos

-
o

Tramites Administrativos

-
-k

Politica de Adiestramiento

=y
N

Evaluacién del Personal.

-
w

Valores

-
F-N

6. Cuando ingreso al centro de salud.
¢ Cuéles aspectos le fueron informados
sobre la estructura organizativa del
mismo?

Estructura Organizativa

Organigrama

Junta Directiva

Unidades Administrativas

Unidades Asesoras

Numeros de empleado

7. Alingresar a la institucion. Que
informacién recibié con respecto a las
normas internas del personal

Normas Internas

Prestar un servicio de alta calidad humana

=l WOWIN|=

Dirigirse de manera respetuosa y amable a toda paciente y publico en

general.

Cumplir a cabalidad el horario estipulado

Firmar el registro de asistencias

Permanecer con el uniforme asignado durante la jornada laboral

Mantener el distintivo que le identifique un lugar visible

Uso racional de los materiales y servicios.

No fumar

No ingerir licor o estimulantes

O N AW N

Algunas Normas para el drea de enfermeria

-
o

Algunas Normas para mantener la seguridad y bioseguridad en un
laboratorio clinico.

.
-

Normas para el area de rayos x

-
N




Portar el carnet en sitio visible 1
Utilizacién de extintores 2
: : : 3
8. Al momento de su ingreso. ¢ Le fueron METIB]CB o snstsma. o i
informadas algunas normas de seguridad? Normas de Seguridad Salida de emergencia 4
Normas para el personal de enfermeria 5
Normas para el personal de radiologia 6
Normas para trabajar en un laboratorio clinico 7
Beneficios econémicos:
; Politica Salarial 1
9. Al momento de su ingreso al Centro de
salud. ¢Qué informacién le suministraron Beneficios Utilidades 2
con relacién a los beneficios econémicos? ] ) ] 3
Bono Vacacional y Disfrute de VVacaciones.
Prestaciones Sociales 4
Beneficios Sociales:
Seguro Social Obligatorio 1
10. Al momento de su ingreso al Centro de Paro Forzoso 2
salud. ¢(Qué informacion le suministraron Beneficios - —
con relacién a los beneficios y sociales? Ley de Politica Habitacional 3
Seguro de H.C.M. 4
Descuento a empleados y familiares directo en los servicios del centro. 5
Firma del contrato laboral 1
11. Cuales Tramites Administrativos realizé al ’ o Obtencién del carnet de identificacion 2
incorporarse a la Institucién? Tramites Administrativos
Inscripcion en seguros 3
Posibilidad de entrenamiento (cursos, talleres, seminarios, otros) 1
12. ¢ Qué informacién le suministraron acerca Desarrollo de Personal = : ,
de las politicas de desarrolio del personal? Capacitacion y adiestramientos 2
Descripcion de cargo a desempefiar 1
13. ¢{Qué informacién le suministraron sobre la i
Sk e el pavscrnl? Evaluacién del personal Evaluacién del periodo de prueba 2
Evaluacién del desempefio 3
14. Tiene usted alguna sugerencia con respecto Optimizar el Proceso de Induccion. Ninguna sugerencia 1
a como optimizar el proceso de Induccion
del centro de Salud “Santa Inés”. Sistematizar la informacion sobre la induccion del personal 2




Tiempo

g e Proceso de VARAS 6 in Wipostancla €6 Aspectos de la Estructura
Instruccion Servicio Adaptacién Proceso Tipos de Manuales| Programasy Organtzacién Organizativa
Sujeto en Organizaciones de Induccién Manuales
del Sector Salud
1 4 3 1 1 2 1 12-1-2-4-5-6-13-14 4-2-5-1
5 2 . y 3 % 1 7-6-3—4-2-11 i—1-5—1 1-12 1325
3 2 4 1 3 2 2 i 1'3'7'11;'1'2'4'5'6 53-1-2
4 5 6 1 2 1 1 12'6'5'3"1‘;8’2"'9'7’ 5-2-4-1
5 5 3 1 1 2 3 3'10'6"1“:1:"12'913' 4-2-1-3
6 -] 4 1 3 1 2 11-3-2-4-7-5-1-8-9-14 4-3-5-1-2
7 5 6 1 2 1 1 9-11-3-6-2-1-5-7-14 2-4-3-1
8 4 5 1 1 2 2 5-4-2-8-1-3-6-7-10 1-2-3
9 3 6 1 2 1 3 6-10-4-3-1-9-11-8-14 1-3-5
10 5 4 1 4 2 1 8-4-7-2-1-5-10-13 4-1-3
11 4 5 1 1 2 1 7-5-4-3-1-8-9-10-13 3-4-2-1
12 5 4 1 5 2 2 9-7-2-8-10-13-14 4-2-5-3




Items

Sugerencia para

e s rmes Normas de Beneficios Beneficios Tramites Desarrollo de Evaluacién del Optimizar el
Seguridad Sociales Econémicos Administrativos Personal Personal Brocass
Sujeto
1 1-2-3-4-5-6-8-9 1-4-7 2-3-4 1-2-3 1-2 1-2 2-1-3 2
2 4-8-12-7-2-3 1-4-2-7 4-2-3 2-4 1-3-2 2 1-3-2 2
3 4-3-11-8-9-1 1-3-56 2-3-4 3-1-2-4 3-2-1 1 1-2-3 2
4 2-3-6-1-2 1-4-2 4-3-2 4-1-2-3 2-31 2 2-3 2
5 4-5-12-7-2-3 1-4-5 1-3 3-1-2-4 1-3 1 1-3 1
8 8-1-3-4-2 1-4-2-6 31 2-1-3 1-2-3 2 3241 2
7 4-8-11-1-2 1-3-7 4-3-1 1-4-2-3 3-1-2 1 1-3-2 2
8 3-7-1-4 1-4-2 2-3 1-2 1-3-2 2 2-31 2
9 4-1-6-11-2-3 4-5-7 1-4 1-3-2 1-2 2 1-3-2 2
10 4-10-3-1-2 1-3-4-6 2-3 1-4-3 241 1 3-2-1 1
1 11-1-2-3-4 1-4-2-5 4-2 3-1-4 32 2 1-3 2
12 1-2-11 1-3-2 2-3-4 1-3-2-4 1-3 1 1-2 1




EVALUACION DEL PROGRAMA DE INDUCCION

El presente cuestionario tiene como finalidad conocer su opinién
acerca del Programa de Induccion, calidad del mismo, de los
medios utilizados, estructura, contenidos, entre otros, con el
propésito de realizar las mejoras e introducir los correctivos
pertinentes para lograr la efectividad del programa.

INSTRUCCIONES:

1. Lea detenidamente las preguntas que se formulan a
continuacion.

2. Marque con una "X" la alternativa que usted considere
necesaria.

3. Al leer cada pregunta reflexione su respuesta.

4. La informacion suministrada sera de gran utilidad para cumplir

con los objetivos propuestos.

Gracias por su Colaboracion



Parte | :

1. Como usted evaluaria la calidad del Programa de Induccién en cuanto a:

Excelente Muy Bueno Regular

Bueno

a. Objetivos

b. Contenidos

c. Medios
Instruccionales

d. Estrategias
Instruccionales

e. Organizacion de las
actividades

2. Qué calificativo le otorgaria a la estructura del Programa presentada en

relacion a:

Excelente Muy Bueno Regular

Bueno

a. Participacién activa
del participante

b. Cumplimiento de los
objetivos planteados
por la organizacién

c. Informacién sobre los
aspectos generales
de la institucion




3. La calidad de los medios instruccionales utilizados en el Programa de
Induccién se mide de acuerdo a:

Excelente Muy Bueno Regular
Bueno

Presentacion

g .0

Alcance

Ubicaciéon de los medios

Manejo y uso de los
recursos instruccionales

L

Q

Parte lI:

A continuacién le presentamos una serie de interrogantes, sobre las cuales
esperamos nos manifieste su opinién.

4. ;Qué contenidos piensa que deben mejorarse ¢ ampliarse en el
Programa de Induccion?




5. ¢Considera que el Programa en general cumplié su objetivo? ; Por qué?

6. ¢(La forma como se organizaron las actividades y charlas, fue la mas
adecuada?

7. Comente su opinion sobre los Recursos Instruccionales utilizados.

8. Exprese su opinién sobre el Manual de Induccioén.




EVALUACION DEL PARTICIPANTE

El presente cuestionario tiene como finalidad evaluar el desarrollo
del Programa de Induccién en cuanto al facilitador que oriento el
proceso instruccional, calidad del proceso y las actividades
desarrolladas, con el propésito de realizar las mejoras y emplear
los correctivos pertinentes para la efectividad del programa.

INSTRUCCIONES:

1. Lea detenidamente las preguntas que se formulan a

continuacion.

2. Marque con una "X" la alternativa que usted considere

necesaria.
3. Al leer cada pregunta reflexione su respuesta.

4. El cuestionario no solicita sus datos de identificacion para
garantizar la confidencialidad de su opinién.

5. La informacién suministrada sera de gran utilidad para cumplir
con los objetivos propuestos.



Parte I:

1. En relacién a la intervencion del facilitador durante el desarrollo del
programa, quisiéramos conocer su opinién en cuanto a:

Excelente Muy Bueno Regular
Bueno

a. Apariencia personal

b. Dominio de la
informacion

c. Uso de los medios
instruccionales

d. Facilidad de expresién

e. Receptividad ante las
apreciaciones del grupo

f. Organizacién de las
actividades

g. Control del grupo

h. Contenidos de las
exposiciones

2. En que forma las actividades desarrolladas durante el Programa le
permitieron:

Excelente Muy Bueno Regular
Bueno

a. Cubrir sus expectativas

b. Correspondencia con los
objetivos planteados en
el programa

c. Relacionarse con los
contenidos del programa




3. En el ambiente instruccional donde se desarrollé el Programa de
Induccion como se presentaron los siguientes aspectos:

Excelente Muy Bueno Regular
Bueno

a. Dimension

Distribucién del espacio

Disposicion de los
recursos

d. lluminacién

e. Ventilacion

f. Confianza en el grupo

g. Cohesion en el grupo

Parte li:

4. ;Qué opinion le merece el Programa de Induccion desarrollado?




5. ¢Qué tipo de recomendaciones realizaria para mejorar el Programa de
Induccién?

6. ¢Qué opinién le merece la implantacion del Programa de Induccién en la
Instituciéon?

7. Exprese su opinion en relacién a la informacion contemplada en el
manual y la que se desarrollé en el Programa de Induccién.
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FICHA DE REGISTRO PARA CURRICULUM VITAE

DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres:

1 UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD SANTA INES

Final Av. Paez Urb. Montalban - La Vega
Teléfono-Fax: 471-72-81 /42-19 / 69-23

FOTO

Lugar y Fecha de Nacimiento:

Edad y Sexo:

Nacionalidad:

Teléfonos:

Area en la que solicita empleo:

SINTESIS DE LA EXPERIENCIA LABORAL (Ultimos tres afios)

1. Nombre de la Institucion:

Cargo Desempefiado:

Teléfonos:

2. Nombre de la Institucion:

Cargo Desempefado:

Teléfonos:

3. Nombre de la Institucion:

Cargo Desempefiado:

Teléfonos:

REFERENCIAS PERSONALES

Nombre y apellido de la persona:

Parentesco:

Teléfono:

Nombre y apellido de la persona:

Parentesco:

Teléfono:

¢ Por quién o a través de qué medio conocid al Centro de Salud Santa Inés?
(Parque Social Padre Manuel Aguirre)
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MINIBTFRID DEL TPRPABAJD

INSTITUTO VENEZOLANO DE LOS SEGURDS SOCIALES

DIRECCION GENERAL DE AFILIACION
Y PRESTACIONES EN DINERO

REGISTRO DE ASEGURADO

(COLOQUE UNA EQUIS(X) EN EL RECUADRO QUE CORRESPONDA)

Forme 14-02

.
[i-" RIPCION DE TRABAJADOR CAMBIO NUMERO DE DECLARACION DE
CEN ELIvSS | MODIFICACION DEDATOS | cgpuLh OF IDENTIDAD | "~ FAMILIARES
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1 AL 14 i 1 AL 14 L0S LLENE LAS CASILLAS 3, 4,6 1516,17,18 ¥ 19
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A | (8] [c] 0
3 RAZON SOCIAL DE LA EMPRESA o NOMERE DEL PATRONO ? NUMERO DE EMPRFSA
. i | P
‘ [}
VIEPL SERYIgRDNe “ NUMERO DE ASEGURADO M in
o APELLIDOS Y NOMBRES DEL TRABAJADOR 4 Jféu’h‘uz%%o g TcnOANaDAIJCA(O)gR
® - A !tnsrouooﬁD
ERERE weiiaoo [
0 . INGRESO A Z SALARIO s coo
Ii.fRD_O_ MPRESA SEMANAL OCUPACION u OFICIO OCUPACION
1] I uol—m—-‘ B - L)
DOMICILIO Y DIRECCION EXACTA DEL TRABAJADOR s TEncaolicncer
DECLARACION DE FAMILIARES
AL € T . 1% F
FAKEY TESCO|CFT 114 DE IDENTIDAD N® | SEXO APELLIDOS Y NOMBRES DEL FAMILIAR NACINGE NTO
W F D v i
’ [ 11
SHiir [t « & [MERESAY FIRMA DEL PATROND FIRMA DEL TRABAJADOR
e RECIBIDO EN EL IVSS. POR: ' ACTA DE FISCALIZACION
THEREE RERER FECHA siGLAS | ako |NuMERD|  FEC KA
] ] A [+] M A
FLALL MLxIMO Ot PRESENTACION TRES(3) DIAS, CON COPIA DE LA VER INSTRUCCIONES AL DORSO -

CEDUL A [t '"LNTIDAD ¥ FORMA 14-01




SOLICITUD DE SEGURO COLECTIVO
SEGURO DE HOSPITALIZACION, CIRUGIA Y MATERNIDAD

(o Escmiza 2 Los Espacios SoNsREAD 03 ) @‘—’. 1 750849 )
=
il DATOS PROPIOS DE LA POLIZA
TIPO DE MOVIMIENTO FECHA EFECTIVA | RAMO Ne. POLIZA orupe| CERTIFICADO Ne. CLIENTE
O :’I::l;? [ Modificacion g:"p";i:
Bl 5 L]
o : TIPO DE EMISION O MOVIMIENTO SUSTITUYE A LA SOLICITUD
‘I:] Cémﬁcado zl:l Recibo ' a[] CertiﬁcadoyFlecibo 4[] Ninguno | Neo, DE FECHA:
%NTRATA_NTE: GRUPO SEGURO BASICO: SEGURO DE EXCESO
e J

DATOS DEL ASEGURADO PRINCIPAL O TITULAR

o

PRIMER APELLIDO Segundo Apellido o Apellido de Casada 1er. NOMBRE E INICIAL DEL 2do.
DIRECCION DE HABITACION CIUDAD
ESTADO CIUDAD DE NACIMIENTO PAIS TELEFONO CobiGo
V.|E
PROFESI|ION NOMBRE DE LA EMPRESA DONDE TRABAJA
CARGO QUE DESEMPENA EN LA EMPRESA CODIGQ)| Cod. Empl. | Fecha Iing. Empresa Sueldo Mensual |Fecha Matrimonio
5 1 Ll WEEEY
\
PERSONAS A SER INCLUIDAS O EXCLUIDAS EN LA POLIZA
ASEG. SEGUNDO APELLIDO O PRIMER NOMBRE E CEDULA DE Fecha de Inclusion o Exclusion
- | PRIMERAPELLIDO | “ApE( 1100 DE CASADA INICIAL DEL SEGUNDO IDENTIDAD | "Sen | %% [ o [ mes [ a0
1 ASEGURADO TITULAR DE LA POLIZA
2 OTROS ASEGURADOS
3
4
5
6
7
8
9
10
ﬂOTA: Colocar la informacion de las personas a ser incluidas en la Péliza de acuerdo al nimero con el cual fueron identificadas en el recuadro anterior
A‘EG‘ Estado Civil | & | Nacmiento RELACION CON EL ASEGURADO i
- IS|CID|V]|O| o | dia | mes | afc Si | No
1 TITULAR o B
2 Lugar y Fecha
3
4
5
6
7
8
9 FIRMA DEL ASEGURADO TITULAR POR EL CONTRATANTE
(Firma y Sello)
\_10 b
FORMA: 03 - 01 - UA - 007 (02/97) Aprobado por la Superintendencia de Seguros segun Oficio N°. 01099 de fecha 25 d= Febrero de 1987




1 UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

‘| PARQUE SOCIAL PADRE MANUEL AGUIRRE
CENTRO DE SALUD SANTA INES

Final Av. Paez Urb. Montalban - La Vega
Teléfono-Fax: 471-72-81 /42-19 / 69-23

SOLICITUD DE PERMISO

DATOS DEL TRABAJADOR

APELLIDOS Y NOMBRES:

CEDULA DE IDENTIDAD:

CODIGO DEL TRABAJADOR:

AREA DE DESEMPENO:

PERMISO

FECHA:

TIEMPO SOLICITADO:

MOTIVO:

Firma del Trabajador:

APROBACION: NOTIFICACION Y REGISTRO:
SUPERIOR INMEDIATO: GERENCIA GENERAL: GERENCIA ADMINISTRATIVA: | COORDINACION RRHH:
FECHA: / / FECHA: / / FECHA: f / FECHA: ./ i

OBSERVACIONES:






