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“... Si tratdndose de una maguina, jamas al recibirla se pone a frabajar sin mas, sino
que se le ajusta a su sitio, se le aceita, prueba, conecta, efc., y, hasia que se estd
seguro de que funciona, perfectamente acoplada a todas las circunstancias que Ia
rodean, se le pone a ftrabajar en firme, con mayor razdn esto debe de hacerse
tratandose de un hombre, que no es una maquina, sino persona. “

Reyes Ponce, A.



RESUMEN

En el presente reporte, se pretende transmitir una experiencia laboral con respecto
al desarrollo y aplicacién de un programa de induccion para personal de nuevo ingreso
en una institucion hospitalaria privada. La induccién tiene como propésito ordentar a los
nuevos empleados y lograr que se interesen por ig organizacién, se informa al
trabajador acerca de la empresa y se fomenta el desarrollo de sentimientos de afinidad
hacia la empresa. Para dicho fin se hizo necesaria Ia revision bibliogréfica de algunos
autores que fundamentan la importancia de contar con un programa que Tacilite ia
integracién del nuevo empleado a la organizacidn y conocer os factores que intervienen
en este proceso tanto de la organizacién como del propio individuo. A partir del
conocimiento previo de la situacién que imperaba en la institucién se planed y
desarrollé este programa, paralelo a esto se elaboraron cuestionarios que permitieran
evaluar los efectos del programa y un manual de bienvenida. Ei programa se aplico a
una poblacién de ciento cuarenta y cinco sujetos que representan una muestira del
treinta por ciento de la poblacion total anual que contrata la institucién, Los resultados
obtenidos muestran que el objetivo del programa se cumple al facilitar la integracién del
nuevo personal a la organizacion, proporcionandole informacian y atencion necesaria
para lograr dicho proceso, y de esta forma otorgd a los trabajadores seguridad y
confianza en sus futuras acciones dentro de la organizacién. Sin embargo, la
experiencia muestra que un programa de induccién a la organizacion es sdlo el inicio de
un proceso que vive el nuevo empleado dentro de una organizacion, ya que le
continda la integracion al puesto y ol desarrolio de su historia personal dentro de fa
misma, fo cual determinaré si permanece o no dentro de ella, mismo que estd en
funcion de sus necesidades individuales y la satisfaccion que obienga de éstas dentro
de la organizacion



INTRODUCCION

La sociedad moderna implica un crecimiento y evolucién confinuos, nuevas formas
sociales emergen mientras que las més antiguas se modifican. Esa evolucién trae
como consecuencia la aparicién de muchos tipos de organizaciones de ias cuales todos
dependemos intensamente. Estas organizaciones atraviesan por un periodo de
transformaciones profundas las cuales demandan constantes adecuaciones de
tecnologia, procedimientos de frabajo y recursos en general, para poder ser
competitivas y mantenerse a la vanguardia en reiacién con otras, siempre dentro de su
especialidad. Una parte importante dentro de las adecuaciones que deben de hacer las
organizaciones l[aborales actualmente, es la que se refiere al factor humano,
especificamente con el personal de nuevo ingreso, debido a que es conveniente que
cumplan con determinadas caracteristicas de personalidad que se adecuen a cada
puesto, para io cual se lleva a cabo el reclutamiento y la seleccién de personal. Sin
embargo, el que ese personal se integre y adapte a la nueva organizacién de una forma
répida y adecuada, es aun mas importante. Pues esto facilitara su amraigo a la ampresa
y su colaboracion positiva al cumplimiento de los objetivos organizacionales. Ademas
de que le procurard una mayor satisfaccién en el cumplimiento de sus objetivos
individuales.

La integracién a la organizacién hoy en dia es primordial para las empresas que
ofrecen servicios, ya que el contar con personal que tenga lealtad y compromiso hacia
efla mejorara ia calidad de dichos servicios, saliendo beneficiados directamente los
usuarios y finalmente la empresa y su personal, pues un usuario satisfecho promovera
entre sus conocidos, a la institucion donde fue bien atendido. Esto se facilita
estimulando al nuevo empleado a tener esa lealtad y compromiso hacia la organizacién,
mediante el conocimiento que se le proporcione acerca de la nueva organizacion a la
cual pertenecerd. Para lo cual se puede recurir a un programa de induccion
adecuadamente planeado.



Por medio de un programa de induccidn, los nuevos empleados pueden incrementar
su compromiso con la empresa. Este punto adquiere mayor relevancia sl se enfoca a
las organizaciones privadas que ofrecen servicios de salud a la comunidad: Alli el
trabajo se realiza con vidas humanas y un inadecuado manejo de un problema
repercute sobre la salud del usuario, su vida o en el menor de los casos, en la pérdida
de ese usuario para la organizacién. Un programa de induccion que incremente e
compromiso del empleado en una institucion de salud, es méas relevante si se considera
que todos los usuarios que acuden, es porque su organismo no estd funcionando
adecuadamente o porque serén sometidos a un estudio desconocido. Por ejemplo
cirugias que los hacen mas susceptibles sentimental y emocionalmente. En algunos
pacientes se generan sentimientos positivos y/o negativos que matizan el entorno
dentro del cual se ofrecen estos servicios y sobre todo, ellos traen consigo una serie de
expectativas y exigencias que les deben ser cubiertas con atencién. Por fo tanto ef que
el personal que atiende estos servicios se encuentre perfectamente identificado e
integrado a la organizacion, es necesario para proporcionar un excelente servicio.
(Dessler, 1991)

Una de las razones por las que fos empleados experimentan ansiedad es que
cualquier situacion nueva representa un cambio y mientras mas cambios se presenten,
mas incertidumbre tendran que enfrentar las personas. De no ser de esta manera, un
empleado nuevo que se enfrenta a un problema con el usuario y no sabe como manejar
la situacién, ademés de sentirse ajeno a los objetivos de la organizacién, simplemente
puede crear un mayor conflicto o abandonar el empleo por sentirse desorientado y
presionado, generéndose con esto una alta rotacién de personal y el descontento de los
usuarios, que finalmente no regresaran y mucho menos recomendaran dicha institucion,
(Sandoval, 1994)

“Una induccién mal planeada o la inexistencia de ella puede convertir con rapidez a
un empleado cuidadosamente reclutado y seleccionado, en una estadistica de rotacion”
{Cadwell en Nava, 1995, p.26).



Debido a los problemas previamente mencionados es necesario que las instituciones
de salud cuenten no sélo con un eficiente procesc de reclutamiento y seleccion de
personal, sino también con un programa de induccion qde logre que el trabajador de
reciente contratacion, se integre adecuadamente a su ambiente de trabajo y a la nueva
organizacion, reflejandose en la prestacién de un buen servicio y en la satisfaccion
tanto del empleado como del usuario.

“Una induccién bien planeada y realizada, dar como resultado menos errores y una
mejor comprension de lo que se espera. Esto debe de conducir al mejoramientc del
servicio al cliente, de las relaciones de nuestros empleados y de la productividad”.
{Cadwell en Nava, 1995, p.25).

La participacién de un psicologo como asesor, consuitor, agente de cambio,
sensibilizador y elemento fundamental en el proceso de induccion es indispensable, ya
que es un profesional que se ocupa de la comprensién del comportamiento humano, de
los efectos sobre la sociedad y sobre el mismo. El psicdlogo interviene en todas las
esferas de la vida humana, individuai, social y laboral; y el efecto multiplicador de la
"actividad cientifica” es evidente si se considera que el hombre no puede desprenderse
bajo circunstancia alguna de su personalidad, bagaje biolégico, social y cultural, La
Psicologia es asi una ciencia bio-psicosocial, pues el hombre es un sistema bio-
psicosocial (Nava, 1968). De esta forma la problematica planteada por el
comportamiento del hombre en el trabajo, principal actividad humana, demanda
atencion por parte de las ciencias del comportamiento.

El trabajo es una forma de convivencia social; decir que el ambiente vy las
condiciones de trabajo son las causas de un mal desemperio del trabajador, es lo que
ha reducide paulatinamente la calidad humana del hombre, pues se le ha llegado a
calificar de ineficiente en el cumplimiento de sus funciones. Sin embargo las causas de
tal ineficiencia se podrian encontrar en el desconocimiento de lo que & es, lo que busca
la institucion donde trabaja o simplemente lo que la empresa quiere que haga. Por io
que es importante la intervencion de un psicologo para la medicion psicolégica que



refleje un diagndstico de la problematica, la intervencion evaluacion, e implantacion de
alguna herramienta administrativa, como es un programa de induccion para el personal
nuevo, que subsane los problemas antes mencionadas y con elio darse el cambio
conductual en los trabajadores.

Especificamente la funcion de desarrollar un programa de induccién compete al drea
de Psicologia Laboral, debido a que el psicbiogo es el profesional que cuenia con las
estrategias y herramientas adecua_das para el manejo de la conducta humana individual
y de grupo. Asegurando con esto una mayor probabilidad de éxito en el desarrollo e
implantacién del programa.

Dessler (1991);, Cadwell (citado en Nava, 1995) y Sandoval (1994) sefalan la
importancia del proceso de induccion en el area faboral, no sélo para las empresas,
sino para los usuarios y {rabajadores. Sin embargo, antes de plantear el problema que
dio lugar a presente reporte, es conveniente revisar el desarrollo histérico que dio lugar
a la necesidad de un proceso de induccion en los trabajadores que favoreciera su
integracion y satisfaccién en el campo laboral. Por io tanto, la informacién esta dividida
de 1a siguiente forma:

En el capitulo 1, se revisaran algunas de las teorfas motivacionales que explican ias
fuerzas motrices de la conducta de los individuos y guardan estrecha relacién con fas
necesidades humanas las cuales servirdn de pauta para motivar a los empleados de
nuevo ingreso. En el capitulo 2, se revisa la importancia de los factores humanos y
organizacionales que intervienen en la integracién de los trabajadores a un ambiente
laboral . En el capitulo 3, se revisan algunas definiciones sobre el concepto de
induccion enfatizando la conveniencia de contar con este tipo de programas, sus
limitaciones y forma de estructurario. El capitulo 4, se refiere a las instituciones de salud
en México, antecedentes de la institucion en la que surgid el presente reporte laboral
dando lugar finalmente al planteamiento del problema. En el capitulo 5, se define el
objetivo del trabajo, se define la muestra, los materiales y el procedimiento de
elaboracion del programa de induccién, cuestionarios y su aplicacion.



CAPITULO 1

ANTECEDENTES TEORICOS

Como resultado de la revolucién industrial la preocupacion en la tecnologia y el
método de trabajo (Teoria Clasica de la Administracion) queda atras dando paso a la
preocupacion por el hombre y su grupo sociai {Teoria de ias Relaciones Humanas). De
los aspectos técnicos y formales se pasé a los aspectos psicoldgicos y sociologicos,
siendo determinante que desde este momento, para cualquier organizacion la atencion
que preste a sus empleados sera de vital importancia para lograr sus objetivos. La
teoria de las relaciones humanas nacié de la necesidad de corregir la fuerte tendencia a
la deshumanizacidn del frabajo surgida con la aphcacion de métodos rigurosos,
cientificos y precisos, a los cuales los trabajadores debian someterse forzosamente
Esto fue posible gracias al desarrollo de las ciencias sociales, principalmente de la

Psicologia, y en particular con la Psicologia del Trabajo (Chiavenato, 1994).



1.1. TEORIA DE LAS RELACIONES HUMANAS

Con base en la Teoria de las Relaciones Humanas, Roethlisberger y Dickinson
(1971; citado en Chiavenato, 1994), conciben a la arganizacidn come un sistema social,

Para ambos la organizacion tiene dos funciones principales: producir bienes o servicios

(funcién econdmica, que busca el equilibrio externo) y proveer de satisfacciones a
sus participantes (funcién social, que busca el equilibrio interno de la organizacion). La
organizacion se compone de una organizaciéon técnica {edificios, maquinas, equipos,

productos o servicios producidos, material primas, efc.} y de una organizacién humana

u organizacién sociat (recursos humanos),

La organizacién humana tiene como base los individuos, su interaccién da origen a

la organizacion social.

La organizacion puede ser de tipo formal (la que establecen los organigramas
estructurados de la empresa) y organizacién informal {la que se da por la propia
interaccion de todos los empleados). Algunas ideas o creencias de Ja organizacién
informal pueden llevar a la cooperacién o a la confusién. Asi mismo la colaboracién
humana esta determinada por la organizacion informal ¥ esta es un fendmeno
estrictamente social tomado de codigos sociales, convencionalismos, tradiciones,
expectativas y modos rutinarios de reaccionar ante las situaciones. No es cuestion de
Idgica sino de psicologia. Para la mayoria de los empleados los estimulos psicolégicos

son mas importantes que las condiciones de orden material (Chiavenato, 1994).



1.2. TEORIA DEL COMPORTAMIENTO EN LA ADMINISTRACION

La teoria de la administracion se basé en la teoria conductual para adoptar una
nueva forma de explicacion. Sin embargo no esté basada completamente en la escuela
conductista de Watson, sino en la Teoria de ias relaciones humanas y los trabajos de
Lewin sobre psicologia social, la cual evoluciond hacia la psicologia organizacional
centrada en el comportamiento organizacional mas que en &l comportamiento. humano
0 en el comportamiento de pequefios grupos sociales. La Psicologia organizacional es

la que mas influyd en esta teoria administrativa.

Para explicar el comportamiento organizacional la Teoria del Comportamiento, se
fundamente en la conducta individual de las personas, Para poder explicar como se

comportan las personas se hace necesario el estudio de la motivacién humana.

Los autores conductistas enfatizan la importancia de que el administrador conozca
las necesidades humanas con el fin de comprender mejor el comportamiento del
hombre dentro de las organizaciones y utilizar la motivacion come un poderoso medio
para mejorar la calidad de vida. Dicha teoria tiene su mayor exponente en Simon (1947;
citado ert Chiavenato, 1994). En el campo estricto de ia motivacion humana se destacan

Maslow (1954) y Herzberg (1966).

La integracion del nuevo empleado a la organizacién requiere que las necesidades
de los nuevos miembros estén safisfechas por la organizacion en la medida de lo
posible por lo tanto es importante conocer cuales son esas necesidades. {Chiavenato,

1988).



Aln cuando se sabe que todos los esfuerzos por categorizar las necesidades
resultan un poco artificiales, Strauss y Sayles (1981), sefialan que existen tres formas

de satisfaccion en el desempenio del frabajo.

1.- Necesidades Fisicas y de Sequridad. Estas se refieren a 1a satisfaccion de las

funciones corporales, tales como el hambre, la sed, el abrigo, lo mismo que a la

necesidad de estar seguros de poder satisfacerias.

£l dinerc puede satisfacer diversas ciases de necesidades; su funcidn principal
puede ser suministrar las necesidades fisicas de la vida, Io mismo que la seguridad; sin
embargo, la posicion sacial en nuestro medio depende en gran parife de [a magnifud del
ingreso que uno tenga y disfrutar de una buena entrada de dinerc, les da a muchas

personas la sensacion egoista de realizacion.

La seguridad en ef empleo es una necesidad humana fundamental, para muchas

perscnas es mas importante que ia paga o la promocion,

“Las fuerzas que impulsan el sindicalismo, los problemas mas graves entre superior
y subalterno, los temores relativos a fos cambios de tecnologia, todo esto gira en tomo

a las necesidades de seguridad” (Strauss y Sayles, 1981, p.6).

No le basta al hombre ver sus necesidades materiales safisfechas dia tras dia,
necesita estar seguro de que seguirdn siendo salisfechas en el futuro. La enfermedad y

la vejez constituyen otras amenazas para la seguridad.



2.- Necesidades Sociales. Como los seres humanos dependen los unos de los
otros, hay algunas necesidades que solo se pueden satisfacer cuando el individuo es

ayudado o reconocido por los demas.

é! hombre es un animal social. Busca amistad, no estd contento cuando lo dejan
solo durante mucho tiempo y a menudo se asccia con el préjimo sencillamente porque
tiene hambre de compaferismo. En particular, a los tfrabajadores cuya vida doméstica
no es satisfactoria, el-trabajo les ofrece la satisfaccion de una gran parte de sus

necesidades sociales.

Et pertenecer a un circulo o pandilla les da a los trabajadores un sentimiento de

identificacion e insisten en formar “grupos informales”.

Strauss y Sayles (1981) indican que existen pruebas de que los trabajadores que
pertenecen a grupos pequedios e integrados tienen un mejor espiritu de trabajo que los
que trabajan solos o entre grandes masas de empleados con quienes tienen pocos

nexos sociales.

3.- Necesidades Egocéntricas. Estas se refieren al desec del hombre de ser

independiente, de hacer las cosas a su manera y de sentir que ha realizado algo.

“Lo malo de este empleo es que yo no tenge ningun sentido de realizacion. iNo soy
nadie!, {No estoy haciendo nadal, jNo voy a ninguna partel. Soy apenas una rueda y

tan pequeiia, gue no hago ninguna falta”.

Asi explicaba un trabajador su desagrado con su empleo a pesar de que era uno de

los mejores pagados en la empresa. (Strauss y Sayles, 1981, p. 9



Una de ias mas fuertes necesidades del hombre es la de sentir que esta realizando
algo o que su trabajo es de importancia. El trabajo que parece inati conduce a la

frustracion.

Una de las formas mas desagradables de castigo que usan los militares es hacer
que los soldados abran huecos y luego ios vueivan a llenar. Comparese esto, con la.
gran satisfaccién de estar “ayudando al préjimo” que sienten fas personas que realizan
en los hospitales aln los mds modestos oficios. Para que un empleade ienga el
sentimiento de ia realizacion, debe disponer de alguna manera de medir el progreso,
Todo el mundo quiere saber “como lo esta haciendo” y desea recibir “retroalimentacion”
aun cuando no haya recompensa por el éxito ni castigo por el fracaso. Es
especialmente cierto que la autonomia es importante para la realizacién, ya que si un
empleado pudo sentir que lo que hace lo determinan los requisitos objetivos de la

situacion y no drdenes humanas, su satisfaccion sera mayor. (Strauss y Sayles, 1981 ).

Es evidente; que las necesidades mencionadas hasta aqui son importantes, perg,
(cudles son méas importantes? Algunos autores se han interesado por encontrar esta
respuesta, que puede ser variable, de acuerdo con el individuo de quien se trate, su
oficio, el clima econémico general y muchos otros factores. Sin embargo, varias
generalizaciones parecen ser validas, por lo menos en parte, por lo que sera importante

revisarias.



1.2.1 TEORIA DE LAS NECESIDADES DE MASLOW

AUTOREALIZACION

ESTiVA

(EGQ)

Y
SOCIALES \
Z SEGURIDAD ‘\

FISIOLOGICAS

Seglin “La piramide de las necesidades de Maslow” (1954) las necesidades
humanas pueden ordenarse en una jerarquia en que las necesidades materiales
ocupen el lugar “més bajo” y bésico, que serian las fisiolégicas (hambre, sed, suefio,
reposo, abrigo y deseo sexual), en segundo lugar las necesidades de seguridad
A (requerimientos de estabilidad, proteccidn, de escape al peligro), le siguen las sociales
(necesidad de asociacion, participacién, aceptacién, intercambios amistosos, de afecto
y de amor), después las de estima o egocéntricas (autoconfianza, necesidad de
aprobacion social, de respecto, de prestigio y de consideracion) y finalmente las de

autorealizacion (realizar su propio potencial y de autodesarroltarse continuamente).

En esta jerarquia, una necesidad mds alta y menos bésica no ofrece motivacidn a

menos que todas las inferiores y m&s basicas hayan sido “en gran parte” satisfechas;



pero una vez que una necesidad de hajo nivel ha sido en gran parte satisfecha, ya deja

de ser motivadora.

Asi pues, una vez que las necesidades fisicas de alimentacion, vestido y abrigo han
sido razonablemente satisfechas, los individuos se interesan mas en ofras. En primer
lugar tratan de satisfacer las de seguridad para protegerse de los peligros,, amenazas y

privaciones.

Cuando el nivei de vida aumenta de modo que ei individuo goza ya de seguridad,
las necesidades sociales tienen prioridad, seguidas por las egocéntricas. Finalments,
segun esta hipdtesis, sélo cuando se han visto satisfechas la mayoria de las
necesidades menos apremiantes, vuelve el individuo la atencion a la forma final de
realizacion, la auto-actualizacién, que se describe como “el deseo de llegar a ser... todo
fo que uno es capaz de ser”, de aprovechar al méximo las potencialidades que une

tiene.

Para la administracion, el mensaje de esta teoria es que mientras las necesidades
inferiores del trabajador permanezcan insatisfechas, sera dificit motivario con las de un
orden mas elevado; pero una vez que las de orden inferior ya han sido razonablemente
atendidas, la administracién tendré que conceder mayor importancia a las necesidades

mas altas con el fin de mantener una motivacion continta.

Esta teoria presenta conceptos dtiles sobre el comportamiento humano, pero es

necesario considerar otros factores.



1.22 TEORIA DE LOS DOS FACTORES DE HERZBERG

Herzberg (1966}, formulé la llamada Teoria de los dos factores, como un modelo

explicativo del comportamiento de las personas en situaciones de trabajo.

Dicha Teoria fue el resultado del andlisis de un estudio inicial que realizé con sus
colegas en el servicio de Psicologia de Pittsburgh. Este estudio comprendio

entrevistas con doscientos ingenieros y contadores de once industrias en ese fugar.

Analizando los datos de estas entrevistas, Herzberg llegd a la conclusion de que el
hombre tiene dos categorias diferentes de necesidades que son esencialimente

independientes una de ofra y que influyen en la conducta de maneras diferentes.

Estos factores pueden implicar la satisfaccién o no-satisfaccién del individuo, los

ubica en Factores Higiénicos y Factores Motivacionales.

Los Higienicos son esencialmente profildcticos y preventivos, evitan la insatisfaccion
pero no provocan la satisfaccion. Su efecto es similar al de algunos medicamentos,

combaten el dolor de cabeza pero no mejoran la safud.

Los Motivacionales, estan relacionados con la naturaleza de las tareas que el
individuo ejecuta. Estan bajo el control del individuo, ya que se relacionan con aqueilo

que el hace y desempenia.



Modelo de los Factores de Higiene y Motivacion de Herzberg

{Chiavenato, 1994).

El trabajc en si, responsabilidad,

Progreso y crecimiento.

Motivacionales

Reaiizacion, reconocimiento,

estatus y supervisidn técnica (Intrinsecos)

Relaciones interpersonales,

supervision, colegas

Politicas administrativas y Higiénicos

{Extrinsecas)

empresarizles, seguridad

Condiciones fisicas de

trabajo,salario y vida personal

Segin Herzberg, la motivacion y la satisfaccion solo pueden surgir de fuentes
internas y de las oportunidades que proporcione el trabajo para la realizacion personal.
La responsabilidad de las organizaciones es crear un cfima motivador y hacer el
esfuerzo necesaric a fin de enriquece? el trabajo. Las organizaciones pueden solo

estimular o inhibir fa motivacion (Tyson, 1989).

Los trabajadores mas satisfechos tienen menos probabilidades de pensar en renunciar

y, por lo tanto es mas probable que se queden mas tiempo en Ia organizacién.

En el mismo sentido los empleados que poseen una menor satisfaccion en general

tienen mas altos niveles de rotacién (Bannister-Griffeth, 1984 en Barrios, 1994).
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1.3 TEORIA X Y DE MC GREGOR

La teoria X supone que Ila mayoria de las personas prefieren ser dirigidas, les
disgusta el trabajo, evitaran trabajar, carecen de responsabilidad, no tienen ambiciones,
buscan seguridad, etc. Por lo tanto deben de estar presionadas, controladas y
amenazadas. su motivacion ocurre sélo en los niveles fisiclogico y de seguridad. Para
los seguidores de esta Teoria, la estructura, el control y la supervisién estrecha hacia

los trabajadores, es 1o apropiado para tratar con personas iresponsables e inmaduras.

En su Teoria Y opinaba que una organizacion necesita practicas basadas en ia
comprensién mas profunda de la naturaleza del hombre y de la motivacién humana. Da
por sentado que las personas no son por naturaieza perezosas e indignas de confianza,
Postula que el hombre puede seguir una direccidn propia y ser creativo en e trabajo si

se le motiva adecuadamente (Mc Gregor, 1966, en Blanchard, 1970).

E! trabajador convenientemente motivado puede fograr sus propias metas dirigiendo
sus propios esfuerzos hacia el cumplimiento de las metas de la organizacion. La
motivacion ocurre en los niveles de afiliacion, estima y realizacién, ademas de

fisiolégico y de seguridad.

Para Mc Gregor (1981), el principio fundamental que se deduce de la Teoria Y es &l
de integracion, o sea la creacién de condiciones que permitan a los miembros de la
organizacion realizar mejor sus propios objetivos encaminando sus esfuerzos hacia el

éxito de la empresa
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El principio de integracion exige que se tomen en cuenta no solo las necesidades

de la organizacion, sino también las de! individuo.

Segtin los principios de fa Teoria Y si no se lleva a cabo esta integracién la empresa

saldra perjudicada,

El hombre debe de dirigirse y controlarse a si mismo en servicio de los objetivos a
) cuya realizacion se compromete, por fas compensaciones asociadas con su logro, por
ejemplo: la satisfaccién de las necesidades de la personalidad y realizacion de si
mismo, pueden ser productos directos del esfuerzo desarroliado por lograr los objetivos

de la organizacion.

La teoria Y sefiala la posibilidad de ir prescindiendo poco a poco de las formas
externas de confrol, segin vaya lograndose un compromiso vigoroso de luchar por ios

objetivos de la organizacion.

No niegan fa eficiencia de la autoridad pero sostienen que no es conveniente para

todos los efectos y en todas {as circunstancias.

Con la administracion unilateral de las promociones no se sirve mejor a los objetivos
de la organizacidn, porque esta forma de administracion basado en direccion y control,
no estimula la consagracion del personal a la firma, necesaria para beneficiarse

plenamente de los recursos humanos. (Mc. Gregor, 1981).

De acuerdo a fa revision hecha de los diferentes autores antes mencionados es que
se concluye que en la actualidad las organizaciones que no consideran una atencion

especial para el conocimiento y satisfaccidn del factor hurano se encuentran en una
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real incompetencia, ya que los empleados al no sentirse parte importante de la
organizacion, no integran a su esquema de vida los objetivos organizacionales,

dementando jos servicios gue ofrecen.

Contrariamente a esto las organizaciones que consideran importante el conocimiento
del factor humano y sus necesidades, cuenta con un grupo de trabajo mejor identificado
con los objetivos organizacionales, llevando con esto z Ia organizacién a mejorar y
crecer, ofreciendo paralelamente a sus integrantes mejores expeciativas profesionales y

de condicidn humana.
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CAPITULO 2

EL FACTOR HUMANO Y LA ORGANIZACION

2.1 FACTORES INDIVIDUALES

Los seres humanos comparten ciertos rasgos comunes, como las caracteristicas
fisicas y mentales. Esios atributos que ligan entre si a todos los miembros de la
especia, producen patrones de conducta comunes. Un rasgo comun del
comportamiento humane es que esta dirigido al logro de objetivos en la medida que los

miembros de la especie buscan safisfacer sus necesidades {Tyson, 1989).

Cada individuo en particular es producto de una combinacién Unica de factores
genéticos y ambientales. Cada quién esta sujeto a un patrén especial de influencias del
medio. Este es un proceso en continuo movimiento y origina que todos los seres
humanos sean constantemente moldeados y modificados por las nuevas experiencias y

relaciones sociales.

Como resultado de estas influencias medioambientales se adquieren actitudes,
valores y expectativas que dan forma al comportamiento hacia la deméas gente y afectan

fuertemente los juicios y las decisiones sobre los objetivos a seguir {Tyson, 1989).

Chruden y Sherman (1991) aseguran que a partir de que un empleado ingresa a

una organizacion y hasta que se separa de la misma, su vida estara influenciada por las
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politicas y procedimientos de personal, asi como la relacion que establezca con su jefe
inmediato y sus compafieros. Todos estos factores junto con las experiencias de su
pasado y presente determinardn su ajuste al medio laboral. Para Chruden y Sherman
es raro que los empleados recién confratados puedan desempefiar plenamente sus
obligaciones de trabajo. incluso los empleados experimentados tienen algo que
aprender sobre la organizacidn, como por ejemplo su personal, sus normas ¥y Sus
procedimientos. Asf los programas de orientaé:ién hacen gue los nuevos empieados se

familiaricen con sus papeles, la organizacion y los demés empleados.

2.1.1 PERSONALIDAD

Un individuo, al madurar, desamolla patrones de habilos o respuestas
condicionadas a diversos estimulos. La suma de estos patrones de habitos determina

su personalidad. Esta idea se ve reflejada en {a siguiente cita:

“El comportamiento semejante en condiciones semejantes es lo que los demas

identifican como la personalidad del individuo” (Blanchard, 1970, p.31).

La personalidad incluye todos I0$ rasgos de in individuo: caracteristicas fisicas,
cualidades intelectuates, aptifudes y talentos, cualidades temperamentales, intereses,

conducta expresiva y sintomas patolégicos (Guitford, citado en Tyler, 1975}

La percepcion selectiva de cualquier situacion del individuo esta influida por varios

factores que se ubican dentro de su personalidad: experiencias pasadas, expectativas,
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necesidades, consecuancias y su propia percepcion (Stangner, citado por Chiavenato,

1986).

La adaptacién de la personalidad consiste en la acomodacion gue hace el individuo

de esta para ajustarse a clertas demandas, internas o externas (Lazarus, 1965).

La personalidad del individuo es determinante en su integracion a una organizacion
e incluso es un aspecto que se trata de explorar en ta seleccion de personal para saber
si lograra integrarse a la organizacion o no. Por medio de la induccidn los empleados

aprenden actitudes, estandares, valores y conductas que espera {a organizacion, lo cual

puede incrementar el compromiso de la persona con ia empresa (Dessler, 1991).

Sandoval (1994) sugiere que uno de los instantes mas recordados en la vida del ser
humanoe tiene lugar el dia en gue inicia sus labores, par lo que las primeras experiencias

se veran reflejadas en su rendimiento y adaptacion.

A través de la induccién se pretende establecer actitudes positivas del empleado

hacia la empresa y crea en el trabajador ia sensacion de pertenacer y ser aceptado.
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2.1.2VALORES

St la integracion del nuevo empleado implica la asimilacion de valores
organizacionales, se considera de suma importancia el conocer como e individuo

adquiere los valores (Nava, 1995).

Existen varios autores que intentan definir e concepto de valor en los individuos
(Rokeach, 1973, citado en Hernandez , 1993; Aliport, 1966; Hartman, 1959; citado en
Alanis, 1988). Aun cuando existen algunas diferencias en cada una de las definiciones,
todas ellas coinciden en que los valores juegan un papel muy importante en ia vida de

los individuos y le dan significado a su existencia.

Para Rokeach (1973, citado en Hemandez, 1993) un valor es la conviccion
perdurable de que un modo especifico de conducta o estado final de existencia es
personal o socialmente preferible a un modo de conducta opuesto o confrario. Los
valores tienen dos funciones: Normatividad, que rige la conducta de un individuo y

Motivacional, la lucha por alcanzar sus propios valores.

Un valor, es una conviccién en base a la cudl un hombre actiia libremente (Allport,

1966).

Para Jones y Gerard {1967; citado en Alanis, 1988) los valores mueven a las
personas, la empujen por todo su medio ambiente... expresan una relacién entre los
sentimientos de una persona y determinada categoria cognoscitiva. Valor significa una
actitud, una creencia o una manera de evaluar los sucesos que fipifican a una persona

0 grupo.

17



Para Hartmann (1959; citado en Alanis, 1988), el conocimiento de los valores es
una expefiencia de la vida, que estd codificada por ia sociedad que la rodea... la
busqueda de valores auténticos o gerwinos trae el sentimiento final de ser uno con uno

mismo.

Para Koonts y Weihrich (1994, p.385), induccion es “la adopcion de roles
apropiados y la adaptacién a las normas y valores del grupo de trabajo®. Asi para una
organizacion, es importante que los valores individuales del trabajador se asemejen con

los organizacionales, lo cual permitird una mejor integracion de estos dltimos.

Para Hernéndez (1993) los valores, las actitudes y la conducta estan intimamente
relacionados entre si, es mucho mas facil partiendo de una conducta especifica el
predecir las actitudes y labores de quien manifiesta dicha conducta. La perspectiva
psicoldgica permite suponer que la mejor manera de efectuar un cambio en los valores
y las actitudes de un individuo es mediante un cambio de conducta del mismo. Por lo

tanto sugieren que Ia adquisicién de valores implica cuatro etapas:

1. Personalidad del individuo y sus predisposiciones en cualquier situacion.

2. Socializacion: interaccidn del nifio y del adulto con ofres miembros de su mundo

social.

3. Pertenecia a grupos: influencia en las actitudes y valores del individuo al

identificarse con dichos grupos y hacer propios los valores de los mismos.

4. Clase social o estatus: valores y actitudes transmitidas al individuo en su calidad

de miembro de una determinada clase social o estatus.
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En esta seccion se revisd la importancia de! conocimiento de factores como
personalidad y valores de los individuos, ya que éstos determinaran su ajuste a su
medio laboral. Sin embargo, en la siguiente seccién se revisan ofros faptores
relacionados con la organizacion, que paralelamente a los factores individuales son

determinantes en la integracién laboral.

2.2 FACTORES ORGANIZACIONALES

Los Factores que intervienen en la integracion del nuevo personal, por parte de la
Organizacién son: ta mision (las creencias, los valores, los abjetivos, los planes v los

procedimientos), la comunicacion, el liderazgo y el clima organizacional.

2.2.1 MISION

La misién se refiere a la razén por la cual fue creada la organizacién, abarca las
creencias, valores, objetivos, planes y procedimientos de la misma que deberan ser

trasmitidos al nuevo empleado.

El establecimiento de la mision en las organizaciones refleja que son algo mas que
simples estructuras técnicas y administrativas, se puede decir que es la personalidad de
una organizacion. En ella se establece la principal razén de su existencia, se identifica
la funcion que cumple con la sociedad y comprende su filosofia basica. La misién
permite conocer y articular los objetivos y valores que contribuyen a lograr y mantener

la integridad de una organizacion. Identificar la mision ayuda a una organizacién a
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delimitar su esfera de actividades v a establecer las formas en que sus dirigentes y
empleados deberan llevarlas a cabo. Las formulaciones de la misién dan a conocer

es0s limites y normas a todos los interesados (Hampton, 1989).

Segun Harmon y Jacobs (1989): Las creencias son las ideas o principios que una

organizacion acepta como verdaderos y que le sirven de base para sus actos.

Los valores son las cualidades practicas que las compafiias desean alcanzar o
mantener como parte permanente de su actuacidn, ejemplo; calidad dei servicio,
sistematizacion, integracion, satisfaccion del usuario, lealtad y confianza, etc. Luego
entonces los valores organizacionales son los que norman la conducta de los miembros

de la organizacién.

Los objetivos son las metas concretas, que la organizacion espera alcanzar

cumpliendo con su mision segun los valores y las creencias que ha aceptado.

En la formulacién de planes y procedimientos intervienen las creencias y los valores
que sirven como guia en las decisiones de la administracion superior y en la seleccion

de la misién.

222 COMUNICACION Y GRUPOS

La comunicacion es el proceso por medio del cual una persona se pone en contacto
con ofra a través de un mensaje, a fin de obtener respuesta. La integracion del nuevo
empleado a la organizacion depende en gran parte de los procesos de comunicacion
que se lleven a cabo entre esta y el trabajador, ya que si se logra el correcto

entendimiento por parte del empleado, de su papel a desempefiar dentro de Ia
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organizacion, el objetivo de su integracion se dara por cumplido. La intencion de la
comunicacion puede ser cambiar o reforzar el comportamiento del que recibe el

mensaje. Organizacionalmente la comunicacién puede ser:

Formal- Los mensajes siguen los caminos especificados en la estructura

organizacion.
Descendente.- Se da de los superiores a los subordinados.
Horizontal.- Se desarrolia entre personas del mismo nivel jerarquico.

Informal.- Intercambio entre los miembros de la organizacién sin seguir canales

formales, ni importan los puestos, no tiene legitimidad de las autoridades.

Rumor.- Es el comunicado sin evidencia, se transmite impersonalmente a través de

canales informales.

La integracién se ejerce por medio de la comunicacion y la afirmacion de las
normas de los grupos, de esos valores que son compartidos por todos los miembros del
mismo. En la scciedad las norrmas son necesarias para fortalacer la motivacion de los
miembros. Aumentan a! mismo tiempo la similitud moral, cuanto mayor es esta
similitud, mayor es ta solidaridad potencial del grupo. Existen ciertas necesidades que
son satisfechas en los grupos humanos, necesidades que se cumplen mediante el
proceso social. Un grupo se compone de personas cuyas relaciones estan basadas en
un conjunto de papeles y status interrelacionados, éstos constituyen el eslabén que
relaciona a los integrantes del grupo social con la cultura, sobre todo en sus aspectos

institucionales (De ta Torre y Maciel, 1993).
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Los resultados de una organizacion dependeran del suministro de un medio
ambiente adecuado para el desarrollo completo del persona. La politica y forma de
proceder reflejaran la influencia del personal sobre la eficiencia de una organizacion.
Una vez que el trabajo ha producido los beneficios econdmicos requeridos se espera

que produzca, ademas, beneficios psicolégicos. (Pérez y Robies, 1984).

Es mas facil cambiar las ideas que las normas de un grupo pequefio, que las de
individuos aislados. Los miembros de un grupo estan dispuestos a adherirse a nusvas
formas si el grupo se adhiere a ellas. Los sistemas culturales condicionan la accidn
humana al transmitir al sujeto las premisas de la cultura, a su vez fa socio cultura es un
sistema de premisas socioculturaies interrelacionadas que normman o dirigen los
sentimientos, ideas, jerarquizacion de las relaciones interpersonales, estipulacién de los
tipos de papeles sociales, las reglas de la interaccion de las personas en es0s papeles,

los donde, cuando, quién y como desempefiarios (Ramos, 1994).

2.2.3 LIDERAZGO

Dependiendo del estilo de liderazgo que ejerza la organizacién se facilitaran o no,

las condiciones para la integracion del nuevo empleado.

Hampton (1989} dice que el liderazgo tiene la finalidad de transformar una
organizacion impersonalizada de empleados indiferentes a, una organizacién de
personas comprometidas con los objetivos, identificadas con la organizacion Y que vean

su trabajo en la organizacion como parte significativa y constructiva de sus vidas.
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El estilo de liderazgo es el conjunto de acciones de los lideres percibidas por sus
empieados, y representa su filosofia habilidades y actitudes en la practica (Davis y

Newstrom, 1993).

Hersey y Blanchard (citado en Rodriguez, 1988) basados en la teoria XY,
propusiercn que existen cuatro estilos de liderazgo: el estilo 1 de ordenar, el estilo 2 de
persuadir, el estilo 3 de participar y el estilo 4 de delegar. estos cuatro estilos entran
dentro de un rubro conocido como liderazgo situacional. Ei liderazgo situacional parte
del supuesto de que existen dos variables: la cantidad de direccion (interés por |aAtarea)
y la de apoyo socioemocional { interés por la relacion }. Para estos autores ambas
variables estan en un continuo. Por ejemplo, un interés aito por la tarea y bajo por ia
refacion es lo que produce un estilo 1 de ordenar; mientras que un interés alto por ia
tarea y alto por Ia relacién produce un estilo 2 de persuadir. Un interés bajo por la tarea
y aito por la relacién produce un estilo 3 de participar y finalmente, un interés bajo por

la tarea y bajo por la relacion produce un estilo 4 de delegar.

En el estilo 1 de ordenar, el lider define el gue, cuando, cémo y donde. La

comunicacion es casi unilateral.

En el estilo 2 de persuadir, el lider permite la comunicacién bilateral: admite que el
seguidor exponga sus puntos de vista y pregunte los porgqué, pere no que tome las

decisiones.

En el estilo 3 de participar, la comunicacién es francamente bilateral. Ei lider y los

seguidores, en interaccion toman las decisiones.
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En el estilo 4 de delegar, e! lider confia decisiones importantes en manos de los

seguidores.

Rodriguez (1988) concluye que en el liderazgo situacional se ha demostrado que no
existe un estifo dptimo, que sea siempre (til y que un lider dado, pueda adoptar como
su estilo. Los lideres exitosos son los que cultivan la capacidad de adaptar su conducta

a las situaciones cambiantes de sus subalternos.

Nc cobstante la conclusidn de Rodrigusz {1988) sobre & liderazgo situacional, Nava
(1995) sugiere que el proceso de induccion del personal de nueve ingreso podria tener
un mayor beneficio en los estilos 1 y 2, ya que es muy probable que un nuevo
trabajador esté muy motivado para efectuar las nuevas tareas que se le encomiendan,
pero no estd lo suficientemente identificado, ni capacitado para realizaras. Es uno de -
los objetivos del proceso de induccion facilitar la integracién del empleado a la
organizacion, para que en el menor tiempo posible pueda funcionar eficientemente bajo

cualquier estilo de liderazgo situacional.

2.2.4 CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizacional es muy importante en el proceso de integracion del nuevo
empleado, ya que es de donde recibe los estimulos necesarios para su motivacién en ef
trabajo. Se refiere al ambiente interno existente entre los miembros de una organizacion
esta intimamente relacionado con el grado de motivacion de sus participantes

(Chiavenato, 1986).
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Es la cualidad o propiedad del ambiente organizacional que es percibida y
experimentada por los miembros de la organizacion y que influye en su

comportamiento.

Las Expectativas de una organizacion son determinadas por [a historia y la tradicion

de la misma, asi como por las metas y objetivos organizacionales.

En un periodo de tiempo, una organizacion, af igual que un individuo, se caracteriza
por cierfos modos de comportamiento que son percibidos como su estilo o “imagen
colectiva”. En este proceso la organizacion adquiere un sistema de valores que reflejan
su historia y a las personas que han desempefiado papeles vitales en su formacion

crecimiento.

Los miembros de ia organizacién no tardan en darse cuenta del sistema de valores
gue opera dentro de la institucién y guian sus acciones segin muchas expectativas
derivadas de estos valores. Las expectativas de la organizacién se expresan casi
siempre en forma de politicas, procedimientos y controles de funcionamiento, asi como

en los usos y costumbres informales desarrollados en el tiempo.

Toda organizacion crea su propia cultura o clima, con sus propios tabues,
costumbres y usos. El clima o cuitura de un sistema refleja tanto ias normas y valores
del sistema formal, como su interpretacion en el sistema informal, asi como las disputas
internas y extemas, de los tipos de personas que la organizacién atrae, de sus procesos
de trabagjo, y distribucién fisica, de las modalidades de la comunicacion, y de! ejercicio

de la autoridad dentro del sistema.
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‘De la misma manera como la sociedad tiene una herencia cuftural, las
organizaciones sociales poseen patrones distintivos de sentimientos y creencias
colectivas, que se transmiten a los nuevos miembros del grupo” (Chiavenato 1988,

p.749)

Como el lector se podra dar cuenta, los autores previamente revisados consideran
de gran importancia que la Organizacién cuente con una misién bien fundamentada y
establecida, asi como con procesos de comunicacion adecuado, estilos de liderazgo y
un clima organizacional que facilite la integracion de los nuevos miembros que ingresan
a efla. De igual manera la Organizacion debe de considerar las diferencias individuales
que existen entre sus miembros que la conforman, asi como sus necesidades,
expectativas y motivaciones, a fin de generar los mecanismos que permitan la
satisfaccion de sus miembros en las tareas asignadas. Solo bajo estas situaciones los
miembros de |la organizacion se senfiran como parte de ella, haciendo suyos los valores
organizacionales, generando un sentido de compromiso para el logro de los objetivos,

compartiran el éxito de la Organizacion, desearan permanecer en ella. (Nava, 1995).

Uno de los objetivos del proceso de induccién es hacer que los nuevos empleados
de una organizacion se sientan parte de elia, hagan suyos los valores organizacionales,
generen un sentido de compromiso para el logro de los abjetivas, asi como su deseo de
permanencia. Por lo tanto, en el siguiente capitulo se revisan algunas definiciones sobre

este concepto, ios diferentes tipos de induccidn, problemas y beneficios.
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CAPITULO 3

INDUCCION
31 DEFINICIONES

El propésito de la induccidn es familiarizar al recién contratado con su
organizacion, el lugar que ocupa en elia y o trabajo que se espera gue desempefie

dentro de la empresa (Van Dorsal, 1963).

La induccion o introduccion es necesaria porque el trabajador necesita ser adaptado
lo mas répida y eficazmente que sea posible al nuevo medio, ain por meras
consideraciones de orden de eficiencia: los primeros recuerdos son 10s que mas
persistentemente habran de influir en su actividad, y, si son desagradables por la
incertidumbre y ansiedad que provoca lo nuevo, lo desconocido, las correcciones,
criticas o regafios que se hagan al nuevo trabajador, etc., ain inconscientemente,

afectaran su moral, su estabilidad y hasta su lealtad a ia empresa (Reyes, 1979).

Es la introduccion de los nuevos empleados a la empresa, a sus funciones, tareas y
personas. El nuevo empleado se socializa durante ia adquisicién de aptitudes y
capacidades laborales, adopcion de roles apropiados y adaptacidn a las normas y

valores del grupo de trabajo (Koontz y Wehirich, 1994).

“Es una etapa que se inicia al ser confratado un nuevo empleado en la institucion,
en la cual se le va a adaptar lo mas pronto posible a su nuevo ambiente de trabajo, a

Sus nuevos companercs, a sus nuevas obligaciones y derechos, a las politicas de Ia
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empresa, etc.” (Grados, 1993, p.258)

La induccién se refiere a la integracién del nuevo elemenio en su ambiente de

trabajo (Wurtzel, 1959).

Es el conjunto de esfuerzos y actividades que facilitan ! acceso de una persona a

SU nuevo empleo.

Es fundamental porque es entonces cuando el empieado recibe las primeras
impresiones de la organizacion, de sus compafieros y de los que sera su jefe inmediato

o supervisor. (Cadwell, 1991).

Sikula (1979) considera que induccién es una orientacién que se le proporciona al
nuevo empleado en la empresa y su ambiente de trabajo. Esta induccién implica que &l
empleado reconozca ia ubicacién de! puesto en la estructura organizacional y su
refacion con otras personas, puestos, departamentos y factores del ambiente externo.
Los programas de induccion reducen el tiempo de aprendizaje del trabajo, elevan la

produccion, mejoran las asistencias, reducen gastos y aumentan la calidad del servicio.

Un programa de orientacion sirve para familiarizar a los empleados con sus
funciones, la organizacion, sus politicas y otros empleados. Un empleado se socializa
cuando empieza a comprender y aceptar los valores, normas y convicciones que se

postulan en una organizacion (Werther y Davis, 1994).

Es el contacto que se establece entre el contratado y la empresa con el objeto de
adaptario lo mas rapida y eficazmente posible al nuevo ambiente en el cual va a

desenvolverse, exponiéndole los objétivos de la empresa, sus politicas, reglas
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disciplinarias, lugares en los cuéles va a trabajar, stc. (Barriguete, 1985).

Mediante la induccién se informa a los nuevos empleados sobre aspectos basicos
de la empresa que son necesarios para desempefiar satisfactoriamente sus labores

(Dessler, 1991).

Es el establecimiento de una serie de planes y programas para “acelerar la
integracion del individuo, en el menor tiempo posible, al puesto, al jefe, al grupo de

trabajo y a la organizacion en general’ (Arias, 1978; p. 276).

A través de la induccién se introduce al recién contratado a la organizacidn, unidad

de frabazjo y labor especifica (Byars y Rue, 1984).
Los procesos por los cuales un nuevo miembro aprende el sistema de valores, las

normas y los patrones de comportamiento requeridos por la organizacion a la cual

ingresa (Chiavenato, 1986).

Con lo anteriormente expuesto nos damos cuenta que el contar con un programa
de induccion adecuadamente planeado es prioritario para cualquier organizacién que
valore verdaderamente a su personal recién contratado, ya que esto le permitira confiar
en el buen desempefio de sus empleados y, por consiguiente, en el ofrecimiento de

sefvicios de primera para sus usuarios.
3.2 TIPOS DE INDUCCION
Dessler (1991) menciona que existen dos tipos de induccion: la induccion a la

organizacion y la induccién al puesto.
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La induccién a la organizacidon hace referencia al proceso de introduccion y
orientacion en donde se le proporciona informacién basica al trabajador sobre fas
caracteristicas y objetivos de la empresa. Busca integrar al trabajador a su nuevo
entorno, dandole a conocer todos aquellos aspectos sobresalientes de la empresa para
que en poco tiempo logre sentirse parte importante de la misma. Por lo regular este tipo

de induccion la lleva a cabo el departamento de personal o de recursos humanos.

La induccién al puesto la lleva a cabo el supervisor o jefe inmediato, abarca
funciones del departamento y responsabilidades especificas del puesto, que Ie permitan
cumplir con ios estandares de trabajo establecidos. Este tipo de induccion ayuds a qua
el nuevo elemento se lleve una imagen positiva del jefe inmediato y de sus compariercs
_de tal forma que se identifique con ei grupo y ie fadiiite ta ejecucion de ias tareas. Es
conveniente hacer llegar al empleado una copia de la descripcion de su puesto para
que sepa que espera la empresa del y para definirle sus responsabilidades y funciones

a realizar.

Segln Garcia Escobar (1987); en un estudio exploratoﬁo que llevd a cabe detecto
que de veinte organizaciones encuestadas en el Distrito Federal, diez del sector publico
y diez del sector privado, el 42% considera valiosa la induccion hacia Ia empresa y el
puesto. En ambos sectores ie conceden mas importancia a la induccién a la empresa y

en segundo término a la induccidén al puesto.
33 PROBLEMAS SOBRE INDUCCION

La induccion de nuevos empleados dentro de una organizacion es una parte tan

importante del drea laboral dentro de la Psicologia que merece consideracion por

30



separado y en especial.

v

En algunas organizacicnes los sujetos rara vez reciben la atencién cuidadosa que

verdaderamente necesitan de estas.

Razdn por la cual dichas organizaciones a menudo muestran pérdidas durante el

primer afio de trabajo, lo cuatl se debe considerar alarmante.

El desperdicio en términos financieros y humanos no necesita elaboracién. Sin

duda, parte de la culpa se puede atribuir a los procesos de reclutamiento y seleccion.

También es cierto que las razones por las que mucha gente deja las organizaciones
poco tiempo después de haberse integrado a ellas, se relacionan con el trato que
reciben de sus jefes durante esta fase inicial del trabajo. Esto no quiere decir que
muchas organizaciones fraten mal a sus empleados recién contratados. Ei problema es

mas de omisidn que de comision.

En otras palabras, los problemas de ajuste social que los recién llegados tienen que
enfrentar simplemente no siempre se aprecian o manejan con agrado. Esto puede
parecer sorprendente ya que todo ser humano en algdn momento de su vida se ha
sentido solo y ha experimentado un sentimiento de desorientacién cuando se encuentra

en un ambiente nuevo y no familiar.

Es en una edad muy temprana cuando nos enfrentamos al primer dia de escuela, y
ese enfrentamiento continda a lo largo de toda la vida, cuando cambiamos de escuela o
de un trabajo a ofro. La edad y la madurez no necesariamente hacen Ia experiencia

cada vez mas facil.
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Debido al rigor de la vida contemporanea, el estrés se ha convertido en un tema

gue recibe mayor atencion.

La primera fase en un nuevo empleo es un periodo estresante, sin embargo, las
organizaciones contintian tolerando altas tasas de cambios laborales y a menudo no
parecen ser capaces de manejar en forma efectiva el problema que los socidlogos han
descrito como la “crisis de induccion”. Ademas del efecto que la falta de atencion al
nuevo personal tiene sobre ia renovacién del personal, el efecto sobre los que se

quedan no es de ninguna manera insignificante en términos de motivacion.

Si las organizaciones desean desarrollar grupos bien motivados, es importante que
demuestren a través de sus acciones desde el principio, que se cuida al personal de
" nwevo ingreso debido al afto valor que representan los recursos humanos dentro de las

organizaciones

34 CAUSAS DE LOS PROBLEMAS DE LA INDUCCION

Se puede decir que la ayuda de las ciencias de la conducta no necesariamente es
para entender porque la gente tiene un problema cuando se une a una nueva
organizacion laboral. La causa se puede afribuir faciimente a lo extrafio del medio
ambiente, lo cual es una incomodidad inevitable que todos deben afrontar y aceptar y

que desaparecera con el tiempo.

Tal vez ese tipo de razonamiento sea el que se encuenira detras del fracaso de

muchas organizaciones para encontrar las causas del problema en forma mas profunda
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y hallar las soluciones efectivas.

Las personas que se inician en un nuevo empleo se encuentran claramente en una
posicion de particular inseguridad; la continuidad de su vida se ha roto
momentdneamente y comienzan en una situacion de la cual no tenian antecedentes. En
general, los logros pasados de las personas tienden a ayudarles en su nuevo ambiente
laboral y se tienen que probar a si mismas una vez mas en las dreas profesional y
social. La mayoria de estas dificultades se originan de un fendmeno bien establecido de

conducta organizaciones y de grupo, y especialmente de factores dei siguiente tipo:

Las organizaciones y {os grupos desarrolfan normas de conducta aceptable y
esperada de sus miembros; los individuos de reciente ingreso tienen que aprender
cuales son estas y aceptarlas e internalizarias antes de ser aceptados como miembros
del grupo. Estas normas pueden ser muy diferentes de fas que tenfan los grupos que
los nuevos empleados dejaron recientemente y pueden hacer mas dificil el proceso de

adaptacion.

La cohesion del grupo no siempre opera en direcciones productivas, también se
puede emplear de modo antagdnico hacia otros grupos o individuos que se perciben
como no conformistas o inadaptados. Los nuevos empleados se pueden percibir como
amenazas para los grupes por diversas razones y pueden experimentar problemas para

ganarse la aceptacion.

Ei contrato psicologico a menudo puede ser fuente de dificultades en la fase de
induccion. Como ya se menciond aparte del contrato firmado entre fa organizacién

contratante y el empleado respecto a la contratacién y pagos por el trabajo, ambos
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tienen expectativas en la conducta del otro que no se prescriben de manera formal. Por
ejemplo, fos nuevos empleados pueden considerar como un derecho basico un estilo de

administracion democratico.

No obstante, si encuentran estilos inesperados de autoritarismo, podrian creer que
sus nuevos jefes los han defraudado, aun cuando no haya nada en ¢l contrato formal

respecto a los estilos de administracién que se pueden adoptar,

3.5 RESPONSABILIDADES DE LA ORGANIZACION CON RESPECTO A LA
INDUCCION

Para resolver los problemas de induccion, ayudar a los nuevos empleados a
gjustarse a sus nuevos espacios laborales, ganarse su confianza y responsabilidad y
prevenir costosos niveles de cambios laborales, se requieren actiludes y acciones

positivas por parte de la organizacién contratante, basada en el conocimiento de que:

a) La fase de induccién es mucho mas critica y estresante de lo que a menudo se

piensa.

b) La duracion de la fase critica varia en forma natural y depende de ia

adaptabilidad de cada individuo, pero bien puede durar muchos meses.

¢) Las causas que contribuyen al problema general se pueden encontrar en factores
psicologicos y sociolbgicos que afectan la conducta de las organizaciones y de

grupo, como se vio anteriormente.



d) La fase de induccién se debe pianear y supervisar en forma muy cuidadosa, esto

constituye la primera etapa en el desarrollo del personal de nuevo ingreso.

La responsabilidad de la orientacién la oomﬁarten el departamento de personal y el
supervisor inmediato. Por lo general los departamentos de personal orientan a los
empleados sobre los intereses amplios y los benéficos de la organizacion. Con
frecuencia el papel del departamento de personal en «f programa concluye cuando ios
empleados se redinen con sus supervisores, los cuales se encargan de la orientacion

especifica al puesto y la adaptacion al grupo especifico de trabajo.

Los supervisores prosiguen el programa presentandoles a los nuevos empleados a

sus comparnieros de trabajo.

36 CONSIDERACIONES EN LOS PROGRAMAS DE INDUCCION

La induccién de nuevos empleados se debe considerar como un programa amplio y
sistematico que se monitorea y evalia continuamente. Con frecuencia, dicha induccion
requiere poco mas de un dia ¢ dos para establecerse. Durante este tiempo los nuevos
empleados pueden tener entrevistas, asistir a cursos breves, escuchar platicas sobre
organizacién, recibir cierta cantidad de bibliografia, participar en visitas guiadas para
conocer las distintas secciones de la organizacion y conocer diferentes personas. Este
es el tipo de programa que se podria preparar para la gente gue se espera se quede en

la organizacion durante varios afios.

Para que el programa de induccién sea amplio y efectivo, la organizacién necesita
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comenzar con una idea clara de lo que pretende alcanzar como una base para el

disefio del programa, Esto significa que se debe producir un propésito y un grupo de

objetivos que nos ayuden a alcanzar el propésito. (Tyson, 1989).

Cuando se vierte gran cantidad de informacién, mucha de la cual puede ser

innecesaria, en un lapso muy corto’ y muchas de las preguntas que los nuevos

empleados necesitaban plantear quedan sin respuesta, es muy probable que los

sentimientos iniciales de confusion, incomodidad e inseguridad se incrementen en lugar

de mitigarse.

3.7 BENEFICIOS DE LA INDUCCION

Los beneficios que ofrece un programa de induccion efectivo son:

Para la Qrganizacion

a)

b)

d}

e)

Reducir costos de seleccion.

Puede ser un factor de motivacion para el personal nuevo.

Se puede utilizar como una introduccion a los beneficios de capacitacion y

desarrolio.

La Organizacién puede aprender del personal nuevo. puede tener un

efecto benéfico sobre el personal antiguo.

Dan una impresién favorable de la Organizacion a los nuevos empleados,
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Para el nuevo empleado:

a) Reduce los sentimientos de aislamiento, temor y ansiedad de los nuevos

empleados.

b) Pueden entrar a formar parte de la Organizacion con mayor rapidez.

<) Se sienten mas seguros y convencidos de estar en su ambiente.

d} Con menos ansiedad, tienen mayor capacidad para aprender sus nuevos

deberes.

e} El asedio de los compafieros o las criticas pueden mantenerse en su
perspectiva apropiada, puesto que fos trabajadores mejor orientados

tienen esperanzas mas reafistas del empleo.

f) Necesitan menos atencion de sus comparieros de trabajo, asi como de los

supervisores.

g) Tienen un mejor rendimiento y menos probabilidades de abandonar sy

empleo.
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3.8 ASPECTOS IMPORTANTES SOBRE INDUCCION

Los programas de induccién se deben de basar en necesidades individuales

teniendo en cuenta las necesidades de grupo particulares.
Debe de contener una direccion por medio de metas y objetivos.
Debe de ser participativo e interesante para los participantes

Cuando el curso se centra en el aprendiz, se motiva al parficinante v mejora

aprendizaje.

Et personal que hace la induccion debe de contar con conocimientos, habilidades y
comprensién adecuados. Entre las habilidades prioritarias se encuentra la

comunicacion, que incluye presentar, escuchar y hacer preguntas.

En la mayoria de los casos el departamento de personal es el responsabie de este

proceso, desde el reclutamiento. Puede incluir a jefes, supervisores y gerentes.

La induccién no debe considerarse aisladamente, solo para aclimatar al recién
llegado a la Organizacion. Ya que es parte de un sistema entrelazado gue se inicia con
el reclutamiento continda con la induccion, después con la evaluacion del personal y
finaliza con la entrevista de salida. Debiendo existir una retroalimentacion. (Meighan,

1991).

Los programas de orientacion ayudan a los nuevos empleados a comprender los

aspectos sociales, técnicos y culturales del sitio de {rabaijo.
La magnitud y formalidad del plan de induccién estardn determinadas por las
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actividades que realice, sin embargo, la mayoria de los planes contienen informacion
sobre la Organizacién, politicas de personal, condiciones de contratacion, plan de
beneficios para el empleado, trabajo a desempefar, efc. que se encuentran contenidos

en el *Manual de Bienvenida® entregado a cada nuevo trabajador. (Arias, 1879).

“En las pequefias empresas deberia de existir por o menos un manual u hojas de
bienvenida... conforme la empresa es mas grande la utilizacion de estos instrumentos

es mas importante...” (Grados, 1988, p. 258).

Estos programas estan disefiados para familiarizar a los nuevos empleados con sus
puestos, para presentar a os companeros de trabajo y para relacionar su trabajo con el

de la organizacion total.

Pueden ser breves, consistiendo en un solo dia de conferencias, visitas a la plantay
presentacion de folletos explicativos de las politicas de empleo y de fos productos,
historia y perspectivas de la organizacion. Pueden, por otra parte involucrar una extensa

serie de sesiones seguidas de arreglos de patrocinio.

El primer contacto del empleado con el entrenamiento generaimente es un curso de
orientacion en el cual el nuevo empleado aprende scbre la mision y propdsito de la
organizacion. El entrenamiento de orientacion suministra una perspectiva de la
organizacion completa y relaciona cada divisién, departamento, puesto y empleado

individual con las actividades desarrolladas en total.

Se espera que en esta forma proporcionen una base para la aceplacién y
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participacion del empleado, bajo la teoria de que si el empleado las entiende, aceptara,

aprobara y apoyard las politicas y practicas administrativas. (Dale Poder, 1976).

Para Byars y Rue (1984) ios objetivos de la induccidn son los siguientes:

Dar la bienvenida

Familiarizar a los nuevos empleados con los objetivos de [a organizacién, ideologia,

historia, niveles de autoridad, productos o servicios e instalaciones.

Informar sobre politicas, procedimientos, reglas, prestaciones y periodos de pago.

indicar cuales son las tareas y responsabilidades como trabajador.

Para Wurizel (1959), los aspectos importantes en la elaboracién de un programa de

induccion son los siguientes:

1. Antecedentes y potiticas de la compariia.

2. Productos o servicios proporcionados.

3. Organizacion y funciones de la empresa.

4. Politicas de personal.

5. Servicios y prestaciones a empleados.

6. Instalaciones fisicas.

7. Politicas de seguridad.
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8. Presentacion al supervisor y a los compafieros de trabajo.
8. Descripcidn del trabajo, deberes y normas.

Cada organizacion es probable que requiera un proceso especifico de induccion,
sin embargo, los puntos mencionados anteriormente nos pueden proporcionar una guia

para la elaboracion de nuestro programa especifico.

Ayudas técnicas

Constituyen ayudas técnicas para una adecuada induccion, los Folletos de
Bienvenida, sirven como una gufa de apoyo para los trabajadores de nuevo

ingreso. Los siguientes puntos son algunas sugerencias en la elaboracion de éstos.

a) Que este folleto debe ser amistoso.

b) Que conviene que sea lo mas gréfico posible, ya que cuanto mas tenga de

redaccion, es mas dificil que sea leido.

c} Que debe estar dividido en secciones, ya que el solicitante busca en &l

muchas cosas y si no las encuentra, pierde interés en él.

d) Que no debe contener promesas de cosas que no se van a conceder,

porque el efecte es contrario al que se busca.

e) Que no debe sustituir a fa instruccion sino ser solo un auxiliar de la misma.
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CAPITULO 4

INSTITUCIONES DE SALUD EN MEXICO

En el capitulo 2 se mostrd la importancia que tiene para una organizacion Iaboral
considerar los factores individuales del trabajador (valores y personalidad) en
combinacién con las expectativas de la propia organizacidn (misidn, comunicacion y
grupos, liderazgo y clima organizacional). En el capitulo 3 se revisaron definiciones del
concepto de induccion, los tipos de induccidn, problemas sobre la induccién y
consideraciones importantes sobre la induccin. Sin embargo en fa introduccion ya se
habia mencionado la importancia que tiene un programa de induccion en las
organizaciones laborales, cuyo objetivo es brindar aigdn servicio de salud, pero hasta
aqui no se habia hablado de una organizacion en particular. Debido a que el presente
reporte laboral surgié en una institucion privada que ofrece servicios de salud a la
comunidad, es conveniente para la autora del presente reporte, abrir este capitulo
haciendo una breve resefia de las instituciones de salud en México con ia intencion de

dar pie a los antecedentes histdricos de la mencionada institucion.

“El Sistema Nacional de Salud esta constituido por las dependencias y entidades de
fa administracién plblica, tanto federal como local y de las personas fisicas o morales
de los sectores social y privado, que prestan servicios de salud. Asi como por los
mecanismos de coordinacion de acciones, y tiene por objeto dar cumplimiento al

derecho de [a proteccion de la salud” (S.S.A., p. 3)
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“Por servicios de salud se entienden aquellas acciones realizadas en beneficio del
individuo y de fa sociedad en general, dirigidas a proteger, promover y restaurar la salud

de las personas y de la colectividad” (S.5.A., 1995, p.8)

La atencion medica se proporciona a través de tres grandes grupos que brindan

servicios de salud, como son:

Servicios pubticos a la poblacion en general (Secretaria de Salud), son los que se
prestan en esiablecimientos publicos de salud a los habitantes del pais, que asi o
requieran, estan regidos por criterios de universalidad y de gratuidad basados en las

condiciones sacioecondmicas de los usuarios.

El sistema de Seguridad Social que da servicios a derechohabientes del IMSS e

ISSSTE.

El Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), brinda atencién a los obreros vy
trabajadores del sector privado, se sostienen con las cuotas que cotiza ef patrén y el

trabajador de acuerdo a sus percepciones.

El Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado
(ISSSTE), proporciona atencion médica a todo el personal que preste sus servicios
Instituciones de! Estado, mediante el pago de cuotas quincenales proporcionales a sus

percepciones, que dan servicio a clinicas y hospitales de segundo y tercer nivel.

Servicios privados, son los que presten personas fisicas o morales en condiciones

gue convengan, con los usuarios, pagando estos el costo del servicio que soliciten.

Estas instituciones apoyan la politica de salud en México ofreciendo a la poblacion
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mas favorecida econdmicamente, servicios médicos variados, tanto en costo como en

calidad.

Niveles de atenicion médica.

El sistema de atencion para la salud en México, tiene tres niveles, que son:

Primer nivel, es el contacto inicial entra la comunidad y los servicios de salud. Este
nivel tiene caracter promocional, educativo, proteccion especifica y de atencién de

enfermos que requieren una medicina simplificada.

Segundo nivel, en este nivel se atienden los problemas no resueltos en el primer
nivel, cuenfa con mayores recursos diagndsticos y terapéuticos para tratar

padecimientos un poco mas complejos y que puedan requerir hospitalizacion.

Tercer nivel, la atencidn gue se brinda en este nivel requiere de un tratamiento de
alta especializacion, con tecnologia sofisticada y muy avanzada en deteccion y

- fratamiento.

Este nivel comprende a hospitales e institutos que dan atencién a casos complejos
no resueltos en el segundo nivel, cuenta con superespecialidades. En estos insfitutos,

ademas, se tealizan importantes labores de docencia e investigacion.



Teniendo conocimiento de lo anterior es que partimos a conocer como inicia |2 idea de

fundar ia institucion para la cual se desarrolla et proceso de induccion.

4.1 INSTITUCIONES PRIVADAS

Hace algunos afios el campo de Medicina privada en México era amplio, sin
embargo, la gente viajaba al extranjero para ser atendido con tecnologia de vanguardia
que le garantizara diagnosticos mas exactos y fratamientos que aumentaran la
probabilidad de un mejor prondstico con el minimo de invasion en el cuerpo del paciente

a través del aprovechamiento de tecnologias mas avanzadas.

4.2 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA INSTITUCION

Debido a io anterior es que nace la idea en el extranjero de inverfir en la
construccion de un hospital privado en México, siendo este el inicio del proyecio de Ia

fundacién de esta institucion.
L a inauguracion fue en abril de 1984 con una capacidad de 200 camas.

En 1985 se contaba con una plantila de 380 personas, el hospital abarcaba
exclusivamente cuatro pisos y 1a ocupacién promedio para internamiento hospitatario

era de 50 pacientes.

En Estados Unidos el hospital formd parte de un Corporativo Nortearnericano

fundado por David A. Jones y Wendell Cherry.
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Este corporativo ha estado construyendo y operando hospitales para el cuidado de
la salud desde 1961, para 1977 operaba ya con 59 hospitales en 17 estados de ia

Unién Americana y uno en Inglaterra con una capacidad global de 8400 camas.

i

En 1978 casi doblé su tamafio adquiriendo una Compafiia propictaria de 40
hospitales y en 1981 contaba con 90 hospitales y 16800 camas en 23 lugares de

Estados Unidos, Inglaterra y Suiza.

El 19 de mayo de 1971 este corporativo fue reconocido como una de 1as mayores

corporaciones de Estados Unidos.
Las oficinas centrales se encontraban en Louisville Kentucky, agosto de 1961.

El objetivo global de la organizacion: Alcanzar y mantener a través de un sistema de
administracion de hospitales, un inigualable nive! de calidad y productividad en la oferta
de servicios hospitalarios que respondan a los valores y necesidades de ios pacientes y

sus medicos. (Boletin interno del Hospital, 1984)

Este hospital fue disefado y equipado para ser definido como un centro de salud

privado de mayor excelencia en el mundo.,

Combinando la més aita tecnologia y profesionalismo con las comodidades que se
pueden encontrar en los mejores hoteles de prestigio internacional dando 1a idea de un

centro de descanso.

En un inicio ofrecia tratamientos especializados tales como: Medicina
Cardiovascular, Neurologia, Obstetricia, Cirugia Ortopédica, Plastica y Reconstructiva.

Ademas de los métodos de diagndstico mas avanzados tales como microcirugia.
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Proporcianaba atencidn médica esmerada a pacientes fraumatizados de alto riesgo
en las unidades coronarias, infensiva y urgencias. Ademas de revisién médica vy

pruebas funcionales para pacientes externos

Contaba con dos edificios para consultorios y un helipuerto para el traslado de

pacientes graves.

En resumen esta institucion utilizaba tecnologia avanzada en combinacion con
alojamientc de primera clase que coniribuyan al bienestar fisico y mental de pacientes y

visitantes.

4.3 NACIONALIZACION DE LA INSTITUCION

En 1986 el hospital fue vendido a un empresario mexicano quien le cambié el
nombre, al que actualmente tiene. A pariir de este momento la institucion fiscalmente
trabajo por medio de cuatro razones sociales las cuales tenian Ja funcidn de contratar at

personal de ia siguiente manera:

Una de ellas abarcaba a todo el personal administrativo de la institucion
(secretarias, cajeros, mantenimiento, relaciones publicas, admision, conmutador,
contabilidad, etc.), otra a todo ef personal clinico {radidiogos, enfermeras, quimicos,
inhaloterapistas, laboratoristas, etc.) y las otras dos, al personal de la lavanderia y al dei

restaurante.

Sin embargo, aunque fiscalmente todos laboran para diferentes empresas,

Organizacionalmente dependen de una sola esiructura manejandose bajo las mismas
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politicas y filosofia.

Actualmente es una institucion privada que ofrece servicios de salud de tercer nivel

ya que cuenta con 87 especialidades diferentes v una plantilla de 1885 especialistas.

El hospital cuenta con una superficie de 70 000 metros cuadrados en su totalidad,

con una capacidad para 202 camas, 19 quiréfanos, 157 consuliorios.

£ servicio de urgencias cuenta con una superficie de 560 metros cuadrados,

acceso lermestre y aéreo, estacionamiento para 1100 automéviles.

Existen clinicas de especializaciones, tales como: control de peso, .tabaquismo,
metabolismo Gseo, dermalaser, oftalmolaser, clinica de mama, medicina hiperbarica,

clinica de obesidad, clinica del deporte, stc.
L& distribucion se encuentra de ia siguiente manera;

En el sétano y en la planta baja se ubican los departamentos administrativos y
algunos departamentos clinicos como laboratorio, fisioterapia, urgencias, fisiologia
cardiovascular, resonancia magnética, aceleracion lineal, rayos X, patologia, farmacia y

archivo clinico.

En el primer piso quiréfanos, recuperacion, terapia intensiva, terapia intermedia vy

fisiotogia pulmonar.
En el segundo piso Pediatria, Gineco-obstetricia, sala de labor y cuneros.

Del tercero al quinto piso se maneja todo 1o relacionado a medicina intema.
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El sexto piso del hospital estd destinado a hospitalizacién ejecutiva, es decir, se

ofrece un servicio con mas exclusividad en las veinticuatro suites que lo componen.

Cuenta con areas destinadas para las aseguradoras, 101 oficinas ejecutivas.

En [a torre nueva existe un area de descanso para médicos conformada por urn ciub
deportivo de 1,400 metros cuadrados, que cuenta con gimnasio, alberca, canchas de

tenis y bar. Asf como un auditorio con capacidad para 402 personas.

Para esta institucidn es primordial la bisqueda constante de tecnologia médica que
proporcione mejores herramientas destinadas a la lucha contra las enfermedades
mortiferas actuales; asi como la actualizacion de conocimientos que permitan el
progreso y mantenerse en el liderazgo, esto es columna veriebral de la institucion por lo
que en 10 afos se han preparado a 183 residentes, a enfermeria se le han
proporcioniado 16,500 horas de ensefianza y 2,200 horas de capacitacion en general a

nivel administrativo.

Aqui Ia calidad de los procedimientos aunada al talento profesional y vocacion de

servicio dan por resuitado “calidad médica por excelencia™.

4.4 SITUACION IMPERANTE EN LA INSTITUCION

Hasta septiembre de 1992, en la Institucidn donde se realizo el presente reporte, no
existia un adecuado procese de induccion a la organizacion para el personal de nuevo
ingreso. Simplemente después de firmar contrato daba comienzo su ertrenamiento al

puesto, en &l campo de trabajo para €l cual habia sido contratado el nuevo trabajador.
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El nuevo empleado no era familiarizado con sus compafieros ni con su ambiente
laboral, desconocia el reglamento interno, las politicas, la estructura organizacional,
etc., o cudl iba aprendiendo sobre la marcha. Todo esto repercutiendo en la calidad de

los servicios que se brindaban a los usuarios.

Por esta razén, es que una de las preocupaciones de los ejecutives de esta
institucion, era contar con programa de induccién a la organizacion que proporcionara al
nuevo empleado conocimientos sobre la misma, que fe permitieran una rapida y mejor
integracion al grupo de trabajo logrando con esto mejorar la calidad de ios servicios que

se ofrecian.

De esta manera, es como en 1992 se decide la contratacién de una persona
responsable dentro del departamento de personal que desarrolle dicho proceso, dando
comienzo el funcionamiento del drea de seleccion y capacitacion de personal dentro del

Hospital Privado.

El departamento de personal depende de Ia direccion ejecutiva tal como se sefiala

en el siguiente organigrama:

[ PRESIDENTE |
{_ DIRECTOR ]
[ PERSONAL | b——— ]
N bt
| SELECCWON ¥ CAPACITACIGN | | NOKAS _i
T T —

I
H el H
| RECCION OE FIHAKZAS | Emne:x;mn O ENFERMERIA § §anEcc;a« CEREL, FUBL. ' DIREGCION MEDICA - | (MRECCION OPERATRMA.

El area de seleccion y capacitacion es un 4rea de apoyo para todas las jefaturas

pues ahi se recluta, selecciona y capacita a todo el personal administrativo y de
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servicios tales como: secretarias, cajeros, financieros, contadores, personal de
relaciones publicas, de mantenimiento, almacén, comunicaciones, biomédicos,
enfermeras, quimicos, laboratoristas, diefistas, telefonistas, inhaloterapistas, etc.

Incluyendo en eventualmente niveles de mandos intermedios y ejecutivos.

Por o tanto una de las responsabilidades del area de capacitacién fue desarrollar
un programa de induccion a la organizacion que cubriera las necesidades con las que

Hlega todo empleado nuevo a una institucion y esto facilitara una rapida integracion.

PEANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La situacion que presentaba Ia institucion en donde se llevé a cabo el trabajo que

compete el siguiente reporte era la que se describe a continuacion:

El personal era contratado sin respaldarse en un perfil del puesto perfectamente
establecido, normalmente era personal que conocia o tenia parentesco con el personal
que ya estaba laborando. Y se le daba a escoger el puesto entre todas las vacantes

axistentes, frecuentemente sin ningln requisito especifico,

En la mayoria de los casos, solo Hlenaban solicitud y ni siquiera presentaban la

documentacion minima requerida.

Adicional a esto una vez firmado el contrato con la empresa, eran puestos
inmediatamente a disposicion del jefe de departamento gque tfenia la vacante, sin

explicar nada acerca de la organizacion, reglamento, politicas, etc.
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Esto empujaba al nuevo empleado a integrarse con su area de trabajo y
organizacién sobre la marcha, de la misma manera que tenia que ir aprendiendo fas
funciones de su puesto en el mismo campo de trabajo, enfrentando a los usuarios del

servicio, los cuéles exigian rapidez y eficiencia en todo momento.
Esta situacidn daba por resuttado 1o siguiente:

Debido ai desconocimiento del reglamento interno el empleado incurria en errores
que e ameritaban llamadas de atencién injustas y esto ocasionaba mayor iension en e

desempefio de sus fareas.

El sentirse ajeno al grupo de trabajo le impedia mantener adecuadas relaciones con

sus companeros, ocasionando inseguridad y desconfianza.
Lo mismo sucedia al no conocer las politicas y objetivos de la Organizacion.

Todo esto generaba quejas de parte de los usuarios, errores que repercutian en los
procedimientos administrativos de la organizacion, abandono del empleo, aita rotacion

de personal y finalmente pérdida de usuarios por mala calidad en los servicios.

Es finalmente por esto que se procedid al desarrollo de un procese adecuado de
reclutamiento y seleccion, y al desarrolio e implantacion de un programa de induccion a
la organizacidn que proporcione at nuevo empieads 10s elementos minimos necesarios

para su integracién con la organizacion y su adecuado desenvolvimiento dentro de ésta,

Por lo anteriormente expuesto es que el objetivo de este trabajo es dar cuenta

exclusivamente de la experiencia obtenida a lo largo del desarrollo y la implantacion del
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CAPITULO &

PROCEDIMIENTO

Objetive General: -

Faciiitar al empleado de nuevo ingreso una rdpida y adecuada integracion al equipo
de trabajo proporcionandole informacién sobre la organizacion a fin de poder dirigir

esfuerzos en comtn hacia el logro de los objetivos organizacionales.
DESCRIPCION DE LA POBLACION

La poblacién total fue de 480 empleados, que fueron contratados en la institucion
durante 1993 a 1994 mismos que participaron en los programas de induccién a la

organizacién que se impartieron durante ese afio.

Susan Pick (1979) considera que una muestra del 30% es representativa de la
poblacion total por tal razén para fines de este reporte solo se trabajo cor una muestra
de 145 trabajadores de estos 480 mencionados anteriormente seleccionados al azar

que equivale al 30% de la poblacion total.

Las caracteristicas de la muestra seleccionada fueron fas siguientes: 65 hombres y
80 mujeres, con un promedic de edad de 26 afios. De esta muestra 62 personas son
casadas y 83 solteras. Su grado maximo de estudios es de nivel primaria hasta nivel

licenciatura o carreras técnicas: por ejemplo 6 personas tenian un grado méximo de

54



primaria, 31 de secundaria, 25 de preparatoria, 18 de licenciatura y 65 personas una
carrera tecnica. Los puestos que cubren los trabajadores de la muestra estan divididos
en dos categorias: clinicos que son las enfermeras, los ténicos radidlogos,
laborateristas, inhaloterapistas, farmacéuticos, quimicos, personal de dietas y
fisioterapistas ; mientras que los puestos administrativos estén cubiertos por las
secretarias, cajeros, personal de mantenimiento, de relaciones ptibficas, admision,
almacenistas, personal de comunicaciones, biomédicos, camifleros, recepcionistas,
contadores, personal de sistemas, del estacionamiento, de la tienda de regalos, y
archivistas. La muestra estuvo formada por 91 trabajadores en el area clinica y 54

trabajadores en el area administrativa.

MATERIALES

Para cumplir con el objetivo previamente mencionado, se elabord un programa de
induccion a la organizacion dirigido a los trabajadores de nuevo ingreso vy dos
cuestionarios; uno de evaluacién y ofro de opinidn sobre el programa de induccion,

ademas de un manual de bienvenida.

Con el propésito de describir sistematicamente el procedimiento seguido en ia
elaboracion de los instrumentos, asi como su aplicacién, la presente seccidn fue
dividida en cuatro apartados. En el primer apartado se describe el procedimiento que se
siguid para elaborar el programa de induccién. En el segundo se describe e
procedimiento que se siguié para construir el cuestionario de evaluacién al programa de

induccion. En el tercer apartado se describe el procedimiento seguido para elaborar el

55



cuestionario de opinion. En el cuarto apartado se describe el escenaric donde se
impartié el programa de induccién y finaimente, en el quinto apartado se describe ia

forma en que se aplico el programa de induccién.

5.1 PROGRAMA DE INDUCCION

El presente programa de induccion se elabord con base a nueve puntos que
Wurtzel (1959) considera son los aspecios mas importantes que debe contener un
programa. Por tal razén el curso de induccién se realizé cubriendo los siguientes
puntos: 1) antecedentes y politicas de la institucion, 2) servicios proporcionados por la
institucion, 3) organizacion y funciones de la institucidn, 4) politicas de personal, 5)
servicios y prestaciones a empleados, 8) instalaciones fisicas, 7) politicas de seguridad,
B8) presentacién de compafieros y directivos de la institucion y 9) descripcién de sus

deberes y normas de la institucion.

La informacion referente a los antecedentes y filosofia de la institucion fue
recolectada de documentos informativos que se encontraban archivados, mediante
preguntas al personal mas antiguo, a los jefes de departamento y en juntas con fos
directivos de la institucion. En estas juntas se decidi6 realizar un video institucionat, con

el propésito de apoyar dichos antecedentes v filosofia.

Para la elaboracién de este video se trabajé sobre un guion y posteriormente se

contraté una agencia especializada para su filmacién. La fiimacién se llevd a cabo



dentro de las instalaciones del hospital y con la participacion del personal que labora en

él. También se utilizaron algunas fotografias ya existentes en los archivos.

La informacion referente a los servicios que proporciona la institucién se recabd por

medio de platicas con los jefes de departamento y de folletos dirigidos a los usuarios,

La informacion referente a la estructura organizacional de la insfitucién ya existia,
pues cada direccidn contaba con su propfo organigrama. Solamente se procedid a su
actualizacion y a la elaboracién de acetatos para su explicacion durante el desarrollo del

programa,

La informacion referente a las politicas y normas para €l personal, y politicas de
seguridad se obtuvo mediante pléticas con los directivos y jefes de departamento, ya
que eran del dominio de aigunos empleados pero no existian documentos escritos que

las apoyaran y les dieran formalidad.

La informacidén referente a las prestaciones a las que tienen derecho los
trabajadores, se obtuvo de la ley federal del trabajo, realizando los respectivos gjustes
que los directivos de la institucion aprobaron. En este punto tampoco se contaba con

informacion escrita.

Respecto a las instalaciones fisicas se decidié en comiin acuerdo con los directivos,
hacer un recorrido con el personal de nuevo ingreso a cada uno de los departamentos
que integran el hospital. Se programd que se realizara al terminar la exposicion del

programa.
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En cuanto a las presentaciones de los directivos, la direccion acordd que se llevaria
a cabo presentando al grupo fotografias en acetato de gerentes y directores solamente.
Ya que a su jefe directo io conocen desde la entrevista que sostienen durante el
proceso de seleccidn con el jefe del servicio.. Referente a la presentacidn con sus
comparieros, en esta etapa del proceso de induccion solo se familiarizaran con los
demas participantes del grupo, por o que se convino que una dindmica al inicio del

programa seria de gran utilidad.

Cabe mencionar que la presentacion con sus compaieros del departamento al que
pertenecerdn la Heva a cabo su jefe directo los primeros dias después de firmar

contrato.

Finalmente la autora del presente reporte organizé la informacién previamente
mencionada en el programa de induccion y en un manual de bienvenida, cuya

estructura y detalle se muestra en los anexos | y IV respectivamente.

52 CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL PROGRAMA

Una vez elaborado el programa de induccion, surgid la necesidad de conocer si se
habia logrado fransmitir a las personas que asistirian, la informacion expuesta. Por io

que se decidié elaborar un cuestionario.

Un cuestionario se define como un método para obtener informacion de manera
clara y precisa, donde existe un formato estandarizado de preguntas vy donde el

informante reporta sus respuestas,
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Los cuestionarios pueden ser abiertos, en ios que se pregunta al sujeto algoy sele
deja en libertad para que responda como quiera. En cuestionarios escritos se deja un
espacio libre, y dependiendo del espacio que se asigne para cada respuesta, el sujeto
puede darse una idea de qué tan reducida ¢ que tan extensa debe ser ésta. Es muy util
y proporciona mucha informacion, puesto que le brinda al sujeto plena libertad para
responder cuanto y como quiera. Aungue requiere de mas fiempo por parte del
informante, ademas de que es mas dificil de analizar y codificar por parte del

investigador.

Otro fipo de cuestionarios son los cerrados los cuales estan estructurados de
manera que al informante solo se le ofrecen determinadas alternativas de respuesta.
Este tipo de cuestionarios es mas facil de contestar y codificar, aunque algunas veces

son demasiado rigidos y el sujeto puede perder espontaneidad en las respuestas.

Tiene varias ventajas muy evidentes como; facilidad en la aplicacion y faciidad
para contestarlo y codificarlo. Aunque una de sus desventajas es que af ofrecerle

categorias al informante se le estan * sugiriendo” las respliestas.

Entre los cuestionarios cerrados estén los que se redactan de manera que el sujeto
tenga dos o mas opciones para contestar, pueden ser solamente dos como: si, no;

cofrecto, incorrecto; ete. ( Susan Pick, 1979 ).
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Ef cuestionario que se elabord contiene 20 reactivos dicotdmicos que fueron
obtenidos de la informacidn que contiene el programa de induccion referido en el anexo
l. La razén de hacer el cuestionario en forma dicotémica se debié a dos factores: a) con
el propdsito de economizar tiempo de aplicacién y b} con el propésito de conocer si &l
evaluado sabe o no la respuesta correcta. Un cuestionaric de opcion mditiple o
preguntas abiertas posiblemente hubiera permitido una categorizacion mas fina de Jos
conocimientos adguiridos. Sin embargo esto no es el propdsito del cuestionario sino es
simpiemente explorar si el programa estd cumpiiendo con ef objetivo de fransmitir

informacién sobre la organizacién a los participantes.

Este cuestionario contiene por lo menos dos reactivos de cada uno de los aspectos
que Wurtzel (19539) considera importantes en la elaboracidn de un programa de
induccion. Por ejemplo los reactivos 1,2,5,6,7.8 v 9, se refieren a los antecedentes ¥
filosofia de la institucion; los reactivos 10 y 20 se relacionan con los servicios
proporcionados por la institucion; los reactivos 3 y 4 se refieren a la estructura
organizacional de [a institucion; los reactivos 11 y 12 se refieren a las politicas para el
personal; los reactivos 14 y 15 se refieren a las prestaciones para empleados; los
reactivos 13, 16, 17 y 19 se refieren a las normas y regltamentos (aspectos 7 y @ de
Wurtzel, 1959) mientras que los reactivos 3 y 4 también se refieren al conocimiento de

sus comparieros de frabaijo.

En ¢! anexo ll se muestra el formato en que se aplicd a la muestra con las

respuestas acertadas marcadas con una cruz.
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53 CUESTIONARIO DE OPINION DEL PROGRAMA

Ofro instrumento utilizado en el presente reporte laboral fue un cuestionario de
opinidn sobre el programa de induccién. Este cuestionario se elabord pianteando
preguntas abiertas con la finalidad de que los sujetos estuvieran en toda la libertad de
expresar abiertamente sus respuestas. Ei propésito de este cuestionario fue explorar
aigunos aspectos tales como: la opinion del participante sobre el programa de
induccion, saber si se contestaron todas sus dudas, saber como se sintieron en el
grupo durante el desarrollo del programa, conocer su opinidn sobre el material utitizado,
€onocer sus sugerencias para mejorario, efc. Este cuestionario se muestra en & anexo

54 ESCENARIO

El programa de induccién asi como la aplicacién de los cuestionarios se llevé a
cabo en un aula de la institucion. Esta aula tiene una capacidad para cincuenta
personas y cuenta con sillas de paleta. E! auta tiene una superficie de 15 metros
cuadrados, cuenta con aire acondicionado y una adecuada iluminacion. También tiene
el equipo necesario para presentaciones de este tipo: pantalla, retroproyecter de

acetatos, telavision, video y rotafolio.
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5.5 APLICACION DEL PROGRAMA Y CUESTIONARIOS

El programa se impartié por primera vez desde enero de 1993 y se continua
impartiendo hasta la fecha. Sin embargo los datos obtenidos para el presente reporte
son los referentes a enero del 93 a enero del 94. El programa se impartié a una
audiencia que variaba de diez a cuarenta personas dependiendo de la cantidad de

personal que habia sido seleccionado durante esa semana.

Una vez que se tomaba la decisién de que candidato cubriria fa vacante que se tenia
en algan departamento, se le citaba para paricipar en el programa de induccién mas

proximo a impartir.

El programa se impartia y se sigue impartiendo cada ocho dias los dias viermnes por
la mafiana. La audiencia minima requerida es de diez participantes, y en el caso de no

contar con este niimero se pospone para ocho dias después.

Al terminar ef programa se procede a la firma del contrato, para que se presenten a

laborar en su departamento el siguiente lunes.

E! personal que participé en el presente reporte fue en general correspondiente a un
nivel operativo, aunque eventualmente participaba alguno cofrespondiente a mandos

intermeadios.

El horario en que abarca este programa es de las nueve de la mafiana hasta las
dos de la tarde, haciendo un receso de veinte minutos. Duranie este receso se
proporciona café y galletas a los asistentes en la misma 4drea ya que el aula cuenta con

espacio suficiente. En el anexo | se muestran los horarios especificos gue se siguieron
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bara el desamrollo de cada punto del programa, desde la presentacion del instructor

hasta la despedida.

Posteriormente se pidid a los asistentes su ayuda para contestar de manera
honesta los dos cuestionarios descritos en la seccion de materiales, haciendo  énfasis
en que la informacidn seria confidencial y andnima en el caso del cuestionario de

opinion.
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CAPITULO 6

ANALISIS DE RESULTADOS

6.1 CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL PROGRAMA DE INDUCCION

Uno de los propdsitos del programa de induccidn fue brindar al trabajador
informacidn sobre los antecedentes y filosofia de fa institucion, servicios proporcionados
por la misma, su estructura organizacional, politicas de personal, sus prestaciones, sus
normas y reglamentos, asi como favorecer el conocimiento de sus compafieros de
trabajo. La tabla | representa cada uno de los aspectos mencionados, como los

reactivos del cuestionario que evaltian cada aspecto y el porcentaje de aciertos.

En la tabla | se puede observar que los reactivos 6 v 9, comespondientes a las
preguntas sobre antecedentes y filosofia de la institucion fueron respondidos
acertadamente por el 100% de los empleados. Esto significa que el programa de
induccion cumplio con el proposito de informar al empleado sobre los antecedentes y
filosofia de la institucion donde frabaja. El reactivo 8 fue respondido acertadaments
unicamente por el 35% de la muestra, lo que significa que no hay una clara explicacion
dentro del programa en o que se refiere al “Trato Angeles”. Mientras que los reactivos
1, 2, 8 y 7 reflejan una buena comprensién de los participantes en lo referente a los
antecedentes, objetivo y filosofia ya que fueron respondidos acertadamente por el 90,

80, 95 y 95%, respectivamente,

En el aspecto de servicios proporcionados por la institucién, la tabla | muestra que

el reactivo 20, fue respondido acertadamente por el 55% de los participantes. En este



caso, el programa de induccion no esté enfatizando lo suficiente sobre lo que significa la
calidad del servicio en Ia institucién. £l reactivo 10 fue respondido acertadamente por e
95% de los participantes, este resultado significa que el programa de induccidn cumplié
con el propdsito de informar a los participantes sobre quienes son los usuarios de

nuestros servicios.

En el aspecto de estructura organizacional de la institucién, en la tabla i se muestra
que el reactivo 4 fue respondido acertadamente por el 70% de los participantes:
mientras que el reactivo 3 fue respondido acertadamente por el 95%. En este caso los
reactivos 3 y 4 también estan reflejando los efectos del programa de induccién, al

informar a los participantes sobre la estructura organizacional de la empresa.

En el aspecto de politicas del personal, ia tabla | muestra que los reactivos 11 y 12
fueron respondidos acertadamente por e 80 y 95% de los participantes
respectivamente. Estos resultados muestran que el programa de induccion cumplié con
el objetivo de informar a los aspirantes sobre un periodo de valoracion y su contratacién

definitiva.

En el aspecto de prestaciones, la tabla | muestra que los reactivos 14 y 15, fueron
respondidos acertadamente por el 85% de los trabajadores. Estos resultados indican
que el programa de induccion cumplié con el propésito de informar a los participantes
sobre sus prestaciones y sus derechos como trabajadores. Por ejemplo aguinaldo y

periodo vacacicnal.

En el aspecto de normas y reglamentos, ia tabla | muestra que los reactivos 16, 17

y 19 fueron respondidos acertadamente por el 100% de los aspirantes; mientras que el
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reactivo 13 fue respondido acertadamente por el 90% y el reactivo 18 fue respondido
acertadamente por el 80%. Esto significa que el programa de induccion cumplié con el
propésito de informar a los aspirantes sobre las normas y reglamentos que existen en lg
institucion. Por ejemplo retardos, justificacion de faltas, incapacidades médicas,

rescisiéon de contrato y tipo de vestimenta,

En el aspecto del conocimiento de sus compaiieros de trabgjo, la tabla | muestra
que el reactivo 4 fue respondido acertadamente por el 70% de los aspirantes; mientras
que el reactivo 3 fue respondide acertadamente por el 95%. Un analisis del cuestionario
muestra que éstos reactivos también pertenecen al aspecto de estructura
organizacional. Por tal razén el significado es el mismo: el programa de induccion
cumplid con el propdsito de informar a jos aspirantes sobre quienes serin sus

compafieros de trabajo.

66



TABLA |

REACTIVO % DE ACIERTOS % DE ERRORES

ANTECEDENTES Y FILOSOFIA DE LA INSTITUCION

1 90% 10%

2 80% 20%

5 95% 5%

6 100% 0%

7 95% 5%

8 35% 65%

9 100% 0%
SERVICIOS PRESTADOS POR LA INSTITUCION

10 95% 5%

20 55% 45%

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

3

95%

5%

4

70%

30%

POLITICAS DE PERSONAL

11

80%

20%

12

95%

5%

PRESTACIONES

14

85%

15%

15

85%

15%

NORMAS Y REGLAMENTOS

13

90%

10%

16

100%

0%

17

100%

0%

18

80%

20%

19

100%

0%

CONOCIMIENTO DE SUS COMPANEROS DE

TRABAJO

3

95%

5%

a

70%

30%

LA TABLA | MUESTRA CADA UNO DE LOS ASPECTOS
MEDIDOS POR EL CUESTIONARIO, LOS REACTIVOS,

LOS PORCENTAJES DE ACIERTOS Y LOS PORCENTAJES
DE ERROR DE LOS TRABAJADORES.
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En la siguiente grafica se muestra of numero de personas que contestd
acertadamente cada uno de los veinte reactivos representados en la abscisa. En esta
grafica el lector puede observar que ios reactivos 6,9,16,17 y 19, fueron respondidos
acertadamente por las ciento cuarenta y cinco personas de la muestra y ninguno
cometio errores en estas preguntas. Los reactivos 3,5,7,10 y 12 fueron respondidos
acertadamente por 138 personas. Los reactivos 1 y 3 fueron respondidos con acierto
por 131 personas. Los reactivos 14 y 15 fueron respondidos acertadamer;te per 123
personas. los reactivas 2,11, y 18 fueron respondidos con acierto por 116 personas.
Mientras que los reactivos 8, 20 y 4, son los que tienen un mayor nimero de errores
pues el reactivo 4 fue respondido con acierto por 102 personas, el 8 por 51 y el 20 por

80 personas.
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PERSONAS

REACTIVOS 4

2 3 458 7 8 91011 12 13 14 15 18 17 18 190 20

LA GRAFICA REPRESENTA EL NUMERO DE PERSONAS QUE RESPONDIO ACERTADAMENTE EN
CADA REACTIVO DEL CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL PROGRAMA DE INDUCCION



6.2 CUESTIONARIO DE OPINICN DEL PROGRAMA DE INDUCCION

Otro instrumento utilizado en el presente reporte laboral, fue un cuestionaric de
opinion. Ef propésito de este cuestionario fue el de explorar algunos aspectos tales
como: la opinion del aspirante sobre el programa de induccién, saber si se contestaron
todas sus dudas, que aportaciones les brindé el programa, como se sintieron en el

grupo durante el desarrolio del programa, conocer sus sugerencias para mejorarlo, eic.

Con ei propésito de sintetizar ia informacion proporcionada por el cuestionario de
opinidn, se decidio hacer categorias de respuesta con las palabras mas frecuentemente
utilizadas por los trabajadores. Por ejemplo en la pregunta 1) que le parecid el curso ?
un trabajador respondid que e parecié ilustrativo e informativo, mientras que 60
trabajadores utilizaron la palabra informativo, y los restantes utilizaron otras palabras
pero no la de ilustrativo. En este caso, se decidid convencionalmente contar a este
sujeto en la categoria de informativo y desechar la palabra ilustrativo como una
categoria. También hubo irabajadores que utilizaron las palabras completo y adecuado;
mientras que otros trabajadores utilizaron una u otra. En estos casos, también se
decidié con base en el nimero de personas que usaron las dos palabras formar una
sola categoria como completo y adecuado. En el caso de los frabajadores que usaron
dos palabras como informativo y agradable, se d’ecidié convencicnalmente introducirios
en una u otra categoria, dependiendo de la primer palabra utilizada. La razén por la que
no se us una sola categoria para el rubro de informativo y agradable fue que la mayor
frecuencia de ocurrencia se encontraba en forma separada. Finalmente ninguna de las
respuestas asignadas a una categoria, se duplicd en otra. En algunos casos, la autora

del presente reporte consideré que algunas categorias de respuesta como educativo e
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informativo, podrian considerarse sindnimos, pero decidié dejar la categoria por
separado cuando por io menos dos personas utilizaron esta palabra por separado y

nirnguna otra.

En la tabla Il se muestra la pregunta de opinion sobre el programa vy las categorias
de respuesta obtenidas, asi como el nimero de personas cuyas respuestas se ubicaron
en una determinada categoria y su porcentaje. Los porcentajes fueron redondeados al

inmediato superior e inferior. En todos los reactivos se siguit el mismo procedimiento.

La tabla Il muestra que existieron ocho categorias de respuesta. En esta tabla se
observa que 61 personas consideraron informativo el programa de induccion; 41
personas respondieron que muy bueno y 22 personas lo consideraron interesante. El
total indica que 124 personas consideraron el programa de induccién informativo, muy
bueno e interesante lo cual equivale a un 85% de la muestra; mientras que las restantes
21 personas se distribuyen en categorias como: claro, preciso, dinamico y activo,
agradable y educativo, lo cual equivale a un 15% de la muestra En este caso no existen
comentarios negativos hacia el programa de induccién, sin embargo la pregunta es
abierta y anonima, no es una pregunta sesgada, por lo que el programa cumple con uno
de los propésitos de brindar informacién a los frabajadores y el 42% al menos lo

considerd asi.
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TABLA I

1.~ ¢ QUE LE PARECIO EL CURSO?

CATEGORIAS DE RESPUESTA [ No. DE PERSONAS PORCENTAJES
INFORMATIVO 61 42.07%
MUY BUENO 41 28.28%
INTERESANTE 22 15.17%
COMPLETO Y ADECUADO 9 6.21%
DINAMICO Y ACTIVO 4 2.76%
AGRADABLE 4 2.76%
CLARQ Y PRECISO 2 1.38%
EDUCATIVO 2 1.38%
TOTAL 145 100%

LA TABLA Il MUESTRA EL REACTIVO 1 DEL CUESTIONARIO DE OPINION, LAS DIFERENTES
CATEGORIAS DE RESPUESTA, EL NUMERQ DE TRABAJADORES QUE SE UBICA EN CADA
CATEGORIA Y SU PORCENTAJE.



La tabfa Ul muestra el reactive 2) ;se contestaron satisfactoriamente todas sus
dudas? La pregunta en este reactivo fue dicotdmica por lo que las categorias de
respuesta, fueron si © no. En la tabla Hl se puede observar que las 145 personas de la
muestra respondieron afirmativamente a esta pregunta lo cual equivale al 100% de fa
muestra. Sin embargo esta pregunta es dicotdmica y sesgada. En futuras aplicaciones
debera ser modificada, debera plantearse en forma abierta ya que puede proporcionar

mayor informacién sobre sus dudas en el programa de induccién.
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TABLA Il

2.- ¢ SE CONTESTARON SATISFACTORIAMENTE TODAS SUS DUDAS?
ICATEGORIAS DE RESPUESTA No. DE PERSONAS [PORCENTAJES
Si 145 100% |
NO 0 0%
TOTAL 145 100%

LA TABLA Ill MUESTRA EL REACTIVO 2 DEL CUESTIONARIO DE OPINION, LAS DIFERENTES
CATEGORIAS DE RESPUESTA, EL NUMERO DE TRABAJADORES QUE SE UBICA EN CADA
CATEGORIA Y SU PORCENTAJE.



La tabla IV muestra las categorias de respuesta obtenidas en el reactivo 3) ;qué le
aportd personalmente este curso? En esta tabla se observa que 57 personas
respondieron que el programa les aportd informacion sobre fa institucién. Sin embargo
43 personas respondieron que el programa les brindé informacion sobre como tratar al
usuario. Las restantes personas respondieron que el programa fue motivacional, les
generd conciencia ética, les informé sobre como realizar su frabajo y solamente dos
personas no respondieron. Si se considera que el porcentaje de pérsonas gue opinan
que ei programa les brindé informacién sobre la institucién y como tratar al usuario fue
alrededor del 69%, significa que el programa de induccion ademas de cumplir con el
objetivo de informar al aspirante sobre la institucion, también cumple con el objetive de
familiarizarlc con los valores de la institucidn. Este efecto no se observé claramente en
el andlisis de resultados del cuestionario de evaluacion del programa. Sin embargo este
tipo de respuesta confirma que el programa de induccién tuvo un efecto sobre fos

aspirantes en el servicio que se espera ofrezcan en la institucion,
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TABLA |V

3.- ¢QUE LE APORTO PERSONALMENTE ESTE CURSO?

CATEGORIAS DE RESPUESTA No. DE PERSONAS PORCENTAJES
INFORMACION SOBRE LA INSTITUCION 57 39.31%
COMO TRATAR AL USUARIO 43 28.66%
FUE MOTIVACIONAL 22 15.17%
TOMAR CONCIENCIA ETICA 12 8.28%
COMO HACER MI TRABAJO CON CALIDAD 9 6.21%

NO RESPONDIERON 2 1.38%
TOTAL 145 100%

LA TABLA IV MUESTRA EL REACTIVO 3 DEL CUESTIONARIO DE OPINION, LAS DIFERENTES
CATEGORIAS DE RESPUESTA, EL NUMERO DE TRABAJADORES QUE SE UBICA EN CADA
CATEGORIA Y SU PORCENTA.E.



La tabla V muestra las categorias de respuesta generadas por el reactivo 4) 4 como
hablé el instructor? En esta tabla- se¢ observa que 44 personas de ia muestra,
respondieron que ! instructor hablé muy bien, 33 personas respondieron que el
instructor fue claro, 19 personas respondieron que entendieron, 15 personas que el
instructor fue preciso y objetivo; mientras que las restantes se distribuyen en las
categorias de agradable, con seguridad, elocuente, amena y directa. Estos datos
indican que por lo menos el 73% de la muestra considerd qué el lenguaje del instructor

fue muy bueno, entendible, preciso y objetivo.
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TABLA V

4.- {COMO HABLO EL INSTRUCTOR?

CATEGORIAS DE RESPUESTA | No. DE PERSONAS PORCENTAJES
MUY BIEN 44 30.34%
CLARO 33 22.76%
ENTENDIBLE 19 13.10%
PRECISA Y OBJETIVA 15 10.34%
AGRADABLE 10 6.90%
CON SEGURIDAD 7 4.83%
ELOCUENTE 7 4.83%
AMENA 5 3.45%
DIRECTA 5 3.45%
TOTAL 145 100%

LA TABLA V MUESTRA EL REACTIVO 4 DEL CUESTIONARIO DE OPINION, LAS DIFERENTES
CATEGORIAS DE RESPUESTA, EL NUMERO DE TRABAJADORES QUE SE UBICA EN CADA
CATEGORIA Y SU PORCENTAJE.



En la tabla VI se muestran fas nueve categorias de respuesta generadas por el
reactivo §) ;,como se sintid en el grupo? En esta tabla se muestra que dnicamente
cuatro personas se sintieron tensas y nerviosas; ofras cinco personas se sintieron al
principio tensas y después en confianza. Estos datos equivalen al 7% de la muestra;
mientras que el 93% restante se distribuy6 en categorias como bien relajados y
tranquilos, en confianza, a gusto, motivados, seguros e integrados. Por lo tanto, el
progra;na de induccion también cumplié con el objetive de generar un ambiente

favorable al personal de nuevo ingreso.

gn Teoe Ko BEBE
SALR GE Li BiGLIGTECA

3
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TABLA VI

5.- ¢ COMO SE SINTIO EN EL. GRUPO?

CATEGORIAS DE RESPUESTA No. DE PERSONAS |PORCENTAJES
BIEN 57 39.31%
RELAJADO Y TRANQUILO 23 15.86%
A GUSTO 22 16.17%
EN CONFIANZA 17 11.72%
MOTIVADQO 6 4.14%
SEGURO 6 4.14%
INTEGRADO 4 2.76%
AL PRINCIPIO TENSO DESPUES EN CONFIANZA 6 4.14%
POCO TENSQ Y NERVIOSO 4 2.76%
TOTAL 145 100%

LA TABLA VI MUESTRA EL REACTIVO 5 DEL CUESTIONARIO DE OPINION, LAS DIFERENTES
CATEGORIAS DE RESPUESTA, ELL NUMERO DE TRABAJADORES QUE SE UBICA EN CADA
CATEGORIA Y SU PORCENTAJE.



En 1a tabla VIl se muestran las seis categorias de respuesta generadas por el
reactivo €} ¢como fue el material de apoyo utilizado? En esta tabla se muestra que 75
personas io consideraron muy bueno, 30 personas lo consideraron el necesario y el
adecuado; mientras que las restantes personas se distribuyeron en categorias como
excelente y perfecto, entendible y claro, didactico. Pero seis personas que equivalen al
4% de la muestra no respondieron. En este caso podria interpretarse como que no fue
de -su agrado, sin embargo el 96% de {a muestra opina que fue en general el apropiado.
Por io tanto, no se considera apropiado realizar cambios en el material de apoyo en

futuras presentaciones, sélo cuando lo requiera su actualizacion,
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TABLA Vil

8.- ¢ COMO FUE EL MATERIAL DE APOYO UTILIZADO?

CATEGORIAS DE RESPUESTA No. DE PERSONAS |[PORCENTAJES
MUY BUENO 75 51.72%
FUE EL NECESARIO Y EL ADECUADO 30 20.69%
EXCELENTE, PERFECTO 15 10.34%
ENTENDIBLE Y CLARO 15 10.34%
DIDACTICO 6 4.14%

NO RESPONDIO 4 2.76%
TOTAL 145 100%

LA TABLA VIl MUESTRA EL REACTIVO 6 DEL CUESTIONARIO DE OPINION, LAS DIFERENTES
CATEGORIAS DE RESPUESTA, EL NUMERO DE TRABAJADORES QUE SE UBICA EN CADA
CATEGORIA Y SU PORCENTAJE.



En la tabla Vill se muestran las nueve categorias de respuesta generadas por el
reactivo 7) ¢podria dar alguna sugerencia para mejorario? En esta tabla se muesira que
46 personas equivalente al 32% de la muesira respondié no, ninguna; 39 personas
equivalente al 26% de 1a muestra respondié muy bien, es excelente, magnifico y
dindmico. Sin embargo las personas que realmente hicieron sugerencias brindan mayor
informacion sobre las limitaciones del programa de induccion. Por ejemplo las
sugerencias se distribuyen en las siguientes categorias: que contintie ia capacitacién
para seguir siendo mejores, que se les debe proporcionar mas informacién por escrito,
mejorar el sonido de la televisidn, que participen los jefes de departamento para
profundizar mas en las actividades de cada departamento. También dos personas que
equivalen al 1% de la muestra , sugirieron que los videos fueran con caricaturas. Esta
sugerencia posiblemente se refiera a que los videos les parecieron aburridos vy su
peticion es que sean mas dindmicos. Aln cuando las personas que realmente hicieron
sugerencias al programa s$on unicamente el 32% de la muestra, se consideran muy

valiosos sus comentarios para tratar de mejorar el programa en futuras aplicaciones.
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TABLA VI

7.- (PODRIA DAR ALGUNA SUGERENCIA PARA MEJORARLO?

CATEGORIAS DE RESPUESTA No. DE PERSONAS [PORCENTAJES
NO, NINGUNA . Y] 32%
MUY BIEN, ES EXCELENTE, 39 27%
MAGNIFICO Y DINAMICO ?
ESTA COMPLETO Y ADEGCUADO 13 9%

QUE CONTINUE LA CAPACITACION 17 12%
PARA SEGUIR SIENDO EL MEJOR

PROPORCIONAR MAS INFORMAGION 14 oy
ESCRITA °
MEJORAR EL SONIDO 10 7%

QUE PARTICIPEN LOS JEFES DE
DEPARTAMENTO, PARA

[+
PROFUNDIZAR EN LAS ACTIVIDADES 4 3%
DE CADA DEPARTAMENTO
QUE LOS VIDEOS SEAN GON - "
CARICATURAS
TOTAL 145 100%

LA TABLA VIl MUESTRA EL REACTIVO 7 DEL CUESTIONARIO DE OPINION, LAS DIFERENTES
CATEGORIAS DE SUGERENCIA, EL NUMERO DE TRABAJADORES QUE SE UBICA EN CADA
CATEGORIA Y SU PORCENTAJE.



6.3 ANALISIS DEL CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL PROGRAMA

En este apartado se analizan ias limifaciones observadas en algunos de los
reactivos disefiados a explorar los efectos del programa de induccién. Por ejemplo los
reactivos fueron 6 y 9 correspondientes a los antecedentes y filosofia de la institucion;
los reactivos 18, 17 y 19 correspondientes a las normas y reglamentos de ia institucion,
fueron respondidos acertadamente por el 100% de los participantes. Estos resultados
podrian interpretarse como que el programa de induccion cumplié al 100% informando
sobre antecedentes, filosofia, normas y reglamentos. Sin embargo un analisis de estas
preguntas muestra que son fendenciosas y sugerentes de la respuesta correcta. Por
ejemplo el reactivo 6 dice lo siguiente: la misién de nuesira institucion es ofrecer
servicios médicos de excelencia. En este caso el trabajador se sabe parte de un
hospital y también sabe que se ofrecen servicios médicos, Por lo tanto es probable que
el trabajador responda afirmativamente no al servicio de excelencia que se pretende
brindar sino Gnicamente al servicio médico que se ofrece. Otro ejempio se encuentra
en el reactivo 19 cuya pregunta es: puedo venir a trabajar con la ropa que mas me
gusta. Cabe sefialar que el 20% de los trabajadores del hospital usan uniforme, por fo
tanto es posible que respondan en forma falsa (acierto) a este reactivo, no porque el
trabajador tenga conocimiento que debe de asistir vestido de manera presentable, sino
al hecho de usar un uniforme (véase tabla | en la seccién de evaluacién). Por lo tanto
los reactivos 6,9,16,17 y 19, deberan ser replanteados en futuras aplicaciones dei

cuestionario de evaluacion del programa de induccién.

Por ofro lado, también en la seccién de evaluacién se mostrd que existen reactivos

respondidos acertadamente por muy pocos trabajadores. Por ejemplo los reactivos 8 y
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20 fueron respondidos acertadamente por el 35% y &l 55% de la muestra. Estos datos
podrian indicar que el programa de induccion no esta cumpliendo con los propésitos de
informar sobre los antecedentes, fitosofia, y serviciog_ proporcionados por fa institucion,
Sin embargo un analisis de los reactivos mostrd que las preguntas estan formuladas en
forma ambigua. Por ejemplo el reactivo 8 esta formulado de ia siguiente forma: este
trato significa que el paciente se sienta como atendido por los dngeles. En este reactivo
se espera que el trabajador responda falsc {acierto) ya .que ia filosofia del hospital se
refiere con el “trato dngeles” a tratar al usuario con cortesia, amabilidad, honestidad,
profesionalismo, ética y humanamente. Sin embargo es posible que el empleado crea
que el “frato angeles” significa que el paciente se sienta como atendido por dngeles. Por
lo tanto los reactivos 8 y 20 también deberan ser replanteados en futuras aplicaciones

del cuestionario.

Los restantes reactivos (1,2,3.4,5,7,10,11,12,13,14,15 y 18) fueron respondidos
acertadamente en un rango del 70% y 90% de la muestra. Estos reactivos fienen un
margen de error pere también tienen un margen de acierto amplio, por to tanto son

mejores indicadores de los efectos del programa de induccién.

Como se menciond en la seccion de materiales, las preguntas abiertas pudieran ser
la meijor estrategia para evaluar el programa de induccién, sin embargo l0s participantes
tienen limitaciones de tiempo que les impiden sentarse tranquilamente a responder
veinte preguntas abiertas. Otra altemativa que podria usarse en el futuro, son
cuestionarios de opcidn muitiple que permitieran una medicidn mas fina de los efectos

del programa de induccion sobre los participantes.

86



También es conveniente sefialar que este trabajo fue un primer intento por
organizar y sistematizar |la informacion psicologica desde la creacién del hospital, Por lo
tanto existen tantas limitaciones como proyectos y propésitas en el futuro, Por ejemplo
los reactivos del cuestionario deberan ser validados por lo menos con un procedimiento
interjueces, se deberd sacar confiabilidad con test-retest y cada aspecto medido,

debera contener el mismo nimero de reactivos.

6.4 ANALISIS DEL CUESTIONARIO DE OPINION DEL PROGRAMA DE

INDUCCION

En la seccion de evaluacién se mostré que la mayoria de las opiniones de los
trabajadores fueron favorables al programa de induccién, Por ejemplo en el reactivo 1)
¢qué le parecié el curso?, el 85% de la muestra opind que les habia parecido
informativo, muy bueno e interesante; mientras que el 15% opind que les habia
parecido completo y adecuado, dinamico y activo, agradable, educativo, claro y preciso.
En este caso no existen comentarios negativos y por lo menos el 42%de los
trabajadores opiné que el programa de induccion fue informativo  (véase tabla I1). Porio
tanto el programa cumplié con uno de los objetivos que fue proporcionar informacion a

los trabajadores sobre la institucion en que laboran.

Respecto al reactivo 3) ¢qué le aportd personalmente este curso?, también se

mostré en la seccion de evaluacion que el 40% de la muestra opinG que el programa de
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induccion les habia brindado informacion; mientras que el 30% opiné que les habia
dado pautas de como tratar al usuario. Para el 22% de la muestra fue motivante y para
un 12% les permitié tomar conciencia ética. Un 9% opind que les brindé informacion de
como desarrollar su trabajo con calidad y Gnicamente el 1% de la muestra no respondic
{véase tabla IV). Estos datos muestran que el programa de induccién cumplié con sus
propésitos como brindar informacién a los trabajadores sobre la institucion en que
Iaboraﬁ, brindar informacin sobre los servicios de Ja misma y sobre todo la calidad con
la que debe de contar cualquier trabajo que realicen. Este Ultimo aspecto no fue
claramente medido con el cuestionario de evaluacién al programa de induccion, sin
embargo el cuestionario de opinion, arroja informacion que confirma que el trabajador

adquirié conciencia de brindar un servicio de calidad a los usuarios.

El reactivo 4) ;c6mo se sintié en el grupo?, también muestra que Gnicamente el 3%
de la muestra se sintid un poco tensa y nerviosa; mientras que un 4% se sintié al
principio tensa, pero después de un tiempo, adquirieron confianza. En restante 93% de
la muestra se sintid bien, relajada, en confianza, etc. (véase tabla Vi}). Estos datos
también muestran que el programa de induccién cubri® el objetivo de generar un

ambiente favorable en el personal de nuevo ingreso.

El reactivo 6) ¢ como fue el material de apoyo utilizado?, el 96% de fa muestra opind
que en general fue el apropiado y dnicamente el 4% de la muestra no respondié. Este
dato puede interpretarse como que el 4% de la muestra no le parecid el apropiado, sin

embargo para la mayoria si lo fue.
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Los reaclivos 2) y 4) referentes a las aseveraciones; ;se contestaron
satisfactoriamente todas sus dudas? y ¢como habld el instructor? respectivamente,
estan mal formuladas (véase tabla [l y V). Por ejempio el reactivo 1 es una aseveracion
dicotomica y sesgada. Esto hizo que los trabajadores no expresaran abiertamente sus
dudas, por lo que es otra de las limitaciones en el presente trabajo que debera
corregirse en futuras aplicaciones. Ei reactivo 4 también es una pregunta sesgada, atn
cuaﬁdo se formuld en forma abierta. Esta pregunta esta dirigida al lenguaje del
instructor, su capacidad de oratoria, etc., sin embargo hubiera sido mas conveniente
que el frabajador expresara su opinidn sobre cualquiera de sus habilidades y
limitaciones, no Unicamente sobre su ienguaje. Por lo tanto ambos reactivos deberan

reformuiarse en futuras aplicaciones del cuestionario.

Respecto al reactivo 7) ;podria dar alguna sugerencia?, se muestra que
tnicamente el 32% de la muestra hizo contribuciones. Entre estas se encuentran
peticiones de que esperan que contintien los cursos de capacitacion que les permitan
mejorar, que se les proporcione més informacion escrita, que participen los jefes de
departamento, etc. Los restantes no hicieron ninguna contribucion en el sentido que se
dedicaron a elogiar el programa de induccién (véase tabla VHI). Es muy probable que
para la mayoria de los trabajadores el programa les pareciera maraviiioso, sin embargo
también existe la posibilidad de que tnicamente el 32% respondiera e} cuestionario con
honestidad. Uno de los proyectos a futuro es hacer un andlisis de resultados
considerando dnicamente ese 32% y tratar. de incrementar fa muestra con esa
condicionante. En este momento no es conveniente por dos razones: la muestra se

reduciria y no se seria un muestreo aleatorio.

8%



Después de analizar los datos obtenidos en el reactivo 7, se llega a la conclusion de
que preguntas abiertas como: ¢Cual es su opinidn del curso?, ;cual es su opinién del
instructor?, jcual es su opinion del material didactico?, podrian ser reactivos que
brindaran una mayor informacién por parte de los trabajadores sobre el programa de

induccion.
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CONCLUSIONES

A través de esta experiencia se puede concluir que el programa de induccion que se
desarroli, cumplié con el objetivo de proporcionar informacion sobre ia institucién a los
participantes con el proposito de facilitar su integracion a la misma. Ya que para el
trabajador el coriocer las politicas y procedimientos de la institucion determinan su
ajuste al medio faboral. facilitindole y logrando mayor compromiso con la organizacién.
De igual manera, el contar con esta informacion le permitid al empleado un adecuado
manejo de él mismo dentro de la organizacion. Asi que el saberse seguro de su
conducta, permitié reducir el tiempo de aprendizaje del trabajo, elevando la
productividad y aumentando la calidad del servicio que ofrece como lo menciona
Werther y Davis { 1994 ).

El programa de induccion creé en el nuevo persomal un clima motivador y
estimulante, que les permitié sentirse parte importante del equipo de trabajo y tener la
certeza de lo que la institucion espera de ellos y de Io que les puede ofrecer, dandoles
confianza y seguridad. Es decir saber el lugar que ocupa y el trabajo que se espera que
desempefie dentro de la empresa ( véase Van Dorsal, 1963 ).

El programa cumplid el objetivo de relacionar a las personas de los diferentes
departamentos, facilitando ta comprensidn de las funciones de cada puesto y sus
propias responsabilidades, esperando con esto facilitar el trabajo en equipo. Como
menciona Koontz y Wehirich { 1994), el nuevo empleado se socializa durante ia
adquisicion  de apfitudes, capacidades, roles y adaptacién de normas y valores del
grupo de trabajo.



Si se considera que la incertidumbre y la ansiedad que produce lo desconocido
afecta la moral, estabilidad y lealtad hacia la empresa (Reyes, 1979); se puede afirmar
que esa ansiedad e incertidumbre que presenta todo empleado nuevo, logré bajar sus
niveles al participar en el programa de induccion.

Tomando en cuenta jas teorias de Maslow y Herzberg dei primer capituio que
sostienen que los trabajadores expresan mayor interés por los trabajos que logran
cubrir sus necesidades individuales. Se puede concluir que desde el momento que se
les informa que han sido seleccionados para el puesto, inicia su proceso de integracion
y compromiso con la organizacion al saberse seguros de que sus necesidades
comienzan a ser satisfechas, y es aqui cuando el programa de induccion vino a
fortalecer dicho proceso de satisfaccion, pues aparte de tener seguro el sustento diario
y el bienestar y seguridad de ellos y su familia, propicié el sentimiento de sentirse Gl y
poder desarroliarse profesionalmente dentro de Ia organizacién  logrando
reconocimiento y prestigio. De la misma forma se le dio la oportunidad pertenecer a un
grupo de amistades que le permita cubrir su necesidad de socializarse fuera de su
nicleo normat de amistades.

Finalmente se concluye que las personas que han participado en el programa de
induccin, lo consideran (til y de gran importancia para ellos mismos.

Por parte de la organizacion ha resultado de gran utilidad, al grado de gue
actualmente es un requisito establecido por la direccion, el que antes de firmar contrato
se haya participado en este programa.

Sin embargo la autora del presente reporte sugiere que se obtenga validez y
confiabilidad del cuestionaric de evaluacion del programa, ya que debido a las
presiones de tiempo, no fue posible obtenerla. Para Brown (1980) y Pick (1979) la
validez es la exactitud con la que un instrumento mide lo que se prelende medir;

mientras que la confiabilidad la definen como Ia estabilidad ¢ consistencia de los



resultados o ias calificaciones obtenidas en el instrumento. Por lo que se recomienda el
siguiente procedimiento en una futura aplicacion del programa. La validez del
cuestionario de evaluacién del programa se puede obtener mediante un procedimiento
de validez de contenido. En este caso se recomienda elaborar una serie de reactivos
con base en el contenido del programa de induccién, asegurandose de que existan
ocho reactivos como minimo representativos de cada categoria de las que se pretende
medir. Por ejemplo ocho de Antecedentes y Filosofia de la Institucién, ocho de Servicios
que presta la Institucion, ocho de la Estructura de la Organizacion y asi sucesivamente
hasta tener cincuenta y seis reactivos en total o0 mas. Posteriormente esta serie de
reactivos se pone a consideracion de un grupo de jueces, pudiendo ser los jefes de
departamento de cada servicio que tengan por lo menos diez afios de antigredad en 1a
institucion, con el objetivo de que opinen si los reactivos miden los aspectos que se
pretende medir. De esta revision de jueces se obtiene un cuestionario el cual debers
de contener por lo menos cuatro reactivos representativos de cada categoria
mencionada. También se sugiere obtener la confiabilidad por medio del método de
mitades (Split-Half), por lo tanto es conveniente asegurarse en este punto de que
existan dos reactivos numerados con pares y dos con nones de cada categoria, dando
como resultado un cuestionario conformado por veintiocho reactivos en total.

Para lograr {a confiabilidad por el método de mitades (Split-Half} se recomienda
dividir el instrumento en dos mitades comparativas. Asi a cada individuo le
corresponderan dos calificaciones después de una sola aplicacién del instrumento
{calificaciones de los reactivos pares y calificaciones de los reactivos nones). la
confiabilidad se obtendra de la comrelacién de esas dos calificaciones. Cabe enfatizar en
la importancia de dividir el instrumento en reactivos nones y pares asegurandose de
que todas las categorias antes mencionadas estén representadas en las dos partes en
ias que se divide el instrumento. Bajo estas condiciones se espera una correlacion alta
cuando el instrumento sea confiable.



Respecto al cuestionario de opinidn, Pick (1979) sefiala que los cuestionarios
abiertos son muy dtiles ya que proporcionan mucha informacion debido a que fe brindan
&l sujeto plena libertad para responder cuanto y como quiera. Sin embarge también
sefala que los cuestionarios abiertos requieren de mayor fiempo por parte del
informante ademds de que son mas dificiles de analizar y codificar por parte del
investigador. Por lo tanto recomienda utilizar cuestionarios abiertos en estudios piloto
con el fin de obtener mas informacién; mientras que para el estudio final recomienda
usar ofro tipo de cuestionarios.

En el presente estudio se utilizé un cuestionario abierto con el propésito de conocer
la opinidn de los participantes sobre el programa de induccién, sentimientos hacia el
grupo, opinién sobre los materiales, etc. Sin embargo en ef cuestionario se observaron
tambien fimitaciones. Por ejemplo el reactivo 2) fue planteado de una forma dicotdomica,
cuando debid haber sido planteado de forma abierta. El reactivo 4) se planted en
forma sesgada hacia el lenguaje del instructor. Por lo tanto estos reactivos tendran que
ser reformulados en futuras aplicaciones con el propésito de permitic al participante
expresar su opinion de una forma mé&s completa. Preguntas como ¢Cudles son fas
dudas que tiene del curso? y ¢Cuél es su opinidn acerca del instructor? son ejempios
que podrian ser utitizados en el futuro,

Otro punto de vista apoyado por las recomendaciones de Brown {1980), Pick (1979),
Goode y Hatt (1990), es utilizar las escalas de actitud cuando se pretende medir
sentimientos, pensamientos, percepciones y conductas hacia un objeto cognoscitivo.
Esto es, las aclitudes de los participantes hacia un referente particular. En este caso las
escalas tipo Likert podrian ser un instrumento recomendable para una futura aplicacion.

En las escalas de Likert se le presentan al participante una serie de reactivos-
estimuio. El sujeto responde indicando su grado de acuerdo o desacuerdo en una
escala de cinco o siete puntos. Posteriormente las respuestas se suman Y se saca un
promedio. Este promedio representa ta posicion de! individuo en la escala en relacion a
su actitud hacia el objeto en cuestion (Brown, 1980 ).



El lector puede apreciar que las escalas de Likert representan una ventaja para el
investigador por su facil aplicacién, anélisis y codificacion de los datos. Sin embargo
también muestran aigunas desventajas tales como la complejidad en su eiaboracion,
pueden forzar gl participante a dar una respuesta que no ha pensado antes y que en
ocasiones los participantes no siempre son capaces de clasificar sus respuestas en
forma tan detallada como lo exige una escala de actitudes ( véase Pick, 1979 ).

Por lo tanto, no se debe descartar la posibilidad de que el mismo cuestionario de
preguntas abiertas pudiera funcionar, aunque agregando mas reactivos vy
sometiendolos a una validacién por jueces, pues ias preguntas abiertas brindaron
informacion sobre las expectativas que tenian los parlicipantes, sugerencias al
moderador del programa y sobre todo, las fallas que ocurrieron durante ia aplicacion del
programa de una manera mas libre por parte de los asistenies.

Otra limitacién observada fue que los jefes de departamento no estan realmente
involucrados y que no existe una adecuada induccién al puesto por parte de éstos. La
faita de compromiso por parte de los jefes de departamento, no permite un completo
proceso de induccion, demeritando los logros del programa. Por lo tanto, se tiene
planeado implementar un adecuado y sistematico proceso de induccion al puesto que
permita obtener personat verdaderamente capacitado en sus funciones y comprometido
con la institucion (en ef anexo V se presenta la propuesta de un programa de induccion
al puesto).

En comunicacion personal con los jefes de departamento, sefalaron que los
trabajadores que participaron en el programa de induccién son trabajadores mas
motivados y dispuestos que los que no 1o hicieron. Agregan que la rotacién de personal
que sigue existiendo, puede deberse a los salarios bajos y a la falta de prestaciones
adicionales a fas de la ley. Sin embargo hasta este momento no es posible dar
seguimiento a este tipo de problemas debido a que la empresa no ha facilitado los
recursos humanos y materiales necesarios que pemitan 1al evatuacion.



No hay que olvidar que un programa de induccidn no garantiza la permanencia de
los empleados en una organizacién, puesto que es importante estimular
permanentemente a lo largo de su estancia con mejoras al salario, incentivos,
prestaciones y capacitacion a los empleados para complementar y reforzar su
compromisc y lealtad.
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ANEXO |
PROGRAMA DE INDUCCION A LA ORGANIZACION

HORARIO " TEMAA TRATAR
8.15 AM. PRESENTACION Y BIENVENIDA
9.20 AM. EXPECTATIVAS DEL CURSO EXPUESTAS POR LOS ASISTENTES
9.25 AM. OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE INDUCCION Y PUNTOS A TRATAR
9.30 AM. DINAMICA DE PRESENTACION CRUZADA
10.15 AM. VIDEO INSTITUCIONAL Y COMENTARIOS

HISTORIA

MISION DE LA INSTITUCION
OBJETIVO DE LA INSTITUCION
VISION DE LA INSTITUCION
SERVICIOS QUE SE OFRECEN
USUARIOS DE NUESTROS SERVICIOS

FILOSOFIA DE LA INSTITUCION

10.50 A.M. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA INSTITUCION
11.00 AM. D E SC AN S O (CON CAFE, GALLETAS Y REFRESCOS)
11.20 AM. EXPLICACION DEL. ORGANIGRAMA DE LA ORGANIZACION
11.50 A.M. PRESTACIONES

REGLAMENTO INTERNO

POLITICAS PARA EL PERSONAL
12.20 AM. PELICULA “UN REGALO DE LA SRA. TIMM™
12.35AM. COMENTARIOS SOBRE EL SERVICIO Y LA CALIDAD
12,45 A M. CIERRE DEL CURSO Y CUESTIONARIO DE VALORACION

13.00 AM. VISITA A LAS INSTALACIONES



DIRIGIDO : ATODO EL PERSONAL DE NUEVO INGRESO
DURACION: 5 HORAS
FRECUENCIA: SEMANAL O QUINCENAL

MATERIAL REQUERIDO:
« ROTAFOQOLIO
« RETROPROYECTOR DE ACETATOS
» JUEGO DE ACETATOS
e VIDEO INSTITUCIONAL DEL HAP.
¢ MANUALES DE BIENVENIDA
» PELICULA "UN REGALQ DE LA SRA. TIMM™
s VIDEQ CASSETERAVHS Y T.V,
» LISTA DE ASISTENCIA

« CUESTIONARIOS DE VALORACION Y DE OPINION DEL
PROGRAMA DE INDUCCION

 LAPICES

¢ CAFE, GALLETAS Y REFRESCOS (DESCANSO)



ANEXO 1l

. CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL PROGRAMA DE INDUCCION

SELECCION Y CAPACITACION
NOMBRE
SEXO EDAD ESCOLARIDAD
PUESTO FECHA
INDICACIONES:

Estamos interesados en conocer la informacion que usted maneja respecto a esta
institucién, a continuacion encontrard una serie de pregunias que respondera
como V (verdadero) o F (falso).

Por su cooperacidn jGRACIAS! Y jSuerte en su nuevo empleol.



1. La institucidn se fundd en 1984,
F () V (X)

2. Enese mismo afio, se le cambid ef nombre,
F (X) V()

3. El nombre del propietaric y presidente de la institucion es &l Sr. Vazquez Rana.
F () vV (X)

4. El Dr. Simén Sauma es el director ejecutivo del grupo.
F () V (X}

5. Ser lider en Medicina privada es el objetivo de nuestra institucion,
F () V (X)

6. La misidn de nuestra institucién es cfrecer servicios médicos de excelencia.
F () vV (X)

7. Nuestra filosofia incluye 0 que llamamos el “Trato Angsles”.
F () V(X)

8. Este trato significa que el paciente se sienta como atendido por los angeles.
F(X) V()

9. Ofrecer un frato humano significa ponemos en los zapatos de nuestros
usuarios.

F () V (X)
10. Nuestros usuarios solamente son los pacientes.

F (X)) V()



11.El periodo de valoracién es de un mes.
F (X) V()

12. A los fres meses adquiero la planta si mi valoracion fue aprobada.
F{) vV (X}

13. La tolerancia de que dispongo a la hora de entrada es de 15 minutos.
F (X) V()

14.El aguinaldo consta de un mes de sueldo.
F () V (X)

15. Desde el momento que ingreso a la empresa, ya puedo gozar de vacaciones.
F (X) V{)

16. Si me enfermo, puedo justificar mi fafta con cualquier receta médica.
F (X) V()

17. Si me llegara a incapacitar, 1z incapacidad que me expide el médico del IMSS,
debe de ir a nombre de la institucidn en la que fisicamente laboro.

F (X} V()
18. A la segunda falta, se me puede rescindir ef contrato que fengo.
F (X) V()
19, Puedo venir a laborar con ia ropa que mas me gusta.
F{X) V{)
20 Hacer las cosas como mejor me salgan, es ofrecer calidad en mi trabajo.

F (X} V()



ANEXO it

CUESTIONARIO DE OPINION DEL. PROGRAMA

NOMEBRE DEL CURSC:

FECHA:

1. ¢QUE LE PARECIO EL CURSO?

2. (SE CONTESTARON SATISFACTORIAMENTE TODAS SUS DUDAS?

3. QUELE APORTO PERSONALMENTE ESTE CURSO?

4. ¢COMO HABLO EL INSTRUCTOR?

5. ;COMO SE SINTIO EN EL GRUPO?

6. ¢COMO FUE EL MATERIAL DE APOYO UTILIZADO?

7. PODRIA DAR ALGUNA SUGERENCIA PARA MEJORARLO?

GRACIAS POR SU ASISTENCIA
DEPARTAMENTO DE CAPACITACION DE PERSONAL



ANEXO iV
MANUAL DE BIENVENIDA

Su tamafio es un cuarto de hoja carta, empastado sencillo de cartén, contiene 15
hojas escritas por ios dos lados, sin ilustraciones y tocando 2 puntos por cada
pagina aproximadamente en forma breve.
Los puntos que contiene son:

+ Bienvenida

+ Historia

e Misién

¢ Filosoffa

e Visién

+ Estructura organizacional

¢ Tuimagen

* Promociones

= Vacaciones

» Dias festivos

+ ilidades

+ Aguinaido

+ (Como obtener tu planta

* Ausencias por enfermedad

= Entrada y salida

+ Retardos y faltas

* Uso del gafete

+ Dias de pago y honorarios

» Consumo de tabaco y bebidas alcohdlicas
+ Pdliza de gastos médicos mayores

+ Vales de despensa

« Directorio de extensiones por piso y servicios.



ANEXO V

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN PROGRAMA DE INDUCCION AL
PUESTO.

Como mencioné anteriormente la importancia de que los jefes de
departamento, se involucren en el proceso de induccion aqui se acentua, ya que la
responsabilidad de lievar a cabo esta induccion al puesto es especificamente de
elios.

La induccidn al puesto, tiene la funcién de proporcionarte al mismo empleado
toda la informacion necesaria con respecto a su 4rea de trabajo v a las funciones
corcespondientes al puesto que va a desempefiar.

Es vital para el efecto de este proceso que en ¢! drea de trabajo se encuentren
todas las condiciones necesarias para recibir al nuevo empleado, y causarle una
buena impresidn la cual ayude a su integracion.

Algunos puntos importantes que debe de contener este plan son:

1. Presentaciones tanto de su jefe, director como de sus comparieros del area,
supervisores o subordinados. Se recomienda la presentacion con el personal
de ofras &reas que tengan contacto con ia suya.

2. Ofrecerle una cordial bienvenida.

3. Proporcionarle informacién del puesto que vaya a desempefar, se recomienda
entregarle el manual de procedimientos y descripcion del puesto, para que
logre saber la ubicacion de su departamento, el objetivo de sus funciones, las
responsabilidades que tiene como empleado, las politicas y procedimientos del
Hospital y del departamento en el que estara laborando.



4. Asignar una personas que oriente al mismo empleado y pueda establecer una
buena relacion, con el objetivo de mostrarie el érea de trabajo, procedimientos de
obtencién de materiales y equipos, trabajo en equipo, eic.

5. Hacerle saber que también &l es el responsable de su propio desarrollo que
adopte una actitud positiva, programarie un calendario de actividades que cubra
esta fase de induccidn para que el pueda revisarlo, sugerir, etc.

6. Es importante considerar que no solo hay que darle material para leer, sino
también hay que darle desde el principio la oportunidad de accién para generar un
sentimiento de logro vy ser refroalimentado.

Ef drea de personal o recursos humanos debe de asegurarse que para esta fase el jefe
inmediato esté realmente involucrade y participe activamente, ya que de no ser asi ¢l
mismo empleado que sale del proceso de induccién a la organizacion y que llega
entusiasmado y motivado puede sentirse frustrado y engafiado al no contar con ef
apoyo de su jefe directo y esto generaria ademds de una mala imagen institucional,
errores en el trabajo que repercutirian en una inadecuada valoracion del nuevo
candidato o simpiemente el abandono del empleo y una alta rotacion de personal.

Esta supervision de parte del area de recursos humanos puede consistir en llevar un
seguimiento al proceso compieto de induccion por medio de entrevistas de ajuste tanto
con el nuevo empleado como con el jefe de departamento.
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