ADIESTRAMIENTO Y CAPACITACION DE PERSONAL

Por: el Dr. Jochn D. Palmer

Los aniversarios, generalmente, son ocasiones para mirar retrospectivamen-
te v examinar el camino pasado y las realizaciones de anos pasados. Esto es na-
tural pero un joven puede fijar sus ojos en el camino hacia adelante, ajustar su
carga y con voz firme decir —adelante—,

La Caja Nacional de Seguro Social es joven y ha pensado saludar a sus ami
gos y compaieros de camino, charlar con sus consultores y gritar —vamos adelan-
te—.

Un plan de adiestramiento y capacitacion de personal es fundamental en el
desarrollo de la Caja. Un equino de empleados gque conozcan bien y que cumplan
bien sus responsabilidades, debe ganar la confianza del pueblo y de los funciona-
rios del Gobierno.

Confianza

Un programa de Seguridad Social debe mantener la confianza del pueblo.
La confianza es ingrediente indispensable y para merecerla, un instituto publico
necesita entre otras cosas, un equipo de personal bien adiestrado, una ley justa, una
organizacion administrativa eficiente y una clara y efectiva comunicacion con el
piblico. El instituto debe cumplir sus responsabilidades y debe hacer conocer a to-
do el mundo que ha hecho bien su obra. El hacer bien su trabajo es esencial pero
no basta, tiene que anunciarlo. Un programa de adiestramient¢ de personal, es
esencial para afianzar la primera funcién, y un programa de relaciones publicas es
esencial, para que todo el mundo pueda conocer la ley y la excelente administra-
cién del mismo.

Nueva Evaluacion

La Caja Nacional de Seguro Social tiene y ha tenido un buen programa de
adiestramiento de personal. Con el desarrollo de nuevos métodos, la extension del
régimen, de nuevas responsabilidades, el aumento de poblacién, la industrializacién
y desenvolvimiento del Perd, la Caja necesita evaluar de nuevo todas las ramas de
su administracién, incluyendo sus programas de orientacién, adiestramiento y ca-
pacitacion de personal.

Desde hace veinticinco afios, la Caja ha estado dedicada al principio de que
el asegurado merece el mas alto nivel de atenciéon y servicios posibles, por parte de
un cuerpo de empleados bien adiestrados.
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Con el objeto de mejorar sus prestaciones, la Caja debe dar consideracion a
un mis extenso programa de adiestramiento desde el primer dia hasta el tultimo
dia de trabajo. Al prinecipio, es menester fomentar en el empleado el desarrollo de
la ética en el servicio y estimularle el interés para el mejoramiento de la seguri-
dad social v el desenvolvimiento de si mismo.

Respons:bilidades de la Direccion

La mision de una Gerencia es ayudar a sus empleados a desenvolverse por
si mismos. En este sentido la palabra “empleado’” incluye a todos los tratajado-
res sin distineién entre profesionales, oficinistas, u obreros. La “ayuda” implica
un programa de crientacién, adiestramiento, ensefianza y capacitacion para todos.
También “ayuda” incluye facilidades fisicas y los incentivos necesarios. Para ‘“‘de-
senvolverze’” quiere decir hacer uso al maximo de las habilidades naturales para
aleanzar satisfaccion y felicidad en su vida diaria.

Cooperacion

Cad2 persona tiene el deseo de una actitud cooperativa; para ncsotros los
humanos es necesario sentirnos como parte de un grupo, de una organizacion. No
estamos saiisfechos a veces trabajando con sélo un grupo, tenemos que afiliarnos
a clubs, gindicatos, asociaciones, cooperativas, etc. Al formar una asociacién, uno
de los primeros actos es formular normas de conducta o politica de trabajo, im-
plantar una direccién para hacer efectivas las normas, enseiiar a los socios y hacer
conocer al piblico nuestras actividades. Suponiendo una direccién calificada y unos
objetivos excelentes, el éxito de la asociacién depende de la comunicacion entre
la dircecion v los socios: o sea depende en la ensefanza de sus miembros.

En la Caja Nacional de Seguro Social, la direceién es nombrada por un sis-
tema que fue considerado el mejor, por parte de las entidades representativas. No
rueden haber principios mas altos que los de la Seguridad Social, que son dar tran-
quilidad al trabajador v su familia y eliminar o reducir las preocunaciones, temo-
res v angustias por razdn de los riesgos de la vida y otres. Con una buena direc-
cion y buenos cbjetivos, el éxito denende de la capacidad del personal

Desarrolio del Empleado

Fl adiestramiente del empleado empieza con la solicitud de empleo. En es-
tos primeros minutos se forma la idea del ambiente del instituto. Esta primera idea
duraria varios meses. Es importantisimo que el primer contacto sea agradable. Si
consiguiera empleo, este contacto influye en la conducta del empleado durante to-
do su adiestramiento. Si no consiguiera empleo, sera afiliado o cotizante en otra
empresa. Es mejor que sea amigo de la Caja por razén de su contacto. La Geren-
cia o su representante, el Director de Personal debe aprovechar la oportunidad de
ensefiar al solicitante la politica del instituto ¥ darle una idea basica de los objeti-
vos de la Seguridad Socia:

Crientacidon 3

Con el objeto de ayudar al desarrollo del empleado, es menester dedicar un
plazo de dos o tres semanas a la orientacién del nuevo empleado, antes de mandar-
lo a su Supervisor o Jefe. Esta orientacién debe incluir entre otras cosas, la his-
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toria del Seguro Obrero, normas de trabajo, conducta ante el publico, ante la Di-
reccion, ¥ ante otros empleados: los programas que hace el Seguro Social y otros
planes de seguros y todos los materiales en un buen manual del empleado. Una
Luena lista de temas para este manual ha sido preparado por funcionarios del De-
partamento de Relaciones Publicas del Seguro Obrero.

Adiestramiento

Después de la orientaciéon, el nuevo empleado seri adiestrado en su puesto
por su propio Supervisor o Jefe. Continuando su preparacién en el Departamento
o Seccién, el principiante serda entrenado sobre el modo més eficiente de hacer cada
tarea en su puesto. Implica esto que hay una descripcién del puesto con lista de
tareas o funciones y normas para indicar la cantidad y calidad de trabajo anticipa-
do. El empleado debe guardar una copia de la descripcién de su puesto, estudiar-
la y cumplirla porque la descripcién de su pueste es su contrato de empleo.

Capacitaciéon

Un problema para la Caja y para el empleado es el desenvolvimiento de
éste después de algunos anos de experiencia. El mundo y el progreso siguen co-
rriendo cada dia mas rapido; pero a veces las personas pierden el interés, el incen-
tivo o el modo de continuar desarrollindose. Hay un mundo de diferencia distin-
ta entre el empleado que tiene veinte afios de experiencia y el que ha tenido un
ano de experiencia, veinte veces. Es muy importante que el empleado tenga su

propio plan de estudio, como para el organismo prestarle ayuda.
Comunicaciones con Empleados

Siendo la informaciéon la clave del desarrcllo, es importante para el institu-
to establecer buenos canales de comunicacién con todos sus empleados. Un modo
muy frecuente es por medio de conferencias. Las charlas semanales con el Jefe o
supervisor, son un requisito minimo. En estos grupos pequenos sera oportunidad
para los empleados de hacer preguntas, discutir ideas, presentar sugerencias, ayu-
dar con la solucién de problemas, de conocer mejor el instituto y sus problemas y
politicas. Son reuniones en que los Jefes tendran la oportunidad de ayudar al de-
senvolvimiento de todos sus empleados. Una vez al mes la Seccién neces'ta oir las
palabras del Director., Sub-director o a veces el Gerente General v otros altos fun-
cionarios.

Visitas para los Empleados

La Caja debe tener un plan de excursiones a sus unidades mas importan-
tes, poseer fotos, transparencias y peliculas para que todos los empleados puedan
conocer la obra: equipo, edificios en toda la Repiblica, ete. Ellos necesitan conocer
todos los servicios de la Caja y todos los lugares en que los afiliados son atendidos

Boletin Mural

Cada Departamento necesita su ‘““Boletin Mural”, con noticias de cosas im-
portantes y de interés general. Esta via de comunicacién es sencilla y rapida. Su
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éxito depende de varias cosas. Debe tener noticias y avisos de valor actual. Una
persona debe tener la responsabilidad de conservarlo limpio y de regularle cada

dia, sacando las noticias de la semana pasada y poniendo en su lugar i:s nuevas.
El Jefe en sus charlas semanales, necesita poner atencién en los avisos del ‘“Bole-
tin Mural”.

Boletin Personal

La informacion mas importante y de valor permanente se hace enviandola
al escritoro de cada empleado por lo menos semanalmente. Es mejor usar una o
dos paginas como maximo de articulos cortos y bien escritos por redactores espe-
cializados. Este boletin sirve principalmente para informar a todos los empleados
de la Caja, las cosas de interés general o que afecten las actividades de la Caja.
Serd un boletin de novedades que de vez en cuando tendra editoriales o mensajes
de media pagina o menos, escritos por un alto funcionario de la Institucion.

Organo Oficial

Uno de los canales mas importantes en las comunicaciones y cap:eitacion
de los empleados es el “Organo’ o “revista oficial”. Puede ser publicada mensual-
mente o por lo menos cada trimestre por redactores especializados. La revista con-
tiene una serie de articulos escritos por especialistas sobre topicos como los si-
ruientes: Prinecipios de Seguridad Social, las cosas importantes, nuevas teorias en la
Economia, Seguro Social y Sociclogia, el porvenir del trabajo en el Seguro Social,
Seguro Social en otros paises. El objeto es dar al empleado una revista que trate
de maierias de interés y de valor para ayudarle en su propio programa de capaci-
tacion,

Ayuda Especial

Como cadz empleado quiere mejorar su trabajo y aumentar su sueldo, deben
hacerse tres programas de ensefianza: el primero obligatorio al empleado y consis-
te en clages de ensefianza con métodos para mejorar su trabajo, en su propio pues-
to. Estes cursillos seran dictados durante las horas de trabajo.

El otro tipo de ensenianza sera fuera de las horas de trabajo y con caracter
voluntario. Los empleados que tengan deseo de dedicarse a estudios especiales en
la Universidad, Colegios o Escuelas Especiiles, merecen ayuda por parte de la Ca-
Ja, si estos estudics pueden capacitar al empleado para su trabajo en la Institucién.
En estos cursos la Caja puede pagar parte de los gastos de matricula, o puede com-
Pensarles por un aumento de sueldo al terminar una serie de estudios, preparado
por el Director del Departamento de Ensefianza y Capacitacién. Otro plan es pa-
gar los gastos de un profesor para ensefiar cursos especiales en una sala de la Ca-
ja, para un conjunto de empleados que deseen capacitarse en una especialidad.
Hay también un nimero de especialistas disponibles de Orzanizaciones Internacio-
nales que pueden ser utilizados. A veces la Caja puede mandar un funcionario a
otros paises para aprovechar oportunidades que existen en lugares especiales como
las Escuelas de Seguro Social en México, de Estadistica en Espana e Italia, y Admi-
nistracién de Hospitales en los Estados Unidos, ete. '
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Escuelas Especiales

En ciertas especialidades es esencial que la Caja conduzca sus propias escue-
las. La Caja cuenta con cuatro excelentes escuelas que son: la de Enfermeria, Die-
tistas, Laboratoristas Clinicas y Fisioterapia. Cada una tiene su plan de insstrue-
cion de acuerdo con las recomendaciones de organizaciones internacionales que se
especializan en estos estudios. La Escuela de Enfermeria esta acreditada y reco-
nocida y sus titulos o certificados son aceptados en todos los paises que han cele-
brado acuerdos internacionales. Las otras Escuelas estin adelantando sus planes
de estudios con el objeto de ganar reconocimiento y ser acreditados. Parece bien
afiliarse con la Universidad y que la Caja nombre un Comité para estudiar las ne-
cesidades de formar otras escuelas especiales v de ayudar en un programa, los que
tienen que aumentar sus servicios en la Caja.

Capacitzcién de Personal de los Hospitales

Las prestaciones de servicios médicos en la Caja, demandan una atenciéon es-
pecial oportuna y eficaz. El corazén, el centro de actividad y la clave de un hospi-
tal es la Enfermera; el Director del Hospital y los Servicios Administrativos, tienen
por misién mantener un lugar adecuado para el trabajo de la Enfermera y de ob-
tener el equipo que necesita ella psra su labor. El servicio del médico es preparar
al paciente para entregarlo a ella y de ayudarla en el cuidado del mismo. La im-
portancia de la enfermeria demanda un fuerte programa permanente de ensefianza
v capacitacién. En el Seguro Social, el Hospital tiene como objetivo prestar los
mejores servicios gue sea posible y al mismo tiempo a costo razonable.

Las otras técnicas paramédicas, trabajan en un mundo aue estid cambiando
diariamente. Laboratorios de investigacién, en todas partes del mundo, estin des-
cubriendo nuevas medicinas, nuevas técnicas de anilisis, etec. La necesidad de un
programa de conferencias, estudios especiales, seminarios y una buena biblioteca,
es evidente.

Meédicos

En esta era de cambios en la filosofia, practica, técnica de diagnosticos, pre-
venciéon y tratamiento de enfermedades, los médicos tienen dificultades de mante-
nerse bien informados y capacitados El Seguro Social ha preparado un plan para
ayudar a la capacitacién de sus médicos para marchar adelante en su profesion.
Se sugiere que este plan sca estudiado como base para un amplio programa de ayu-
da a.cada Médico y mantener actualizados constantemente los conocimientos médi-
ros.

Relacicnes Humanas

La fama de la Caja depende mas en sus relaciones humanas que de su ciru-
gia. El paciente no sabe qué pasa en la sala de operaciones, pero conoce bien su
tratamiento como humano en la sala de recepcién antes de la operacién y en el
Hospital después. Cada empleado que tiene contacto con el piblico debe ser bien
adiestrado en relaciones humanas. Casi todas las reclamaciones y la mala publicidad
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prov.onen de fallas en las rvelaciones humanas y mo por razon del mal tratamiento
médico .

La implantacion del rézimen del Seguro Social en nuevas zonas y la exten-
sion a nuevas industrias, dependen de la fama en la administracion del programa
actual. En su turno, la fama depende de relaciones humanas. Un cirujano debe sal-
var la vida por una intervenciéon dificil y delicada, pero la opinion del Hospital en
la mente del paciente estara formada igualmente por el cocinero, la auxiliar, la ofi-
cinista y todos los empleados con quienes tenga que tr:-tar, él o sus familiares.

Relaciones Publicas

Anteriormente hemos discutido planes para adiestramiento y ecapacitacion,
con el objeto de mejorar las prestaciones en servicios. Una Institucién como la Ca-
ja Nacional de Seguro Social tiene la obligacion de informar al publico de sus ope-
raciones, prestaciones y de los derechos y obligaciones que tienen los afiliados. Kl
patrono, el obrero y el publico estdn pagando los costos de la Caja y ellos tienen
el derecho de conocer los hechos y los beneficios del Instituto. Un buen cuerpo de
especialistas en comunicaciéon con el publico es indispensable. El éxito del régimen
de Seguro Social depende de la opinion del puablico.

La Caja debe aumentar sus actividades en relaciones publicas y en divulga-
cion. Los funcionarios encargados necesitan estudiar todas las nuevas técni-
cas y métodos, v empezar usando esta informacién para conccimiento del publico.

RESUMEN

Para mantener la confianza del publico y de ayudar en el desenvolvimiento
del personal, la Caja Nacional de Seguro Social debe aumentar sus Programas de
Adiestramiento y Capacitacion en todas sus ramas de actividad.



MANUAL DEL EMPLEADO

Introduccion
1.—Bienvenida
2.—Historia de la Caja
3.—Ubicacién Direccion Gerencia-Gerencia Departamentos
4. —Nombres de los Directivos-Jefes-Sub-Jefes
b.—Aniversarios ¥ conmemoraciones de la Caja
6 .—Aniversarios de los Jefes Veteranos
7.—Aniversario de los empleados con afios de servicio
8 .—Nuevas consecuencias en leyes
9.—Reuniones.

Horario
1.—Horas de trabajo
2.—Reloj y control horario
3.—Retrasos
4 .—Descansos (Dia de la Caia, etec.)

Sueldos

1.—D¥ias de pago
2.—Formas de pago
3.—Deducciones especiales (Fondo de retiro-fallecimientos, etc.)

Planes de Seguridad
1.—Atencion médica (Horarios)
2.—Retiros
3.—Beneficios (Fondos)
Facilidades para Empleados
1.—Buzén objetos perdidos, consultas, reclamos y sugerencias.
2 .—Cafeterias
3 .—Cooperativas

Reglas de la Caja

1.—Permisos
2.—Vacaciones

Sanidad y Seguridad
Los examenes sanitarios deben ser requisito general para la proteceién de

la Caja y de los empleados. Se divulgaran conocimientos sanitarios practicos por
medio de publicaciones de la Caja






