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ADIESTRAMlENTO Y CAPACITACION DE PERSONAL 

Por: e l D r . John D. Palmer 

Los aniversarios, gen eralmente, son ocasiones para .mirar retrospecth·amen
te y examinar el c:imino pasado y las realizaciones de años pasados. Esto• es na
tural pero un joven puede f ijar sus ojos en el camino hacía adelante, ajustar su 
carga y con voz fi rme decir - adelante-. 

La Caja Nacional de Seguro Social es joven y ha pensado saludar a sui! ami
gos y compañeros de camino, charlar con sus consultores y gritar -van1os adelan· 
te-. 

Un plan de adiestramiento y capacitación de personal es f undamental en el 
desarrollo de la Caja. Un equipo de empleados que conozcan bien y que cumplan 
bien sus responsabilidades, debe ganar la confianza del pueblo y de los funciona
rios del Gobierno . 

Confia nza 

Un progr ama de Segur idad Social debe mautenet la confianza del pueblo. 
La confianza es ingrediente indispensable y para merecerla, un instituto público 
n~cesita entre otras cosas, un equipo de personal bien adiestrado, una ley justa, una 
organi·zación administrativa eficiente y una clara y efectiva comunicación con el 
público. El instituto debe cumplir sus r esponsabilidades y debe hacer conocer a to
do el mundo que ha hecho bien su obra. El hacer bien su trabajo es esencial pero 
no bast a, tiene que anunciarlo. Un prob"1'am.a de adiestramiento de personal, es 
eRencial para afianzar la primera función, y u n progr ama d~ relacione~ públicas es 
esencial, pa1·a que todo el mundo pueda conocer la ley y l:i. excelente administra
ción clel misn10. 

Nueva Eva luación 

La Caja Nacional de Seguro Social tiene y ha tenido un buen programa de 
adiest ramiento de personal. Con el desarrollo de nuevos métodos, la extensión del 
régimen, de nuevas responsabilidades, el aumento de población, la industrialización 
y desenvolvimiento del Perú, la Caja necesita evaluar de nuevo t odas las ramas de 
su administración, incluyendo sus programas de or ientación, adiestramiento y ca
pacitación de personal. 

Desde hace veinticinco añ os, la Caja ha estado dedicada al pr incipio de qu e 
el asegurado merece el más alto nivel de atención y servicios posibles, por par te de 
un cuerpo de empleados bien adiestrados . 
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Con el objeto de mejorar sus prestaciones, la Caja debe da r consideración a 
un más extenso progr a m ::i de adiestramiento desde el primer día hasta. el último 
día de trahajo. Al principio , es menester fomentar en el empleado el desarrollo de 
la ética en el servk io y estimularle el interés para el mejoramiento de la se~uri
dad socinl y el de¡;envoh imiento de s í mismo. 

Rcspon s ?bilidades de la Dirección 

La misió n de una Gerencia es ayudar a. sus empleados a desenvolverse por 
si mismos. En eiste sentido la palabra "empleado" incluye a todos los tratajado
rcs sin distinción entre profcs:onales, oficinistas, u obreros. La "ayuda" impl ica 
un program:i de orientación, adiestramiento, enseñanza y capacitación para todos. 
También "ayuda" incluye fa<'ili dades físicas y los incentivos necesarios. Para "de
senvolverse" quiere dec ir hacer uso al máximo de las habilidades naturale~ par .• 
alcrinzar satisfacción y felicidad e n i;u vida d:aria. 

Cooperación 

Cad:> persona tiene el deseo de una actitud cooperativa; para n<'sotros los 
humanos es necesar io sentirnos como parte de un grupo, ele una organización. No 
estemos sa'iisf ('chos a veces trabajando con sólo un grupo, tenemos que afiliarnos 
a ciub:;, sindicatos, asoc ·: ciones, cooperativas, etc. Al formar una asociación, uno 
de los primeros actos es formular normas de conducta o política de trabajo, im
plantar una dirección para hacer efectivas las norm.ls, enseñar a los socios y hacer 
conocer al público nuestras a ctividades . Suponiendo una dirección calificadn y unos 
objetivos excelent es, el éxito de la asoci ación depende de la comunicación entre 
la dirección y los socios: o sea depende en la enseñanza de sus miemi>ros. 

En la Caja Nac ional de Seguro Social, la dirección es nombrarla por un sis
tema que fue cons iderado el mejor, por p.arte de las entidad<.'s representativas. No 
rueden habC'r principios más altos que Jos de la Seguridad SoC'ia!. qut' son ciar t r an
auilidad al trabajador y su familia y eliminar o reducir las preocup 1cioncs, temo
res y angustias por razón de los riesgos de la vida y otros. Con una buena direc
ción y buenos obj etivos. el éxito depende ele la ca1n1cidad del pers onal 

De:i:>rr ollo d e l Empleado 

El adiestramiento del empleado empieza con la solicitud de empleo. En es
tos primeros minutos se forma la idea del ambiente del instituto. Esta primera idea 
<lurará varios meses . E s importantísimo que el primer contact o se 1 ngrariable. Si 
consiguiera empleo, este contacto influye en la conducta del empleado dur a nte to
do su adiestra.mi ento. Si no consiguiera empleo, será afiliado o cotizante en otra 
empresa. Es mejor que se:i amigo de la Caja por razón de su contacto. La Geren
cia o su representante, el Director de Personal debe aprovechar la oportunidad de 
enseñar al solicitante la política del instituto y darle una idea básica de los objeti
vos de la Segur;dad Socia1 

0 Yientación 

Con el objeto d~ ayudar al desarrollo del empleado. es m enc>!Jter dedicar un 
plazo de dos o tres semanas a la orientación del nuevo empleado, antes de mandar
lo a su Supervisor o Jefe. Est.:i orientación delle incluir entre otras cosas, la his-



46 , \ DTESTR .L\IH;NT O Y OAPAOIT ACION DEL PERSON AL - DR. J . PALMER 

t oria del Sc,guro Obrer o, n ormas de t rabajo, conducta ante el público, ante la Di
rección , y ante ot.ros empleados: los pr ogramas que h ace el Segu r o Social y otros 
plan es de seguros y t odos los mat er iales en un bu en m :i nual de l empleado. Una 
Luen a lista de t emas para este manual ha sido pr eparado por funciona r ios del De
pa r tamento de Re lacion es P úblicas del See:uro Obrero . 

A diestra mie nto 

Después de la orien tación, el nuevo empleado será a diestrado en su puesto 
por s u propio S up cn ·isor o J efe. Continuando su prepar nción en el Dcpartam<'nto 
o Sección, el pr incipiante ~ u~í. entrenado sobr e el modo m:ís cfi<'icntc ele hac('r cadn 
tarea en su pu est o . I mplica esto qu e hay una d escripc ión del puesto con lis ta de 
t a r ea s o funciones y no r m Js par a indicar la can tidad y ca lidad de trabajo anticipa
do . E l empleado debe gu nr da r un a copia de la d escr ipción de su puesto, estudiar
la y cumplir la porqu e la descr ipción de gu puesto es su con tr ato de empleo . 

Capaci taci Ón 

U n problema para la Caja y para el em pleado es el desenvolvimiento <~e 
ést e desp ués de alg unos a ños dP expe r ienc;a . El mundo y el pr ogreso siguen co
rr iendo ca da día m ás rápido; per o a veces las personas p ierden e l interés, el ince:;
t ivo o e l modo de con tinua r desarrollándose. Hay un mundo de d iferenc ia rlisti!1 -
t:l entre el em pleado que t iene veinte añ os de experiencia y el qu e ha t en ido u n 
~ño de exper ien cia, veinte veces . Es muy importante que el empleado t enga su 
propio plan de estudio, como para el organismo prestarle ayuda. 

Coniunicacionea con Empleados 

Sien do la infor mación la clave del desa r r o llo, es important.e p.ua el institu
to establecer buenos canales de comunicación con todos sus empleados . Un modo 
m uy frecuente es por m edio de conf eren cias . Las ch a r las semanales con el J e f e o 
supervisor, son u n r equisit o mínimo. E n est og g r up og pequeños ser á oportun idad 
p·::ira los empleados de hacer pregun tas, discutir ideas, p r esen t ar sugerencias, ayu· 
dar con la solución de pr oblemas, de conocer mejor el instituto y sus problemas y 
p olíticas. Son r euniones en qu e los J ef es t end rán la opor tunida d de ayudar al de · 
senvolvimiento de t odos sus emp leados. Una vez a l m e!'! la Sección n eces:t a oír las 
ralabr3s del Direct or. Sub-dir ect or o a veces el Ger ente Gen eral u otros altos fun
cionarios . 

Visitas para loa Empleados 

La Caja debe tener un pl::in de excur~iones a sus um dades más im por tan
tes, p oseer fotos, transp:ir en cias y películas para que todos los empleados puedan 
conoce r la obra: equipo, edificios en toda la República, etc . Ellos n ecesitan conocer 
todos los servicios de la Caja y todos los lugares en que los afiliados son atendidos 

Bole tín Mural 

Cada Departamento n ecesita s u " Bole tín Mural" , con noticias de cosas im
portan t es y de interés general. E sta vía de comunicación e 3 sen cilla y rápida . Su 
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éxito depe nde de va r ias cosas. Dehe t en er noticias y avisos de valor actual . Una 
persona ele-be tene r la r esponsabilidad de conser varlo l imp o y de r e' i l .::n lo c~ da 
día, sacando las n oticias de la sem ana pasada y poniendo en su lu~ar i : s nuev~s 
El Jefe en sus cha r las semanales, n ecesita poner a t en ción e'l loy visos riel " Bole
tín Mural" . 

Bole t ín P erson al 

La infor mación .más importante y de valor permanente se hace enviándola 
al escritor · o de cada e mpicado por lo m enos sem:rnalmente. E s mej or usar una o 
dos páginas como máximo de a rtículos cor tos y bien escritos por r edac tores espe
cializados . Est e boletín sirv<' principalmente pa r a informar a todos los empleados 
de la Caja , b s cosas <l <' inter és general o que afect en las actividades de la Caja. 
Será un boletín de novedades que de vez en cuando tendr á editor iales o t''l.en~ajes 

de media página o me nos, c-sc r itos por un alto funr.ionar :o de la Institu ción. 

Orga no Oficia l 

Uno de los canales más importantes en las comunicacion es y cap \!1t ac1ón 
.Je los empleados es el • órgano" o ' ' r evista oficial" . P uede ser pu blicada mensual
mente o por lo menos cada t r imestre por r edactores especia lizados. L ..1. revis ta con . 
tiene una ser ie de a r tículos escritos por especia listas sobre tópicos como los s i
guientes: Principios de Seguridad Social, las cosas importantes, nuevas t eorías en b 
Economía, Segur o Social y Socivlogía, el por venir del trabajo en e l Seg uro Social, 
Seguro Socia l en otros países . E l objeto es dar al empleado un :i r evista que tra t e 
de mat.er ias de interés y de valor para ayuda r le en su propio pro.grama de capaci
tación. 

Ayuda E ape<:ial 

Como cada empleado qu iere mejorar su tr a bajo y aumentar s u s ueldo, deben 
haccr:;e tres pr ogramas de enseñanza: el primer o ob ligator io al empleado y consis
te en clases de enseñanza con mét odos para mejora r su trabajo, en su pr opio pues
to. Estos cursillos serán d ictados dur .:mte las horas de trabajo. 

El otro tipo de enseñan za ser á fuera de las horas de trabajo y con car ácter 
\'oluntario . Los empleados que t enga n deseo de dedicarse a estudios especia les en 
la Universidad, Colegios o Esc u ela-; E speci.lles, mr:r eccn ayuda p or par te de la Ca 
ja, si estos estudios pued e n ca pacita r al empleado para su t r abajo en la I nst itución. 
En estos cursos la Caja p uede p.~ gar parte de los gastos de matrícula, o puede com 
pensarles por un a umento de s ueldo a l t erm inar un~. serie de es tudios, p r eparado 
por el Director del Departamento de Enseñanza y Capacitación. Otro pbn es pa
gar los gastos de u n profe sor pa ra enseñar cur sos especiales en una sala de la C:a
fa, para un conjunto de empleados qu e deseen capacita r se en un3. esp ecialidad . 
Hay también un número de especialist as disponibles de Organizacion es Inter na cio
nales que pueden ser u tilizados. A veces la Caja puede mandar u n fun<:ionario a 
otros países par a apr ovechar op or t unidades que existen en luga r es especia les com o 
las Escuelas de Segur o Socia l e n México, de E stadística e n Españ a e I talia , y Admi
nistración de Hospita les en los Estados Unidos, etc. 
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Eacuelas E apecia lea 

En ciertas especialidades es esencial que la Caja conduzca 'lUS oropi1s escue
las. La Caja cuenta con cuatro excelentes escuelas que son: la de Enfermería, Die
t ist .. s, Laboratoristas Clínicas y Fisioterapia . Cada una tiene su plan de insstruc
ción de a<'uerdo con las recomendaciones de organizaciones internacionales que se 
especializan en estos estudios. La Escu e la de Enfermería está ncreditnda y rec o
nocida y sus títulos o certificados son aceptados en todos los países que han cele
b1ado acuerdos nternacionales. Las otras Escuela3 están aclelantando sus planes 
de estudios con e l objeto de ganar recon ocimiento y ser acreditados. P:irece bien 
afiliarse con la Universidad y que la Caja nombre un Comité para estucliar las n~
cesidades de formar otras escuelas especiales y de ayudar en un prog-rama, los que 
tien en que aumentar sus ser,•icios en la Caja. 

Cap acit:tción d e P e rsonal de loa Hosp¡italea 

Las prestaciones de servicios médicos en la Caja, demandan una atención es
pecial oportuna y eficaz. El corazón, el centro de actividad y la clave de un hospi
tal es la Enfermera; el Director del H ospital y los Servicios Administrativos, tienen 
por misión man tener un lugar adecuado para el trabajo de la Enfermera y de ob
tener el equipo que necesita e lla p:;ra su labor . El servicio del médico es preparar 
al paciente par a en t regarlo a ella y de ayudarla en e l cuidado del mismo. L:i im
portancia de la enfermería demanda u n fuer te programa permanente de enseñan?:a 
y capacitación. En el Seguro Social, el Hospital tiene como objetivo prestar Jos 
mejores servicios que sea posible y al m ismo t iempo a costo razonable. 

Las otras t écnicas par am édicas, trabajan en un mundo quo est.A cambiando 
d iaria mente. Laborator ios de investigación, en tod:i s partes del mundo, están des
cubriendo nuevas medicinas, nuevas técnicas de análisis, etc. La necesidad de un 
programa de conferen cias, estudios especiales, seminarios y una buena biblioteca, 
es evid ente. 

Médico• 

E n esta era de camb ios en la filosofía, p ráctica, técnica de diagnósticos, pre
ven ción y tratamiento de e nfermedades, los m édicos tienen dificulta des de mante
nerse bien informados y ca~3citados E l Segur o Social ha preparado un plan pa ra 
ayudar a la capacitación de sus m édicos par a marchar adelante <>n su profesión . 
Se s ugiere que este plan sea estudb do como base para un aMplio programa de ayu
da a , cada Méd ico y m antener a ct u&lizados constan temente los conocimientos médi
ros. 

R e l &cionea Humanas 

La fama de la Caja depende m ás en sus r ebdones humanas que de su ciru
&ia. E l pacient e n o sabe qué pasa en la sala de operaciones, per o con oce bien su 
tratamiento como humano en la sala de recepción antes de la operación y en el 
Hospital después. Cada empleado que t ien e con tacto con el público debe ser bien 
adiestrado en rela ciones huma nas. Casi todas las r eclamaciones y la mala publicidad 
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1 ro\ nen 1k• falla~ en !a ·.;; l'C'lacion r::. humanas y no por razón del mal t r atanuento 
médico. 

La implantación del re:;11nen del Seguro Social en nuevas zonas y la exten
sión a nuevas industrias, dependen de b. fama en la administración del programa 
actual. En su turno, la fama depende de relaciones humanas. Un cirujano debe sal
var la vida por una intervención difícil y delicada, pero la opinión de l Hospital en 
la mente del paciente <'~'tará formada iguaJmente por el cocinero, la auxiliar, la ofi
cinista y todos los empleados con quienes tenga que tr_ tar, él o sus familiares. 

Rela ciones P úblicas 

Anteriormente hemos discutido planes para adiestramiento y capacitación, 
con el objeto de m ejorar las prestaciones en servicios. Una Institución como la Ca
ja Nlcional de Seguro Social t !ene la obligación de informar al público de sus opc
rac.iones, prestaciones y de los derechos y obligaciones que tienen los afiliados. El 
patrono, el obrero y el público están 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 comunicac;ón con el público es indispensable. El éxito del r égimen 
de Seguro Socia l depende de la opinión del público. 

L :i Caja debe aumentar sus actividades en relacion~s públicas y en divulga
ción. Los funcionarios encarg:idos necesitan estudiar todas las nuevas técni
cas y métodos, y empeznr usando esta información para conocimiento del público. 

RESUMEN 

Paia mantener l:.i confianza del público y de ayudar en el desenvolvimiento 
del personal, Ja Caja Nacional de Seguro Social debe aumentar sus Programas de 
Adiestrnmiento y Capacitación en todas sus ramas de actividad. 

--0--



~ANUAL DEL EMPLEADO 

1 ntroducción 

1. - Bienvenida 
2 .-Historia de la Caja 
3 .-Ubicación Dirección Gerencia-Gerencia Departamentos 
4 . - Nombres de los Directivos-Jefes-Sub-Jefes 
6 .-Aniversarios y conmemoraciones de la Caja 
6. - Aniversarios de los Jefes Veteranos 
7 .-Aniversario de los empleados con nl'ios de c;ervici0 
8 .-Nuevas consecuencias en leyes 
9. -Reun iones. 

Horario 

1. - Horas de trabajo 
2. - Reloj y control horario 
3 . -RetrasoiJ 
4 .-Descansos (Día de la Caja, etc.) 

Sueldoa 

1. - Días de pago 
2 . -Formas de pago 
3. -Deducciones especia les (F ondo de r etiro-fallecimientos, etc.) 

PJanea de Seiruridad 

1. - Aten ción m édica (Horarios) 
2.-Retir os 
3 . - B en'Elficios (Fondos) 

Facilidadea para Empleados 

1. - Buzón objetos perdidos, consultas, r eclamos y sugerencias. 
2 . - Cafeterías 
3 . - Cooperativas 

Reglaa de la Caja 

1. - Permisos 
2 .-Vacaciones 

Sanidad y Seguridad 

Los exámenes sanitarios deben ser requisito general para Ja protección de 
la Caja y de los empleados . Se divulgarán conocimientm1 san itarios prácticos por 
medio d e publicaciones de la Caja 




