


inap UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

oo Niosa INSTITUTO NACIONAL DE ADMINISTRACION PUBLICA

DE ADMINISTRACION PUBLICA

MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

TESIS:

“EL SISTEMA DE RECURSOS HUMANOS EN LA ADMINISTRACION PUBLICA
Y SU INCIDENCIA EN EL DESEMPENO DE LOS EMPLEADOS:
CASO: EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA -EMPAGUA- Aiio 2010”

Tesis de graduacion sometida a consideracion
del Tribunal examinador de
Maestria en Administracion Publica

para optar al titulo de
Maestria en Administracion Publica.

LICDA. OLGA ROSENDA RAMOS DE BETETA

Guatemala, diciembre de 2011.



Instituto Nacional
de Administracién Poblica

El Director de Estudios de Postgrado del Instituto Nacional de Administracion
Publica -INAP-

CERTIFICA:
Primero. Haber tenido a la vista el acta de examen de graduacién que copiada

literalmente dice:

“En la ciudad de Guatemala siendo las nueve horas con treinta minutos del
dia miércoles catorce de diciembre de dos mil once, reunidos en la sede del
Instituto Nacional de Administracion Publica -INAP- los Miembros del Tribunal
Examinador Dr. Luis Alfonzo Beteta Vasquez, Secretario; Lic. Nery Roberto
Diaz Gomez, Asesor del Trabajo de Investigacion; Examinadores Lic. Julio Efrain
Barrondo Figueroa, y Lic. Hugo Abel Monterroso Escalante para practicar el
examen de la estudiante Olga Rosenda Ramos de Beteta sobre Ia investigacion
- que realizé titulada “El Sistema de Recursos Humanos en la Administracién
Pﬁ'bl'.ica y su Incidencia en el Desempefio de los Empleados; Caso:
‘Empresa Municipal de Agua -EMPAGUA- Afio 2010.” PRIMERO: Los
Miembros ~del Tribunal Examinador interrogaron en forma individual a la
postul_ant'e sobre el contenido de su investigacion. SEGUNDO: Que habiendo
contestado satisfactoriamente a los cuestionamientos que le fueron planteados a
la sustentante, fue aprobado por unanimidad de votos, TERCERO: EI
trabajo de investigacion de la sustentante se aprueba con correcciones
menores. CUARTO: El Tribunal Examinador notificd lo anterior a Ia
postulante y declaré concluido el examen. QUINTO: No habiendo mas que
hacer constar y siendo las diez horas con diez minutos, se da por concluida la

presente en el mismo lugar y fecha de su inicio, firmando los que en ella

intervinieron”.

Boulevard Los Proceres 16-40 zona 10, Ciudad de Guatemala | TEL: (502) 2419 8181 | FAX: (502) 2419 8126 | infermacion@inap.gob. gt

www.inap.gob.gt




Instituto Nacional
de Administracién Pdblica

M

dé-Gu'otemql.q

El Director de Estudios de Postgrado del Instituto Nacional de Administracion

Publica -INAP-

CERTIFICA:
Primero: Haber tenido a la vista el acta de examen de graduacion que copiada

literalmente dice:

“En la ciudad de Guatemala siendo las nueve horas con treinta minutos del
dia miércoles catorce de diciembre de dos mil once, reunidos en la sede del
Instituto Nacional de Administracion Publica -INAP- los Miembros del Tribunal
Examinador Dr. Luis Alfonzo Beteta Vasquez, Secretario; Lic. Nery Roberto
Diaz Gomez, Asesor del Trabajo de Investigacion; Examinadores Lic. Julio Efrain
‘Barrondo Figueroa, y Lic. Hugo Abel Monterroso Escalante para practicar el
examen de la estudiante Olga Rosenda Ramos de Beteta sobre la investigacion
que realiz6 titulada “El Sistema de Recursos Humanos en la Administracion
i delica y su Incidencia en el Desempeiio de los Empleados; Caso:
.Empres;a Municipal de Agua -EMPAGUA- Afio 2010.” PRIMERO: Los
-Miembroé- de! Tribunal Examinador interrogaron en forma individual a la
postulante sobre el contenido de su investigacion. SEGUNDO: Que habiendo
contestado satisfactoriamente a los cuestionamientos que le fueron planteados a
la sustentante, fue aprobado por unanimidad de votos. TERCERO: E|
trabajo de investigacién de la sustentante se aprueba con correcciones
menores. ~ CUARTO: El Tribunal Examinador notificé o anterior a |a
postulante y declaro concluido el examen. QUINTO: No habiendo mas que
hacer constar y siendo las diez horas con diez minutos, se da por concluida la

presente en el mismo lugar y fecha de su inicio, firmando los que en ella

intervinieron”.

Boulevard Los Préceres 16-40 zona 10, Ciudad de Guatemala | TEL: (502) 2419 8181 | FAX: (502) 2419 8126 | informacion@inap.gob. gt

www.inap.gob.gt




INDICE

CONTENIDO

INTRODUCCION

CAPITULO |
PROBLEMATIZACION

1 Matriz de investigacion

2 Planteamiento del problema

3 Justificacion

4 Delimitacion

5 Hipotesis

5.1  Operacionalizacion de la hipétesis
5.2  Conceptualizacidon de variables e indicadores
6. Objetivos

6.1  General

6.2  Especificos

CAPITULO II

METODOS Y TECNICAS

~N ® O b WN =

Sujetos de estudio.

Poblacién

Determinacion del disefio de la investigacion
Eleccion del método de investigacion
Aplicacion de entrevista no estructurada
Elaboracion del disefio instrumental

Estrategia para analisis de los datos

Pagina

o OO OO O W -

10
10

11
11
11
12
12
12
13



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

1
2
&
4
4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
5
5.
0.2
5.2
5.4
538
5.6
6

1

Fod

2.1
r2
7.3

7.3.1
7.3.2
7.3.3
7.3.4
7.3.5

Administracion de Recursos Humanos

Desarrollo histérico de la administracion de Recursos Humanos
Importancia de los recursos humanos en instituciones publicas
Diagnéstico de recursos humanos

Definicién

Importancia

Objetivos

Areas de andlisis

Herramientas utilizadas

Proceso administrativo de recursos humanos

Admisién

Aplicacion

Compensacion

Desarrollo

Mantenimiento

Monitoreo

Proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion de
recursos Humanos

Induccion de recursos humanos

Definicidén de induccion

Importancia de la induccion

Proceso de induccién de personas

Induccién general a la organizacion

Filosofia Institucional en la induccion de los recursos humanos
Misién

Vision

Politicas

Valores

Estrategias aplicables

14
15
16
17
17
18
19
20
2
g9
22
25
23
i
24
25

25
25
26
o
26
28
28
28
29
29
29
30



7.4

Programa de induccion

CAPITULO IV
ANTECEDENTES

1
1.1
1.2

T2l
1.2.2
1.2.3
1.2.4
1.25
1.26
1.2.7
1.2.8

Analisis contextual de EMPAGUA

Antecedentes de la empresa

Situacion actual de Induccion de la Empresa Municipal de Agua de

La Ciudad Capital. (EMPAGUA)
Elementos de planificacién administrativa
Misién

Vision

Objetivos

Politicas

Funciones

Estructura organizacional

Servicios principales de la Direccion de Servicios Basicos

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

1

1.1
1.1.1
1.2
1.2
1.2.2
1.2.3
1.2.4
1.2:5
1.3
1.3.1
1.3.2
1.3.3

Evaluacion y analisis del proceso actual de Induccion general

Aspectos organizacionales del personal
Frecuencia de cambio de puestos

En etapa de induccién general

Documentacién utilizada para la induccion general
Aspectos de planificacion administrativa
Elementos de cultura organizacional
Conocimiento de la estructura organizacional
Aspectos organizacionales transmitidos en la contratacion
En etapa de induccion especifica

Presentacion formal al departamento

Documentos utilizados en la induccion especifica

Expectativas de desempefio transmitidas

30

33
33

34
34
35
35
35
35
36
36
37

38
39
40
40
40
41
45

46 417

47
48
48
49



1.3.4 Seguimiento y evaluacién del proceso de induccion
1.3.5 Encargado del proceso de induccion de personal
1.4  Analisis y discusion de resultados

1.5  Analisis de la productividad

CONCLUSIONES
PROPUESTA
BIBLIOGRAFIA
ANEXOS

50
50
52
55



INTRODUCCION

En el ambiente empresarial actual, el capital humano constituye el elemento
esencial de diferenciacion competitiva para cualquier organizacion, sobre cuyo
talento se desarrolla la maxima competitividad, productividad y rentabilidad

empresarial.

La administracion del recurso humano, entonces, cobra alta relevancia, al
enfocarse en la identificacion, desarrollo, compensacién y bienestar de los
colaboradores, como talento activador de los recursos organizacionales vy
realizador efectivo de las operaciones, apoyando la realizacion de procesos de
direccién gerencial y de toma de decisiones bajo criterios de integracion de
personal y unificacion de objetivos, analizando las caracteristicas que presenta el

ambiente particular de trabajo de la organizacion.

Para La Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala (EMPAGUA),
estas consideraciones del personal, como parte vital para el desarrollo de sus
funciones, le presentan algunas deficiencias en el proceso general que se realiza
respecto a la induccion de personal, como una forma de lograr su plena
integracion y adaptacion a la cultura deseada, situacion que en determinado
momento incide negativamente en el logro de objetivos que la proyecten, como la
empresa que satisfactoriamente, provee del vital liquido a los ciudadanos del
municipio de Guatemala y el optimo servicio en el sistema de recoleccion de

aguas residuales.

La causa de esta problematica, es la carencia de un programa de induccion para
los colaboradores de nuevo ingreso a la Direccidn de Servicios Basicos y La
Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala (EMPAGUA ) en general,
lo cual ha ocasionado que éstos muestren inseguridad y desconocimiento de la
planeacion estratégica de la institucién y durante la realizacién de sus tareas,

desconozcan las expectativas de la empresa y de ellos mismos dentro de la



institucién, lo que implica que no se sientan identificados, ni comprometidos con la
misma, generando deficiencias en el uso de los recursos y obstaculizando el
desarrollo de fortalezas internas que fundamenten la competitividad de su labor

productiva.

La situacion detectada en la Direccion de Servicios Basicos de La Empresa
Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala (EMPAGUA), requiere acciones
directivas inmediatas enfocadas en establecer un proceso de induccion,
formalmente sistematizado que sea, aplicable a todos los empleados, que por
cualquier razén sean asignados a un nuevo puesto, que viabilice su adaptacion e

integracion de la estructura organizacional de la empresa.

Por lo anterior, como trabajo de tesis, El Sistema de Recursos Humanos en la
Administracién Publica y su incidencia en el desemperio de los empleados, Caso
La Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala (EMPAGUA), se
presenta la propuesta de un programa de induccion para los empleados publicos
de esta Institucion. disefiado para la Direccién de Servicios Basicos, el cual puede
ser extendido a todas las areas de la estructura organizacional de la misma, con el
objetivo de establecer un proceso que sirva de guia para la socializacion e
integracion del personal de dicha Direccion, dirigiéndolo hacia la consecucion de

sus propdsitos y los establecidos para toda la organizacion.

El capitulo |, presenta la problematizacion, misma que sustenta fehacientemente la
realizacion de la investigacion, integrada por la Justificacion del problema y su
definicion, ademas la hipotesis, planteada como guia general a todo el proceso de

investigacion, ademas los objetivos de la misma investigacion.

LLos métodos y técnicas son presentados en el capitulo Il, donde se especifica, la
cantidad de sujetos utilizados para recabar la informacion de campo, asi como el

método principal para el analisis y presentacion de los resultados obtenidos.



El capitulo Ill, presenta el Marco tedrico, conteniendo informacion sobre la
administracion de recursos humanos y la importancia que reviste la induccion
como punto principal para que el nuevo empleado publico se familiarice con su

puesto y la estructura organizacional general de la institucion que lo reclute

Luego , se presentan los resultados de la investigacion, integrada por el analisis
contextual de La Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala
EMPAGUA, el diagndstico realizado para determinar la situacion actual del

proceso de induccion en la Direccion, incluyendo la discusion y el analisis

correspondiente.

Se presentan las conclusiones de la investigacion, en las que se concretiza la
inexistencia de un verdadero proceso de induccion para la Direccion de Servicios

Basicos de EMPAGUA y a nivel general en toda su estructura organizacional.

Se incluyen las propuestas para corregir los resultados encontrados en la
investigacion, mismas que corresponde al Programa y Manual de Induccion, para
ser aplicado en la Direccién General de Servicios Basicos de EMPAGUA y a nivel

general de la Institucion.

Por Ultimo se presenta un listado de referencias bibliograficas de textos utilizados
en todo el proceso de investigaciéon, los que sustentan el referente tedrico sobre
los sistemas de recursos humanos y su administracion dentro de las empresas

publicas, caso Empresa Municipal de Agua de Ciudad de Guatemala (EMPAGUA).



CAPITULO |

PROBLEMATIZACION

1 Matriz de investigacion

En esta matriz se presenta la problematica que actualmente existe en la Empresa
Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala (EMPAGUA), la cual incide

negativamente en la productividad del trabajo y no permite mejorar el desemperio

de los trabajadores,

considerando que la causa principal es el mal sistema

administrativo para guiar el recurso humano, asi como la hipdtesis, y objetivos:

general y especificos, utilizados en el desarrollo del trabajo de investigacion.

Cuadro 1

Matriz de investigacion

PROBLEMATICA

HIPOTESIS

OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Baja productividad
de
de la Direccion de

los empleados
Servicios  Basicos
de la Empresa
Municipal de Agua
de la Ciudad de
Guatemala

(EMPAGUA.)

La ausencia de un
programa técnico de
induccion general vy
especifico en la
Empresa Municipal de
Agua de la Ciudad de

Guatemala

(EMPAGUA), incide
negativamente en la
productividad de los
empleados que
constantemente

ingresan y  ocupan
puestos en los
distintos niveles
jerarquicos de  esta

institucion.

Evaluar si la
de

induccién en

falta

el, personal
de la
Empresa

Municipal de
Agua,
EMPAGUA
como
del
de

humanos,

parte
sistema

recursos

afecta la
productividad
de

empleados

los

Conocer el
Sistema
Administrativo de
Recursos
Humanos que se
implementa

actualmente

Explicar cédmo se
desarrolla el
de

induccion, para el

proceso

nuevo empleado.

Verificar si  los
antiguos
empleados de

EMPAGUA




recibieron

Induccion.

Determinar Si
existen manuales
de induccion

actualizados,

Elaborar una

propuesta de un

programa y
manual de
induccion de

observancia

general para los
empleados y
funcionarios de

Empagua.




2 Planteamiento del problema

En la administracion de empresas publicas, se denomina recursos humanos al
trabajo que aporta el conjunto de los empleados de esas organizaciones, pero |o
mas frecuente es llamar asi a la funcion que se ocupa de seleccionar, contratar,
formar, emplear y retener a los colaboradores de |la organizacion. Estas tareas son
Desempefiadas por profesionales en Recursos Humanos junto a los directivos de

la organizacion.

A consecuencia de no aplicar el proceso Administrativo de recursos Humanos de
manera eficiente en la Empresa Municipal de Agua de Guatemala y reclutar de
forma empirica a los nuevos empleados publicos, en toda su estructura

administrativa se observa la siguiente problematica

En todos los niveles jerarquicos de la Empresa, se observa un bajo rendimiento
en la productividad. A todo nuevo trabajador no se le proporciona la debida
induccion, para familiarizarlo con las operaciones administrativas en forma general
y especifica al puesto que desempefiard. Los funcionarios encargados de
administrar el recurso humano en la empresa no poseen la visualizacion de las
principales necesidades del recurso humano. No existe un programa técnico de
induccion de los nuevos trabajadores y es frecuente la rotacion del recurso
humano dentro de la Empresa. Los funcionarios y empleados de la Empresa, no
estan alineados apropiadamente con la Vision, Mision, Obijetivos, estrategias y

politicas de la empresa.

Es importante considerar la induccidn ya que cuando se selecciona y contrata a
uno de los aspirantes a ocupar un puesto en la Direccion de Servicios Basicos de
ésta empresa, es necesario no perder de vista el hecho de que una nueva
personalidad va a agregarse a ella, el nuevo empleado va a encontrarse de pronto
inmerso en un medio desconocido, con normas, politicas, procedimientos y
costumbres extranas para ¢l; el desconocimiento de todo ello puede afectar en

forma negativa su eficiencia asi como su satisfaccion personal. Cuando ingresa un



nuevo colaborador a desempefiar un puesto de trabajo en esta Direccion,
unicamente es enviado por Recursos Humanos, para que se le de posesion del
mismo, descuidando la importancia de orientarle y a través de un proceso de
induccion informarle los objetivos de la Empresa, la Direccion vy el puesto a
ocupar especificamente. Ademas formar en él una actitud positiva que incida en

la productividad de su trabajo y en el de la misma area a la que pertenece.

Esto se debe a que no existe un programa de induccion y su manual
correspondiente, que permita la optima orientacion al nuevo colaborador, y la
documentacion necesaria que informe todo el giro de la Empresa, como la
relacionada al puesto y su correlacion con los procesos generales de trabajo tanto

de la Direccion de Servicios Basicos como la Empresa en general.

Esta situacion persiste y no se visualizan cambios fundamentales en la forma de
orientar a los nuevos colaboradores a las dreas de trabajo, sean estos de primer
ingreso a la Direccion y/o ala Empresa, trasladados de un area de trabajo a otra
O que por cualquier motivo sea necesario cambiarlos para mejorar la

productividad en algunos puestos.

La Direccion de servicios basicos, como parte de la Empresa que provee de
servicios publicos determinantes a la poblacién de la Ciudad Capital, debe
preocuparse por informar al respecto a todos los nuevos empleados publicos, vy
establecer planes y programas cuyo objeto seré acelerar la integracion del nuevo
empleado, en el menor tiempo posible, al puesto, al jefe, al grupo de trabajoy ala

Empresa.

Por lo anteriormente expuesto se considera necesario presentar un programa de
induccion que cumpla con todos los requerimientos administrativos y técnicos v
que sea puesto en funcionamiento lo mas pronto posible, con el propésito de
mejorar la capacitacion del nuevo empleado publico en los puestos de trabajo vy

permitir su desemperio en forma positiva y de beneficio para la empresa. con un




contenido minimo obligatorio y relacionado con las necesidades del puesto que va
desempeiar en la institucion, espera un cambio de actitudes e incremento en el
sentido de pertenencia con la institucién, el compromiso, la responsabilidad, la

probidad y celeridad en la gestion publica

3 Justificacion

La importancia de los Recursos Humanos se encuentra en su habilidad para
responder favorablemente y con voluntad a los objetivos del desempefio y las
oportunidades, y en estos esfuerzos obtener satisfaccion, tanto por cumplir con el
trabajo como por encontrarse en el ambiente del mismo. Esto requiere la
idoneidad del personal, tanto en conocimientos como en habilidades, para
desempenfiar el trabajo de manera eficiente para alcanzar los objetivos

previamente planeados.

Este trabajo se circunscribe al estudio descriptivo de la induccion a nivel de la
Empresa Municipal de Agua y al puesto de trabajo para todos los empleados,
como factor que podria influenciar positivamente el desempefio de los empleados
y lograr la productividad institucional en general, con beneficios para los usuarios,
habitantes y vecinos de la ciudad capital de Guatemala. Ademas proponer un
programa o propuesta de induccidn general y al puesto, congruente con sus
necesidades, con un contenido minimo obligatorio y relacionado con las
necesidades del puesto que va desempefiar el funcionario y/o empleado publico

de nuevo ingreso en la institucion.

Con la induccién se espera: un cambio de actitudes, incrementar el sentido de
pertenencia con la institucion, el compromiso, la responsabilidad, la probidad y

celeridad en la gestion publica.

El valor practico de este trabajo plantea como propésito final, la formulacion de
una propuesta de programa de induccion a nivel de la Empresa Municipal de

Agua, con énfasis en la Direccion de Servicios Basicos, que tenga aplicaciéon



general para todos los empleados de Institucion y como incentivo para mejorar el

desemperio efectivo de sus funciones.

4 Delimitacion

La investigacion se circunscribe a una Direccion de la Empresa Municipal de
Agua de la Ciudad de Guatemala -EMPAGUA-; La Direccion de Servicios Basicos
en el periodo enero- diciembre 2010. La unidad de analisis del estudio, sera, el
personal administrativo y de campo de esta direccion. El resultado de la

investigacion sera el disefio de un programa y un manual de induccion.

5 Hipotesis
“La ausencia de un programa técnico de induccion general y especifico en la
Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala (EMPAGUA), incide
negativamente en la productividad de los empleados que constantemente ingresan
y ocupan puestos en los distintos niveles jerarquicos de esta institucion.”
Variable Independiente
Ausencia de un programa técnico de induccion general y especifico
Variable Dependiente

Incide negativamente en la productividad de los trabajadores

5.1 Operacionalizacion de la hipotesis

El presente trabajo permiti6 organizar y documentar las acciones y operaciones
que definieron la secuencia l6gica de los procedimientos de la investigacién, la
redaccion del informe final y la propuesta de induccion para la Direcciéon de
Servicios Basicos, de la Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala —
EMPAGUA-, con aplicacién para toda la estructura organizacional de la
Institucidn. A continuacion se presenta el diagrama de influencia de variables y su

operacionalizacion.
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5.2

a. Variables estructurales

Estas componen lo que se denomina el entorno empresarial y pueden tener

componentes econdmicos, politicos, etc.

e Edad Antigua de la Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de

Guatemala (EMPAGUA)

EMPAGUA es una

Conceptualizacion de variables e indicadores

Institucion que fue creada segun acuerdo del

Concejo Municipal el 07 de diciembre de 1972, tiene 37 anos de haber sido

fundada.




Tamaio grande de Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de
Guatemala. EMPAGUA

La estructura organizativa de Empagua, esta constituida por un Concejo
Municipal, La Junta Directiva, Gerencia General, Sub Gerencia
Administrativa Financiera, y Sub Gerencia técnica, la primera cuenta con 15

Unidades administrativas y la segunda con 23 Unidades operativas

Sistema técnico
El sistema técnico de EMPAGUA, por la dimension de la Institucion, es
Complejo, tiene un conjunto de procedimientos, que no estan unificados,

pero sirven para producir resultados.

Estabilidad en las fuerzas politicas que gobiernan la Empresa
Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala.

La empresa esta influenciada por fuerzas externas que determinan el que
hacer y el como, de la Institucion lo que en determinado momento influye

en la estabilidad de los empleados.

Entorno Cambiante

El entorno de la Empresa Municipal de Agua de la ciudad de Guatemala es
muy cambiante, ya que presta servicio a todos los vecinos de la capital y su
area de influencia, este numeroso sector de la poblacion, es atendido
principalmente por EMPAGUA, ya solo existe un empresa privada que
también ofrece el servicio de agua, pero no tiene cobertura para todo este

segmento de la poblacion.

Indicadores
Procedimientos no estandarizados

Descoordinacion en las Direcciones



b. Variable Independiente: Ausencia de un programa técnico de induccién

general y especifico

“Induccion es el proceso formal para familiarizar a los colaboradores de reciente

ingreso con la organizacién, sus puestos y unidades de trabajo””

Indicadores
e Existencia de un programa de induccion general
e Contenido del programa
e Existencia de programa de induccién al puesto
e Contenido de los programas de induccion
¢ Numero de funcionarios que recibieron induccién general
e Numero de funcionarios que recibieron induccién al puesto

e Recursos humanos y materiales para induccion.

c. Variables intervinientes

La Administracion de Recursos Humanos consiste en la planeacién, organizacion,
desarrollo y coordinacion, asi como también control de técnicas, capaces de
promover el desempeno eficiente del personal, a la vez que la organizacion
representa el medio que permite a las personas que colaboran en ella alcanzar los

objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo.

Indicadores
e Contratacion sin proceso de seleccion
e Personal que no cumple con perfil del puesto
e Frecuente rotacion del personal

e Alta descentralizacion horizontal en el flujo de trabajo

" Sherman, Arthur. Administracién de recursos humanos. 2007. México Mc Graw Hill.



d. Variable Dependiente:
Incidencia negativa en la productividad de los trabajadores de EMPAGUA

Es el comportamiento del trabajador en la busqueda de los objetivos fijados; éste

constituye la estrategia individual para lograr los objetivos.

6.
6.1

Indicadores
Productividad
Eficiencia

Eficacia

Calidad de trabajo

Objetivos

General

Evaluar si la falta de induccidn en el, personal de la Empresa Municipal de Agua,

de la Ciudad de Guatemala —EMPAGUA-, como parte del sistema de recursos

humanos, afecta la productividad de los empleados

6.2

Especificos

Conocer el Sistema Administrativo de Recursos Humanos que se
implementa actualmente.

Explicar como se desarrolla el proceso de induccién, para el nuevo
empleado.

Verificar si los antiguos empleados de EMPAGUA recibieron Induccién.
Determinar si existen manuales de induccion actualizados

Disefiar un programa y manual de induccion de observancia general para

los empleados y funcionarios.
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CAPITULOII
METODOS Y TECNICAS

1 Sujetos de estudio.

Los sujetos de estudio lo conforman 48 colaboradores que laboran en la Direccidon
de Servicios Basicos de EMPAGUA,, entre los que existen un director y dos jefes
de Unidad, un técnico y otro administrativo, ambos con funciones especificas, que

se complementan para alcanzar los objetivos generales de esta Direccion

2 Poblacion

Se tomo como referencia la Direccion de Servicios Basicos de EMPAGUA, para
realizar la investigacion de campo y obtener los datos requeridos en el presente
estudio, mismos que reflejaron la urgente necesidad de la existencia de un
programa de induccion, para el personal de nuevo ingreso y todos aquellos
colaboradores que sean trasladados de una unidad a otra, asignados a puesto de
trabajo con funciones distintas, con el proposito que pueda ser aplicado

extensivamente a otros departamentos de la institucion.

Actualmente la cantidad de colaboradores de EMPAGUA, suman 1500. Ubicados
en las distintas areas administrativas de la institucion y unidades de la actual
estructura organizacional con la que se desarrollan las operaciones,

administrativas y técnicas, establecidas de acuerdo a los objetivos de su creacion.

3 Determinacion del disefio de la investigacion

Con el proposito de obtener la informacion necesaria a la evaluacion de la
situacion actual del proceso de induccion en EMPAGUA, se empled un disefio de
investigacion de tipo descriptivo sobre el total de la poblacién de empleados que
integran la estructura organizacional de la Direccion de Servicios Basicos de
Empagua que actualmente desempefia todas sus funciones administrativas,

financieras y técnicas,

11



Se recolectaron datos de caracter cualitativo que fueron cuantificados mediante
codificacion. El disefio de investigacion es descriptivo , para recabar informacion
sobre la induccion de personal en los distintos niveles jerarquicos de la Direccidon
de Servicios Basicos, de la Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de
Guatemala (EMPAGUA).

4 Eleccion del método de investigacion

Los métodos utilizados en todo el proceso de investigacidon fueron: el Cientifico,
auxiliado por el Deductivo, Inductivo. Cada uno en el momento de la recoleccion,
clasificacion, ordenamiento sistematizacion analisis y presentacion de la
informacion, fueron tomados en cuenta, pues sin los lineamientos correctos los
resultados de cualquier tipo de investigacion, no refleja las expectativas

esperadas.

5 Aplicacién de entrevista no estructurada

Se realizd una entrevista no estructurada con el departamento de Recursos
Humanos, con el propésito obtener informacion, sobre la induccién en la empresa,
y solicitar autorizacion para realizar la investigacion; ademas la colaboracion del
personal involucrado en forma directa e indirecta en todo el proceso de

recoleccion de la informacion.

6 Elaboracion del disefio instrumental

Se disefid un cuestionario estructurado, como base para la recoleccion de la
informacién. (Anexo 2), tomando como base la hipétesis “La ausencia de un
programa de induccién para los trabajadores de nuevo ingreso a la Empresa
Municipal de Agua, de la Ciudad de Guatemala (EMPAGUA), es causa de la
problematica observada en el desemperio de funciones en los puestos de trabajo;
con base a ello se establecieron los objetivos a alcanzar con la investigacion y sus

correspondientes propuestas.

1



7

Estrategia para analisis de los datos

Para el andlisis de la informacion obtenida se siguié el siguiente procedimiento:

Anélisis de la situacidén de la induccion en la empresa, y los efectos que
causa la ausencia de un apropiado programa, que fortalezca al nuevo

colaborador al momento de su ingreso y la ocupacion de supuesto.

Analisis de cada elemento que compone la induccion general, especifica y
su evaluacién, para verificar la existencia de practicas e instrumentos
administrativos de apoyo, que permitan realizar una induccion adecuada en

los distintos niveles jerarquicos de EMPAGUA.

El estudio se enfoco, en la discusidon y analisis de la situacion general de
gestion que atraviesa la empresa, que sirvid como base para proceder a
la elaboracion del contenido del programa de induccion de personal

propuesto.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

1 Administracion de Recursos Humanos

La administracion de recursos humanos, es el proceso administrativo aplicado al
crecimiento y conservacion del esfuerzo, las experiencias, la salud, los
conocimientos y las habilidades de los miembros de la organizaciéon en beneficio
de los empleados, de la propia institucién y de las personas a quien va dirigido el

servicio publico en general, dicho proceso se basa en los siguientes principios.

e El recurso humano es el activo mas importante que tiene una organizacion,
por los que su efectiva administracion es la clave del exito, ya que genera

mayor valor que el que representa su contratacion.

e Es mas probable alcanzar el éxito si las politicas y los procedimientos de
personal hacen una contribuciéon importante al logro de los objetivos y

planes estratégicos cooperativos, disefiados en la filosofia de EMPAGUA..

e Se debe promover la integracion de todos los miembros de la organizacion,
orientandolos a trabajar unidos hacia una meta comun y fortalecerles sobre

el trabajo en equipo.

La administracion de los recursos humanos en el sentido amplio del término; la
definimos diciendo que: no nos estamos refiriendo a los aspectos administrativos
del area sino a la accion de administrar, en su primera aceptacion: “gobernar, regir
aplicar”. Por lo tinto, administracion de los recursos humanos hace a un manejo

integral de estos .

? Paredes. F. (2007), La Capacitacion del recurso humano como herramienta principal de la
productividad en las medianas empresas guatemaltecas. Tesis. USAC. Guatemala
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Es el trabajo que aporta el conjunto de los empleados o colaboradores a una
organizacion. Involucra no sélo el esfuerzo y actividad humana, sino también otros
factores como conocimientos, experiencias, motivacion, actitudes, aptitudes,
habilidades, y valores morales que ha formado en el seno de la familia y en su

formacion personal y profesional, entre otros.

Ademas “es una funcion administrativa dedicada a la adquisicidon, entrenamiento,
evaluacion y remuneracion de los empleados. En cierto sentido, todos los
gerentes son gerentes de personas porque estan involucrados en actividades
como reclutamiento, entrevistas, seleccion y entrenamiento™ (Ademas, son todas
aquellas decisiones referentes a relaciones de empleo que influyen en la eficacia

tanto de los empleados como de las organizaciones.

2 Desarrollo histoérico de la administracion de Recursos Humanos

El hombre es un ser social y por lo tanto necesita comunicarse con sus
semejantes para lograr metas u objetivos, que no podrian ser alcanzados de
manera aislada, asi han nacido las organizaciones y los sistemas administrativos
para guiar eficientemente las operaciones de empresas publicas y privadas a lo

largo de la historia econdmica de todos los paises.

A principios del siglo XX, cientificos sociales empezaron a defender los principios
de la llamada administracion cientifica de personal, gracias a sus contribuciones
quedod establecido que el estudio sistematico de las labores pueden contribuir
considerablemente a mejorar la efectividad y la eficiencia. Sus hallazgos
impulsaron la creacion de los primeros departamentos de personal con base en
principios que en la actualidad todavia se reconocen como validos.

Los Recursos Humanos asumen un caracter autbnomo cuando los érganos que lo
desarrollan se someten a vinculos jerarquicos de dependencia de otras funciones

y se constituye como unidad independiente, por lo cual, el desarrollo de los

? CHIAVENATO, IDALBERTO. Administracién de recursos Humanos. 82. Edicion. Santa Cruz de
Bogota, Colombia. Mc Graw Hill,
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Recursos Humanos coincide con el nacimiento y la consolidacion de la funcién de
personal. Las organizaciones requieren de energia humana para lograr sus
objetivos y estan dispuestas a tomarlas a cambio de dinero; por su parte, los
trabajadores requieren de fondos para satisfacer necesidades tanto biologicas
como psicolégicas y sociales, por lo que estan dispuestos a cambiar los recursos

gue ellos poseen, por dinero. (Ambrosio. 2007).

Cumplen un papel clave en otorgar valor a las organizaciones, pues es
considerado que dentro de todos los factores productivos el humano es el que
determina la existencia, la riqueza, y la generacion de valores dentro de la
institucion, influyen en la circulacion de ideas e informacion, la satisfaccion del
cliente, el manejo de bases de datos y programas de la organizacion que forman

parte del capital estructural.

3 Importancia de los recursos humanos en instituciones publicas

El desarrollo de las sociedades obliga a la actividad empresarial a realizar
constantemente revisiones en sus estructuras organizacionales, con el propésito
de producir tanto bienes tangibles como intangibles, de consumo mediato e
inmediato, como consecuencia de la exigencia de los consumidores, razon por la
que se debe poseer el recurso humano altamente calificado para que en el
cumplimiento de sus funciones produzca un bien de calidad, que satisfaga los
gustos y preferencias de los consumidores que son el principal objetivo de toda

empresa.

Radica en que las organizaciones estan integradas por personas y dependen de
ellas para alcanzar sus objetivos; pues dentro del analisis de los recursos con que
estas cuentan, el humano determina el éxito de las mismas. Para las personas,
las organizaciones constituyen el medio para alcanzar varios objetivos personales
en el minimo tiempo y con el menor esfuerzo y conflicto, representando este tipo
de relaciones entre personas y organizacion un flujo economico de compra y venta

de recursos para la subsistencia de ambas partes.
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En el desarrollo de la actividad de estas empresas se ha considerado importante
diferenciar la participacion de las personas en los distintos procesos productivos y
procedimientos de trabajo, debido a que se constituyen en sujetos activos
capaces de transformas los recursos e incrementarlos, generando de esa forma
la productividad que buscan las instituciones para ofrecer mejores servicios a los

estratos de poblacion a que sirven.

Debido a ello, la gestién de personas se concibe como “el conjunto de politicas y
practicas necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales
relacionados con las personas o recursos humanos, incluidos reclutamiento,

selecciodn, capacitacion, recompensas, y evaluacion del desemperio™ .

4 Diagnéstico de recursos humanos

Considerado el recurso humano como vital para el logro de los objetivos
financieros y estratégicos de las empresas, la administracion del mismo se
constituye en una labor sistematizada mediante la que se busca las mejores
oportunidades en las distintas areas de las estructuras organizacionales y
colocarlo, luego de realizarle las evaluaciones que permitan determinar su

preparacion y aptitud para ocupar otros puestos de trabajo.

4.1  Definicién

Puede definirse como “el analisis de las politicas y practicas administrativas de
personal que se realizan al interior de las empresas publicas, asi como la
evaluacion de su funcionamiento actual de acuerdo con sus objetivos,

complementado con sugerencias y propuesta de mejora”®

* Palma, M. (2008). Planeacion estratégica aplicada en instituciones Publicas descentralizadas en
Guatemala. Tesis. Universidad de San Carlos de Guatemala.

° MARTINES S. JUAN. Evaluacion del desempefo, en el departamento de recursos humanos. (En
linea).Espafia. consultado 2010-06-11. Disponible en
http//www.rrhhmagazine,con/articulos.asp?id=520

17



Como todo diagnéstico, el de recursos humanos, persigue evaluar la situacion del
mismo en el desempefio de sus funciones y cumpliendo con los objetivos
organizacionales, otro aspecto importante que reviste este tipo de evaluaciones,
consiste en que el colaborador como la empresa misma refleja sus debilidades y

las causas que las generan.

Luego de obtener los resultaos del diagnostico, que debe ser exhaustivo para
detectar las mas minimas fallas en los procesos productivos y procedimientos de
trabajo, se presenta las medidas necesarias a implementar, tomando en cuenta la
opinién de los mismos colaboradores, pues es a ellos especialmente que se
fortalecera para que mejoren los resultados en las funciones asignadas a sus

puestos.

El andlisis de las diferentes areas que afectan de forma directa la administracion

de los recursos humanos, debe enfocarse en una doble vertiente:

« Estratégica, abordando la planificacion de personal por medio de la evaluacion
de su situacién actual, en contraste con los requerimientos necesarios para

alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa.

+ QOperativa, que se enfoca en la gestion de personal en cuanto a sus funciones,

procesos, programas, procedimientos, instrumentos y cumplimientos legales.

4.2 Importancia

Mediante el proceso de diagnostico de los recursos humanos, la organizacion
obtiene una perspectiva actualizada de la efectividad con que cumple sus diversas
funciones relacionadas con el personal, analizando su adecuacion a la estructura y

su compatibilidad con el estilo de trabajo vigente.

Sobre la base de dicha evaluacion, es posible plantear recomendaciones que

abarcan, desde un nuevo despliegue del capital humano existente, creacion de
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unidades y reestructuracion de funciones, hasta la implementacion de planes de

capacitacion, seleccion de personal, y desvinculaciones.

“Al verificar los procesos de gestidon de personas que se realizan en su interior, las
empresas pueden anticiparse a problemas antes de que se conviertan en serios
obstaculos para su labor continua de negocio: una evaluacion de las practicas del
pasado y de las politicas actuales puede revelar enfoques que ya no corresponden
a la realidad y que necesitan cambiarse para ayudar al departamento a cumplir

mejor su tarea de enfrentar desafios futuros™®.

4.3 Objetivos

Los objetivos del diagnostico de recursos humanos consisten en:

e Determinar hasta qué punto la politica de recursos humanos se basa en

una teoria aceptable;

e Evaluar si la préactica y los procedimientos de gestion, son adecuados a tal
politica y a tal teoria. En esencia, se trata de evaluar y medir los resultados
de la gestion de personal en las actividades de mayor o menor prioridad:
entrenamiento y desarrollo, remuneracién, beneficios sociales, relaciones

sindicales, etc.

e Establecer la eficiencia en el empleo de los recursos asignados y los

resultados obtenidos:

e Determinar el grado de contribucion de la gestion de personas, hacia la

consecucion de los objetivos y los resultados de la empresa;

® MARTINES S. JUAN. Evaluacion del desempefio, en el departamento de recursos humanos.(En
linea).Espafia. consultado 2010-06-11. Disponible en
http//www.rrhhmagazine,con/articulos.asp?id=520
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o Clarificar la situacion del clima organizacional dentro de la empresa, como

base de desarrollo e incentivo a la creatividad del personal.

e Establecer la calidad de los procedimientos utilizados, la eficacia de los
sistemas de organizacion y gestion, asi como el grado de consecuciéon de

los objetivos planteados y aprovechamiento de los recursos propios”’

4.4  Areas de analisis
El diagnostico de recursos humanos puede abordar “una cobertura tan amplia
como las mismas funciones de gestion de personas, y presenta una division

semejante a las divisiones seccionales de los organismos de recursos humanos”®

Desde todo punto de vista, el diagnostico “puede enfocarse hacia cualquiera o

hacia todos los siguientes aspectos de productividad:

e Resultados, que incluyen tanto las realizaciones como los problemas

considerados efectos de la administracion en curso;

e Programas, que incluyen las préacticas y los procedimientos detallados que

los conforman;

o Politicas, tanto las explicitas y formalizadas como las implicitas;

o Filosofia de la administracion, sus prioridades de valores, metas y objetivos;

e Teoria, relaciones supuestas y explicaciones plausibles que detallan y
relaciona las filosofias, las politicas, las practicas y los problemas

continuos”™®

" Zapero, Oscar. Auditoria de Recursos humanos. (En Linea). Espaiia, consultado el 10 de junio
de 2010. Disponible en hitp/www.formaselect.com/master/gestion_direccion_recursos_huma-
nos/presentacion.htm.

®1BID.
“IBID
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4.5

Herramientas utilizadas

“Las principales herramientas de apoyo para la ejecucion del diagndstico son:

Técnicas de muestreo, para obtener informacion y realizar diagnosticos en

base a una muestra representativa.

Entrevistas, cuyo objetivo es reunir informacion tanto de gerentes como de

empleados.

Cuestionarios, para recabar por escrito datos pertinentes a la gestion de
personas. A través de los cuestionarios se consigue una descripcion mas
precisa del estado real de la situacion del personal en una organizacion.
Entre sus ventajas se cuenta utilizar menos tiempo que la entrevista y que

suele ser mas sincera y confiable.

Andlisis de registros, los cuales sirven para asegurarse de que se cumple
con las politicas de la compafiia, al mismo tiempo que con ciertos aspectos
legales. Se puede obtener informacién sobre diferentes aspectos: nimero
de accidentes de trabajo durante un periodo; como evoluciona el numero
de quejas de los empleados; cuél es la tasa de rotacion y de ausentismo

laboral, entre otras.

Informacién externa, con lo que se pretende recopilar informacion sobre
organizaciones semejantes para realizar comparaciones.
Experimentacién, que consiste en comparar un grupo experimental de

colaboradores o grupos, con otro u otros de control”'°

Este tipo de herramientas permiten obtener informacién exacta, sobre la situacion

que atraviesa la funcion de gestion de los recursos humanos en la empresa, ya

sea desde cualquier punto de vista que se efectle el andlisis de la situacion.

°BID



5 Proceso administrativo de recursos humanos

La administracion de personas, supone un proceso que disefa, implementa y
controla las diversas politicas y practicas necesarias para administrar el trabajo de
los colaboradores, utilizando todos los lineamientos que proporcionan las ciencias
administrativas, pues es considerado el recurso que genera mas valor que el
propio, dentro de la organizacion a la que pertenece; este proceso se compone de
seis etapas: admision, aplicacion, remuneracion, desarrollo, mantenimiento y

monitoreo, y pueden observarse en el anexo 1

5.1 Admision

La admision es el primer paso de un proceso de integracion de las personas mas
idoneas a la institucién, incluyendo desde el inicio a los mejores talentos e
identificandolo de acuerdo a alguno de los modelos de competencias laborales,
este consiste en orientar y proveer al colaborador de nuevo ingreso sobre la

informacién de la empresa y el puesto de trabajo especificamente.

La recepciéon de personas, constituye una estrategia acertada para el
reclutamiento de personas que desempefiaran funciones especificas dentro de la
organizacion, asi como la identificacion de algunas que puedan constituir el grupo
de socios que aporten ademas de capitales en efectivo y/u otra forma, el talento
para guiar Optimamente las sendas de la organizacion, y alcanzar de esa manera,
tanto los objetivos financieros como los estratégicos de la empresa.

Para poseer un excelente personal dentro de las estructuras empresariales, se
debe desde el inicio reclutar el mismo, mediante un proceso de calificacion,
tomando en cuenta ademas de sus conocimientos académicos, la formacion de
valores que definan su personalidad y que se adecue a los objetivos de la

empresa.

5.2 Aplicacion
Es el “conjunto de procesos utilizados para disefiar las actividades que las

personas realizaran en la empresa, orientar y acompanar su desemperio. Incluyen
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disefio organizacional y disefio de cargos, andlisis y descripcion de cargos,

orientacion de las personas y evaluacion del desempefio” '

Todo el proceso de llevar a una nueva persona a la empresa, es responsabilidad
de esta misma, a través de la unidad de Recursos Humanos, quien la seleccionara
y socializarg, sin olvidar que la cultura organizacional debe ser transmitida
adecuadamente para asegurar una integracion, en el sentido estricto, del

colaborador al contexto del ejercicio de la empresa.

5.3 Compensacion

Dentro de todos los mecanismos gue existen para incentivar a las personas dentro
de las organizaciones, en muchas se implementa la distribucion de utilidades en
un porcentaje previamente planeado, con el proposito de compensar al personal

de acuerdo a las funciones que desemperan dentro de la organizacion

De esta cuenta, la compensacion implica la ejecucion de procesos enfocados en
incentivar a las personas y que éstos, logren satisfacer sus necesidades

individuales de mayor importancia para ellos.

La remuneracion, consiste en dar recompensas, beneficios y servicios sociales a
los trabajadores, considerandolos como factor principal dentro de la organizacion,
por ello que el proceso de compensacion persigue “incentivar las contribuciones

de las personas a los objetivos y a la rentabilidad de la organizacion” e

5.4 Desarrollo
Consiste en los “procesos empleados para capacitar e incrementar el desarrollo

profesional y personal. Incluyen entrenamiento y desarrollo de las personas,

" MORALES L. LUIS E. Administracién de recursos humanos en centros educativos.
Departamento de Jutiapa. 2006. pagina. 23
2 CHIAVENATO, IDALBERTO. Administraciéon de Recursos Humanos. 82. Ediciéon. Santa Cruz de

Bogota, Colombia. Mc Graw Hill,
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programas de cambio y desarrollo de las carreras y programas de comunicacion e

integracion “°

Por ello es conveniente que los encargados de la gestién del talento humano,
disefien estrategias que permitan, mantener un recurso humano experimentado y
capaz de resolver cualquier problematica dentro de sus puestos de trabajo y sus
departamentos y/o areas de trabajo, y hacer que el desemperio de cada

colaborador; sea excelente para incentivar su crecimiento humano.

5.5 Mantenimiento

Consiste en preservar las “condiciones ambientales y psicologicas satisfactorias
para las actividades de las personas. Incluyen administracién de la disciplina,
higiene, seguridad y calidad de vida, mantenimiento de relaciones sindicales”” y
de esa forma mantener los talentos dentro de la empresa, motivados y con el
interés de seguir aportando sus capacidades para lograr los objetivos de la

empresa.

Desde la perspectiva de la gestion de personas, las empresas deben aplicar
estrategias apropiadas, que permitan mantener para largos plazos su recurso
humano, esto se lograra de acuerdo a las politicas para mantener a este recurso,
y ademas de los programas que se implemente, con el objetivo de que los
colaboradores se vean realizados en forma personal, dentro de la misma
organizacion, las relaciones positivas dentro de las lineas gerenciales y los
colaboradores. Todo esto puede resumirse a que los directivos de las
organizaciones deben preservar el recurso humano por largos plazos,
reteniéndolos a través de la implementacion de estrategias, politicas y programas,

mediante los cuales se les haga sentir que son parte de la misma empresa.

*IBID
“IBID
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5.6 Monitoreo

El control es la Ultima fase del proceso administrativo, eésta permite mantener
constantemente un monitoreo sobre las actividades que realizan los colaboradores
y la empresa debe vigilar de forma sistematica, todos los procesos productivos y
procedimientos de trabajo, que involucran las actividades administrativas y
técnicas, con el proposito de mantener todos los sistemas actualizados, y que
permitan con facilidad ser utilizados para la toma de decisiones, ésta es una
responsabilidad especialmente de las autoridades administrativas de Ia

organizacion, de los mandos medios y los colaboradores en general.

6 Proceso de reclutamiento, seleccién y contratacion de recursos
Humanos

Es el proceso de atraer individuos en numero suficiente para que soliciten puestos
dentro de la empresa, este puede ser de caracter interno y/o externo, el primero
consiste en tomar en cuenta a los mismos empleados publicos para promociones
y el segundo cuando se atraen a través de los diferentes medios informativos,
candidatos potenciales para los puestos vacantes dentro de la empresa.

La seleccion consiste segun Chiavenato (2006), en escoger a un candidato
idoneo entre varios reclutados, para ocupar los cargos existentes en la empresa,
tratando de mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio del personal, asi
como la eficiencia de la organizacion.

La seleccidon busca solucionar dos problemas fundamentales: educacion del
empleado publico al cargo y su eficiencia en el puesto para el cual ha sido
contratado, respondiendo a los requisitos o perfil del puesto para el cual ha sido

seleccionado.

7 Induccién de recursos humanos

En la actividad empresarial publica, aun existen los metodos tradicionales de
reclutamiento de personas, sin tomar en cuenta los procedimientos que para tal
efecto existen y que permiten identificar y seleccionar apropiadamente al

candidato idéneo a un puesto de trabajo. Los colaboradores al ser contratados,
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antes de que inicien sus actividades laborales, es importante integrarlos a la
organizacion “condicionandolos a las practicas y la filosofia predominantes a
través de ceremonias de iniciacion y de aculturacion social, desprenderios de
antiguos habitos y prejuicios indeseados que deben ser borrados del
comportamiento”?s Esto justifica la funcién de la induccién del personal dentro de

cualquier organizacion.

7.1 Definicion de induccién

Es el proceso que sirve para familiarizar al nuevo empleado publico, con la
organizacion, los funcionarios y empleados, es considerada como: “El proceso
formal para familiarizar a los colaboradores de reciente ingreso con la

organizacion, sus puestos y unidades de trabajo”®

Consiste en dar informacion necesaria al nuevo empleado publico y realizar todas
las actividades pertinentes para lograr su rapida incorporacion a los grupos
sociales que existan en su medio de trabajo, a fin de lograr una identificacion entre
el nuevo miembro y la organizacién, asi como de todos aquellos aspectos que la
caracterizan, aceptando las criticas y recomendaciones, como una forma de
lograr la constante superacion y hacer participes a los diferentes sectores y/o

areas de toda la estructura de la empresa.

“La induccidn o bienvenida consiste en familiarizar al nuevo empleado con la
empresa, su cultura, sus principales directivos, su historia, su filosofia, etc. La
orientacion de las personas es el primer paso para emplearlas de manera
adecuada en las diversas actividades de la organizacion, pues se trata de
posicionarlas en sus labores en la organizacidon y clarificarles su papel y los
objetivos...; cuando ingresan a la organizacion o cuando ésta hace cambios, las
personas deben sentir en qué situacion se encuentran y hacia dénde deben

conducir sus actividades y esfuerzos...; en este caso conocer la mision y la vision

15
IBID
'® Sherman, Arthur. Administracion de recursos humanos. 2007. México Mc Graw Hill.
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de la organizacién es fundamental y, sobre todo, ajustarse a la cultura

organizacional”!’

Aungue por lo general, no se cree que la capacitacion del colaborador es
posterior a la induccion, no es posible determinar con precisién en dénde finaliza

la induccién y donde comienza la capacitacion.

Por lo general, la induccién implica una orientacién general de todo el ambiente
de trabajo, en tanto que la capacitacion se refiere a las habilidades y deberes
especificos del trabajo relacionados con una tarea determinada, pero hay que

considerar a ambas como actividades practicamente coincidentes y relacionadas.

7.2 Importancia de la induccion

Si la empresa publica realiza un proceso apropiado de induccion, lograra
estabilidad de los nuevos empleaos publicos, pues estos de inicio se familiarizaran
tanto con la organizacion, como con los directivos y con sus compafieros de

trabajo.

Es importante tomar en cuenta que es mas facil lograr estabilidad en los
empleados, y largos plazos de ellos en la empresa, y eliminar costos constantes
en realizar reclutamientos continuos, por ello; la importancia de una buena
induccion, radica en el hecho de que solamente a través de ésta, el nuevo

empleado se integra de mejor forma a la organizacién.

Puede asegurarse que constituye el éxito en el desempefio de un, en si mismo no
es suficiente para garantizar la adaptacion de la persona al cargo, pero si para
comenzar el proceso de adaptacion en el nuevo ambiente laboral. Es asi como la
induccion se constituye en un proceso necesario, para maximizar las

potencialidades que el nuevo empleado pueda desarrollar.

" CHIAVENATO, IDALBERTO. Administracién de Recursos Humanos. 82. Edicién. Santa Cruz de
Bogoté4, Colombia. Mc Graw Hill,
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7.2.1 Proceso de induccion de personas

Persigue que el nuevo empleado que ingresa, asimile la cultura organizacional de
la empresa, que se familiarice con la vision, misiéh, valores, politicas vy
estrategias para el logro de objetivos, y especialmente con los colaboradores ya
existentes, estableciendo un ambiente positivo que le permita sentirse aceptado

en su nuevo ambiente social de trabajo.

En este proceso existen cuatro etapas: general a la organizacion; especifica al
departamento y al puesto; evaluacion y seguimiento del proceso, y revision y

actualizacion del mismo.

7.2.2 Induccién general a la organizacién

Se refiere a todo lo relacionado a informacion completa de la empresa vy su
trayectoria, el crecimiento que ésta ha tenido desde que se fundo, el tema de los
horarios, salarios, prestaciones de ley, actividades generales, mensuales,
anuales, y a corto plazo de la organizacion, asi como también la ubicacion de los

aspectos clave de la empresa, presentacion del personal de las distintas areas.

Lo que indica la induccion general, es lo que se debe conocer de la empresa,
todos sus aspectos en forma general, pues de hecho en las especificas se
muestra en forma detallada la importancia que reviste la induccion para el nuevo

empleado

7.3  Filosofia Institucional en la induccion de los recursos humanos

7.3.1 Misidén
Es el motivo, propdsito, fin o razén de ser de la existencia de una empresa

u organizacion.

“La declaracion de la mision, sefiala el alcance de las operaciones de una
empresa en términos de su cobertura en el mercado y responde al

propoésito de las funciones fundamentales que se desea satisfacer, su base
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7.3.2

7.3.3

7.3.4

principal para sus clientes, y los métodos a través de los cuales pretende

cumplir con el propésito”."®

Vision

Es una percepcidn clara general del desempefio empresarial, implica
comprension del pasado y del presente, y lo mas importante hacia el
futuro, siguiendo cursos de accidn a los dirigentes de la empresa, indica
como interactuar para alcanzar lo que se desea, esta puede ser intuitiva o

altamente estructurada.

El punto de partida para definir la declaracién de la visiéon es la evaluacion
de los valores estratégicos, se debe comenzar a revisar las prioridades
establecidas para los valores, y determinar cuales deben ser tratados como

vision.

Politicas

Las politicas empresariales o personales, son las que se establecen luego
de tener fijos los objetivos, metas y parametros medibles de accion.
También son consideradas como guias del camino a seguir cumpliendo con
las normas empresariales y el ordenamiento juridico del ambito social en
que incursiona la empresa. Las politicas también son consideradas como
enunciados o criterios que orientan © encabezan el pensamiento en la

toma de decisiones.

Valores
Se debe definir cuan importantes son los valores de la empresa, ya que de
ellos depende, el buen manejo del personal, orientado hacia donde se

dirige la empresa.

'® Lemus, P. Rosario. Administracién del recurso humano en Cooperativas de servicio. 2006.

Pag.30.

29



Politicas para la induccién
Estan constituidas por las principales guias para la toma de decisiones en

cuanto a la induccién de nuevos empleados” '

7.3.5 Estrategias aplicables
Representan la adopcion de los cursos de accidén y asignacion de los
recursos necesarios, para alcanzar los objetivos de induccion basicos de la

empresa” %

7.4  Programa de induccion

Constituye “un programa formal e intensivo de entrenamiento inicial destinado a
los nuevos miembros de la organizacion, para familiarizarlos con el lenguaje usual
de la organizacion, los usos y costumbres internos (cultura organizacional), la
estructura de la organizacion (areas o departamentos), principales productos o
servicios, mision de la organizacion y los objetivos organizacionales, etc.”?' : es
decir, “sirve para familiarizar a los empleados con sus funciones, la organizacion,

sus politicas y otros empleados’®

Considerados como guias estratégicas para orientar a los nuevos empleados los
programas de induccion y capacitacion permiten de inicio una relacion positiva
entre nuevos colaboradores y puestos de trabajo. “Las personas que siguen el
programa de orientacion aprenden sus funciones mas rapidamente.

Aparentemente, este resultado es contradictorio, dado que las personas que

¥ CHIAVENATO, IDALBERTO. Administracién de Recursos Humanos. 8. Edicién. Santa Cruz de
Bogota, Colombia. Mc Graw Hill, 2007.

® CHIAVENATO, IDALBERTO. Gestion del Talento Humano. 8. Edicién. Santa Cruz de Bogota,
Colombia. Mc Graw Hill, 2007.

21 BID.

2 KEITH, DAVIS Y WERTHER, WILLIAM. (2008) Gestién de nuevos talentos en la actividad
empresarial humanos. 62, Edicién. Mc Graw Hill,
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siguen el programa de orientacion ‘pierden’ todo un dia de trabajo, en tanto otras

sélo ‘pierden’ unos cuantos minutos en presentaciones convencionales’®

Contiene varios elementos, especialmente aquellos que reflejen los aspectos
organizacionales, beneficios ofrecidos por parte de la empresa para los
colaboradores, derechos, deberes y obligaciones, tanto de trabajadores como de
la misma empresa. La tabla que a continuacién se presenta, muestra los

principales contenidos de un programa de induccion.

2 1BID.
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Cuadro 2

Contenido principal de un programa de induccion

Tépicos generales

Contenidos

Asuntos

organizacionales

Mision y objetivos globales de la organizacion
Politicas y directrices de la organizacion

Estructura de la organizacion y sus unidades
organizacionales

Servicios ofrecidos por la organizacion

Reglas y procedimientos indirectos

Procedimientos de seguridad en la empresa
Procedimientos de seguridad en el trabajo
Distribucion fisica e instalaciones que utilizara el

nuevo colaborador.

Horario de trabajo, de descanso y comedor

Dias de pago y de anticipos salariales

Beneficios e Programa de beneficios sociales ofrecidos por la
ofrecidos organizacion.

e Presentacion a los trabajadores y a los colegas de
Relaciones trabajo

Deberes del nuevo

colaborador

Responsabilidades basicas confiadas al nuevo
empleado.
Visién general del trabajo

Metas y resultados que deben alcanzarse.

Fuente: Elaboracién propia con datos de: Chiavenato. Idalberto. Gestion del talento humano.

Pagina 230.
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CAPITULO IV

ANTECEDENTES

La investigacion surge ante la necesidad de determinar la existencia de una
inducciéon basada en los lineamientos que proporcionan las ciencias
administrativas modernas, debido a la baja productividad del trabajo que se
observa en todos los niveles jerarquicos y especialmente en los empleados que
constantemente ingresan, sin recibir una apropiada orientacion sobre la filosofia
de la empresa, hacia el verdadero y principal rol en la satisfaccion de necesidades

prioritarias de la poblacion de la Ciudad Capital de Guatemala

1 Analisis contextual de EMPAGUA

El conocimiento de los propésitos fundamentales sobre la creaciéon de la empresa
Municipal de Agua, asi como sus objetivos, metas, politicas, estrategias y toda
una filosofia encaminada a la solucidon de los problemas de abastecimiento
completo de agua potable y sistemas de drenajes para la poblacion de la Ciudad
Capital, es de vital importancia, porque con base a ello se determina si
actualmente se logran o no los objetivos y atreves de su contextualidad se conoce
por que la empresa funciona en determinadas ocasiones de forma politica y no

apegada a la esencia de su creacion.

1.1 Antecedentes de la empresa

Acuerdo Municipal del 28 de noviembre de 1972 para la creacion de EMPAGUA,;
en virtud de ello el Gobierno Central tomd la decision de realizar por su propia
cuenta el Acueducto Nacional Xaya pixcaya, con financiamiento del Banco
Interamericano de Desarrollo y promovid ante la Municipalidad Citadina la
transformacion de la Direccion de Aguas y Drenajes Municipales en la empresa
especializada en la prestacion del servicio de agua potable; creandose para tal
efecto LA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA DE LA CIUDAD DE GUATEMALA
(EMPAGUA).

Para garantizar uno de sus fines primordiales que es la prestacion del servicio de

agua potable, tomando en cuenta el crecimiento acelerado del numero de
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habitantes y por ende la extension territorial de la ciudad de Guatemala, se
sustenta en un marco legal que contienen las disposiciones especificas con las

que debe regir su actuar a fin de cumplir con sus fines*.

1.2  Situacién actual de Induccién de la Empresa Municipal de Agua de
La Ciudad Capital. (EMPAGUA)

Actualmente , a nivel general el empleado o funcionario publico de Empagua , al
ser contratado no pasa por un periodo de induccion tanto a nivel general como a
nivel especifico del puesto que desempefia, debido a que en su mayoria todo
empleado de nuevo ingreso a cualquier nivel jerarquico en la empresa, es
recomendado por algun funcionario interno o externo de las estructuras de turno
en el gobierno central, quienes sin poseer el conocimiento apropiado al puesto
que son asignados, desempefian funciones sin que se les realicen los

seguimientos correspondientes, para evaluar su desempefio en el mismo.

Es un fendmeno que constantemente ocurre en esta Institucion y no mejora
aunque se conoce que tal situacion en lugar de mejorar los resultados esperados
en la vision y misién de la misma Empresa, se sigue manifestando, considerando
que los puestos son politizados y no se implementa un verdadero programa de
induccion que seleccione al nuevo empleado de acuerdo al perfil del puesto

vacante.

1.2.1 Elementos de planificacion administrativa

Segun el Plan Estratégico Verano 2006-2007 de EMPAGUA, se propusieron como
elementos de la planificacion, el planeamiento y gestion basados en
administracién por objetivos, procesos agiles y con valor agregado, alta eficiencia

y eficacia de acciones, cuadros idéneos y tecnologia de punta.

24 Acuerdo Municipal, Guatemala, 1972
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1.2.2 Misién

EMPAGUA es la institucion Municipal que planifica, disefia, ejecuta y supervisa las
obras de construccion, mejoramiento, ampliacion, reconstruccién y mantenimiento
del servicio de agua potable y saneamiento en la Ciudad de Guatemala y sus
areas de influencia, solucionando las demandas y necesidades de una forma
eficiente, participativa y consensuada, contribuyendo al desarrollo nacional y

al bienestar social de la poblacion guatemalteca.

1.2.3 Visioén
Ser una institucion de produccion de agua potable y saneamiento reconocida a
nivel nacional e internacional con gestién autofinanciable y con el mayor nimero

de clientes satisfechos por el buen servicio en calidad y continuidad.

1.2.4 Objetivos
--Mejorar el abastecimiento y distribucion del agua en el area metropolitana de

la ciudad capital.

-- Cuidar las cuencas de los rios y los barrancos, en el corto, mediano y largo

plazo, para mantener los afluentes de agua y conservarlos limpios.

--Crear y conservar las bases necesarias para disefiar y establecer politicas

que permitan resguardar las cuencas hidrograficas.

-- Disefar, y ejecutar sistemas de drenajes en toda la ciudad capital, para
evacuar las aguas residuales, que la poblacion genera en sus actividades

normales vy de trabajo,
1.2.5 Politicas

- En EMPAGUA, somos un complejo de trabajo lider capaz y honrado,

que brinda un producto de alta calidad, a través de la planificacién, mejora

35




1.2.6

1.2.7

continua e innovacion de los procesos, que el fin de garantizar la

satisfaccion de los clientes y la continuidad de la empresa.

- Dar mantenimiento constante a los sistemas de distribucion de agua vy

drenajes de la ciudad capital.

- Exoneracion de recargos moratorios para que los clientes caidos en mora

actualicen sus cuentas de pagos.

Funciones

-- Planificar, organizar, y ejecutar acciones encaminadas a mantener el
abastecimiento de agua potable a la poblacion del municipio de Guatemala,
asi como los sistemas de drenajes que recogen las aguas residuales que

genera la poblacién de dicho Municipio en todas sus actividades diarias.

-- Planificar, organizar y ejecutar programas de cobro de los servicios que
se ofrecen a los usuarios de EMPAGUA, con el proposito de reducir los

altos indices de mora, en las cuentas por pagos de agua.

-- Mantenimiento constante a los principales servicios que EMPAGUA,

proporciona a sus clientes.

-- Solucionar problemas planteados por los clientes de EMPAGUA, en

relacion a deficiencias en los servicios que ofrece.

Estructura organizacional

La estructura organizacional con la que actualmente funciona la Direccion
de Servicios Basicos de EMPAGUA, se encuentra insertada en la general
del funcionamiento de toda la institucién, misma que puede observarse en

anexos adjuntos.
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1.2.8 Servicios principales de la Direccion de Servicios Basicos

- Prestacion del servicio de Agua potable sin medicion a la poblacion que

habita en areas marginales del municipio de Guatemala.

- Introduccion de sistema de drenajes para la recoleccion de aguas

residuales, en areas marginales del municipio de Guatemala
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

1 Evaluacién y analisis del proceso actual de Inducciéon general
Realizado a través de los resultados obtenidos en todo el proceso de
investigacion, mediante el cuestionario estructurado con base a la hipotesis y

objetivos de la misma, los que se presentan en los siguientes titulos de este

estudio.

1.1  Aspectos organizacionales del personal

La Direccion de Servicios Basicos de EMPAGUA, realiza sus operaciones
administrativas y técnicas, con la cantidad de 48 empleados publicos, de los que el
31% corresponden al area administrativa y el 69% restantes, realizan las
actividades técnicas, como cortes, conexiones y reparaciones en las redes de

drenajes y distribucion de agua potable, segin lo muestra la grafica siguiente:

Gréafica 1
Distribucién del personal en areas de trabajo
EMPAGUA

]

Xl

5

Las actividades técnicas son las que requieren la mayor cantidad de
colaboradores, consecuencia de la cobertura que se cubre en esta division y las
multiples actividades que se realizan para servirles con eficiencia y eficacia a los

clientes de la empresa.
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1.1.1 Frecuencia de cambio de puestos
Derivado de las actividades que se realizan, la estructura organizacional con la
gue funciona esta Direccion se mantiene, debido a que no manifiesta un alto

dinamismo interno para el desarrollo de sus funciones.

Al respecto el 50% de los empleados encuestados manifestaron que han ocupado
un soélo puesto, para el que fueron contratados, el 29% indicaron que han
ocupado dos desde el inicio de sus labores con la empresa, como efecto a que
dentro de toda la organizacion de EMPAGUA, si existe un dinamismo constante
del recurso humano vy el 21% restante si se ha movilizado en un promedio de tres

puestos de trabajo, tal y como lo muestra la grafica siguiente

Grafica 2
Empleados que han ocupado distintos puestos

Desde su contratacion

§ s0%

Los movimientos de personal de un puesto a otro, supone cambios
organizacionales, dando lugar a que todo colaborador este sujeto a la posibilidad
de ser trasladado a otros departamentos y/o areas de la estructura organizacional
general de la institucion, esto significa que la induccion es necesaria, pues cada
vez que se es nombrado en otro puesto, se requiere del conocimiento del mismo,

para responder a sus objetivos y funciones asignadas a él.
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1.2  En etapa de induccién general

El proceso de induccién general admite la iniciacion de la socializacion como una
accion organizacional disponible para el reconocimiento y adaptacion del
empleado en el puesto de trabajo, el mismo fue evaluado respecto a la
documentacion de apoyo disponible, planeacion estratégica, elementos de cultura
organizacional, estructura de trabajo y aspectos organizacionales proporcionados

en el proceso de seleccion y contratacion respectiva.

1.2.1 Documentacion utilizada para la induccion general

Para efectos de inducir y socializar al personal de nuevo ingreso, asi como para
integrarlo a las funciones de trabajo en las distintas areas de la estructura
organizacional, de la Direccién de Servicios Basicos , no se utiliza ningun
instrumento técnico-administrativo que oriente adecuadamente al nuevo
colaborador, esto segun datos obtenidos en la encuesta de campo realizada, en la
cual ante un pliego de instrumentos utilizados en el proceso de induccion, todos
manifestaron que no recibieron ningun documento escrito, que les facilitara la

insercion a su puesto de trabajo.

1.2.2 Aspectos de planificacién administrativa

El conocimiento general que poseen los empleados publicos tanto del area
administrativa como técnica de la Direccion de Servicios Basicos, acerca de los
instrumentos administrativos de la misma, mision, visién, objetivos, politicas,
estrategias y otros que se muestran en el cuadro siguiente, reflejan un total
desconocimiento generalizado por los trabajadores, sobre estos elementos

esenciales para el buen cumplimiento de sus funciones de trabajo.
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Cuadro 3

Elementos conocidos de planeacion estratégica.

EMPAGUA
Instrumentos Resultados %
Mision 17 36
T -
Objetivos 10 21
Estrategias 7 14
Politicas
Programas
Presupuestos
No conoce ninguno 14 29
Totales 48 100

1.2.3 Elementos de cultura organizacional

En relacion a los aspectos de cultura organizacional, los trabajadores no estan
actualizados, iniciando por un aspecto de vital interés, como es la historia de su
creacion, misma que debe ser transmitida, con el proposito que se conozcan sus
objetivos iniciales y la magnitud de su crecimiento, en funcion a las necesidades

de la poblacién a que se atiende. Esto se refleja en la grafica siguiente.
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Grafica 3
Conocimiento de los colaboradores,

Acerca de los antecedentes historicos de EMPAGUA.

44%

56% S

Los resultados al respecto manifiestan que el 56% desconoce la historia de
creacion de la institucién y Unicamente el 44% aparentemente conocen estos

importantes antecedentes de la empresa donde laboran.

Por otra parte el 50% de los mismos empleados encuestados informaron conocer
el proposito de la empresa, como un aspecto de la cultura organizacional, otro
29% indicd que conocen los principios que se deben cumplir en el desemperfio de
sus funciones y por ultimo el 21% manifestdé que no conocen ninguno de los

elementos contemplados en el cuadro siguiente:
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Cuadro 4
Elementos de cultura general conocidos por

Colaboradores de la Direccion de Servicios Basicos de

EMPAGUA
Elementos de cultura | resultados | %
organizacional
Filosofia empresarial 0 0
Proposito de la empresa 24 50
Principios de trabajo 14 29
Valores de trabajo 0 0
No conoce ninguno 10 21
Totales 48 100

El desconocimiento de los elementos de |a cultura organizacional es desigual, esto
manifiesta que todo el personal de la Direccion tomada como referencia de la
estructura organizacional de EMPAGUA., no tiene definido estos elementos,

trascendentales para el cumplimiento de sus obligaciones de trabajo.

Cuadro 5
Elementos del giro empresarial
La Direccion de Servicios Basicos de

EMPAGUA
Elementos del giro de | Resultados %
EMPAGUA
Sector en que opera 14 29
Servicios que ofrece 34 71
Principales clientes 0 0
Restricciones legales 0 0
No conoce ninguno 0 0
Totales 48 100
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Respecto a los datos que se observan en el cuadro anterior, los elementos del
giro de trabajo de la empresa, que los empleados conocen, un 29% Unicamente
manifestd que reconoce el sector en que opera, el resto de areas donde la
institucion en general desarrolla todas sus operaciones, las desconoce, el otro
71% manifestdé que sabe con exactitud los servicios que EMPAGUA, ofrece a

sus clientes.

1.2.4 Conocimiento de la estructura organizacional

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta realizada, la estructura
organizacional de la Direccion de Servicios Basicos y EMPAGUA, en general, no
es del todo clara para su personal, debido que el 100% manifestaron

desconocerla.

Cuadro 6
Conocimiento de la estructura organizacional de la Direccion de Servicios
Basicos y EMPAGUA en general

Por parte de sus colaboradores

Conocimiento de Ila | Departamentos de | organigrama
estructura EMPAGUA % EMPAGUA %
Si 0 43
No 100 57
Totales 100 100

En el mismo cuadro se puede apreciar que un 43% de los colaboradores de la
encuestados, informaron que si conocen el organigrama, empero el resto que
representa un 57% indico que no. EI desconocimiento de la estructura en
general es claro, pues la mayoria de los encuestados no pudieron indicar la

posicion del resto de departamentos.
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1.2.5 Aspectos organizacionales transmitidos en la contratacion

En la induccion se aborda la  organizacién, informacion organizacional con la
que funciona la empresa, considerada como un elemento relevante para el
personal al momento de su ingreso, respecto a ello el siguiente cuadro muestra la

situacion existente en EMPAGUA.

Grafica 4

Aspectos basicos de contratacion comunicados a los empleados
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Aparte de las politicas laborales, beneficios del empleado, condiciones de
contratacion (20%, 31% y 20%), respectivamente, el 29% desconoce todos estos
elementos, situacién que incide negativamente en el 6ptimo desempefio de los

colaboradores.

Grafica 5
Normas laborales y procedimientos

comunicados a los empleados al ser contratados
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Generalmente la mayoria de colaboradores de la Direccion de Servicios Basicos y
EMPAGUA, en general, conocen en lo relativo los aspectos consignados en la
grafica anterior, sin embargo, los resultados de la encuesta realizada, reflejaron
los siguientes datos: el 37% indico que conocen el horario de entrada y salida a
sus labores, otro 38% los horarios de almuerzo, aunque los colaboradores que
realizan sus actividades en el campo, por el tipo de trabajo que realizan, en
muchas ocasiones no pueden cumplir con este tipo de horario. El resto de
elementos  consignados en la misma grafica son desconocidos por los

trabajadores, que representa un 25%.

Segun los datos presentados en la siguiente grafica el 43% de las personas
encuestadas, manifestaron que al momento de su contratacion se les indicaron
las condiciones ambientales, sobre el area donde realizarian las funciones
asignadas a su puesto, ademas que equipo de seguridad deberian utilizar en caso
se presentara un siniestro, que obligara al personal hasta evacuar las
instalaciones de la de su area de trabajo. El otro 57% manifestd que no se les
indicé sobre esa informacién, considerada de vital importancia para la seguridad
sobre las condiciones en que todos los trabajadores deben recibir de parte de la

institucion.

Grafica 6
Comunicacion de condiciones ambientales de trabajo

a colaboradores de EMPAGUA, al momento de su contratacion

57% @
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Al momento de su ingreso el 36% de los colaboradores también encuestados,
informaron que realizaron un recorrido por las instalaciones de su lugar de trabajo
y ademas que no fueron presentados con todo el personal que desarrolla
funciones al area que le fue asignada, para conocer las instalaciones, con el
proposito de ambientarse, antes de iniciar sus labores, accién determinante e
integrante en el proceso de induccién del nuevo personal en una determinada
empresa. El 64% que constituye el mayor porcentaje no tuvo la oportunidad de
ser presentado a sus comparieros de trabajo y permitirle la familiarizacion al
ambiente laboral donde se encuentra e su puesto de trabajo, estos datos son

reflejados en la siguiente gréfica.

Grafica 7
Empleados que hicieron un recorrido

por las instalaciones, al momento de ser contratados

ElSii

1.3 En etapa de induccion especifica

En la Direccion de Servicios Basicos y la empresa de EMPAGUA, en general, se
lleva a cabo el proceso de induccion, pero de una forma empirica, ya que no existe
ningun plan y programa especifico de induccién, herramienta determinante para la

incorporacién del nuevo empleado a la institucion.
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Dicho proceso fue evaluado con el propésito de determinar su realizacion en
cuanto a las actividades de la presentacion formal de cada colaborador a su

respectiva area de trabajo y puesto especificamente.

1.3.1 Presentacién formal al departamento

En la parte inicial del proceso de induccion del nuevo colaborador, se incluye su
presentacion, con el proposito de socializarlo y ambientarlo a sus nuevos
comparieros y operaciones de trabajo. Este proceso se realiza empiricamente, y
en la mayoria de casos este aspecto no es realizado, tal y como se indica en la

grafica siguiente.

Grafica 8
Presentacion formal de colaboradores de nuevo

ingreso, al momento de ser contratados
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1.3.2 Documentos utilizados en la induccién especifica

Considerando que la orientacion al nuevo empleado es vital para el cumplimiento
de sus obligaciones, se determind de acuerdo a la informacion obtenida mediante
la encuesta realizada, que existe alguna documentacion especifica de apoyo
para dicho proposito, sin embargo esta no es utilizada. Esta informacion se

presenta en la grafica siguiente
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Grafica 9

Documento de orientacion al nuevo colaborador
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El 30% manifestd que se les proporcioné informacion sobre la descripcion del

|
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puesto que actualmente ocupan, otro 35% informd que recibieron informacion
sobre su contrato de trabajo y las condiciones contractuales consignadas en el
mismo, el otro 35% manifestd que no recibieron ningun tipo de documentos al

momento de tomar posesion en el puesto que actualmente cubren.

1.3.3 Expectativas de desempeiio transmitidas

Las perspectivas sobre el desemperio del puesto y la productividad perseguida
en el mismo, no fue comunicada consistentemente a los colaboradores de la
Direccién de Servicios Basicos de EMPAGUA, en general cuando se les contrato,

segun se muestra en la grafica siguiente.

Grafica 10

Capacitacion inicial brindada a empleados de nuevo ingreso
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El 42% si recibio informacion sobre los resultados de la capacitacion inicial a su
ingreso, sin embargo el resto que representa el 58%, no recibieron capacitacion

inicial alguna, como una forma adecuada de adaptacion al puesto.

1.3.4 Seguimiento y evaluacion del proceso de induccion

El estudio del proceso de induccién realizado en la Direccion de Servicios Basicos
de EMPAGUA, culmina el control de las actividades de evaluacidn y seguimiento
que se realiza sobre el mismo, para verificar la adaptacion y mejora continua del

nuevo colaborador en su puesto de trabajo.

Grafica 11
Apoyo y orientacién post-contratacion
brindado a colaboradores de nuevo ingreso

a la Direccién de Servicios Basicos de EMPAGUA.
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El 29% manifestd que si recibieron apoyo al momento de su contratacion, el resto
gue representa un 71% informd que no recibid, considerando que les hubiese
ayudado ostentablemente en la ejecucion inicial de las funciones asignadas a sus

puestos.

1.3.5 Encargado del proceso de induccion de personal
El responsable del proceso de induccion de personal en Direccion de Servicios
Basicos de EMPAGUA, evaluado anticipadamente para cada etapa se presenta

en las graficas siguientes:
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Gréfica 12
Induccion general a EMPAGUA
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El 36% de los colaboradores encuestados, manifestaron que recibieron orientacion
sobre las funciones de su puesto, por el jefe inmediato superior, el otro 64% por
un comparniero de departamento, quien les explico todas las actividades a realizar

por cada funcion respectiva al que hacer del puesto.

Grafica 13

Induccion especifica en el puesto
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Esta grafica muestra que el 31% de las personas encuestadas informaron que
fueron orientadas por su jefe inmediato superior, otro 61% por un compariero de
trabajo y el restante 8% manifestaron que no recibieron orientacion de nadie, vy
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paulatinamente fueron aprendiendo las funciones del puesto que actualmente

desempenan.

Grafica 14
Calificacion al proceso de induccion

por parte del nuevo colaborador

————
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El 36% de los colaboradores encuestados, informaron que para ellos el proceso
de induccion, fue irregular e informal y la informacién que se les proporcion6 no
era escrita. El otro 64% consideran que es regular, debido a que de alguna
manera la informacion que recibieron sobre el puesto de trabajo que actualmente

ocupan, les facilitd la comprension de sus atribuciones.

1.4 Analisis y discusion de resultados

La evaluacion del proceso de induccion del personal en la Direccion de Servicios
Basicos, ha sido descrita, evidenciando las deficiencias que posee dicho proceso.
La informacion presentada mostré que en el érea donde se realizo la
investigacion, actualmente posee la cantidad de 48 colaboradores y a nivel
general en EMPAGUA, existen aproximadamente 1500, que poseen habilidades,
destrezas y conocimientos especificos sobre el desempefio de las atribuciones de
sus respectivos puestos, sujetos a una dinamica organizacional y una relativa

estabilidad laboral.
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Para la induccion de este personal, no se realiza un proceso formal y estructurado
que cubra integralmente las necesidades de orientacion en cada etapa: general,
especifica y de seguimiento y mucho menos se lleva a cabo la actualizacion del

proceso.

Haciendo un corolario, se determind que en la etapa de induccion general, el
proceso carece de documentacion técnico-administrativa que sirva de lineamiento
general tanto al encargado de su realizacién, como a los beneficiarios principales,

que son los nuevos empleados publicos.

En esta parte también se evidencid® un desconocimiento generalizado de
elementos administrativos (misidn, vision, objetivos, estrategias, politicas) y de
cultura organizacional (historia, filosofia, propésito, valores, principios) por parte
del personal de la Direccion, como tambien de aquellos relacionados con el giro de

las funciones de la institucion (clientes, competidores, mercado, servicios).

También se detectd que la estructura organizacional que adopta la empresa para
sus labores, no es conocida por el personal; que no se brinda una orientacion
adecuada en cuanto a la comunicacion de aspectos basicos de contratacion
(procedimientos y responsabilidades generales, condiciones de contratacion,
beneficios, politicas laborales), asi como de las normas y procedimientos
generales (sanciones, vestimenta, solicitudes, permisos); no se explican las
condiciones ambientales en las cuales los empleados realizaran sus labores; y
que tampoco se cumple con el recorrido inicial por las instalaciones, que es
determinante en cuanto ayuda en la ubicacion mental de las relaciones de trabajo,

gue se construyen en la mente de los nuevos trabajadores a su ingreso.
También se detectd una inadecuada comunicacion de las expectativas de

desemperfio a los empleados, y la falta de capacitacidon basica especifica para

asegurar su adecuacion laboral en el area donde se ubica el puesto.
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Finalmente, se constatdé que la orientacion post contratacion al personal, ésta no
es provista de forma integral a todos los colaboradores y que no se aplican
pruebas de confirmacién de la comprension y satisfaccion general del proceso
como una forma de validar su correspondencia y adecuacion a la organizacion. Se
confirmo también que el Jefe Inmediato, es el responsable de la realizacion de
este proceso en sus cuatro etapas y los companeros de trabajos mas cercanos al

puesto del nuevo colaborador.

En general, la situacién observada confirma la existencia de un problema para la
Direccion de Servicios Basicos y la empresa en general, puesto que los elementos
administrativos y de cultura organizacional representan, en un sentido estricto, el
marco general de trabajo de la empresa, el fundamento de su cultura y el medio
en el cual subsiste el comportamiento de su capital humano como ente

organizacional.

Se tiene, por tanto, un proceso de induccion que carece de base, dada la ausencia
de un programa de socializacién, lo cual merma cualquier esfuerzo premeditado
por lograr la integracion del personal a la cultura y comportamiento de trabajo

deseado por la organizacion.

Considerando lo anterior, es sumamente importante que la empresa desarrolle e
implemente un programa de induccion de personal vinculado a su planificacion
estratégica, que le permita asegurar el maximo aprovechamiento de las

potencialidades y capacidades de su capital humano.
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partes, es decir, al realizar la revision y actualizacion del programa, se daré inicio a
otro ciclo igual.

El programa proporciona sistematicamente los pasos secuenciales y el contenido
necesario para la correcta orientacion de los colaboradores de nuevo ingreso; la
estructura organizacional de este, esta orientada a la facil comprension vy

utilizacion de cada aspecto relacionado con la induccion de personal.

El programa contiene cuatro etapas principales de la induccion de personal. La
primera abarca la presentacion de los aspectos organizacionales, la segunda
contiene la induccién especifica al puesto de trabajo, aplicable a toda la estructura
organizacional de la institucion; por ultimo, la tercera y cuarta muestran la manera
para evaluar, dar seguimiento y actualizar la aplicacién de todo el proceso de

manera general.

Con el propésito de mostrar la factibilidad de la propuesta, se presenta un
presupuesto estimado, de manera detallada sobre los costos o inversion de
mayor importancia; se presentan aspectos sobre la revision y actualizacion del
programa, con el fin de mejorarlo, segun los cambios estructurales vy

procedimentales de trabajo que requieran el crecimiento de EMPAGUA.

b) Propésitos

La propuesta planteada esta orientada a ofrecer un Instrumento que permita a la
empresa lograr que sus colaboradores se adapten e identifiquen con ella, a
manera de mantener los elevados estandares de calidad de servicios, formando y
conservando trabajadores eficientes, altamente motivados, estimulados vy

capacitados

c) Etapas basicas de aplicaciéon del programa de induccion
El proceso de induccion para la Direccion de Servicios Basicos, de EMPAGUA, asi
como para los nuevos colaboradores de su estructura organizacional, consta de

cuatro etapas, mismas que a continuacion se describen.
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1.5 Analisis de la productividad

Expedientes ingresados (afio 2010) 827 100.00 %
Expedientes concluidos 407 49.45 %
Expedientes pendientes de resolver 416 50.55'%

Del total de concluidos, se extrajo una muestra tomada bajo el intervalo de cada
25 expedientes, lo que dio como resultado el tiempo promedio que un empleado
utiliza para resolver un expediente, el cual es de 5 meses. Sin embargo existen
416 expedientes que equivalen al 50.55% del total, los cuales involucran mas 12

meses para ser concluidos.
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Conclusiones

En la Direccidon de Servicios Basicos de la Empresa Municipal de Agua de
la Ciudad de Guatemala (EMPAGUA), no existe un programa técnico de
induccion  al personal de nuevo ingreso y segun el analisis de
productividad, se comprobé que existe baja productividad de los
trabajadores. Por lo que se concluye que la hipdtesis planteada fue

comprobada.

El proceso de induccion al personal de la Direccion de Servicios Basicos de
nuevo ingreso, se realiza de forma empirica, por personas que no
pertenecen al Departamento de Administracion de Recursos Humanos, en
cuanto al reclutamiento de personal la mayoria son contratados por
influencias politicas, no se realizan evaluaciones de desempefos vy
tampoco se da seguimiento para determinar si los empleados cumplen

adecuadamente con sus funciones.

La ausencia de una induccion formal ocasiona que al nuevo trabajador no
se le proporcionen documentos esenciales que debe recibir con informacion
sobre los aspectos organizacionales de la institucion, normas, politicas y

procedimientos de trabajo y objetivos generales de la Institucion.

No existe un manual, que proporcione los lineamientos necesarios para un
proceso de induccién a los nuevos trabajadores que ingresan a la
institucion y para aquellos que son trasladados de una Unidad de trabajo a

otra.
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PROPUESTA

PROGRAMA DE INDUCCION PARA EMPLEADOS PUBLICOS DE LA
DIRECCION DE SERVICIOS BASICOS DE LA EMPRESA  MUNICIPAL DE
AGUA DE LA CIUDAD DE GUATEMALA, (EMPAGUA)

Con el propésito de proporcionar una guia apropiada para facilitar el ingreso de
los nuevos trabajadores de la Direccidn de Servicios Basicos de la Empresa
Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala (EMPAGUA) y toda su estructura
organizacional, se presenta un programa de induccidn, el cual contiene los
elementos basicos para fortalecer los movimientos internos del personal y el

ingreso de nuevo talento humano.

GENERALIDADES DEL PROGRAMA DE INDUCCION
En este apartado se incluyen los aspectos generales del programa propuesto, en
el cual se describen la presentacion, su propdsito, las etapas vy técnicas de

aplicacion, asi como sus objetivos, general y especificas.

a) Presentacién

Este programa de induccién esta elaborado con los lineamientos técnicos de la
planeacion estratégica y reviste gran importancia para la Direccién de Servicios
Basicos de EMPAGUA., dada su contribucion a la integracién, motivacion y
productividad del personal del que la integra. Herramienta que esta disefiada de
forma clara y sencilla, con el convencimiento de que sera de utilidad y ayudara a
tener una idea completa y practica del proceso de induccion, dirigido a
colaboradores que ingresaran a la Direccion de Servicios Basicos y a EMPAGUA,

en general.

La induccion de personal es una actividad continua, sistematica, la cual se ira

retroalimentando de acuerdo con el cumplimiento y desarrollo de cada una de sus
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d)

La primera etapa contiene la Induccién General, con la presentacion de
los aspectos organizacionales, para todos los colaboradores de nuevo
ingreso y aquellos que sean trasladados de una unidad a otra, en la
institucion:  informandole desde su nombre mismo, historia y objetivos,
hasta la descripcion de las politicas y normas que delimitan el actuar de

todos los colaboradores.

La segunda etapa se enfoca en la induccion especifica al puesto de
trabajo de la Direccion de Servicios Basicos, y la estructura en general de
EMPAGUA; es en esta parte donde se dan a conocer los aspectos
organizacionales especificos de la unidad de trabajo y del puesto a ocupar,
incluyendo la capacitacion inicial, orientada a los procedimientos de trabajo

basicos referentes a las principales funciones asignadas al puesto.

La tercera y cuarta: son las que finalizan el proceso general de induccion
y determinan su control, evaluacion y seguimiento, con el propdsito de
identificar errores que en determinado momento pudieron incidir

negativamente en el logro de los objetivos del programa.

Aspectos necesarios de conocimientos de la empresa

Las principales actividades que la empresa debe realizar al momento de dar

ingreso a un nuevo colaborador, son los siguientes:

Presentacion del nuevo colaborador a todo el personal de la  Direccion, y

especialmente a la unidad donde ha sido asignado.
Realizar un recorrido por todas las instalaciones de la empresa, para que el

nuevo colaborador conozca la relacion de los procedimientos de trabajo de

su puesto, con el resto de las unidades de la institucién.
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e Explicacion y orientacion de los procedimientos generales de trabajo y las

Los

formas de ser evaluados.

tres elementos presentados son de vital importancia para lograr,

identificacion, seguridad y la certeza en el colaborador de nuevo ingreso

e)

Objetivos

En estos se plantea los propdsitos fundamentales respecto a la presentacion y

aplicacién del programa propuesto, toda vez que este es necesario para mejorar la

gestion del talento humano de nuevo ingreso y el que es trasladado internamente

de una unidad a otra.

General

Facilitar la adaptacion e integracion del nuevo colaborador a la organizacion y a su

puesto de trabajo, mediante el suministro de la informacién relacionada con las

caracteristicas y dimensiones de la misma.

Objetivos especificos
Proporcionar al colaborador informacion referente al contexto general donde
ingresa; es decir, su historia, estructura, evolucion vy actividad a que se

dedica.
Dar a conocer a los nuevos colaboradores sobre sus derechos y deberes

dentro de la organizacion a la cual ingresa.

Suministrar al trabajador informacion sobre los beneficios sociales,
econdmicos, actividades deportivas y culturales, de desarrollo vy

adiestramiento de personal.

Contribuir a la identificacion del nuevo empleado con su situacion de trabajo

y todo lo que ello implica.
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4. Mantener informado a los trabajadores, de los cambios que se produzcan

en la institucion, en cuanto a politicas, normas, procedimientos y cambios

de estructura.

5. Proporcionar al empleado que ingresa, las bases para una adaptacion con

Su grupo de trabajo.

f) Tacticas de aplicacion

Para la aplicacion del presente programa se presentan las siguientes estrategias:

e Asignacion del Recurso Humano que sera encargado de la implementacion,

utilizacidn, actualizacion y seguimiento de la herramienta propuesta.

e Gestion y asignacion de los recursos requeridos para cubrir los costos y

gastos para la implementacion del programa.

e Revisidn y estructuracion de los documentos técnico-administrativos,
relacionados con el proceso de induccion, para su utilizacidon durante el

desarrollo de dicho proceso.

CONTENIDO GENERAL DEL PROGRAMA DE INDUCCION

El programa de induccidon propuesto para la Direccion de Servicios Basicos de
EMPAGUA.; esta conformado por cuatro etapas principales de aplicacion; previo a
las etapas se detallan a continuacién los elementos metodolégicos necesarios

para su desarrollo.

a) Actividades del programa
Dentro de las principales actividades necesarias para la correcta implementacion
del programa de induccion, se muestra la planificacion para su aplicacion; el

procedimiento necesario para su implementacion, las normas para el programa y
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la preparacion de una lista de los documentos de EMPAGUA., considerada como

base para realizar eficientemente todo el proceso de induccion del personal.

b) Planificacion para aplicar el contenido del programa
Los encargados de implementar el programa, deberan ser personas que hayan
recibido la preparacion adecuada, y nombrados por la Sub- Direccion de
Recursos Humanos de la institucion. El contenido basico del programa esta
conformado por diferentes actividades que corresponden a cada una de las 4
etapas del la induccion. Dichas actividades se detallan en el plan de accién para la
implementacion (anexo 3). Este constituye una guia tanto para el Director de la
Direccion de Servicios Basicos de EMPAGUA, como para el equipo de induccion.

El plan contiene las siguientes actividades:

Actividades para la implementacién del programa de induccion en EMPAGUA

e Presentacion de los aspectos organizacionales
e Induccidn determinada al puesto de trabajo
e Control, Evaluacion y seguimiento del programa

e Revision y actualizacion del programa

Las actividades anteriormente descritas, manifiestan minuciosamente cada
evento que se llevara a cabo, asi como fechas en que se realizaran. Se
especifican los responsables de cada actividad y los resultados a obtener de cada
una. Tambiéen incluye las actividades requeridas para: evaluacién y seguimiento
del programa, a cargo del equipo de induccién, como una forma de asegurar su
consistencia y adaptacién al entorno de trabajo de la Direccidn de Servicios
Basicos de EMPAGUA.
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c) Metodologia sugerida para aplicar el manual
El contenido del programa de induccion propuesto para la Direccién de Servicios
Basicos de EMPAGUA, requiere la siguiente metodologia, para su eficiente

implementacion.

¢ Revision y actualizacion del contenido del plan de accién.

e Presentacion al equipo de induccion sobre los temas contenidos en el plan
de accién, orientando adecuada y detalladamente el aporte directo de cada
uno de sus elementos, las actividades practicas que se realizan
actualmente en la organizacion, y su influencia en el cumplimiento de los

objetivos generales y especificos de la empresa.

e Durante la etapa de la induccion especifica al puesto debera asignarse a
uno de los miembros del equipo de induccion de la unidad  especifica
donde se encuentre ubicado el puesto, para el nuevo colaborador, para
proporcionarle la capacitacion y apoyo correspondiente al cumplimiento con

las funciones del puesto al cual ha sido asignado.

e Realizar discusiones participativas durante el proceso, con los nuevos
colaboradores, con el fin de aclarar todas sus dudas respecto de la
organizacion. Esta tarea se encuentra bajo la responsabilidad del equipo de

induccion

e El nuevo colaborador, tiene la responsabilidad de leer los contenidos de la
documentacion que se le proporciona (contrato de trabajo, beneficios y
responsabilidades), dando inicio formalmente a su relacion laboral con la

institucion.

e La evaluacion y seguimiento del programa, se realizara con un examen oral

y escrito, para obtener informacién desde el punto de vista del nuevo
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colaborador, sobre el proceso de induccion utilizado, al momento de su
ingreso a la EMPAGUA.

d) Politicas y normas del programa

~ politicas

La Sub-Direccién de Recursos Humanos conjuntamente con los Directores
y/o jefes de unidades donde esté ubicado el nuevo colaborador, deben ser

los encargados de dar a conocer el Programa de Induccion de EMPAGUA.

Todo el personal que ingrese a la Direccion de Servicios Basicos debe ser
sometido al proceso de induccién, con el fin de facilitar la informacion que
permita lograr la identificacion con la organizacion; de tal forma que su
incorporacién cubra todos los aspectos de un adecuado ajuste a su puesto

de trabajo.

La Sub- Direccion de Recursos Humanos debe informar todo lo relacionado
con la empresa; Mision, Vision, Historia, Estructura Organizativa, Beneficios

socioeconémicos y Normas de Conducta Interna.

El Programa de Induccién, deberé ser evaluado peridédicamente por la Sub-
Direccion de Recursos Humanos, conjuntamente con el jefe inmediato
superior donde se ubique el nuevo colaborador; con el fin de realizar los

ajustes necesarios que aseguren la permanencia del programa.

Normas
La Sub-Direccion de Recursos Humanos, es la encargada de coordinar el

Programa de Induccién, igualmente velara por el desarrollo del proceso.

El Proceso de Induccion se realizara periédicamente los dias lunes una vez

cada tres (3) meses, con una duracion de cuatro (4) horas.
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e El Sub-Director de Recursos Humanos debera entregar al nuevo trabajador,
el Manual de Induccidon y el folleto de Seguridad e Higiene Industrial,

durante el proceso de Induccion.

e La Induccion especifica del puesto, sera realizada por los jefes inmediatos
donde se encuentre el puesto del nuevo colaborador, realizando las

actividades necesarias para lograr el cumplimiento de este objetivo.

e La Sub-Direccidon de Recursos Humanos, notificara a los jefes inmediatos
por area la lista de los nuevos colaboradores que seran sometidos al

Programa de Induccion.

e El Programa de Induccion debe ser revisado periddicamente por la Sub-

Direccidon de Recursos Humanos.

e Al culminar el Programa de Induccion el colaborador debera llenar un
formato suministrado por la Sub-Direccion de Recursos Humanos,
denominado "Evaluacion del Programa de Induccion”, para asi dar una

opinién a cerca del proceso realizado

e) Documentacién necesaria
Proporcionarle la documentacion necesaria al nuevo colaborador, es determinante
para su optima incorporacién al puesto para el cual a sido contratado, mismos
que serviran de apoyo para su familiarizacion rapida con los objetivos de

EMPAGUA. Dentro de estos documentos, 10s mas necesarios son los siguientes:

e Manual de induccion propuesto
e Contrato de trabajo propuesto

e Descripcion de puesto propuesto
e Manual de organizacion

e Manual de procedimientos generales
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Estos documentos deben proporcionarsele al nuevo colaborador, en el orden

correspondiente de la ejecucion de la induccion

f) Preparacion de la etapa de reclutamiento y seleccion.
La Direccion de Servicios Basicos de EMPAGUA, debe considerar que la etapa
reclutamiento y seleccion de personal es determinante para el ingreso de nuevos
colaboradores a su area administrativa, Es necesario que se inicie el proceso de
induccion, con la explicacion general de los principales elementos administrativos
que fundamentan el trabajo que realizara el nuevo colaborador y la relacion de su
quehacer con el resto de puestos, tanto de la misma area como toda la estructura

organizacional toda la institucion.

o ETAPA |. Presentacion de los aspectos organizacionales
Etapa que contiene informacion sobre la induccion general del nuevo colaborador,
persigue ubicarlo en el area donde se ubica el puesto, a través de la
comunicacion y explicacion de todos los aspectos generales, que comprenden los
servicios que se ofrecen y las operaciones administrativas que se requieren para
la realizacion de los procesos de trabajo, informandole toda la planeacion
estratégica (visién, misidn, objetivos, politicas, estrategias, etc.), estos para

EMPAGUA., se describen a continuacion.

e Giro empresarial
El nuevo colaborador debe obligadamente conocer el giro de la institucion, es
decir las funciones de la misma y a qué tipo de poblacion se atiende, asi como la

forma de su funcionamiento.

e Reseiia historica
La empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala, fue creada por el
Acuerdo Municipal del 28 de noviembre de 1972; en virtud de ello el Gobierno
Central tom6 la decision de realizar por su propia cuenta el Acueducto Nacional

Xaya pixcaya, con financiamiento del Banco Interamericano de Desarrollo y
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promovié ante la Municipalidad Citadina la transformacion de la Direccion de
Aguas y Drenajes Municipales en la empresa especializada en la prestacion del
servicio de agua potable; creandose para tal efecto la Empresa Municipal de Agua,
de la ciudad de Guatemala. EMPAGUA.

Para garantizar uno de sus fines primordiales que es la prestacion del servicio de
agua potable, tomando en cuenta el crecimiento acelerado del nimero de
habitantes y por ende la extension territorial de la Ciudad de Guatemala, se
sustenta en un marco legal que contienen las disposiciones con las que debe

regir su actuar a fin de cumplir con sus fines.

¢ Elementos de la planificacion administrativa
La actividad que EMPAGUA. Realiza para proveer de servicios a la poblacion de
la Ciudad de Guatemala, se fundamenta en los elementos de planeacion
estratégica, que guian a los colaboradores a lograr los objetivos de su creacion.
Estos se encuentran en el manual de induccion propuesto. Mismos que es
necesario que el nuevo colaborador los conozca y todo el personal en general,

estos son los siguientes:

e Mision y vision EMPAGUA
Es de vital importancia que los colaboradores de EMPAGUA., conozcan la mision
y vision, pues si se desconocen no existira una alineacion correcta que marque el
rumbo hacia donde se proyecta la institucion y la orientacion necesaria para el

desarrollo de las funciones asignadas a sus puestos de trabajo.
e Valores de la empresa

Son determinantes para el nuevo colaborador, para que de acuerdo al

conocimiento de los mismos, se rija y actie conforme a ellos.
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¢ Objetivos
El nuevo trabajador debe comprender cual es el propodsito de la institucion,
conociendo y comprendiendo sus objetivos, mismos que son indispensables para

lograr lo que la institucién pretende alcanzar.

e Estrategias, programas y otros planes
Para una mejor orientacion, el colaborador también debe obtener una descripcion
general de cuales son las estrategias de la institucion los programas que la misma
tiene disponibles para sus actividades, asi como cualquier otro plan relevante que

le ayude al empleado a entender el lugar al cual se integra.

e Presupuestos
Son elaborados por las autoridades de la institucion, conjuntamente con las
unidades que manejan los recursos de la misma. Es el encargado de la induccion,
el responsable de informar al nuevo colaborador sobre los aspectos financieros

que a su criterio se deban exteriorizar.

e Estructura organizacional de EMPAGUA.
Este aspecto es importante, por que muestra las divisiones en que
jerarquicamente se distribuye la estructura organizacional de EMPAGUA. Y
especificamente la Direccion de Servicios Basicos, orientando al nuevo
colaborador la relacién que existe entre los diferentes niveles jerarquicos, de la

administracion de la institucion (anexo 4).

¢ Principales aspectos basicos organizacionales
Entre estos aspectos es importante que los nuevos colaboradores que ingresen a
la institucion y que el equipo de induccidn informard, son las politicas laborales,

entre las que pueden mencionarse las siguientes:

° Condiciones de contratacién

o Beneficios del nuevo colaborador, y
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o Derechos y obligaciones compartidos

e ETAPA Il. Introduccion especifica al puesto de trabajo
Esta etapa proporciona los lineamientos especificos de la induccién especifica del
nuevo colaborador a su puesto de trabajo, busca familiarizarlo en su nuevo
entorno laboral, informandole las actividades principales del area administrativa a

la cual pertenece.

Consta de seis apartados que coordinados representan un sistema estratégico

para la ejecucion de la induccién, estos se describen a continuacion:

e Generalidades de la Direccion de Servicios Basicos de EMPAGUA.
En este apartado del programa, es donde los encargados de la induccion, deben
informar al nuevo colaborador, las generalidades de esta Direccion, basado en la
induccién general, explicando las funciones del area, respecto a los elementos de

planeacion estratégica, contemplados en el manual de induccion propuesto.

¢ Elementos basicos de la planificacion administrativa de la Direccion
de Servicios Basicos de EMPAGUA.

En esta parte del proceso de induccién, el nuevo colaborador debe conocer

detalladamente las funciones de la Direccion, especificamente sus objetivos,

politicas internas, normas aplicables y procedimientos de trabajo.

Las explicaciones hechas al nuevo colaborador deben acompafarse de preguntas
de doble via, con el propdsito de determinar si esta comprendiendo la informacion

gue se le proporciona y si en su momento, ésta sera aplicada correctamente.
e Funciones basicas de la Direccion.

Deben comunicarse claramente las funciones de la Direccion, especialmente las

principales  al puesto que deberd desempefiar el nuevo colaborador, la
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descripcion del puesto de trabajo, que le facilite el que hacer en el desempeno de

sus funciones.

¢ Funciones basicas del puesto.
En la descripcion del puesto se deben contemplar detalladamente las actividades
de cada funcién asignada al mismo, y el encargado de realizar la induccion. debe
explicarlo detalladamente, indicando las tareas y relaciones asi como la
responsabilidad a la que estara sujeto.
Debe relacionarse la informacion, con los objetivos de la Direccion y los generales
de la institucion, para que el desempefio del nuevo colaborador sea de mayor

beneficio y productividad para la institucion.

e Expectativas de desemperfio en el departamento
Debe informérsele al nuevo colaborador que las expectativas de su desempefio
seran positivas y constantemente evaluadas para verificar la productividad en su
puesto, por tal razén el inductor debera explicar claramente cual es el propdsito

del puesto y que se espera de el, por la razén que se le esta contratando.

e Capacitacion inicial en procedimientos basicos
La induccion finaliza con la presentacion de la capacitacion inicial a los nuevos
colaboradores, con enfoque practico, en la cual se consideran los procedimientos
generales y especificos que se le han presentado, asi como, descripcion de
tareas, funciones vy responsabilidades a las que se sometera con el puesto que

acepta

Esta capacitacion inicial debe ser apoyada por alguno de los colaboradores ya
existentes en la Direccidon y que su relacién laboral con el colaborador de reciente
ingreso se estrecha, para que le oriente en las actividades requeridas por las

funciones del puesto asignado.
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e ETAPA Ill Evaluacion y seguimiento del proceso de induccion
La tercera etapa del proceso de inducciéon en la Direccion de Servicios Basicos de
EMPAGUA., supone actividades de evaluacion y seguimiento, que estan a cargo
del equipo de induccion, los cuales presentaran los resultados de la evaluacion a
las autoridades administrativas correspondientes. El objetivo es verificar que el
proceso sea efectivo, y que cumple con los requerimientos de integracion de

nuevos colaboradores.

e Reorientacion post-contratacion
Durante los primeros dias de actividad laboral del nuevo colaborador, los
integrantes de la comisién de induccién, la persona asignada para que le
acompafie en la realizaciéon de las actividades del puesto, deben trabajar muy de
cerca con él, ayudandolo a crear un clima de confianza y armonia, en donde la
comunicacion es un elemento clave, y de forma fluida para aclarar dudas en el

cumplimiento de las atribuciones asignadas al puesto.

o Verificacion de comprension de procedimientos basicos y elementos
de planificacion administrativa general.

Es conveniente que la comision o equipo de induccion que induzca al nuevo

colaborador, realice pruebas de verificacion, para determinar si los resultados

esperados son los correctos y detectar necesidades adicionales de informacion,

capacitacion o reforzamiento.

Las pruebas especificas seran disefladas y aplicadas de la forma mas
conveniente, considerando el trabajo que desempefia el colaborador de reciente
ingreso, las cuales deberan contar con la calificacion que asigna el equipo de

induccion, al desemperio que éste muestra durante sus primeros dias de trabajo

e Evaluacion de resultados
La culminacion de la etapa de induccion, es mediante la aplicacion de los

cuestionarios estructurados, los cuales son aplicados después de dos meses de
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instalado el nuevo colaborador en su puesto, para cumplir con |o estipulado en el
Codigo de Trabajo, abordando y evaluar si las etapas del proceso de induccion

fueron positivas

Los resultados de las evaluaciones permitiran realizar cambios en aras de mejorar
el mismo proceso de induccion, realizar correcciones de acuerdo a los cambios
de la estructura organizacional de la institucion, asi como analizar las

calificaciones asignadas a los colaboradores evaluados.

El nivel de satisfaccion alcanzado por el nuevo colaborador, sera medido a través
del cuestionario estructurado ya mencionado, evaluando el bienestar y
complacencia del colaborador, en relaciéon a los resultados obtenidos, relaciones

de trabajo y autorrealizacion, entre otros.

o ETAPA IV. Revision y actualizacion del programa de induccion
El programa de induccién para la Dileccion de Servicios Basicos de EMPAGUA,
estaré sujeto a constante revision y correccion, con el propésito de mantener un
documento acorde a los cambios que se generan en las ciencias administrativas y

a la tecnologia de punta, utilizada en la actividad empresarial moderna.

Por lo tanto se requiere realizar cuatro grandes actividades las cuales son

descritas a continuacion:

e Verificacion de cambios
Las funciones de la empresa dependen del crecimiento poblacional en el area
metropolitana de Guatemala y especificamente su estructura organizacional para
responder, a los compromisos adquiridos por los clientes a quienes se sirve. Esta
adaptacion esta encaminada a reforzar las funciones, politicas, estrategias y
procedimientos de trabajo, asi como programas y otros elementos, que
constantemente requiere cambios  para efectuar la retroalimentacion del

programa.
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¢ Analisis de cambios en procedimientos basicos y revolucion en el
contenido del  programa de induccion

Los integrantes del equipo que realice la induccién en la institucion, realizara los

analisis correspondientes de forma periddica y coordinada, debido a los cambios

que susciten, como consecuencia a cambios en la estructura organizacional

general de la institucion, con el proposito de incorporar si fuera necesario, NuUevos

procedimientos de trabajo, politicas y estrategias que permitan alcanzar los

objetivos generales de la institucion.

e Integracion del programa a la planificacion estratégica
Los objetivos del programa de induccién propuesto, se lograran y su aplicacion se
haréa continua y sostenible, en la medida que sea incluido como un instrumento
formal del proceso de planeacion estratégica dentro de la institucion, pues reviste

un caracter de herramienta normalizada y de alta trascendencia para la empresa.

e Actividades de seguimiento, control y mejoramiento del Programa.
Para la continuidad del programa de induccion propuesto, es conveniente que se
tomen en cuenta las exigencias de sus actividades, asi como de efectuar los
controles correspondientes a todo el proceso que conlleva en la preparacion del
nuevo colaborador a la Institucion. Para estas actividades corresponde al equipo
de induccidn, coordinar las revisiones, evaluaciones y correcciones que fueran

necesarias.

PRESUPUESTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE
INDUCCION DE PERSONAL EN EMPAGUA
En el presupuesto para la implementacion del programa, representa un estimado
de los costos y gastos en los materiales e insumos requeridos en la ejecucion,
ademas las horas hombre invertidas en todo el proceso.

De incorporar al nuevo colaborador a la institucion.
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Presupuesto para la implementacion

Cuadro 1

del plan de induccion de personal

(Cifras en quetzales por persona)

No. Cantidad Descripcion | Costo Costo total
unitario
1 Cuadernillo Q.15.00 C.15:00
1
2 Lapiceros Q.3.00 Q.6.00
1 Fotocopia del Q.40.00 Q.40.00
manual  de
induccion
4 10 horas Utilizacién de Q.12.00 Q.120.00
computadora
5 10 hojas Contrato de Q.4.00 Q.40.00
trabajo
6 10 Hojas Q.0.50 £.500
impresas con
cuestionarios
7 g2 Horas 0.15/88 Q.342.76
hombre  de
nuevo
colaborador
8 22 Horas Q.20.00 Q.440.00
hombre  de
técnico en
induccion
Total Q.1,008.76
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presupuesto

10% mas de Q.100.88
imprevistos

Total Q.1,109.64
general
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PROPUESTA DE MANUAL DE INDUCCION PARA EMPLEADOS PUBLICOS
DE LA DIRECCION DE SERVICIOS BASICOS DE LA EMPRESA MUNICIPAL
DE AGUA DE LA CIUDAD DE GUATEMALA, EMPAGUA.

La propuesta de manual de inducciéon pretende ser una herramienta que
ayude a la correcta aplicacion del proceso de induccién en dicha Direccion.

Este manual se elaboré con un vocabulario sencillo y facil de comprender, a

fin de hacerlo mas interesante para el lector.

Manual de induccion para los colaboradores de la Direccién de Servicios
Basicos de la Empresa Municipal de Agua de Guatemala. EMPAGUA.

Guatemala, diciembre del 2011
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Manual de induccién para los colaboradores de la Direccion de Servicios

Basicos de la Empresa Municipal de Agua de Guatemala. EMPAGUA.

iBienvenido a nuestra empresal

Estimado Colaborador (a):

La Direccién de Servicios Basicos de la Empresa Municipal de Agua. EMPAGUA,
le da la méas cordial bienvenida. Usted es muy importante por lo que deseamos
que se sienta bien, en confianza y que mediante su esfuerzo y dedicacion logre su

desarrollo personal, mismo que coadyuve a los objetivos de la institucion.
El presente es un manual el cual debera leer cuidadosamente, ya que le brinda
informacion importante para facilitar su ingreso a EMPAGUA. En este encontrara

informacién sobre la empresa, como: antecedentes, mision, vision, valores,

objetivos, responsabilidades y beneficios de ser un nuevo colaborador de esta

gran familia.
Deseandole éxitos.
Atentamente,

Direccion de Servicios Basicos, EMPAGUA.
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Giro empresarial

EMPAGUA es una empresa de caracter auténomo dedicada a la distribucion del
servicio de agua en el municipio de Guatemala, asi como a la recoleccion de
aguas residuales, generadas por la poblacion de dicho Municipio, proporcionando

eficazmente satisfaccion a todos sus clientes,

Los servicios de esta empresa son constantes y en aumento, dado al crecimiento
de la poblacién y su desarrollo econémico, para dar cobertura de servicios
dentro del perimetro territorial del Municipio, se encuentran delegaciones de la
Direccion de Servicios Basicos, en distintas zonas, segun la nomenclatura
municipal y de esa manera atender mas de cerca de todos sus usuarios para la

resolucion de sus solicitudes.

Historia de la empresa

La empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala, fue creada por el
Acuerdo Municipal del 28 de noviembre de 1972; en virtud de ello el Gobierno
Central tomé la decision de realizar por su propia cuenta el Acueducto Nacional
Xaya pixcaya, con financiamiento del Banco Interamericano de Desarrollo y
promovidé ante la Municipalidad Citadina la transformacion de la Direccion de
Aguas y Drenajes Municipales en la empresa especializada en la prestacion del
servicio de agua potable; creandose para tal efecto LA EMPRESA MUNICIPAL
DE AGUA DE LA CIUDAD DE GUATEMALA (EMPAGUA).

Para garantizar uno de sus fines primordiales que es la prestacion del servicio de
agua potable, tomando en cuenta el crecimiento acelerado del numero de
habitantes y por ende la extension territorial de la Ciudad de Guatemala, se
sustenta en un marco legal que contiene las disposiciones especificas con las

que debe regir su actuar a fin de cumplir con sus fines.
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Misién

EMPAGUA es la institucion Municipal que planifica, disefia, ejecuta y supervisa las
obras de construccidn, mejoramiento, ampliacion, reconstruccion y mantenimiento
del servicio de agua potable y saneamiento en la Ciudad de Guatemala y sus
areas de influencia, solucionando las demandas y necesidades de una forma
eficiente, participativa y consensuada, contribuyendo al desarrollo nacional y

al bienestar social de la poblacidén guatemalteca.

Vision
Ser una institucién de produccion de agua potable y saneamiento reconocida a
nivel nacional e internacional con gestién autofinanciable y con el mayor numero

de clientes satisfechos por el buen servicio en calidad y continuidad.

Objetivos
e Mejorar el abastecimiento y distribucion del agua en el area metropolitana

de la ciudad capital.

e Cuidar las cuencas de los rios y los barrancos, en el corto, mediano y largo

plazo, para mantener los afluentes de agua y conservarlos limpios.

e Crear y conservar las bases necesarias para disefiar y establecer politicas

gue permitan resguardar las cuencas hidrograficas.

e Disefiar, y ejecutar sistemas de drenajes en toda la ciudad capital, para
evacuar las aguas residuales, que la poblacion genera en sus actividades

normales y de trabajo,

Integrar y socializar al nuevo colaborador mas rapidamente a la empresa, bajo un

sistema integrado de informacion y determinante.
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Mejorar la productividad en los puestos de trabajo, la satisfaccion de los

colaboradores y Maximizar la calidad de las contribuciones individuales

Crear en el nuevo colaborador confianza en la organizacion y en si mismo, para

gue alcance sus realizaciones personales y los propoésitos de la empresa..

Mejorar la estabilidad en los puestos y evitar la constante capacitacion a nuevos

colaboradores.

Funciones

Planificar, organizar, y ejecutar acciones encaminadas a mantener el
abastecimiento de agua potable a la poblacion del municipio de Guatemala,
asi como los sistemas de drenajes que recogen las aguas residuales que

genera la poblacién de dicho Municipio en todas sus actividades diarias.
Planificar, organizar y ejecutar programas de cobro de los servicios que se
ofrecen a los usuarios de EMPAGUA, con el propésito de reducir los altos

indices de mora, en las cuentas por pagos de agua.

Mantenimiento constante a los principales servicios que EMPAGUA,

proporciona a sus clientes.

Solucionar problemas planteados por los clientes de EMPAGUA, en

relacion a deficiencias en los servicios que ofrece.
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
DIRECCION DE SERVICIOS BASICOS
EMPAGUA

DIRECCION OE
SERVICIOS

BASICOS

Recepcién
B

EJECUTORA DE | Asistente de
PROYECTOS DE Sekinia

' Secretaria
. TMentenimie
: g Proyectos de preventivo y
Proyectos de S Gomedtivo delas
~ Supervisores Supefvisores Parsonal de
| de proyecios e proyectos __campo

Fuente: Elaboracidn propia, junio 2010.

En esta estructura existen 48 colaboradores: 15 que corresponden al area
administrativa y 33 que realizan actividades técnicas, ambos grupos integran la
Direccion de Servicios Basicos de EMPAGUA, en donde se planifican y ejecutan
todos los proyectos de abastecimiento de agua a la poblacion de areas marginales
del municipio de Guatemala y la recoleccién de aguas residuales generadas en
todas las actividades domesticas e industriales de la misma poblacion.

Servicios principales de la Direccion de Servicios Basicos
e Agua potable a la poblacién de areas marginales que habita en el

municipio de Guatemala.
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Sistema de drenajes para la recoleccion de aguas residuales, generadas

por la poblacidn de areas marginales del municipio de Guatemala

Politicas laborales

Periodo de prueba: el periodo de prueba el cual debe pasar
satisfactoriamente el empleado es de 60 dias (2 meses). Durante este
tiempo, tanto el colaborador como la empresa podran comprobar si se

adaptan y ajustan a la posicién para la cual ha sido contratado.

Prestaciones: el empleado goza de las prestaciones laborales establecidas
por la legislacion guatemalteca y las adquiridas mediante el pacto colectivo,
entre las cuales se puede mencionar: el bono por transporte colectivo, bono

inflacionario, bono vacacional y de semana santa, entre otros.

Horario de trabajo: el horario de trabajo es de 7:00 am a 3:00 pm, con una

hora de almuerzo de 12:00 pm a 1:00 pm.

Lugar de trabajo y equipo necesario: el lugar de trabajo sera al para el
personal de campo aire libre, en los distintos asentamientos y areas de
influencia de la ciudad capital, los cuales se encuentran ubicados en las
areas marginales. Asi también, la empresa proporciona el equipo necesario
para realizar sus labores. El personal administrativo labora en un ambiente
cerrado, limpio y con un ambiente agradable, se proporciona equipo

necesario ( computadoras, impresoras, fax entre otros )

Movimientos internos: debido a las caracteristicas de la empresa,
eventualmente se requiere de movimientos en los puestos de trabajo, para
los cuales, la empresa evaluara al personal del lugar y decidira quién
ocupara la plaza vacante tomando en cuenta diversas cualidades de los

candidatos.
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Renuncia o despido por causa justificada: si por algun motivo el
personal decide renunciar, es necesario que lo haga por escrito (una carta)
con por lo menos quince (15) dias de anticipacidn, en este caso no tendra
indemnizacion. Por otro lado, en caso de un despido justificado, el personal

pierde su indemnizacion.

Despido sin causa justificada: si no existiese causa justa y fuera
despedido por cualquier motivo, el personal tiene derecho, de acuerdo con
las leyes laborales de Guatemala, a recibir las prestaciones legales por el

tiempo laborado.

Salario y bonificacidon: el salario esta conformado por salario vy
bonificacion. Los aumentos estan sujetos a la evaluacion de sus
capacidades, su rendimiento y la forma en que desempefa su trabajo.
EMPAGUA se sujeta a la legislacion vigente guatemalteca, por lo que

otorga a sus empleados todas las prestaciones de ley.

Capacitaciones periddicas: las cuales serviran para realizar de mejor

manera sus actividades.

Evaluaciéon del desempeio: se realizara una vez al afno y se revisaran los

incrementos de salario, bonificaciones, ascensos, entre otros.

Vacaciones: todo el personal tiene derecho a un periodo de vacaciones
remuneradas, después de cada afio de trabajo continuo al servicio, el cual
comprende un periodo de 15 dias habiles (articulo 130 del Cddigo de
trabajo). Los 20 dias de Empagua, son logros del Sindicato o politica de la
empresa. El personal de la empresa que por algun motivo no haya
disfrutado de sus vacaciones, al momento de dejar la empresa, recibira el

pago correspondiente a las mismas.
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e Licencias: ya sea con o sin goce de sueldo, por cualquier motivo, la

situacion se estudiara y autorizara de forma individual.

Normas generales

e Faltar a su trabajo requiere una razén valida

e No se le debe faltar el respeto a los jefes y comparieros de trabajo

e En horarios de trabajo no debe hablar con los comparieros de problemas

personales.

e Cuidar el mobiliario, equipo e insumos que estéen a su disposicion.

e No se permite fumar ni beber licor en horas de trabajo y dentro de las

instalaciones de la empresa.

e Cuidar las instalaciones.

e Respetar los horarios de entrada y salida a la empresa, asi como los
periodos de almuerzo asignados por la empresa.
o Otras que la empresa establezca de acuerdo a las obligaciones asignadas

al puesto de trabajo.

Informacion sobre la Direccion de Servicios Basicos
Usted se incorpora a nuestra Direccion, la cual constituye una area importante
para EMPAGUA, ya que por la funcion que desemperian atiende a todos los

usuarios de EMAGUA que cuenta con servicio de agua domiciliar sin medicion.

El trabajo en esta Direccion se resume atender las demandas de la poblacion que
reside en dreas marginales, y satisfacer sus necesidades con base a las politicas

de Empagua.
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Mision de la Direccion de Servicios Basicos

La Direccion de Servicios Basicos planifica, disefia, ejecuta y supervisa las
funciones asignadas a su area, buscando optimizar los recursos que administra y
logrando eficientar los servicios que a través de esta se proporcionan a la

poblacion de areas marginales del municipio de Guatemala.

Visién de la Direccién de Servicios Basicos

Ser una Direccién dentro de estructura organizacional de la Empresa Municipal de
Agua, EMPAGUA., que con las operaciones administrativas y técnicas que
realiza, coadyuve a que la institucion produzca los servicios basicos de calidad,
gue la poblacion de areas marginales del municipio de Guatemala necesita, para

su desarrollo dentro de todo el territorio municipal.

Objetivos de la Direccion de Servicios Basicos

1. General

Implementar proyectos de agua potable, drenajes y educacion sanitaria
fomentando la activa participacion comunitaria e institucional, en los

asentamientos de la Ciudad y areas de influencia.

2. Especificos
a. Elaborar estudios de factibilidad y ejecutar proyectos de agua potable, asi

como evacuaciéon de aguas servidas en los asentamientos.

b. Implementar Programas de Educacion Sanitaria en las comunidades donde
se ejecuten los proyectos de abastecimiento de agua potable y construccion

de drenajes.
c. Brindar apoyo técnico, logistico y administrativo a los proyectos de agua en

blogue que estan funcionando en diferentes comunidades del Municipio de

Guatemala.
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d. Fomentar y facilitar el desarrollo y fortalecimiento de las organizaciones
comunales para la coordinacion en la ejecucion de los distintos proyectos a

realizar.

e. Mediante la gestién administrativa, asegurar la recaudacion de fondos
provenientes de la prestacion de servicios de agua domiciliar a los
asentamientos del area Metropolitana y area de influencia, implementando
mecanismos de control y garantizando la prestacion oportuna del servicio,

que optimice la gestion comercial.

Descripcion del puesto y expectativas
El Director o jefe de la unidad a la cual usted se integrara le explicara la relacion
entre la Direccidn y su puesto, para el desemperio adecuado de las funciones que

se le asignen y su optimo desemperio

También se le entregara una hoja que describe a detalle todas y cada una de las
tareas y actividades que realizara en su puesto; el encargado le explicara cuales
son las expectativas de trabajo que se esperan de su parte, para lo cual le
rogamos realizar cualquier consulta que tenga, hasta que considere que todas sus

dudas hayan sido resueltas.

Capacitacion inicial en el puesto
Para ayudarlo a adaptarse a su nuevo trabajo, también se han organizado las
actividades de planificacion que necesitard. El Encargado del area a la cual

pertenece su puesto le comunicara los dias y el contenido de cada prueba.

Recuerde que podra contar con el apoyo de cualquier compariero de trabajo de la
Direccion, para la resolucion de cualquier tipo de duda que se le presente.
Siéntase en confianza de preguntar lo que necesite y no se quede con dudas que

de forma negativa incidiran a su desarrollo dentro de la institucion.
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¢ Qué esperamos de usted?

Responsabilidad

Para realizar su trabajo tal y como se le

pide

Para ejecutar las tareas y
Disposicion responsabilidades y alcanzar los objetivos

de la empresa cuando se requiera de un

esfuerzo mayor

Para crear un ambiente agradable de
Alegria trabajo con sus compaferos

Cualquiera que sea su funcidon en esta

empresa, se requiere de su ingenio vy
Dinamismo creatividad, puesto al servicio de las

funciones y actividades asignadas que se le

hayan asignado

Cooperacion y espiritu de equipo

Dispuesto a colaborar con todos los
comparieros de trabajo para que usted

reciba lo mismo cuando o necesite

Mejora constante

Debe buscar las mejores estrategias para
realizar su trabajo y optimice el tiempo y los

recursos que estén a disposicion

Planear sus actividades

Planee adecuadamente el que hacer de su
puesto y logre realizarse en forma personal
dentro la empresa, como parte del
cumplimiento de su visibn 'y mision

personal.

Buena comunicacion

Mantenga una comunicacion positiva con
sus compafieros de trabajo, exprese
cualquier idea para mejorar la productividad

en su puesto y area a la que pertenece.
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Puntualidad

Como parte de la responsabilidad, cumpla
con los tiempos en las tareas de su puesto
y ademas en los horarios establecidos por

la empresa.
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Anexo 2

Cuestionario para evaluacion del proceso de induccion

Objetivo: Recopilar informacion actualizada y significativa para evaluar y
determinar la efectividad del proceso general de induccién que se realiza
actualmente en la Direccion de Servicios Basicos de EMPAGUA, para la
integracion de nuevos y antiguos empleados a la estructura formal de trabajo
dentro de la Empresa.

Instrucciones: Complete o marque con una X, segun corresponda, en cada uno
de los cuestionamientos que se le plantean a continuacién. La informacién es
estrictamente confidencial, y esta destinada al estudio del proceso de induccién en
EMPAGUA. A menos que se le notifique, ninguna informacién sera utilizada para
otro proposito, sea de forma individual o grupal.

Parte A. Caracteristicas organizacionales.

1. ¢Indique el area en que labora actualmente? (Respuesta Unica)

a) Direccion de Servicios basicos

b) Unidad de Control y Servicios
Administrativos.

c) Unidad Ejecutora de Proyectos de
Agua y Drenaje

d) Personal de campo

2. ¢Cuantos puestos distintos ha ocupado en la empresa desde su
contratacion?

a) 1
b) 2
gl 3

0 mas

3. ¢Cuantos meses efectivos e ininterrumpidos ha trabajado en la empresa,
desde la fecha de su contratacion?

1
2
3

¢
d) 12 omas




Parte B. Elementos del proceso de induccion.
B.1 Aspectos generales.

4. En el momento en que se registrd su contratacion o transferencia de
Direccion o Unidad, cual de los siguientes documentos que tuviera
informacion general de la empresa, le entregd el encargado como una
forma de guiarlo en el proceso de induccion para su persona: (Respuesta
multiple)

Manual de bienvenida

Manual de empleado

Manual de conducta

Procedimientos generales

Reglamento interno

Plan de trabajo

Programa de trabajo

JKQ|™ e | a0 |o|m

Otro documento

5. ¢, Conoce usted los antecedentes vy la historia de la empresa, desde el inicio
de operaciones en Guatemala? (Respuesta Unica)

a Si
b No

6. ¢Cuales son los siguientes elementos de la planificacion administrativa de

la empresa, que conoce? (Respuesta multiple)

Mision

Vision

Objetivos
Estrategias
Politicas
Programas
Presupuestos
Procedimientos

No conoce ninguno

i = (ol e il W e B o )

7. ¢Cuales de los siguientes elementos de la cultura organizacion de la
empresa conoce”? (Repuesta multiple).

a Filosofia empresarial
b Proposito de la empresa
C Principios de trabajo




d Valores de trabajo
e No conoce ninguno

8. ¢Conoce alguno de los siguientes elementos en relacion al giro de la
empresa”?: (Marque todos los que considere).

Sector en que opera
Servicios que ofrece
Principales clientes
Restricciones legales
No conoce ninguno

[ONEeREeREo M

9. ¢ Conoce usted cudles son las distintas Direcciones y Unidades que integra
la empresa, a través de los cuales fabrica sus productos y los ofrece a los
distintos clientes? (Respuesta Unica).

a Si
b No

10. ¢ Conoce, posee o sabe doénde encontrar un organigrama en donde se
muestre |a estructura general de trabajo de la empresa? (Respuesta Unica)

a Si
b No

11.¢Sabe con qué otras empresas se relaciona o trabaja la empresa para
realizar la prestacion de productos y servicios a sus clientes? (Respuesta

unica).

Si
No

T




12.;,Cuales de los siguientes elementos organizacionales de la empresa le
fueron comunicados al momento de su contratacion o traslado de su
Direccion o Unidad: (Respuesta multiple).

Politicas laborales

Beneficios del empleado
Responsabilidad del personal
Condiciones de contratacion
Procedimientos generales
Ninguno de los anteriores

SO0 |To

13.¢4En el momento de su contratacion o transferencia de puesto, se le
explicaron las normas laborales y procedimientos siguientes?: (Respuesta
multiple).

Horario de entrada y salida
Horario de almuerzo
Sanciones por llegadas tarde
Forma y fecha de pago
Vestimenta requerida
Identificacion requerida
Solicitud de permisos
Solicitud de vacaciones

No se me explico ninguna

T | |ojo|o|o

14.,En el momento de su contratacion o transferencia de puesto, se le
explicaron las condiciones generales en que usted realizaria su trabajo
dentro de la empresa: por ejemplo, area abierta-cerrada, ruido, temperatura
ambiental, equipo de seguridad requerido, etc.,? (Respuesta Unica)

a Si
b No |

15.¢,En el momento de su contratacion o transferencia de su puesto, hizo un
recorrido por las instalaciones de la empresa, guiado por un encargado?
(Respuesta unica)

Si
No

[oME]




16.,En el momento de su contratacion o transferencia de puesto, recibid
entrenamiento basico en cada uno de las Direcciones y Unidades, con los
cuales usted tendria relacidon de trabajo?: (Respuesta uUnica).

a Si
b No

B.2 Aspectos especificos

17. ¢ Luego de ser contratado o transferido y previo a iniciar sus labores, se le
presentd formalmente ante sus compafieros de Direccion o Unidad para
que lo conocieran e intercambiaran impresiones? (Respuesta Unica)

a Si
b No

18.En cuanto al inicio de actividades dentro de su puesto, luego de ser
contratado o transferido de Direccidon o Unidad, ¢ cuales de los siguientes
documentos en el que se encontraran todas y cada uno de las
caracteristicas de su puesto: (Titulo, ubicacion, tareas, atribucion, etc.), se
le entregd?: (Respuesta multiple).

Manual de induccion
Descripcion del puesto
Contrato de trabajo
Otro documento

No recibié ninguno

Q0T |®

Si fue otro tipo de documento, especifique:

19.¢,Cuales de los siguientes elementos contenia el documento que se le
entregd”? (Respuesta multiple)

Titulo del puesto
Ubicacién administrativa
Jefe inmediato superior
Subalternos

Jornada laboral
Descripcion del puesto

O |o|0|T|®




Funciones especificas del puesto
Caracteristicas especificas
Requisitos del puesto
Competencias de personalidad
Remuneracion del puesto
Procedimientos de trabajo

Flujo grama del trabajo
Documentacion de procesos

3[3 e 73 et (= 1| (o]

Si el documento contiene otra informacion, explique cual:

20.En el momento de presentacion formal de su funcién con sus
responsabilidades, se le explicaron de forma clara y convincente, ;cuales
eran las expectativas de desemperio y crecimiento de su persona el Puesto,
y las dudas relacionadas fueron resueltos satisfactoriamente?: (Respuesta

unica).

Si
No

o]

21. ¢ Recibié capacitacion basica para la ejecucion inicial de las tareas en su
nuevo puesto, como empleado recién contratado o transferido?: (Respuesta

unica).

Si
No

(@R

B. 3. Seguimiento post-contratacién

22. Posterior a su contratacion o transferencia, ;recibid apoyo para la
resolucion de dudas y obtencion de informacién adicional, relativa a
cualquier aspecto de la empresa o de su area de trabajo en especifico?:

(Respuesta unica).

a Si
b No




23.¢,Se le brindd orientacion luego de su contratacion o transferencia, a través
de algun encargado, quien le facilitara o recordara informacion dada en el
proceso previo de capacitacion? (Respuesta unica).

a Si
b No

24. ;Se le realizd alguna prueba oral, verbal o escrita para determinar su
grado de comprension a cerca de los procedimientos, procesos, normas,
entre otros, relacionados con su desenvolvimiento general en la empresa y
especificamente en su puesto?: (respuesta unica)

a Si
b No

25. ;Se le aplico alguna prueba especifica para determinar su grado de
satisfaccion en cuanto a su acoplamiento general a la empresa, a su
puesto, al clima de trabajo, a las normas de conducta, entre otros, que
sirviera para mejorar el proceso de induccion que se realizd con su
persona? (Respuesta unica)

a Si
b No

26. ¢ Indique quien o quienes de la siguiente lista participaron en el proceso de
induccion de su persona, luego de ser contratado o transferido, de acuerdo
con cada etapa del proceso de induccion? (Respuesta multiple).

En la induccion general a la empresa participaron:

Jefe inmediato

Comparniero de Direccion o Unidad
Otra persona

Ninguno, no recibi induccion

o0 |T L

En la induccion especifica al puesto participaron:

Jefe inmediato

Compafieros de Direccion o Unidad
Otra persona

Ninguno, no recibi induccion

Q|0 |T|o




En la evaluacion y seguimiento de la induccién al puesto participaron:

Jefe inmediato

Companero de Direccion o Unidad
Otra persona

Ninguno, no recibe induccion

o[0T

27.Clasifique los siguientes atributos de la inducciéon que usted recibid, de
acuerdo a su percepcion. Califiqgue en una escala de 1 a 5; siendo uno,
ninguno o nada, y 5 totalmente o mucho.

Utilidad 1

O
W w
BN E N
o1,

2
Aporte real para mi trabajo | 1 2

28.Por ultimo indique ¢4 cual es la clasificacion que usted asigna al proceso de
induccién que se realiza actualmente en la Empresa, de acuerdo con el
grado de satisfaccion que usted sintié en cada etapa y actividad realizada
en dicho proceso, luego de haber sido contratado o transferido?:
(Respuesta unica).

Deficiente
Regular
Satisfactorio
Excelente

Q0 (T

Gracias por su colaboracion

La informacién proveida por usted sera de mucho valor para evaluar y brindar una
propuesta de mejoramiento del proceso de induccidén que se realiza actualmente
en la Empresa. Agradezco su colaboraciéon y esperamos su apoyo para futuras
ocasiones.

Fuente: Elaboracion propia con base a datos de investigacion preliminar.



ANEXO 3

Plan de accion (guia) para la implementacion delprograma de induccion

en la Direccion de Servicios Basicos de EMPAGUA

No. Evento o Fecha de inicio Fecha de Responsable Contenido del evento o actividad Resultados esperados
actividad final
1 Introduccion Asignar Fecha Director o jefe -Revision establecimiento de objetivos Establecimiento de los
del fecha esperada de unidad especificos para la aplicacion del objetivos del
Programa a donde se programa. Programa
La Direccion encuentre el
puesto -Asignacion de responsabilidad es para - Determinacion de
la responsables para la
Administracion del Programa de ejecucion de las actividades
Induccién. del Programa
- Inclusion oficial del programa de - Establecimiento y
induccion en la planificacion autorizacion formal del
administrativa de la Direccion. proceso de Induccion en la
Direccion
- Conformacion del equipo de induccion
en la Direccion - Obtener un equipo de
induccién a nivel de la
Direccion.
Elaboracion e Director y/o Elaboracion de material, determinacion
implementacion de

una campafia de

jefe de unidad,

de medios,

Conocimiento y

colaboradores
actuales y de
nuevo ingreso

comprension de
equipo participantes y fechas para personal del a Direccion, de
comunicacion del deinduccién lacomunicacion de los elementos del la implementacion
programa Programa del Programa de
Induccion
Presentacion Equipo de a) Antecedentes e historia Conocimiento
de los aspectos induccion
organizacionales a

b) Elementos de planificacion
administrativa

¢) Giro de Negocios
d) Estructura organizacional
e) Aspectos basicos organizacionales:

* Cuestiones laborales
(condiciones de contratacion,
beneficios del empleado,
responsabilidades)

* Conocimiento de la empresa
(presentacion del empleado, recorrido
fisico por las instalaciones, explicacion
general del trabajo).

e) Conocimiento de los aspectos
generales de la empresa por parte del
empleado

de los aspectos
generales de la empresa por
parte del empleado




los aspectos
especificos de la
Direccién y del
puesto a
colaboradores de
nuevo ingreso

Presentacion de Equipo de a)Generalidades de la Direccion Conocimiento de los
induccion aspectos especificos del
area y del puesto de trabajo.

b) Elementos basicos de planificacion

¢) Funciones basicas de la Direccion

d) Descripcion técnica del puesto
e) Expectativas de desempefio

f) Capacitacion inicial en
procedimientos

Evaluacién y

seguimiento del

programa de
induccién

a)Generalidades del programa

b) Fases basicas del proceso de
induccion

¢) Resultados de la verificacion de
comprension de procedimientos basicos

Y
elementos de planificacion
d) Resultados del nivel de
satisfaccién alcanzado por
los empleados de nuevo ingreso

e) Necesidades post-Contratacion
detectadas en elproceso

f) Costos y beneficios obtenidos

a) Encuestas de evaluacion
del proceso de induccién a
empleados.

b) Tabulacion y analisis de
resultados autorizados a
nivel directivo.

¢) Modificacién de tiempos
asociados a cada fase del
Programa.

d) Autorizacion de
presupuesto a asignar al
Programa para el siguiente
periodo.

Actualizacion,

Revision y

actualizacion del

programa de
induccion

a) Verificacion de cambios estructurales

Director
General, Jefes
y/o equipo de

ylo funcionales en la Direccion.

b) Andlisis de cambios en

induccién el g S
procedimientos basicos y reubicacion en

la estructura del programa de induccidn.

¢) Modificacidn del programa de
acuerdo a sugerencias obtenidas.

realimentacion y mejora de
programa para su

utilizaciéncontinua y
programada
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