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Abstract

El objetivo del trabajo fue evaluar si la induccidn proporcionada al cliente una Universidad ubicada en el D.F. es el adecuado para
proporcionar informacién y lograr su integracion, para detectar areas de oportunidad o mejora y tener un 6ptimo funcionamiento.
El alumno al ingresar se encuentra ante una problematica, al no proporcionarle los elementos suficientes para poderse conducir
porque la induccion es proporcionada posteriormente y con informacion exigua, provocando incertidumbre en el cliente y en muchos
casos desaliento al no comprender donde se encuentra, y al informarse tardiamente de situaciones que le pueden parecer
desfavorables o no consideradas en su proyecto inicial. La evaluacion de este proyecto arrojo como resultado que a pesar de que se
da la induccidn, la informacion es insuficiente y confusa, causando insatisfaccion en el cliente, ademas de no sentirse integrado e
identificado con la Universidad, mostrando que esta Institucion no se esta preocupando en que desde un principio el cliente tenga la
mejor impresion y satisfaccion del servicio que otorga, siendo imprescindible proporcionar una correcta induccion a sus clientes y
asi ambos satisfagan sus necesidades para el logro de sus objetivos.
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Introduction

La Universidad de estudio desde de sus inicios ha tenido un
papel considerado en la formacion de diversas areas del
conocimiento humano como lo fue en su inicio, sus carreras a
nivel comercial, hasta consolidarse como la Universidad
Insurgentes que hoy en dia imparte desde niveles basicos de
educacion hasta posgrados. Pero también ha abierto una
cantidad considerada de planteles en diferentes puntos de la
Ciudad de México, y en el interior de la Republica Mexicana,
entre estos se encuentra el dicha Universidad que se ha
consolidado por siete afios como una de las mejores opciones
para poder acceder a una educacion profesional de calidad. Sin
embargo dentro de este universo de oportunidades existe una
gama de retos para con sus clientes, uno de ellos es el método
de induccién que se proporciona en el momento de ingresar a
ella, como es sabido en diversas universidades se otorga con el
proposito de informar e integrar a los nuevos clientes.

De esta situacion partié la inquietud para saber si ese método
retine todos los requisitos para cumplir con su objetivo dentro
de la Institucion: que es informarlo e integrarlo a ella. Ademas
de detectar de manera general ciertas inconformidades por parte
del alumnado al no recibir la informacion que le sea Util al
ingresar y durante su estancia en la Universidad. Por lo que para
tener una informacién mas integral se averigudé qué areas y
personal del plantel imparten este método, y se revisaron
diferentes fuentes de informacion para conocer sus
fundamentos, cémo se lleva a cabo este procedimiento y sus
repercusiones en las personas que lo reciben, para poder
considerar la efectividad de la induccion en la Universidad.

Para detectar esta situacion ha sido necesario efectuar un
método de investigacion de tipo cuantitativo para un disefio
exploratorio, tanto al personal que labora dentro del Plantel,
como a sus clientes de las diferentes licenciaturas y posgrados
gue se imparten, y nos arroje la informacion mas objetiva acerca
de la realidad de la Institucidn respecto a esta situacion.

La investigacion de campo implico averiguar si tanto el
personal como los clientes conocen qué es la induccion, sus
efectos, si se proporciona al ingresar al Plantel de manera
oportuna, quién y con qué base se proporciond, el valor de dicha
induccion, apoyos adicionales a este método, su utilidad, nivel
de satisfaccién, tipo de informacidn proporcionada, los efectos
de la induccion como son: la integracion, solucién de
inquietudes, recomendacién de la Universidad por parte de los
clientes y continuidad de sus estudios. Todo esto con la
finalidad de indagar si el método de induccion de la
Universidad es el adecuado para lograr la informacion e
integracion de sus clientes, tomando como base la seleccion de
una muestra representativa tanto del personal que labora en la
Universidad, como de sus clientes de licenciaturas y maestrias
de los turnos matutino y nocturno.

Por Gltimo se hacen algunas observaciones, acerca de los puntos
en los que la induccion no se realiza de manera correcta, y
aungue las encuestas han arrojado informacién positiva en la
mayoria de los puntos, adn falta mucho por hacer, ya que la
induccion no se ve como algo que vaya enfocado hacia una total
satisfaccion del cliente dentro de la Universidad, es por eso que
es de gran importancia y parte medular de esta investigacion, se
hagan comentarios que conlleven a que el método de induccion
tome fuerza, que se realice en forma seria y correcta para
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acceder a una gama de soluciones, y de esta forma el cliente se
sienta integrado, que a la brevedad posible se le solucionen sus
preguntas, que sepa en verdad hacia donde puede dirigirse, que
si tiene alguna inquietud en su formacion profesional lo
escuchen, y asi lograr que este método en la Universidad integre
al cien por ciento al cliente, quienes son la piedra angular para
que la Universidad siga formando profesionales
comprometidos con ellos mismos y con el mundo que les rodea.

Importancia del proceso de induccion

En el medio laboral, es muy comin encontrarnos con el ingreso
de personas que llegan a nuestras organizacionesy, por diversas
causas, no reciben una adecuada capacitacion basica que
favorezca su integracion rapida y efectiva a las empresas.
Segun varios autores, se sabe que la efectividad de las acciones
de un equipo de trabajo (independiente del area especifica de
trabajo), dependerd de la forma como cada miembro de su
grupo realice el trabajo y lo integre con el resto del proceso
productivo (Ramirez, S/A). Esta condicién esta intimamente
relacionada con la forma como se lleven a cabo los programas
de induccién y entrenamiento en cada una de sus secciones y,
la correspondiente conexion entre ellas.

Elementos tan basicos como la presentacion general de la
organizacion y de sus politicas, aspectos de seguridad,
situaciones relativas al contrato laboral, capacitaciones y
programas de desarrollo especificos para su oficio, y factores
de riesgo entre otros, pueden presentarse como grandes
obstaculos para lograr un buen acople y facilitar el rapido
desarrollo de las actividades para las que fue contratada una
persona; aun cuando es en estos momentos, al inicio de
cualquier labor, que mas se necesita del apoyo, seguridad y
aceptacion para lograr la adaptacion e integracién del personal,
en pro de favorecer el inicio y desarrollo del sentido de
pertenencia por la empresa.

El factor comn de las pequefias empresas radica en que éstas
presentan falta de conocimiento para un manejo adecuado de su
personal, entre éstos estd los analisis de cargos, seleccion y
programa de induccién; conllevando a crear conflictos que
debilitan la organizacién. “En el fondo, esta en juego el capital
intelectual de la organizacion, que la seleccidn debe preservar
0 enriquecer” con esto se puede lograr que la organizacién
obtenga el personal pertinente y capaz para realizar las
actividades de la empresa y mejorar asi su desempefio (Casas,
Correa, 2009) &1,

Objetivo General
Diagnosticar el proceso de induccion proporcionado al cliente
caso: universidad particular ubicada en el D.F.

Objetivos

e Indagar si el método de induccién proporcionado al cliente
de la Universidad es el adecuado para proporcionar
informacion y lograr su integracion.

e Averiguar si el cliente de la Universidad conoce el método
de induccién y se basa en manuales expedidos por la
Universidad.

Pregunta

¢El método de induccién proporcionado al cliente de la
Universidad de estudio, es el adecuado para proporcionar
informacion y lograr su integracion?

Justificacion

El presente trabajo de investigacion pretende indagar si la
induccion proporcionada al cliente una Universidad, ubicada en
el D.F. es el adecuado para proporcionar informacién y lograr
su integracion.

El alumnado al ingresar a la Universidad de estudio, se
encuentra ante una gran problematica, al no proporcionarle los
elementos suficientes para poderse conducirse dentro de la
misma Universidad.

La induccién es proporcionada posteriormente, debiendo ser
desde un principio como parte fundamental para conocer los
lineamientos, condiciones de pago, servicios escolares, becas,
exenciones, forma de operar en servicios a los alumnos como
biblioteca, sistemas, personal que opera en cada area,
instalaciones y organigrama, que dentro de la misma induccién
no se proporcionan, provocando incertidumbre en el cliente y
en muchos casos desaliento al no comprender donde se
encuentran y al informarse tardiamente de situaciones que les
pueden parecer desfavorables o no consideradas en su proyecto
inicial.

A pesar de que se tiene identificada la persona encargada de la
induccion para dar a conocer la informacion, esta pareciera ser
insuficiente y confusa, reflejando insatisfaccion en el cliente,
ademas de no sentirse integrado a la Universidad, como
consecuencia falta de identificacion con la institucion a la que
pertenece.

Como es sabido, actualmente la induccion es un método
primordial en las Instituciones educativas para lograr
proporcionar informacién e integracion de sus clientes. Esto
conlleva a que el individuo se identifique con la organizacion y
los procedimientos; que el nuevo integrante tenga una actitud
favorable y sienta que pertenece a la Universidad; que acepte
con mayor facilidad la autoridad a la cual pertenece; conjunte
objetivos de la organizacion y personales; que se comprometa
con la organizacion, favoreciendo la integracion, colaboracion
y cooperacion en equipo; que le permita realizar con mayor
facilidad y seguridad sus actividades dentro de la Institucion,
evitando fricciones al relacionarse con los demas,
conduciéndose eficazmente porque fueron resueltas sus dudas
en su momento, ademas de ahorrar tiempo en lograr estandares
de calidad como estudiante, disminuyendo el porcentaje de
accidentes 0 malos manejos por desconocimiento.

Este material ha servido de base para sustentar que a pesar de
su existencia sigue habiendo inconformidad por la falta de
informacion y la poca integracidon del cliente en la Universidad,
poniendo en tela de juicio la eficacia de su método de induccién
para sus clientes.

Y como es conocido en todas las empresas la parte primordial
en su mision y vision es satisfacer las necesidades del cliente.
En este caso la Universidad debe estar preocupada, que desde
un principio el cliente tenga la mejor impresion y satisfaccion
del servicio que se le otorga, es por ello que tiene relevancia que
proporcione una correcta induccién a sus clientes y ambos
satisfagan sus necesidades para el logro de sus objetivos.

Metodologia

Técnica de investigacion

De acuerdo al objetivo que se persigue en nuestra investigacién
y considerando los factores que intervienen en ella, se cree
conveniente emplear una técnica de investigacion cuantitativa,
debido a que esta investigacion de campo implica conocer el
nivel de efectividad del método de induccién empleado por la
Universidad para sus clientes, en un disefio de tipo exploratorio.
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Este tipo de técnica de investigacion implica realizar encuestas
a un minimo del 10 % de la poblacion existente, que seria una
muestra estadistica representativa para soportar los resultados
de la investigacion.

Seleccion del método de la muestra, nimero y tipo de
informantes.

El haber seleccionado la técnica de investigacién cuantitativa
para un disefio exploratorio al indagar si el método de induccién
proporcionado al cliente por la Universidad es el adecuado para
proporcionar informacién y lograr su integracion, representa
efectuar encuestas a un minimo del 10 % de los clientes
existentes en la Universidad.

Considerando que la poblacion estudiantil de licenciatura es de
418 alumnos, se encuestaran a 46 de ellos, realizando una
prueba aleatoria tomado del total a través de un sorteo, teniendo
la lista de todos ellos, se numeraran, se colocaran en un
contenedor, se extraera el nimero de la muestra que representa
46 comprendiendo los dos turnos, encuestandolos precisamente
a los seleccionados; la misma mecénica se efectuara para
estudiantes de maestria, se escogera 4 alumnos de un total de
25.

Por otro lado, del personal administrativo de la empresa que
representa 27 empleados se tomara una muestra representativa
para soportar los resultados de la investigacion que son 4 de
ellos, a través de un sorteo.

A continuacién se muestra la grafica lel porcentaje del sexo de
las personas encuestas.

E MASCULINO

E FEMENINO

Fig 1: Grafica del porcentaje del sexo de las personas encuestadas

Analisis de resultados y conclusiones

La investigacion de campo ha reflejado resultados interesantes
en la parte medular de la induccion en la Universidad. Como ya
se ha especificado es de suma importancia esta en cualquier
institucion educativa ya que representa la primera imagen y la
fuente de informacién para que el cliente pueda conducirse y
familiarizarse, por lo que de acuerdo al resultado de este trabajo
de investigacion de tipo cuantitativo, y exploratorio se puede
afirmar que la totalidad del personal encuestado afirma saber
qué es induccion, sin embargo solo la mitad respondié de
manera precisa qué es induccion, por otra parte la totalidad de
los encuestados si sabe que persigue mejorar el desempefio e
integracion de los clientes.

Todos ellos conocen el proceso de induccion del Plantel, pero
la mitad de ellos piensa que la induccion se da por conferencias
y la otra mitad lo da el personal de cada departamento, y hay un
conocimiento en su totalidad de los manuales de induccién, y a
pesar de que todos ellos la han proporcionado de la misma
manera solo el 50% se ha basado en dichos manuales y el resto

con base al trabajo que desempefia, utilizando en su mayoria
menos de 30 minutos para impartirlo, coincidiendo en que sirve
para informar e integrar al nuevo cliente, completamente el
personal esta dispuesto a colaborar en el proceso de induccidn,
por lo tanto de lo anterior emana que los trabajadores de la
Universidad Insurgentes, Plantel Tlahuac de cual es el proceso
de induccion para el cliente.

Por otro lado los clientes de este Plantel, en la figura 2 se
muestra el conocimiento de Induccion, afirman en su mayoria
que si saben qué es induccién tanto a nivel licenciatura como
en las diversas maestrias que se imparten, confirmando esta
informacion ya que respondieron de manera correcta a lo qué
es induccion y sus efectos en el cliente. EI mayor porcentaje de
los encuestados en licenciatura considera que si se les
proporciono la induccion al ingresar de manera oportuna, en
tanto que los de maestria el 87% considera que fue asi y el otro
13% que no lo fue, no se le dio al ingresar de manera oportuna.

ENO

Fig 2: Porcentaje del conocimiento de Induccion

Detectamos a través de nuestra investigacion que a nivel
licenciatura el orientador, si es la persona que se encarga de
proporcionar la induccién, no sucediendo lo mismo en maestria
donde es proporcionada por el personal administrativo de
diferentes areas, ver figura 3; también ha podido detectar que el
tipo de informacién mayormente proporcionado es respecto a
trdmites, servicios, areas, departamentos y personal de la
Universidad, recibiendo en su mayoria material impreso como
manuales, folletos o revistas como apoyo adicional al ingresar.

m ORIENTADOR
E COORDINADOR
i INFORMES
HOTRO

u NADIE

Fig 3: Porcentaje de &reas que imparten la Induccion

La mayoria de los clientes de la Universidad Insurgentes tanto
a nivel licenciatura y posgrado consideran que la informacién
recibida les fue util, ver figura 4, sin embargo esta informacion
proporcionada es de mediana calidad, incompleta, poco certera
y no es significativa, resaltando entre otras cosas que no se les
informa acerca de intercambios con otras instituciones, y los
clientes de licenciatura coindicen en no haber obtenido
informacion respecto al sistema de becas, servicio social,
titulacion, examenes a titulo de suficiencia, pagos y recargos,
afectando a que justo un poco mas de la mitad de ellos se sientan
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integrados a la Universidad con el método de induccion, siendo
un porcentaje realmente alto el que no es asi, no se siente
integrado con este método. A pesar de esta situacion el cliente
al ya estar incorporado al Plantel sabe a quién recurrir para
resolver sus dudas y problemas, recomendaria a la Universidad
y la considera una buena opcion para continuar sus estudios
principalmente por su alto nivel académico, por sus profesores
calificados, por ser accesible econdémicamente y en sus
horarios.

80%
70%
60% 1
So% 75%
40% 1
30% 25%
20%
e | 0%
0%
BUENA REGULAR MALA

Fig 4: Porcentaje del Valor de la Informacion

Por lo tanto de acuerdo a toda la investigacion recabada
comprobamos que el método de induccidn proporcionado por
la Universidad a sus clientes, no es el adecuado para lograr
informarlo e integrarlo a la Institucion, debido a que informa
solo de ciertas areas y procesos de la misma, en la mayoria de
las veces de manera oportuna, pero con informacion de mediana
calidad, no cubriendo las expectativas de los clientes, ni los
objetivos que persiguen la induccidn en una Institucién de esta
naturaleza, dando como resultado que el alumno no tenga
elementos suficientes para poderse conducir dentro del Plantel,
y mucho menos para sentirse integrado e identificado con la
Universidad..
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