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10 Preguntas CLAVES para despertar el interés y la
“CONCIENCIA INSTITUCIONAL”

Es USTED...
cAutoridad, Gerente, Asesor, Coordinador,
Director o Funcionario Publico o Privado?

EN suU ORGANIZACION, DIRECCION © DEPARTAMENTO...

1. ¢ Le interesa conocer, en qué niveles se encuentra la
eficiencia y productividad en la gestion administrativa?

2. ¢Los funcionarios, conocen y practican el servicio, la calidad y
la calidez con la que se atiende al cliente interno y externo?

3. ¢Existe un adecuado clima, ambiente, entorno
y sentimiento laboral?

4. :Se han detectado en forma real y objetiva las
necesidades de capacitacion del recurso humano?

5. ¢Existe motivacion, liderazgo, trabajo en equipo,
integraciéon y empoderamiento institucional?

6. :Considera indispensable que en su entidad se
desarrollen las potencialidades del talento humano?

7. ¢Esta de acuerdo que se formen funcionarios publicos
o privados de alto rendimiento para un incremento
en la eficiencia y productividad, que conduzca a un

verdadero fortalecimiento institucional?

8. ¢Le gustaria a usted, cumplir con sus objetivos
institucionales o departamentales, para incrementar
la puntuacién en su evaluacion del desempeiio,
que le conduzca a ocupar otros cargos de mayor
responsabilidad, prestigio y jerarquia?

9. ¢ Conoce usted los riesgos que implica para usted
la omision o una accién errada en la planificacion
y ejecucion de los programas de capacitacion?

10. ¢Le interesa conocer como manejar en forma eficaz la
resistencia a la gestion del cambio de los funcionarios?

No s EQUIVOQUE, TOME UNA DECISION ACERTADA
iIAHORA!




AUTORIDAD PUBLICA O PRIVADA...

ANTES DE TOMAR LA DECISION DE CAPACITAR
A SUS FUNCIONARIOS, DEBE iLEER ESTO!

La capacitacion, el clima laboral, sus procesos y procedimientos,
sus estructuras y caracteristicas organizacionales, y los
funcionarios que la componen, forman un sistema
interdependiente altamente dinamico que causa un impacto
directo en la eficiencia y productividad de la organizacion. "Q

T @
ES MUY INADECUADO... N 5
Organizar y dictar programas de capacitacion sin haber
previamente realizado un “Diagnostico del Recurso y Talento
Humano” que permita conocer sus fortalezas y debilidades en
forma real y objetiva, e¢s una gestion bastante infructuosa, pues
los resultados finales por lo general no son los deseados.

LOS DIRECTIVOS...

Emprenden programas de capacitacion, basados solamente en
pedidos informales, observaciones superficiales, presunciones
infundadas o en ligeras percepciones, ¢s decir sin fundamentos
objetivos y logicos, logrando desperdicio de tiempo, logistica,
recursos economicos, y obteniendo solo niveles de retentiva y
asimilacion del conocimiento que no superan el 30%.

ES POR ESO QUE...

Las puntuaciones en las evaluaciones del desempeiio en relacion
a la eficiencia y productividad de los FUNCIONARIOS siguen
siendo modestas, a pesar de que se realizan importantes esfuerzos 2
al organizar y ejecutar varios programas de capacitacion.

iLOS PROGRAMAS ESTAN MAL ENFOCADOQS!
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EL DIAGNOSTICO INTEGRAL
DEL RECURSO Y TALENTO HUMANO...

Es una investigacion y estudio sistematico, metodico y pragmatico,
que provee informacion real y objetiva altamente confiable,
para formular, planificar e implementar programas de
capacitacion 100% eficaces, que conduzcan a  lograr el
desarrollo y potenciacion del talento humano y la formacion
de funcionarios publicos y privados de alto rendimiento, y
por ende al tan apreciado FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL.

ES OBLIGATORIO PARA LOS FUNCIONARIOS PUBLICOS Y PRIVADOS...

e Brindar “Servicios de Calidad” y “Atencion con Calidez” al usuario o cliente

e Realizar su gestion administrativa con maxima “Eficiencia y Productividad”

e Elevar su desempeno y actividades organizacionales a “Niveles de Excelencia”

e Apoyar los programas para el “Manejo de la Resistencia a la Gestion del Cambio”

e Conocer profundamente a su institucion, organizacion o empresa, su mision,
vision, valores, objetivos y proyectos estratégicos institucionales




|

EL PROCESO DE CAPACITACION

PLAN DE ACCION

IMPLICA. ANALISIS, OBJETIVOS, ACTIVIDADES,

BUSCA LOGRAR...

RESPONSABILIDADES, RECURSOS, PLAZOS, INDICADORES, AJUSTES

® DESARROLLAR Y POTENCIAR EL TALENTO HUMANO DE LOS PARTICIPANTES
® FORMAR FUNCIONARIOS PUBLICOS Y PRIVADOS DE ALTO RENDIMIENTO

PARA OBTENER...

e Eficiencia y productividad en su gestion

e Calidad en los servicios que presta
e Calidez en la atencién al usuario
e Elevar su desempeno a niveles

de excelencia

PASO #1:

REALIZAR EL “DIAGNOSTICO
INTEGRAL DEL RECURSO Y
TALENTO HUMANO?”

En base a una o mas de las
siguientes alternativas:

A. Encuesta Virtual de Clima,
Talento y Sentimiento Laboral

B. Implementacion Programa
Mystery Shopper

C. Estudio Exploratorio Formulativo

D. Encuestas de Satisfaccion
de Clientes o Usuarios

Incorporado al Informe Ejecutivo
del DIAGNOSTICO constaran:

1. Observaciones, conclusiones,
recomendaciones generales y
especificas, y recomendaciones
con lineas de accion inmediata.

2. Estudio y analisis de las
siguientes variables:

e Motivacion intrinseca y extrinseca

e Factores endogenos y exogenos

e Procesos y procedimientos

e Reglamentos internos

e Herramientas de trabajo

e Estabilidad, clima y ambiente laboral

e Politicas institucionales

e Programas de capacitacion
realizados y su seguimiento

PASO #2:

ELABORAR EL DISERNO, )
PLANIFICACION Y PROGRAMACION

A. Disefio de Programas de Capacitacion
e Plan anual de capacitacion
e Programas a corto, mediano, largo plazo
B. Formulacion de Protocolos
e De procesos y procedimientos
e De atencion y servicio al usuario-cliente
C. Elaboracion de Manuales de
Procedimientos

PASO #3:
EJECUCION E IMPLEMENTACION

A. Programas de Capacitacion
(Cursos-talleres-seminarios)

Su ejecucidon debe estar basada en:

1. La planificacion y la programacion de
los mismos (Corto-mediano-largo plazo)
2. Estrategia de motivacion e incentivos
e Citar reglamentos internos
e Citar Losep y/o Codigo de Trabajo
e Envio de circulares y otros

B. Implantacion de Protocolos
e Clinicas de servicio
e Material informativo/ POP (usuario-cliente)
e Material instructivo (funcionario)
C. Entrenamiento Referente a:
Manuales de Procedimientos

PASO #4:
SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PROCESO

e Indicadores de gestion

e Evaluacion del desempeno

e Encuestas de satisfaccion focalizadas

e Pruebas periodicas: presencial o virtual




Para Instituciones Publicas y Privadas - :
SIGNIFICADOS Y UTILIDADES DEL... _;\:
T e
“DIAGNOSTICO INTEGRAL | P
DEL RECURSO Y TALENTO HUMANO” - S——
(Y sus 4 herramientas de investigacion) | ":‘J

EN QUE CONSISTE EL...
“DIAGNOSTICO INTEGRAL

DEL RECURSO Y TALENTO HUMANO”?...

El diagnostico integral con sus 4 poderosas herramientas de
investigacion consiste en un estudio de corte objetivo, sistematico,
metodico, pragmatico, el mismo que provee informacion real
altamente confiable, con el objetivo de formular, planificar e
implementar programas de capacitacion 100% eficaces, que
conduzcan a lograr el desarrollo y potenciacion del talento
humano y la formacion de funcionarios publicos y privados de
alto  rendimiento que contribuyan a obtener la mayor
productividad y eficiencia en la organizacion y por ende conseguir
el tan requerido “FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL”.

(1.) QUE SIGNIFICA LA ...
“ENCUESTA VIRTUAL

DE CLIMA, TALENTO Y SENTIMIENTO LABORAL”?...

La encuesta virtual es una de las 4 herramientas de
investigacion que son parte del “Diagnostico Integral del
Recurso y Talento Humano” ya explicado en el punto anterior,
esta encuesta se la envia a los correos electronicos de los
funcionarios-trabajadores y consiste en un cuestionario que
contiene una bateria completa de preguntas que han sido
meticulosamente seleccionadas y aprobadas por la autoridad,
mediante la cual se obtienen datos altamente confiables en
relacion al estado actual del recurso y talento humano, la deteccion de las
necesidades de capacitacion, los requerimientos de herramientas, materiales e
insumos, la eficacia de los procesos, procedimientos y protocolos organizacionales
establecidos, la eficiencia y productividad en la gestion, pero especialmente el clima,
entorno y sentimiento laboral en el que se encuentran inmersos los funcionarios y
trabajadores.

Adicionalmente se puede incluir un capitulo de preguntas
relacionadas con la percepcion que tienen los funcionarios
sobre la imagen interna y externa de la autoridad, su carisma
y personalidad, intencion de voto, la presencia de su marca
personal, el nivel actual de aceptacion, etc.

La institucion es como un espejo, todo lo que pase adentro lo
refleja hacia afuera, es decir hacia la poblacion del canton.




(2.) EN QUE CONSISTE LA...

« o » MYSTERY
IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA MYSTERY SHOPPER” ?... OSHOPPER

Es una investigacion de campo “in situ,” se trata de la participacion
de hombres y mujeres con un perfil especifico, perfectamente
entrenadas, de diferentes profesiones, actividades y niveles socio-
culturales, estas personas adquieren el nombre de mystery shoppers o clientes
encubiertos, ellos visitan la institucion, empresa, sucursal, etc., aparentando ser
usuarios o clientes comunes realizando las actividades que usuarios o clientes verdaderos
hacen: observan, preguntan, dudan, piden explicaciones, compran,
utilizan los servicios, etc. Estos clientes encubiertos evaluan a los
funcionarios y a la institucion de acuerdo a las variables que se deseen
medir, por ejemplo: Calidad en los servicios prestados, calidez en la
- atencion, rendimiento y eficiencia en los procesos y procedimientos,
tiempos de espera, manejo de conflictos, niveles de comunicacion
convencional y alternativa, etc.

PrE:n@9B®red

(3.) QUE SIGNIFICA EL ...
“ESTUDIO EXPLORATORIO FORMULATIVO” ?...

La metodologia de esta herramienta se sustenta en una investigacion
fisica “in situ” a la institucion y sus funcionarios, y se caracteriza por
ser metodica, sistematica, objetiva, con altos niveles de confiabilidad
en la informacion obtenida.

El estudio contempla cinco tipos de acciones: 1. Estudio y analisis de
la documentacion fisica existente; 2. Entrevistas con los funcionarios

(contacto directo); 3. Observacion y estudio del entorno; 4. Desarrollo i

del FODA institucional y analisis situacional; 5. Estudio y analisis de | ! ? 7 ? 7
toda la informacion virtual (sitio web). Se disefnan y elaboran o ek b8
cuestionarios y formularios para los siguientes usos: Entrevistas a los \ o ; ?‘ 7 & by
funcionarios; Recopilacion de informacion fisica; Observacion del my 2 &
entorno; Informacion a obtener del sitio web institucional. f o

A

(4.) DE QUE SE TRATA LA ...
“ENCUESTA DE SATISFACCION A CLIENTES” ?...

El eje central de la encuesta de satisfaccion, es conocer la "\
/

percepcion que tienen los usuarios o clientes internos y externos

)
\\/
i/

sobre un producto o un servicio brindado, se usan para conocer el & v O

grado de satisfaccion en distintos topicos, y ademas conocer el \O @

rendimiento de los procesos internos, asi como determinar la < "

eficacia de los procedimientos. La metodologia de este trabajo esta

basada en una encuesta o investigacion de campo, realizada “in situ”, es decir en los

lugares de contacto con el usuario o cliente, a través de un cuestionario dirigido a

aquellas personas que se encuentren dentro del grupo objetivo. Esta herramienta de
investigacion, se caracteriza por ser directa, precisa, rapida y

Q eficaz, con altos niveles de confiabilidad en la informacion
9 @ @ ' obtenida. La encuesta de satisfaccion puede ser respondida de
0D 0 d

varias maneras: 1. En papel de manera presencial (preguntando y

escribiendo las respuestas); 2. En papel de manera presencial (la

B llena el propio encuestado); 3. Por teléfono; 4. Via web (en forma
* virtual); 5. Por correo electronico (en forma virtual).




F?RTALECER

. | consulter group "
® PROYECTOS ESTRATEGICOS

Gestion de Calidad y Productividad Institucional

PARA FINALIZAR...
USTED AHORA TIENE GRANDES INTERROGANTES QUE SOLUCIONAR,
ANALICE Y PROCESE LA INFORMACION Y LUEGO ACTUE.

1. La construccion y el fortalecimiento de las capacidades y potencialidades de
la poblacién y de los funcionarios publicos, son un eje estratégico del
desarrollo nacional y una condicién indispensable para la consecucion del Buen
Vivir, tal como lo plantea la Constitucion del 2008.

2. Las propuestas constitucionales podran hacerse efectivas a través de la
formacion y capacitacion de funcionarios publicos y privados, a partir
de procesos de adquisicion y actualizacion de conocimientos, desarrollo
de potencialidades y valores, tendientes a respetar los derechos humanos,
practicar principios de solidaridad, calidad, calidez, justicia y equidad
reflejados en sus funciones de manera eficiente y eficaz.

3. Clima, Entorno y Sentimiento Laboral es el medio ambiente tanto
fisico como humano, en donde se desarrollan las diferentes labores que
requiera un trabajo, tan importante es la relacién con las autoridades, jefesy
demas compafieros, asi como el entorno donde se realiza el trabajo, en él se
incluye la satisfaccion de los funcionarios publicos y privados y esta
sobreentendido que cuanto mayor sea la satisfaccion del funcionario,
habra una mayor calidad, eficiencia y productividad de su parte.

4. Cuando NO EXISTE un adecuado Clima y Entorno Laboral, casi en forma
inmediata se genera un profundo stress, que traera como consecuencia directa
un sentimiento de inconformidad y afianzard aun mas la cultura del
asistencialismo y no la cultura de la productividad, provocando en la
practica acciones de ineficacia, incompetencia e ineficiencia,
y posteriormente dificultando |a gestion de evaluacion del desempefio.

La empresa “Fortalecer Consulter Group” me ha pedido que HABLE con un
funcionario de su organizacion y que MIRE sus necesidades; SIENTE usted
que este es un buen momento para dialogar conmigo?...

Anhelo recibir su llamada iahora mismo! Llameme.

Cordialmente,

Arp. Marcos Jativa
Planificador e Consultor
DIRECTOR Y PRODUCTOR EJECUTIVO
COACH e TRAINER

Oficinas: Av. Republica del Salvador N53-74 y Portugal, Edificio Keops 7mo. Piso
Operaciones y Logistica: Av. De Los Pinos N53-266 y Blas Riveros
PBX: (02) 513-4192 / Claro: 098-6568-767 (WhatsApp) / Movistar: 098-7355-818
Email: fortalecer.consulter@gmail.com / www.fortalecerconsulter.com




