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PROYECTO
“DIAGNOSTICO INTEGRAL
DEL RECURSO Y TALENTO HUMANO?”

APLICACIONES:

e Relacionadas con la capacitacion y entrenamiento para la
productividad, eficiencia y fortalecimiento institucional

e Para el desarrollo y potenciacion del talento humano

e Con la formacion de funcionarios publicos y privados
de alto rendimiento

e Valoracion del rendimiento de los procesos internos

e Determinacion de la eficacia en los procedimientos

e Medicion de la calidad en los servicios prestados

e Calidez en la atencion al usuario o cliente interno-externo

e Orientacion hacia el trabajo y servicio de excelencia

e Deteccion de las necesidades de capacitacion

e Informacion objetiva para evaluaciones del desempeno

e Obtencion de datos para los indicadores de gestion

e Alimentacion para la planificacion estratégica, POA, PAC

1. INTRODUCCION:

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

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 eficaz y eficiente.

Hoy en dia, las organizaciones se desarrollan en un entorno de constantes
cambios, lo que provoca incertidumbre y desempoderamiento de los
funcionarios, ante los posibles cambios y estrategias tendientes a conseguir los
objetivos institucionales. Un componente esencial clave para lograr la
GESTION DEL CAMBIO PERMANENTE, y a la vez comun en las instituciones
exitosas, es sin duda alguna el talento humano, como factor decisivo para
lograr la supervivencia, prosperidad y mejora de las mismas.
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La capacitacion, formacion, entrenamiento, asi como el clima, entorno laboral,
junto con las estructuras, las caracteristicas organizacionales, los procesos,
procedimientos, y los funcionarios que la componen, forman un sistema
interdependiente altamente dinamico que tiene UN IMPACTO DIRECTO EN
LOS RESULTADOS, EFICIENCIA Y PRODUCTIVIDAD DE LA INSTITUCION.

2. PRESENTACION.

Este proyecto ha sido formulado en funcion de las necesidades vy
requerimientos de las entidades del sector publico y privado, tomando en
cuenta el importante momento histérico que vive el pais, ya que con las nuevas
politicas de Estado, en relacion a la potenciacion de la industria nacional,
cambio de la matriz productiva, fortalecimiento de las instituciones publicas y
privadas, etc., es imperante que estas se vigoricen para poder desarrollar sus
actividades con mayor productividad y eficiencia.

Como una de las finalidades de este proyecto, se busca medir, redefinir, y
potenciar las habilidades y competencias de los funcionarios, para lo cual se
debe conocer sus fortalezas y debilidades, también conocer los parametros de
calidad, calidez, productividad y eficiencia con los que desarrollan sus
actividades, con el objetivo de plantear nuevos modelos de gestion de calidad y
productividad, que originen planes y programas de capacitacion y
entrenamiento, que satisfagan los requerimientos y necesidades de los
funcionarios y de la institucion o empresa.

Para obtener la informacion requerida que nos conduzca a obtener una vision
real y objetiva del estado en el que se encuentra el recurso y talento humano,
se plantean 4 alternativas de ejecucion:

(A). “ENCUESTA VIRTUAL CLIMA, TALENTO Y SENTIMIENTO LABORAL”

(B). “IMPLEMENTACION PROGRAMA MYSTERY SHOPPER”

(C). “ESTUDIO EXPLORATORIO FORMULATIVO”

A través de una o varias de estas 4 herramientas de investigacion, se
lograra obtener informacion totalmente real, objetiva y confiable, que permita el
disenno y formulacion de planes y programas de capacitacion, que conlleven a
un indudable robustecimiento de la entidad.

Las autoridades, directores, jefes y funcionarios que deseen implantar una
cultura de calidad, calidez, productividad y eficiencia en la gestion
administrativa de su organizacion que le conduzca a un verdadero y efectivo
FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL, es indispensable que primero
realicen un “DIAGNOSTICO INTEGRAL DEL RECURSO Y TALENTO
HUMANO?”, con el objetivo de NO equivocar los programas de capacitacion
y optimizar el uso de los recursos, especialmente los econémicos.
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3. JUSTIFICACION.

Organizar y dictar seminarios o programas de capacitacion, sin haber
previamente realizado un “Diagndstico Integral del Recurso y Talento
Humano” que permita conocer sus fortalezas y debilidades en forma real y
objetiva, es una gestion bastante infructuosa, pues los resultados finales por
lo general no son productivos.

Todavia existen algunos directivos en las organizaciones publicas y privadas,
que emprenden programas de capacitacion, basados solamente en pedidos
informales, observaciones superficiales, presunciones infundadas o en
ligeras percepciones, es decir sin fundamentos logicos y claros, logrando
desperdicio de tiempo, logistica y recursos economicos, y obteniendo niveles de
retentiva y asimilacion del conocimiento que en promedio no superan el 40%.

Es por eso que las puntuaciones en las evaluaciones del desempefo en
relacion a la eficiencia y productividad de los SERVIDORES PUBLICOS Y
PRIVADOS, siguen siendo modestas, a pesar de que se realizan importantes
esfuerzos al organizar y ejecutar pocos o muchos programas de capacitacion.
En definitiva estan mal enfocados.

El “Diagnéstico Integral del Recurso y Talento Humano”, ejecutado en
cualquiera de sus CUATRO ALTERNATIVAS o herramientas de
investigacion, 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, asi
como la formacion de funcionarios publicos y privados de alto rendimiento,
y por ende a obtener el tan apreciado FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL.

Lo dice la Constitucion del Ecuador del 2008, es una politica de Estado el
hecho de que es obligatorio para todas las instituciones del sector piblico,
e indicativo para las entidades del sector privado, que todos los servicios
que prestan, deben desarrollarse con CALIDAD, que los usuarios y clientes
internos-externos deben ser atendidos con CALIDEZ, de igual manera que las
actividades que realizan las instituciones, se ejecutaran con la mayor
EFICIENCIA Y PRODUCTIVIDAD, procurando llegar a niveles de
EXCELENCIA en su desarrollo.

Es conocido a “vox populi” que un importante numero de funcionarios publicos
y privados, no conocen a su institucion, su vision, mision, valores,
objetivos y proyectos estratégicos institucionales; asi mismo no estan
conscientes de la importancia que tiene para su organizacion y para su
desarrollo profesional y personal, el hecho de trabajar con calidad, calidez,
productividad y eficiencia, lo cual se traduce en una falta de
empoderamiento y de fortalecimiento de la organizacion, afectando en forma
importante su imagen personal y corporativa, asi como la eficiencia en su
desempeno y gestion.

De esta manera se justifica plenamente el hecho de que las instituciones
publicas y privadas planifiquen sus programas anuales de capacitacion, asi
como la contratacion y ejecucion a lo largo del ano de programas de
capacitacion de acuerdo a las necesidades y requerimientos del momento,
mas aun si tomamos en cuenta que tanto en el POA como en el PAC, se
determina claramente estos productos y el presupuesto para tal fin.
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4. MARCO LEGAL.

Para la implementacion, viabilidad y desarrollo de las capacidades y
potencialidades de los funcionarios publicos y privados, se citan las siguientes
Leyes, normativas y reglamentaciones vigentes:

Constitucion 2008 | Articulos 340 y 343

Plan Nacional Buen | Objetivo#4: Fortalecer las capacidades

Vivir 2013-2017 y potencialidades de la ciudadania

Unidades de Administracion del Talento Humano:

Losep Articulos 52 (literales b, i, j, n, p), 53, 69, 70, 71, 72, 73
Evaluacion del Desempeno: Articulos 76, 77, 77, 78, 79, 80
Contraloria Acuerdo 039-CG - Normas de Control Interno:

General del Estado | Normas: 200-03/407-01/407-04/407-06/410-5/600-02

e Seguimiento y monitoreo de las Unidades Administrativas
del Talento Humano (UATH) del sector publico.

e Auditoria de Recursos Humanos del Sector Publico:
1.4 Subsistema de Capacitacion y Desarrollo de Personal
1.5 Subsistema de Evaluacion del Desempeno

Ministerio
del Trabajo

S. OBJETIVOS DEL PROYECTO.

5.1 OBJETIVOS GENERALES.

(A). Cumplir con los enunciados en la Constitucion del Ecuador 2008 en
articulacion con el Plan Nacional para el Buen Vivir, referentes a la
capacitacion y desarrollo de potencialidades de los funcionarios publicos y
privados, asi como inducirlos para que cumplan con la nueva filosofia del
Estado en lo referente a brindar servicios de calidad v atencion con calidez vy
eficiencia a los usuarios o clientes internos y externos.

(B). Lograr que las entidades del sector publico y privado, obtengan un
aumento exponencial en su fortalecimiento institucional, a través de la
capacitacion, entrenamiento e implantacion de una cultura de calidad,
eficiencia y productividad en los funcionarios publicos y privados.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

(a). Lograr el desarrollo de potencialidades y valores de los funcionarios,
tendientes a respetar los derechos humanos, practicar principios de
solidaridad, calidad, calidez, justicia y equidad reflejados en su trabajo de
manera eficiente.

(b). Difundir y sensibilizar a los funcionarios el enfoque estratégicoy
planificado de lo que es el fortalecimiento institucional, mediante
conceptos y metodologias practicas, que permitan comprender la
importancia y complejidad de los procesos de gestion del cambio y como
abordarlos, logrando un mayor grado de involucramiento y compromiso.

(c). Lograr el desarrollo de las potencialidades de los funcionarios en el ejercicio
de sus funciones, rol y competencias, a través del impulso de sus aptitudes
y actitudes.
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(d). Desarrollar una vision integral y objetiva, que logre identificar y promover
las buenas practicas profesionales en la entidad, elevando los niveles de
eficiencia en los servicios que ofrece la institucion.

(e). Sensibilizar a los funcionarios sobre la vital importancia que tiene para si
mismo, su familia, institucion y pais, el ser un trabajador competente y
productivo.

(f). Potenciar las habilidades de liderazgo y de pensamiento estratégico en los
funcionarios con el fin de cumplir un plan de fortalecimiento aplicado a la
realidad institucional.

(g). Fomentar un ambiente de trabajo adecuado, que ayude a reflejar los
valores de la organizacion, sensibilizando a los funcionarios con el fin de
promover la integracion institucional en todos los niveles.

6. DIAGNOSTICO.

Se trata de obtener informacion certera que permita analizar, valorar y
diagnosticar en forma cuantitativa y cualitativa, desde todos los angulos y en
forma totalmente objetiva y profunda, las deficiencias, debilidades y carencias
que tiene el recurso humano, asi como DETECTAR LAS NECESIDADES DE
CAPACITACION, con el objetivo de proveer soluciones a través de la
implementacion de un nuevo modelo en la gestion del recurso humano,
diseiando o replanteando programas de capacitacion y entrenamiento a corto,
mediano y largo plazo.

La informacién para obtener un “DIAGNOSTICO INTEGRAL EFECTIVO DEL
RECURSO Y TALENTO HUMANO?”, se la puede obtener a través de una de las
4 siguientes herramientas de investigacion:

(A). “Encuesta Virtual Clima, Talento y Sentimiento Laboral”
(B). “Implementacion Programa Mystery Shopper”

(C). “Estudio Exploratorio Formulativo”

No obstante, con el objetivo de obtener una vision mas profunda sobre la
realidad del estado del talento y recurso humano, una combinaciéon entre 2 o
mas de las herramientas indicadas, seria lo ideal.

PRESENTACION Y CONTENIDOS DE LAS 4 ALTERNATIVAS O
HERRAMIENTAS DE INVESTIGACION CON LAS CUALES SE REALIZA EL
“DIAGNOSTICO INTEGRAL
DEL RECURSO Y TALENTO HUMANO”

v
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TA VIRTUAIE
, TALENT{@®Y?

“INSTITUCION PUB
“ORGANIZACION PRIVADA
“ORGANISMO INTERNACIONAL.”

ADMINISTRACION DEL
RECURSO Y TALENTO HUMANO

APLICACIONES

La “Encuesta Virtual Clima, Talento y Sentimiento Laboral” es
una de las 4 herramientas de investigacion que tiene el "Diagnéstico
Integral del Recurso y Talento Humano” con la cual se obtiene lo
siguiente:

e Deteccion de Necesidades de Capacitacién
¢ Informacion para lograr la Capacitacion para la
Productividad, Eficiencia y Fortalecimiento Institucional
e Informacion para el Desarrollo y Potenciacion del Talento Humano
¢ Informacioén para la Formacién de Servidores Publicos de Alto Rendimiento
¢ Informacion para la Calidad y Calidez en la Atencién al Usuario o Cliente
e Informacion para la Evaluacion del Desempefio
e Orientacion hacia el Servicio de Excelencia
¢ Valoracion del Rendimiento de los Procesos Internos
e Determinacion de la Eficacia en los Procedimientos
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ALTERNATIVA “A”

“ENCUESTA VIRTUAL

CLIMA, TALENTO Y SENTIMIENTO LABORAL”

(1.) INTRODUCCION.

Conocemos como clima, entorno y sentimiento laboral, al medio ambiente
tanto fisico como humano, en donde se desarrollan las diferentes labores que
requiera un trabajo, tan importante es la relacion con las autoridades, jefes y
demas companeros, asi como el entorno donde se realiza el trabajo, en €l se
incluye la satisfaccion de los funcionarios y esta sobreentendido que cuanto
mayor sea la satisfaccion, habra una mayor productividad.

El clima laboral es el sentimiento o estado de animo de un funcionario, es el
producto de las percepciones, y estas percepciones estan matizadas por las
actividades, interacciones y experiencias de cada uno de los miembros de la
institucion.

El clima, talento y sentimiento laboral, junto con las estructuras, las
caracteristicas organizacionales y los individuos que la componen, forman un
sistema interdependiente altamente dinamico que tiene un impacto directo
en los resultados de la organizacion.

Estos aspectos deberan ser tomados muy en cuenta por la institucion, para
lograr un optimo ambiente para sus funcionarios, éstos a su vez buscaran la
manera de sentirse motivados y tranquilos.

Cuando no existe un adecuado clima y sentimiento laboral, casi en forma
inmediata se genera un profundo stress, que traera como consecuencia directa
un sentimiento de inconformidad y afianzara atun mas la cultura del
asistencialismo y no la cultura de la productividad, provocando en la practica
acciones de ineficiencia, ineficacia, inoperatividad, incompetencia, y
posteriormente dificultando en forma importante la gestion de evaluacion del
desempeio.

(2.) PRESENTACION.

La “Encuesta Virtual Clima, Talento y Sentimiento Laboral”, es una de las
4 importantes herramientas e instrumentos de investigacion, que tiene el
“Diagnéstico Integral del Recurso y Talento Humano”, esta encuesta
virtual, se realiza a través del envio a los correos electronicos de los
funcionarios, de un cuestionario que contiene una bateria completa de
preguntas que han sido meticulosamente seleccionadas, mediante la cual se
obtienen resultados altamente confiables y objetivos en relacion al estado en
que se encuentra el recurso y talento humano, la deteccion de necesidades
de capacitacion, los requerimientos de herramientas, materiales e insumos,
asi como determinar la eficacia de los procesos, procedimientos y
protocolos establecidos.
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Con la informacion obtenida se lograra: Disenar el plan anual de capacitacion;
Formular e implementar programas actuales de capacitacion y entrenamiento,
de acuerdo a las necesidades y requerimientos del momento; Disenar o
replantear un nuevo modelo de gestion en la calidad, productividad, calidez y
eficiencia de la institucion, especialmente en lo referente al desarrollo de las
potencialidades del talento humano, todo esto conduce a un sustancial
incremento en el fortalecimiento institucional.

(3.) OBJETIVOS.

(8.1) OBJETIVOS GENERALES.

A. Obtener informacion real y objetiva altamente confiable, que permita
realizar en forma efectiva el “Diagnostico Integral del Recurso y Talento
Humano”, formulando, planificando e implementando 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 aporten en forma importante al
robustecimiento de la institucion.

B. Adquirir informacién que permita: planificar una reingenieria de procesos,
un cambio estratégico de direccion, y plantear un nuevo modelo de gestion en
relacion al recurso y talento humano, que ademas aporte informacion para
optimizar la planificacion estratégica y el POA, y que conlleve a lograr calidad,
calidez, eficiencia y productividad en la gestion administrativa de los
funcionarios.

(3.2) OBJETIVOS ESPECIFICOS.

a. Detectar las necesidades de capacitacion por direccion, departamento y
unidad administrativa, sean estas generales-motivacionales o especificas-
técnicas, con el objetivo de disenar planes y programas de capacitacion a
corto, mediano y largo plazo, incluyendo el plan anual de capacitacion, tal
como debe constar en el POA habilitado por el PAC.

b. Obtener informacion real y objetiva que permita crear las bases
necesarias para que la direccion o la unidad responsable de 1la
administracion del recurso y talento humano, desarrolle nuevas
estrategias o se implemente un nuevo modelo de gestion en las que se
incluyan, la formulacion de politicas para recursos humanos, para
capacitacion y entrenamiento, para la creacion o actualizacion de
reglamentos internos, etc.

c. Conocer cuales son los factores o las motivaciones que inducen a
los funcionarios a desarrollar su trabajo en forma eficiente o ineficiente, y
las razones por las cuales se sienten contentos o defraudados.

d. Determinar que direcciones, departamentos o unidades administrativas
son mas eficientes y productivas que otras, asi como su relaciéon causa-
efecto.
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e. Conocer el rendimiento de los procesos internos que se han
implementado en relacion a toda la gestion administrativa, que involucre la
productividad, la eficiencia y el fortalecimiento de la institucion.

f. Determinar la eficacia de los procedimientos en relacion a la calidad y
calidez, manejo de conflictos, amabilidad, cortesia, tiempos de espera,
tiempos de respuesta a algan evento o acontecimiento, etc.

g. Conocer la percepcion que tienen los funcionarios en relacion a la imagen
de las autoridades de la institucion.

(4.) METODOLOGIA.

La metodologia de este trabajo estara basada en una investigacion de tipo
virtual, utilizando las nuevas tecnologias de la informacion en este caso los
medios telematicos, a través de un cuestionario que se enviara a los correos
electronicos gratuitos de todos los funcionarios de la institucion.

Para este tipo de trabajo, esta herramienta de investigacion es la que
actualmente se esta usando en las instituciones publicas y privadas por ser
un mecanismo sistematico, versatil, dinamico, eficiente y con altos niveles de
confiabilidad en la informacion obtenida, con lo cual se puede realizar un
analisis cuantitativo y cualitativo que permite realizar una interpretacion
totalmente objetiva.

(4.1) CONSTRUCCION DEL. CUESTIONARIO.

Es el estudio, analisis y seleccion de la bateria de preguntas que son parte del
cuestionario que se incluye en la encuesta virtual a implementar; las
preguntas son seleccionadas en funcion de los objetivos generales y especificos
enlistados anteriormente.

Se creara un banco amplio de preguntas, de las cuales se seleccionaran las
mas adecuadas para este fin; la seleccion y analisis de las preguntas contara
con el asesoramiento del director del proyecto, en conjunto con los
funcionarios especialistas en el area, y contara con la aprobacion de las
autoridades de la institucion antes de realizar su lanzamiento virtual.

(4.2) REQUISITOS QUE DEBERA CUMPLIR EL CUESTIONARIO.

Interesante: Se propondra los temas y se redactaran las preguntas de forma
que estimule el interés del funcionario.

Sencillo: Los encuestados deberan entender las preguntas sin confusionismos.
Preciso: No contendra preguntas ambiguas, seran precisas, concisas y
objetivas, sin que sea demasiado larga para no desmotivar al encuestado.
Concreto: Se evitara en lo posible las evasivas, siendo prudentes.

Discreto: La redaccion de las preguntas se realizara sin que cause
incomodidad al encuestado.
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(4.3) PLANTEAMIENTO DE LAS PREGUNTAS.

e Preguntas cerradas o dicotomicas: En las que solo se responde Si o No.

e De miltiple eleccion: Aquellas que sugiere las respuestas por las que se ha
de optar.

e Abiertas o libres: En las que el encuestado expresara libremente su opinion.

e Preguntas filtro: Para controlar la veracidad de las respuestas o el sentido
de escalonamiento de una a otra.

e De clasificacion: Para senalar por orden de preferencia las sugerencias que
se ofrecen.

Para poder extraer la mayor cantidad de informacion, utilizaremos un mix de

preguntas o también llamadas muestras mixtas.

(4.4) METODOLOGIA PRACTICA.

Este cuestionario sera realizado en forma reservada y anonima, se utilizaran
correos gratuitos, con el objetivo de obtener resultados mas reales y sinceros
por parte de los encuestados, que ademas eviten crear desconfianza o
intimidacion en los funcionarios.

Por las necesidades expresas se utilizara el método integral, el cual comprende
los métodos cuantitativo y cualitativo, ya que por las bondades que presta el
universo a encuestar (funcionarios fijos en base de datos), se podra contar con
niveles de retorno estimados hasta el 90% de la muestra programada, con un
margen de error al +- 5%.

Se combinaran preguntas abiertas y cerradas mediante una muestra mixta,
para luego hacer un barrido por los aspectos fundamentales del trabajo,
ambiente y sentir del funcionario.

(4.5) ETAPAS DE IMPLEMENTACION:

ETAPA 1:

Se realizara una reunion de trabajo con los directores y jefes de unidades
administrativas en conjunto con el director del proyecto, en la cual se
explicaran los objetivos de esta encuesta, se les dara las directrices necesarias
para el llenado del formulario para la posterior construccion de la base de
datos, para que ellos a su vez puedan explicar a su equipo de trabajo como
llenar la informacion solicitada, que luego la recogeran y entregaran al director
del proyecto.

En esta reunion se les entregara los formularios a los directores y jefes
departamentales o de unidades administrativas.

ETAPA 2:

Se socializara e informara a los funcionarios a través de comunicado interno
via intranet o en forma fisica, que se procedera a realizar una encuesta virtual
de clima, talento y sentimiento laboral, por lo que deberan llenar un
formulario para crear una base de datos, en la cual deberan escribir una
direccion de correo electronico gratuita, también se les indicara que
posteriormente se les enviara un correo electronico con la encuesta y su
cuestionario, este correo electronico incluye las instrucciones necesarias para
que lo llenen con toda facilidad.
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Es indispensable que en el comunicado interno, se incluyan los objetivos
generales y especificos que se pretende obtener a través de la encuesta virtual,
este comunicado sera firmado por la maxima autoridad de la institucion.

ETAPA 3:

Se entregara a cada funcionario un formulario para ser llenado, el mismo que
incluira datos basicos como: Nombre, teléfonos, celular, correo electronico
gratuito, direccion, departamento o unidad, cargo, vinculacion laboral, etc.

Los formularios seran entregados a su grupo de trabajo por cada uno de los
directores o jefes departamentales, y luego seran recogidos por ellos mismos
para posteriormente ser entregados al director del proyecto.

Con esta informacion se procedera al levantamiento de la base de datos, la
misma que servira para el envio de los correos electronicos con la encuesta y
su cuestionario.

ETAPA 4.

Se les enviara a los funcionarios desde nuestro servidor la encuesta con el
cuestionario seleccionado via correo electronico, el sistema permite programar
una serie de condiciones y requerimientos, entre ellos establecer fechay
hora, limites de respuesta, asi como enviar recordatorios programados, poder
establecer que personas no han cumplido con la solicitud enviada, etc.

ETAPA 5:

El funcionario recibira en su correo electronico gratuito un link, una vez
que haga click en el link, se le abrira directamente el cuestionario, para
que inmediatamente proceda a llenarlo, una vez que haya completado el
cuestionario y al final de la ultima hoja, aparece un mensaje que indica FIN, al
hacer clik en esa palabra habra terminado de completar la encuesta, la misma
que automaticamente regresara a nuestro servidor para continuar con el
siguiente proceso.

El sistema se lo programa para que el funcionario conteste todas las preguntas
de cada hoja, sin que pueda pasar a la siguiente hoja mientras no haya
completado la anterior.

ETAPA 6. La encuesta llena regresara a nuestro servidor, e inmediatamente
entrara al proceso de tabulacion y codificacion, analisis cuantitativo vy
cualitativo de resultados y luego la preparacion del informe final con las
correspondientes conclusiones y recomendaciones.

(4.6) PROCESAMIENTO DE DATOS E INTERPRETACION.

Una vez procesadas las encuestas, se aplicaran las metodologias cuantitativa y
cualitativa que serviran para realizar la interpretacion que conducira a emitir
las observaciones, conclusiones y recomendaciones finales.

El proceso es el siguiente:

» Tabulacion

» Codificacion

» Analisis: Univariado, bivariado y multivariado
» Interpretacion
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(5.) BENEFICIOS.

Este innovador sistema de investigacion a través de la encuesta virtual, tiene
varias importantes ventajas:

e Optimizacion de recursos y de tiempo de los funcionarios, ya que no se
necesita reunirlos puesto que cada uno de ellos llenara el cuestionario en las
horas y tiempo que tenga libre, pudiendo inclusive hacerlo desde su casa, lo
que no ocurre al implementar una encuesta de tipo fisica o presencial.

e Por la agilidad y versatilidad del sistema, los resultados finales y el informe
ejecutivo se entregaran en un tiempo mucho menor que al realizarla en
forma fisica.

e La informacion que se obtiene es altamente confiable, lo cual permite
planificar una reingenieria de procesos en forma eficaz y objetiva.

e Construccion de la base de datos de los funcionarios, que servira para
futuros sondeos de opinion, test de satisfaccion y otros, que se pueden
realizar en forma fisica, telefonica o virtual.

e Envio automatico de mensajes cortos SMS (mensajes de texto) a los
funcionarios, informando sobre temas puntuales, como trabajos, eventos,
invitaciones, recordatorios, etc.

e Envio de correo electronico personalizado al funcionario, felicitandole por X
actividad cumplida, objetivo alcanzado, cumpleanos, etc., generando
empoderamiento e integracion institucional.

e Multiples aplicaciones mas desde la base de datos.

(6.) CARACTERISTICAS.

(6.1) ALCANCE DE LA MUESTRA. Implica una o varias dependencias de la
entidad, planta central, otras ciudades, sucursales, asi como uno o varios
departamentos, pisos, o secciones donde se desarrollan las actividades
normales e inclusive las areas de atencion y servicio al usuario o cliente.

(6.2) AREAS DE RECOLECCION. Son los departamentos, secciones o lugares de
la organizacion, en los que tiene contacto el funcionario con el usuario o
cliente.

(6.3) DURACION DE LA MUESTRA. El proceso de investigacion o de recoleccion de
datos tendra una duracion de S dias, es decir que desde el momento en que se
realiza el envio de la encuesta virtual al correo electronico de los funcionarios,
ellos tendran S dias para responder el cuestionario, luego de lo cual el sistema
cerrara automaticamente el ingreso de otras encuestas. El tiempo estimado
para llenar la encuesta virtual es de aproximadamente 90 minutos.

(6.4) DiAS Y HORARIO DEL MUESTREO. Se refiere al dia y hora de la semana, en
que se va a realizar el lanzamiento virtual.
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(6.5) PERFIL DE ENCUESTADOS O GRUPO OBJETIVO. Se refiere a las
caracteristicas personales de cada prospecto de encuestado, principalmente a
la direccion, departamento o unidad administrativa a la que pertenece, con lo
cual se segmenta y direcciona la encuesta, haciéndola mas precisa y objetiva.

(6.6) CANTIDAD DE ENCUESTADOS. Es el numero de personas que van a ser
encuestadas en forma virtual, durante el tiempo que dure la encuesta o la
recoleccion de datos, siempre basado en el grupo objetivo.

(6.7) FACILIDADES PARA ENCUESTAR. Son todas aquellas formas, gestiones y
disposiciones, de tipo administrativo, operativo, fisico, logistico, técnico,
tecnologico, economico, etc., que ofrecen los funcionarios garantes de esta
investigacion, a los ejecutivos de la empresa responsable de este proceso.

(6.8) IMPREVISTOS. Son todas aquellas situaciones o eventos no previstos que
posiblemente se presenten en el desarrollo de este proceso, que por obvias
razones no estuvieron dentro del plan de accion o de la planificacion inicial, a
estos imprevistos en caso de haberlos se les dara la solucion mas eficiente e
inmediata que mejor convenga, para no afectar la eficacia y el normal
desenvolvimiento de este proceso de investigacion.

(7.) INFORME EJECUTIVO.

La entrega del Informe Ejecutivo con sus resultados, incluira los siguientes
contenidos:

% ANALISIS SITUACIONAL: Informe del estado actual del recurso y talento
humano, desglosado por direccion, departamento y unidad administrativa.

X/

% OBSERVACIONES:. Comentarios, analisis y criterios que proyectan el estado
actual del recurso humano desde una vision integral.

e

% CONCLUSIONES: Indicativos que valoran en forma determinante el estado
del recurso humano y que advierten en forma pormenorizada los posibles
perjuicios para la institucion en relacion a su inobservancia.

Se citaran las Leyes, normativas y reglamentaciones vigentes con sus
articulos, numerales y literales correspondientes.

% RECOMENDACIONES GENERALES. Enunciados que sugieren realizar
modificaciones en la administracion del recurso humano, sugiere que en la
planificacion estratégica institucional anual y plurianual se incorporen
ciertos cambios que van a ser determinantes para una gestion eficiente,
ademas provee soluciones de prevencion en relacién a las auditorias de
gestion que realizan los organismos de control del Estado especialmente la
Contraloria y Ministerio del Trabajo.

» RECOMENDACIONES ESPECIFICAS. Para el diseno e implementacion de
planes y programas de capacitacion (cursos, talleres y seminarios) a corto,
mediano y largo plazo, sean de: capacitacion general (blanda), o especifica-
técnica (dura), incluyendo recomendaciones para la elaboracion del plan
anual de capacitacion.

» RECOMENDACIONES CON LINEAS DE ACCION INMEDIATA: Aquellas en las que
se estableceran las prioridades y acciones inmediatas a tomar, ya que
existe el riesgo inminente de perjuicios a la institucion, valorados por
niveles de riesgo.

L)

X/

K/
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(8.) PRODUCTOS A ENTREGAR.

a. Formulario para el levantamiento de la base de datos.

b. Base de datos levantada en Excel, archivo impreso.

c. Libro con el banco de preguntas con distintas aplicaciones (para seleccionar)

d. Documento base del cuestionario, que incluye el banco de las preguntas
seleccionadas, que fueron enviadas a través de la encuesta virtual.

e. Libro impreso y graficado en tamano A4, a color, anillado, con los
resultados de la tabulacion y codificacion en forma cuantitativa.

f. Compendio impreso en tamano A4, a color, anillado, en duplicado con el
Informe Ejecutivo de la “Encuesta Virtual Clima, Talento y Sentimiento
Laboral”, su analisis e interpretacion, incluira los siguientes contenidos:

» Analisis situacional
» Observaciones
» Conclusiones
» Recomendaciones generales
» Recomendaciones especificas
» Recomendaciones con lineas de accion inmediata
(E1 detalle de estos contenidos se encuentra en el #7, informe ejecutivo)

FIN
ALTERNATIVA “A”

Oficinas: Av. Republica del Salvador N35-74 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 / Quito - Ecuador
Email: fortalecer.consulter@gmail.com / www.fortalecerconsulter.com

Pagina 1 6


mailto:fortalecer.consulter@gmail.com
http://www.fortalecerconsulter.wix.com/consultoria

ALTERNATIVA “B”

IMPLEMENTACION
“PROGRAMA
MYSTERY SHOPPER”

“INSTITUCION PUBLICA”
“ORGANIZACION PRIVADA”
“ORGANISMO INTERNACIONAL”

UNIDAD DE ADMINISTRACION DEL
RECURSO Y TALENTO HUMANO

INVESTIGACION DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS

APLICACIONES

La Implementacion del Programa Mystery Shopper es una
de las 4 importantes herramientas de investigacidon que tiene el
“Diagnostico Integral del Recurso y Talento Humano” con el
cual se logra lo siguiente:

¢ Valorar el Rendimiento de los Procesos Internos

» Determinar la Eficacia en los Procedimientos

e Deteccion de Necesidades de Capacitacion

e Capacitacion y Entrenamiento para la Productividad, Eficiencia y
Fortalecimiento Institucional

e Desarrollo y Potenciacién del Talento Humano

e Formacion de Funcionarios PUblicos y Privados de Alto
Rendimiento

e Calidad y Calidez en la Atencion al Usuario o Cliente

¢ Informacion para la Evaluacion del Desempefio

e Orientacion hacia el Servicio de Excelencia
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ALTERNATIVA “B”

IMPLEMENTACION

“PROGRAMA MYSTERY SHOPPER”

(1.) INTRODUCCION.

En el campo de la productividad, eficiencia y atencion y servicio al cliente, cada
visita de un usuario o cliente a su institucion o empresa sea en forma personal
o via telefonica, es un importante eslabon para el éxito o fracaso de la
organizacion.

De acuerdo a estudios realizados, de los usuarios o clientes insatisfechos,
apenas el 4% exterioriza su insatisfaccion a través de una queja o reclamo
verbal, escrito o via email, es decir que el 96% de los usuarios o clientes
insatisfechos, sus quejas, inconformidades, reclamos o insatisfacciones, no
saldran a la luz ellos preferiran no pasar malos ratos ni tomarse el tiempo para
reclamar.

La gran mayoria de usuarios o clientes insatisfechos no reclaman, simplemente
se van, convirtiéndose en una fuente de informacion negativa para la
institucion o empresa que ademas tiene un efecto multiplicador tal como lo
revela el Marketing Boca a Boca.

El precio que una organizacion paga por un mal servicio brindado es
verdaderamente muy alto, en el caso de las empresas privadas, “cuesta 10
veces mas, conseguir un nuevo cliente, que conservar uno que ya se
tiene”.

En el caso de las entidades publicas, la pérdida de confianza y credibilidad en
la organizacion repercute en una baja de la percepcion que tiene el publico en
relacion a su imagen institucional, asi mismo es inevitable la pérdida de
prestigio y solvencia administrativa de sus autoridades, esto es
particularmente importante pues trasciende casi de manera inmediata en
comentarios negativos por parte de los usuarios insatisfechos, de la opinion
publica y en el llamado de atencion y reubicacion de las autoridades de esa
organizacion, aparte de exponerse a las auditorias de gestion de los organismos
de control del Estado.

(2.) PRESENTACION.

El programa y/o sistema Mystery Shopper, es una de las 4 herramientas o
instrumentos de investigacion y auditoria de gestion, que tiene el “Diagndstico
Integral del Recurso y Talento Humano”.

La metodologia de este trabajo se basa en una investigacion de campo in
situ, que en la practica se trata de la participacion de personas hombres,
mujeres, jovenes y adultos con un perfil especifico, perfectamente entrenadas
y capacitadas para tal fin, de diferentes profesiones y actividades, diferentes
niveles socio-culturales y diferentes edades y presentaciones fisicas.
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Estas personas denominadas Mystery Shoppers visitan la institucion o
empresa, aparentando ser usuarios o clientes comunes, y realizan las cosas
que usuarios o clientes verdaderos hacen: observan, preguntan, dudan,
piden explicaciones, compran, utilizan los servicios, etc., pero con un objetivo
muy claro y definido.

Estos usuarios o clientes encubiertos evalian y valoran a los funcionarios
y a la institucion de acuerdo a las variables que se deseen medir como por
ejemplo: calidez en la atencion, calidad en los servicios prestados, amabilidad,
cortesia, eficacia en la gestion, rendimiento y eficiencia en los procesos
internos, efectividad en los diferentes procedimientos, tiempos de espera,
tiempos y efectividad de respuesta a algun evento o acontecimiento, manejo de
conflictos, niveles de comunicacion convencional y alternativa, etc.

Luego de la visita el mystery shopper llena un reporte de evaluacion que
contiene una bateria de preguntas previamente seleccionadas, las cuales son
dirigidas al mystery shoooper y llenadas por el mismo, detallando todo lo que
ocurrio durante la visita o contacto; el cuestionario es llenado para cada
persona contactada, procurando determinar la mayor cantidad de datos
personales de la misma, su nombre, caracteristicas fisicas, edad aproximada,
ubicacion del puesto de trabajo, horario de atencion, hora exacta del contacto,
etc., es decir identificar a la persona o personas investigadas.

Es importante destacar que este programa también se lo puede implementar
como auditoria de gestion en el area teleféonica, y asi mismo en forma
excepcional se pueden utilizar camaras y microfonos ocultos, y grabar las
conversaciones con el usuario o cliente.

Cabe indicar que la informacion obtenida por el mystery shopper, es
totalmente confiable, real y especialmente objetiva, puesto que el procedimiento
es realizado en forma metddica, sistematica y pragmatica, garantizando la
eficacia en los resultados finales.

La investigacion incluye el analisis y la percepcion que se tiene de alguna
persona en particular, un grupo de personas, un ambiente de trabajo, un
departamento, un area especifica o una valoracion de todos los funcionarios y
areas de la organizacion en general.

Posteriormente el mystery shopper llena un formulario general denominado
resumen de reportes del dia, en el que resume y clasifica toda la informacion
obtenida durante las distintas visitas del dia.

El programa/sistema Mystery Shopper, puede implementarse para evaluar a
su propia institucion o empresa o también para valorar e investigar a otras
organizaciones y empresas, se puede ejecutar bajo dos modalidades:

(1.) CONTRATACION CoMo UN PROYECTO UNICO:

Se realiza la investigacion y “estudio por una sola vez” por cada persona,
departamento, area, sucursal, instituciéon o empresa. Al decir “estudio por
una sola vez” quiere decir que la persona va a ser investigada dentro de un
conjunto de valoraciones y entrevistas realizadas a la misma persona o
personas por diferentes mystery shoppers en distintos dias, semanas y a
distintas horas. El estudio realizado por una sola vez, se utiliza inicamente
como herramienta de diagnéstico.
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(2.) CONTRATACION CoMO UN PROYECTO EN FORMA REGULAR:

En cambio al realizarlo en “forma de contratacion regular” se planifica y
programa el mismo estudio e investigacion para ser realizado en forma
periodica es decir mensual, trimestral o semestral a cada persona,
departamento, area, sucursal, institucion o empresa. Al igual que el punto
anterior, al decir estudio se refiere que la persona va a ser investigada dentro
de un conjunto de valoraciones y entrevistas realizadas a la misma persona o
personas por diferentes mystery shoppers en distintos dias y a distintas
horas. A diferencia del proyecto unico del punto anterior, el estudio realizado
en forma de contratacion regular tiene otros beneficios y utilidades: se utiliza
como herramienta de diagnodstico, como herramienta de planificacion de
estrategias, como herramienta de seguimiento y evaluacion en el
desempeno, etc.

Para ser funcional la implementacion del programa/sistema, se disenan y
emplean distintos formularios como reportes de evaluacion, resumen de
reportes del dia y otros de acuerdo a los objetivos y requerimientos del
programa. La implementacion permitira obtener informacion real y objetiva
para determinar con precision el estado actual en que se encuentra el recurso
y talento humano, identificar sus falencias y deficiencias, asi como detectar las
necesidades de capacitacion, para posteriormente realizar el analisis
cuantitativo y cualitativo correspondiente que permita tomar las decisiones
mas acertadas, entre otras planificar y ejecutar programas de capacitacion
objetivos y eficientes que conduzcan al robustecimiento de la organizacion.

El sistema provee suficiente informacion que puede ser utilizada para tomar
correctivos inmediatamente y no esperar a que sus resultados se incluyan en
el proximo plan anual de capacitacion, pues en la mayoria de casos se necesita
corregir en forma inmediata las falencias que se puedan detectar.

Adicionalmente la informacion obtenida se utiliza para nutrir las evaluaciones
del desempeno a las que estan sujetos todos los funcionarios publicos y
privados, asi como para alimentar las auditorias de gestion. El programa es
disefiado de acuerdo a las necesidades y requerimientos que se plantean en la
organizacion y que se originan en las areas de contacto y atencion al usuario o
cliente interno y externo sea en forma presencial o telefonica.

Al término Mystery Shopper también se le conoce como: Auditor de Calidad,
Evaluador de Performance, Usuario Encubierto, Usuario Ficticio, Cliente
Ficticio, Cliente Fantasma, Cliente Incognito, Cliente Invisible, Cliente
Encubierto, Cliente Misterioso, Comprador Anénimo, Comprador Secreto o
Comprador Simulado.
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(3.) ALTERNATIVAS DE IMPLEMENTACION
DEL. PROGRAMA MYSTERY SHOPPER.

Un programa de investigacion y auditoria de servicios “Mystery Shopper”,
busca como objetivo central evaluar los niveles de calidad y calidez en el
servicio que prestan los funcionarios dentro de los diferentes puntos de
contacto con el usuario o cliente, desde una estrategia simulada como
clientes o usuarios encubiertos, los mismos que son calificados y entrenados
para tal fin, ademas busca orientar a los funcionarios hacia el servicio de
excelencia.

Existen tres enfoques y alternativas fundamentales para la implementacion
del programa, las cuales son:

(A). PROGRAMA MYSTERY SHOPPER SECRETO (MSS)

(B). PROGRAMA MYSTERY SHOPPER PARTICIPADO (MSP)

(C). PROGRAMA MYSTERY SHOPPER SECRETO-PARTICIPADO (MSSP)

(3.1) PROGRAMA MYSTERY SHOPPER SECRETO (MSS):

La implementacion del programa o sistema Mystery Shopper “de manera
secreta”, sin ser socializado ni participado con los funcionarios, es decir sin
que ellos se enteren de su contratacion y realizacion, origina que se obtengan
varias ventajas y desventajas entre ellas podemos citar:

e El funcionario al NO estar en sobreaviso y al atender a los usuarios o
clientes en un dia mas de sus labores, actia en forma natural y espontanea,
mostrandose tal y como sus actitudes, aptitudes y preparacion lo permiten,
con lo cual se obtiene una apreciacion real y objetiva de su gestion y
desenvolvimiento en ese puesto de trabajo.

e Permite descubrir en forma veraz, las fortalezas y debilidades en relacion a la
calidad, calidez y eficiencia en los servicios prestados por los funcionarios.

e Detecta la inoperancia e ineficiencia tanto en las personas asi como de los
procesos, procedimientos y protocolos.

e Como desventaja podemos anotar el hecho de que una vez que se termine la
implementacion del Programa Mystery Shopper, los funcionarios van a tener
conocimiento del proyecto realizado, asi como de los correctivos necesarios e
inmediatos que se tomaran; puede pasar que algunos funcionarios se sientan
enganados y defraudados, lo cual se traduzca en una baja de su rendimiento.

(3.2) PROGRAMA MYSTERY SHOPPER PARTICIPADO (MSP):

Al implementar el programa o sistema Mystery Shopper “de manera
participada o socializada”, es decir informandoles a los funcionarios que se
va a realizar este proyecto, también se obtienen ventajas y desventajas como
las siguientes:

e Como ventaja se puede mencionar el hecho de que se generara en forma
automatica una mayor predisposicion de los funcionarios para ofrecer al
usuario o cliente servicios con un mayor aumento en su calidad, calidez y
eficiencia, lo cual se convierte en una ventaja para mejorar la calidad del
servicio en forma inmediata.
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e Entre las desventajas podemos mencionar que la informacion obtenida no es
real ni tampoco objetiva, puesto que los funcionarios estan en sobreaviso y
por el temor o intimidacion que ejerce la posibilidad de un despido o de una
mala calificacion en la evaluacion de su desempeno, van a proceder de una
manera que no es verdadera, que no es la que ellos estan acostumbrados a
actuar, como dice el refran “guerra avisada no causa muertos”.

e Por lo tanto, con lo indicado en el parrafo anterior, existe la desventaja de
que no es posible tomar datos reales para realizar la evaluacion del
desempeiio en los funcionarios, ya que la informacién no es veridica.

e Una desventaja adicional radica en la intimidacion, presion y el stress que
puede ocasionar en algunos funcionarios, traduciéndose posiblemente en un
agotamiento y baja en su desempeno.

La implementacion del programa Mystery Shopper Participado MSP, siempre
y cuando esté enfocado a lograr una mejora sustancial e inmediata en los
servicios de calidad, calidez y eficiencia de los funcionarios, tiene que estar
articulado a un programa efectivo de motivacion e incentivos que no
necesariamente tienen que ser economicos.

(3.3) PROGRAMA MYSTERY SHOPPER SECRETO-PARTICIPADO (MSSP):

Una combinacion de dos enfoques MSS y MSP, ofrece una mezcla ideal que
permite en una primera etapa evaluar objetivamente los niveles de efectividad
en el desempeno de los funcionarios a corto plazo; y en una segunda etapa
mas prolongada promover la eficacia en la calidad, calidez y eficiencia en la
atencion al usuario o cliente interno y externo, a través de un proyecto
socializado y ejecutado a mediano plazo y en forma regular.

En cualquiera de las tres alternativas o enfoques a implementar, la
informacion obtenida nos conducira a disenar, planificar y ejecutar programas
de capacitacion que cubran las necesidades y fortalezcan los aspectos débiles
del recurso y talento humano, y asi mismo serviran para planificar nuevas
estrategias en funcion de mejorar los procesos y procedimientos
organizacionales.

(4.) OBJETIVOS.

(4.1) OBJETIVOS GENERALES.

(A). Obtener informacion real y objetiva altamente confiable, que permita
realizar en forma efectiva el Diagnéstico Integral del Recurso y Talento
Humano, formulando, planificando e implementando programas de
capacitacion 100% eficaces, que conduzcan a lograr el desarrollo y
potenciacion del talento humano y la formacion de servidores publicos y
privados de alto rendimiento, aportando en forma importante al
fortalecimiento institucional.
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(B). Adquirir informacion que permita planificar una reingenieria de procesos
en el recurso y talento humano, implantando un nuevo modelo de gestion que
ademas aporte datos para optimizar la planificacion estratégica, planteando un
cambio estratégico de direccion, que conlleve a lograr calidad, calidez,
eficiencia y productividad en la gestion administrativa.

(4.2) OBJETIVOS ESPECIFICOS.

(a). Valorar la actitud, aptitud, calidad, calidez y eficiencia que tienen los
funcionarios al prestar un servicio a los usuarios o clientes.

(b). Conocer el rendimiento y eficiencia de los procesos internos que han sido
implementados en relacion a toda la gestion operativa y administrativa, que
involucre la productividad y el fortalecimiento de la institucion.

(c). Determinar la eficacia de los procedimientos en relacion a la calidad y
calidez, manejo de conflictos, amabilidad, cortesia, tiempos de espera, tiempos
de respuesta a algun evento o acontecimiento, etc.

(d). Detectar las falencias y necesidades de capacitacion de los
funcionarios, clasificadas por direccion, departamento o unidad administrativa,
sean estas generales o especificas-técnicas.

(5. METODOLOGIA.

Esta basada en una investigacion de campo in situ, se trata de la
participacion de personas hombres, mujeres, jovenes y adultos con un perfil
especifico denominados mystery shoppers, que visitan la institucion o
empresa, aparentando ser usuarios o clientes comunes y realizan las cosas
que usuarios o clientes verdaderos hacen: observan, preguntan, dudan,
piden explicaciones, compran, utilizan los servicios, etc., estos usuarios o
clientes encubiertos evaluan y valoran a los funcionarios y a la institucion de
acuerdo a las variables que se deseen medir.

Luego de la visita el mystery shopper llena un reporte de evaluacion, el cual
contiene preguntas que son dirigidas y contestadas por el mismo investigador,
detallando todo lo que ocurri6 durante la visita o contacto.

(5.1) CONSTRUCCION DEL FORMULARIO “REPORTE DE EVALUACION”.

La construccion del formulario reporte de evaluacion, se convierte en la
columna vertebral de este proceso y es la base de esta investigacion, por lo que
es fundamental optimizar el estudio, analisis y seleccion de las preguntas, las
mismas que deben plantearse en funcion de los objetivos indicados
anteriormente. Se creara un banco amplio de preguntas de las cuales se
seleccionaran las mas adecuadas para este fin.

La definicion de los objetivos determina el tamano de la muestra, la seleccion
de preguntas se realizara entre los directivos de la organizacion en conjunto
con el director del proyecto.
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(5.2) ELABORACION DEL FORMULARIO “RESUMEN DE REPORTES DEL DIA”.

La elaboracion del formulario resumen de reportes del dia, es elaborado en
funcion de los contenidos del reporte de evaluacion, el diseno de este
documento es de exclusiva responsabilidad de la empresa proveedora del
servicio.

(5.8) REQUISITOS QUE DEBERA CUMPLIR EL “REPORTE DE EVALUACION".

e Informativo: Debera contener los datos personales del contactado y del
mystery shopper, como nombre, edad, puesto de trabajo,
caracteristicas fisicas, etc.

e Sencillo: Se debera entender las preguntas sin confusionismos.

e Preciso: No contendra preguntas ambiguas, seran cortas, precisas,
y concisas.

e Concreto: Las preguntas seran directas y claras, siendo prudentes
en su contenido.

e Objetivo: Se deberan redactar las preguntas de modo que apunten
a satisfacer los objetivos planteados.

(5.4) PLANTEAMIENTO DE LAS PREGUNTAS.

e Preguntas cerradas o dicotomicas: En las que solo se responde Si o No.

e De multiple eleccion: Aquellas que sugiere las respuestas por las que se ha
de optar.

e Abiertas o libres: En las que el investigador expresara libremente su opinion

e Preguntas filtro: Para controlar la veracidad de las respuestas o el sentido
de escalonamiento de una a otra.

e De clasificacion: Para senalar por orden de preferencia las sugerencias que
se ofrecen.

Para poder extraer la mayor cantidad de informacion, se puede utilizar un mix
de preguntas o también llamadas muestras mixtas.

(5.5) FORMA DE CONTACTO Y RECOLECCION DE DATOS.

Para la implementacion de este programa existen 2 alternativas de contactar
con el funcionario en proceso de evaluacion: en forma personal o en forma
telefonica. Dependiendo de las necesidades y objetivos de la institucién o
empresa, se puede optar por uno de los dos, o inclusive implementar las dos
alternativas, para que los resultados sean mas amplios y eficaces.

La estrategia a implementar, la logistica y las facilidades prestadas, son
factores que juegan un papel importante en la seleccion de una de las
siguientes alternativas de contacto y de recoleccion de datos.

Para contactar:
e De manera presencial
e Por teléfono
Para recoleccion de datos:
e En papel (la llena el propio mystery shopper)
e En papel (la llena el propio mystery shopper)
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(5.6) METODOLOGIA PRACTICA.

Los 2 formularios, “reporte de evaluacion” y “reportes de resumen del dia”
son llenados por los mystery shoppers participantes en el proceso.

Por las necesidades expuestas se utilizara el meétodo integral, el cual
comprende las variables cuantitativa y cualitativa, se podra contar con niveles
de eficacia en la percepcion de la informacion estimados hasta en un 95%, con
un margen de error en sus contenidos que fluctuan entre el + - 5%.

Se utilizara un mix de preguntas o muestras mixtas, es decir una combinacion
de preguntas abiertas, cerradas, de multiple eleccion y de -clasificacion,
realizando un barrido por los aspectos mas fundamentales de la percepcion
que tiene el mystery shopper sobre la calidad de los servicios prestados y la
calidez con la que son atendidos.

(5.7) ETAPAS DE IMPLEMENTACION:

ETAPA 1:

Se realizara una primera reunion con los responsables de la unidad de
administracion del recurso y talento humano, en conjunto con el director del
proyecto, en la cual se formulara EL PLAN DE ACCION que debe contener
descritos y especificados los siguientes aspectos:

Analisis: De la situacion y de las necesidades sobre las que se va a intervenir,
aspectos a evaluar, generalidades, etc.

Objetivos: Define cuales son las metas especificas que se pretende alcanzar.
Actividades: Describe las acciones, tareas y estrategias que deben ser
ejecutadas.

Responsabilidades: Asigna y distribuye tareas y responsabilidades.

Recursos: Determina los recursos que seran necesarios para su
implementacion.

Plazos: Tiene una duracion definida, es decir un comienzo y un final.
Indicadores: Determina los indicadores de gestion que se usaran para el
seguimiento y evaluacion del proceso, asi como para la toma de decisiones.
Ajustes: Debido a que es un trabajo que esta en constante desarrollo y
evolucion, sobre la marcha del proceso se introduciran los cambios o
correcciones que sean necesarios.

ETAPA 2:

En una segunda reunion, el director del proyecto aportara con una amplia
bateria de preguntas, de las cuales se seleccionaran las mas apropiadas de
acuerdo a los objetivos planteados, se determinara el tamano de la muestra, el
diseno del formulario, la forma de contacto y de recoleccion de datos, asi como
la determinacion del grupo objetivo, se aprobaran todos los formularios.

ETAPA 3:
Se procedera al lanzamiento definitivo e implementacion del proceso, es decir
la investigacion, recopilacion y mineria de datos.

ETAPA 4:

Finalizado el tiempo de investigacion y recoleccion de datos, se procedera al
analisis de la informacion en forma cuantitativa, cualitativa y su
interpretacion.
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ETAPA 5:

Finalmente se hace la entrega del Informe Ejecutivo, que incluye una serie de
contenidos que se detallan en el numeral 10, para la presentacion y el analisis
a los ejecutivos y directores de la entidad.

(5.8) ANALISIS DE DATOS E INTERPRETACION.

Se utiliza las metodologias cuantitativa y cualitativa, una vez analizados
serviran para realizar su interpretacion, que conduciran a emitir las
observaciones, conclusiones y recomendaciones finales.

(6.) BENEFICIOS.

La implementacion del Programa Mystery Shopper permitira obtener varias
ventajas, entre las mas importantes las siguientes:

A. COMO HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO:
e Monitorear y evaluar la calidad, calidez y eficiencia de servicios prestados
e Obtencion de informacion real y objetiva altamente confiable
e Deteccion de otras falencias y debilidades no previstas, como por ejemplo
el rendimiento de los procesos internos y la eficacia de los procedimientos

B. COMO HERRAMIENTA PARA LA PLANIFICACION DE ESTRATEGIAS:
e Mantener el cumplimiento de los procesos, procedimientos y protocolos
e Asegurar la calidad y la calidez de los productos y servicios ofertados
e Incrementar la satisfaccion de los usuarios o clientes internos y externos
e Orientar a los funcionarios hacia el servicio de excelencia

(7.) CARACTERISTICAS.

(7.1) ALCANCE DE LA MUESTRA. Implica una o varias dependencias de la
entidad, planta central, otras ciudades, sucursales, asi como uno o varios
departamentos, pisos, o secciones donde se desarrollan las actividades de
atencion y servicio al usuario o cliente.

(7.2) AREAS DE RECOLECCION. Son los departamentos, secciones o lugares de
la organizacion, en los que tiene contacto el funcionario con el usuario o cliente

(7.3) DURACION DE LA MUESTRA. Es el tiempo que dura el proceso de
investigacion o de recoleccion de datos, puede ser un dia, varios dias, varias
semanas e inclusive varios meses, todo depende del tamano de la muestra y de
los objetivos.

(7.4) DIAS Y HORARIO DEL. MUESTREO. Se refiere a los dias de la semana, asi
como las horas en que van a realizar la investigacion, dependiendo de la
afluencia de usuarios o clientes, es decir del trafico de personas.

(7.5) PERFIL. DE CONTACTADOS/GRUPO OBJETIVO. Se refiere a las
caracteristicas personales de cada funcionario a ser investigado, como edad,
sexo, apariencia fisica, cargo que ocupa, estudios, profesion, nivel socio-
economico, cultural, etc., haciendo la investigacion mas precisa y objetiva.
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(7.6) CANTIDAD DE CONTACTADOS. Es el nimero de personas que van a ser
valoradas y contactadas durante el tiempo que dure la investigacion o la
recoleccion de datos, siempre basado en el grupo objetivo.

(7.7) FACILIDADES PARA INVESTIGAR. Son todas aquellas formas, gestiones,
disposiciones, de tipo fisico, logistico, técnico, tecnolégico, econémico, etc., que
ofrecen los funcionarios garantes de la investigacion, a los técnicos y mystery
shoppers de la empresa o consultora responsable del proceso.

(7.8) DETALLE DE MYSTERY SHOPPERS. Describe el perfil profesional, datos

personales, caracteristicas fisicas y nimero de personas que van a realizar la
investigacion.

(7.9) IMPREVISTOS. Son todas aquellas situaciones o eventos no previstos que
se presentan en el desarrollo o transcurso del proceso, y que por distintas
circunstancias no estuvieron dentro del plan de accion o de la planificacion
inicial.

(8.) INFORME EJECUTIVO.

La entrega del Informe Ejecutivo, incluira los siguientes contenidos:

o%

» ANALISIS SITUACIONAL: Informe del estado actual del recurso y talento
humano, desglosado por area, direccion o unidad administrativa.

o
%

OBSERVACIONES: Comentarios que proyectan el estado del recurso humano
desde una vision integral.

K/
*

CoONCLUSIONES: Indicativos que valoran en forma determinante el estado
del recurso humano y que advierten en forma pormenorizada los posibles
perjuicios para la institucion en relacion a su inobservancia.

Se citara la ley, normativa y reglamentacion vigente con sus articulos,
numerales y literales correspondientes que se encuentran vigentes.

L)

% RECOMENDACIONES GENERALES: Enunciados que sugieren realizar
modificaciones en la administracion del recurso humano, sugiere que en la
planificacion estratégica institucional anual y plurianual se incorporen
ciertos cambios que van a ser determinantes para una gestion eficiente,
ademas provee soluciones de prevencion en relacién a las auditorias de
gestion que realizan los organismos de control del Estado especialmente la
Contraloria y Ministerio del Trabajo.

X/

¥ RECOMENDACIONES ESPECIFICAS. Para el diseno e implementacion de
planes y programas de capacitacion.

X/

¥ RECOMENDACIONES CON LINEAS DE ACCION INMEDIATA: Aquellas en las que
se estableceran las prioridades y acciones inmediatas a tomar, ya que
existe el riesgo de perjuicios inminentes a la institucion (prevencion de
riesgos).
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(9.) PRODUCTOS A ENTREGAR.

(a). Reportes de evaluacion realizados (originales).

(b). Resumenes de reportes de evaluacion del dia (originales).

(c). Compendio impreso en tamano A4, a color, anillado, en duplicado, con el
Informe Ejecutivo de implementacion del “Programa Mystery Shopper”,
analisis cuantitativo, cualitativo y su interpretacion, incluira los siguientes
contenidos:

eAnalisis situacional eObservaciones eConclusiones eRecomendaciones
generales eRecomendaciones especificas eRecomendaciones con lineas de
accion inmediata.

(d). Respaldo de los documentos indicados en medios magnéticos.

FIN
ALTERNATIVA “B”
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“EsTUDIO
EXPLORATORIO
FORMULATIVO”

“INSTITUCION PUBLICA”
“ORGANIZACION PRIVADA"
“ORGANISMO INTERNACIONAL”

UNIDAD DE ADMINISTRACION DEL
RECURSO Y TALENTO HUMANO

INVESTIGACION
DIRIGIDA A LA INSTITUCION
Y A SUS FUNCIONARIOS

APLICACIONES

El Estudio Exploratorio Formulativo es una de las 4 importantes
herramientas de investigacion que tiene el "Diagndstico Integral del
Recurso y Talento Humano” con la cual se logra lo siguiente:

¢ Valorar el Rendimiento de los Procesos Internos
¢ Determinar la Eficacia en los Procedimientos
e Deteccion de Necesidades de Capacitacion
e Capacitacion y Entrenamiento para la Productividad, Eficiencia
y Fortalecimiento Institucional
e Desarrollo y Potenciacion del Talento Humano
e Formacién de Funcionarios Publicos y Privados de Alto Rendimiento
e Calidad y Calidez en la Atencion al Usuario o Cliente
e Informacion para la Evaluacion del Desempefio
¢ Orientacion hacia el Servicio de Excelencia
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ALTERNATIVA “C”

“ESTUDIO EXPLORATORIO FORMULATIVO”

(1.) PRESENTACION.

El “Estudio Exploratorio Formulativo” es otra de las 4 importantes
herramientas o instrumentos de investigacion que tiene el “Diagnodstico
Integral del Recurso y Talento Humano”, esta exploracion se realiza IN SITU
dentro de la institucién y a los funcionarios, su cobertura abarca todas las
areas, es decir administrativa, operativa, tecnologica, contable, etc.

El estudio es una técnica de investigacion que persigue lograr la familiaridad
del investigador con el area o las areas conflictivas. En este marco es posible
aclarar conceptos, obtener un censo de problemas, establecer preferencias
para posteriores investigaciones, y proponer hipotesis bien fundamentadas.

Uno de los enfoques importantes de este estudio radica en el analisis y
sustentacion de la gestion de los funcionarios que tienen contacto directo con
los usuarios o clientes en las areas referentes a la calidad de los servicios
que ofrecen, la calidez con la que los atienden, y la valoracion de un
conjunto de circunstancias que influyen en el fortalecimiento de la entidad,
como el rendimiento de sus procesos internos, asi como la determinacion de
la eficacia de los procedimientos.

El proceso de implementacion del Estudio Exploratorio Formulativo no
reviste complejidad en si mismo, se inicia con una definicion conjunta de los
objetivos entre los ejecutivos de la entidad y los profesionales a cargo.

La definicion de los objetivos determinara el tamano de la muestra, el
tiempo de duracion y el disenio de los instrumentos de recoleccion de datos. Se
inicia entonces el trabajo de campo para la recoleccion de datos y
finalmente se analiza la informacion a partir de una matriz que
combina el analisis cualitativo y cuantitativo y su respectiva interpretacion.

Luego, se redacta el informe ejecutivo el cual contendra el estado situacional,
situacional, las observaciones, conclusiones, recomendaciones generales y
especificas, y recomendaciones con lineas de accion inmediata, el mismo que
sera presentado ala direccion de la entidad para tomar los correctivos que
sean necesarios.

(2.) OBJETIVOS.
(2.1) OBJETIVOS GENERALES.

(A). Obtener informacion real y objetiva altamente confiable, que permita
realizar en forma efectiva el Diagnéstico Integral del Recurso y Talento
Humano, formulando, planificando e implementando programas de
capacitacion 100% eficaces, que conduzcan a lograr el desarrollo y
potenciacion del talento humano y la formacion de servidores publicos y
privados de alto rendimiento, aportando en forma importante al
fortalecimiento institucional.
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(B). Adquirir informacion que permita planificar una reingenieria de procesos
en el recurso y talento humano, implantando un nuevo modelo de gestion que
ademas aporte datos para optimizar la planificacion estratégica, planteando un
cambio estratégico de direccion, que conlleve a lograr calidad, calidez,
eficiencia y productividad en la gestion administrativa.

(2.2) OBJETIVOS ESPECIFICOS.

(a). Conocer el rendimiento y eficiencia de los procesos internos que han sido
implementados en relacion a la gestion operativa y administrativa, que
involucre la capacitacion y el entrenamiento del recurso humano.

(b). Determinar la eficacia de los procedimientos en relacion a la calidad y
calidez de los funcionarios, manejo de conflictos, amabilidad, cortesia, tiempo
de espera, tiempo de respuesta a algun evento o acontecimiento, etc.

(c). Detectar las falencias y necesidades de capacitacion de los
funcionarios, clasificadas por direccion, departamento o unidad administrativa,
sean estas generales o especificas-técnicas.

(d). Detectar cuales son los factores que inducen a los funcionarios a
desarrollar su trabajo de forma eficiente o ineficiente, y las razones por las
cuales se sienten contentos o defraudados dentro de la institucion.

(3.) METODOLOGIA.

La metodologia de este trabajo se sustenta en una investigacion de tipo
fisica, realizada “in situ” a la institucion y sus funcionarios, y se caracteriza
por ser metodica, sistematica, pragmatica, directa y concreta, con altos niveles
de confiabilidad en la informacion obtenida, lo cual permite realizar una
interpretacion totalmente objetiva.

Probablemente, s6lo una pequena parte del conocimiento y la experiencia
existente en la organizacion se haya dispuesto en forma organizada y escrita,
por lo que es indispensable la realizacion de este estudio, a través de una
metodologia que contempla cuatro tipos de acciones:

1. Estudio y analisis de la documentacion existente
2. Entrevistas con los funcionarios, contacto directo
3. Observacion del entorno “in situ”

4. Efectuar el FODA y analisis situacional

Para organizar la informacion motivo de esta investigacion, se disenan y
elaboran cuestionarios y formularios para los siguientes usos:

e Entrevistas con los funcionarios
e Recopilacion de informacion para la documentacion
e Observacion “in situ”

(3.1) RECOPILACION DE INFORMACION Y MINERIA DE DATOS A TRAVES DE:

(3.1.1) ESTUDIO Y ANALISIS DE LA DOCUMENTACION EXISTENTE.

Este estudio se refiere al trabajo ejecutado por otras personas, y que ahora
pasan a un proceso de revision, analisis y mineria de datos, la investigacion
se enfoca exclusivamente en documentos relacionados con la eficiencia,
productividad y calidad del desenvolvimiento del recurso humano, y no
invade otras areas de la institucion que pueden ser consideradas como
reservadas, los archivos a investigar y analizar son:
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Informes ejecutivos: Recopilacion de observaciones, conclusiones Yy
recomendaciones (en caso de que existan).

Estudios y consultorias realizadas en el ultimo ano (en caso de existir).
POA, PAC, proyectos realizados el afio anterior y presente ano.
Comunicados internos.

Publicaciones en general.

Memos enviados al personal.

Manuales de procesos y procedimientos.

Reglamentos internos.

Plan anual de capacitacion del ano anterior.

Programa anual de capacitacion para el presente ano.

Programas de capacitacion realizados (programacion y temarios).
Valoraciones a funcionarios en relacion a los programas de capacitacion.
Indicadores de gestion (cumplimiento de objetivos).

Evaluaciones del desempeno del ano anterior.

%3 ke ok ok sk sk ke ok ok ok ok ok 3k

(3.1.2) ENTREVISTAS CON LOS FUNCIONARIOS/CONTACTOS DIRECTOS.

Se obtiene a través de la recopilacion de informacion en forma directa con los
actores del proceso. Se pueden realizar las entrevistas antes, después o
simultaneamente con el estudio de la documentacion existente.

Es importante que esta informacion se obtenga bajo 3 modalidades:

< Entrevistas individuales (funcionarios, jefes y directores)
< Entrevistas grupales (solo jefes y directores)
< Entrevistas grupales (solo funcionarios)

(3.1.3) OBSERVACION “IN SITU”.

Se realiza a través de la observacion y percepcion de:

» Procesos y procedimientos operativos y administrativos
» Actitudes y aptitudes de los funcionarios

» Atencion y servicio al usuario o cliente

» Herramientas de trabajo en general

(8.1.4) EJECUCION DEL FODA Y ANALISIS SITUACIONAL.

El analisis FODA es una importante herramienta de investigacion de caracter
real y objetivo, que permite conformar un cuadro de la situacion actual de la
institucion, permitiendo realizar un diagnostico preciso que logre en funcion de
ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las
palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. De entre estas
cuatro variables, tanto las fortalezas como las debilidades son de
responsabilidad interna de la organizacion, por lo que es posible actuar
directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son
una serie de eventos de tipo externo, por lo que en general resulta muy dificil
poder modificarlas, no obstante es posible ejercer una estrategia de prevencion.

Una vez realizado el analisis FODA, se procede a elaborar la MATRIZ FODA,
con las correspondientes variables y combinaciones, la cual provee informacion
vital para ejecutar el analisis situacional, que permitira tomar las decisiones
que sean necesarias. Esta herramienta de investigacion se la realiza
preferentemente a nivel de mandos medios y altos.
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(8.2) ETAPAS DE EJECUCION DEL ESTUDIO:

PASO 1:

Se realizara una primera reunion con los responsables de la Unidad de
Administracion del Recurso y Talento Humano, en conjunto con el director del
proyecto, en la cual se formulara EL PLAN DE ACCION que debe contener
descritos y especificados los siguientes aspectos:

Analisis: De la situacion y de las necesidades sobre las que se va a intervenir,
aspectos a evaluar, generalidades, etc.

Objetivos: Define cuales son las metas especificas que se pretende alcanzar.
Actividades: Describe las acciones, tareas y estrategias que deben ser
ejecutadas.

Responsabilidades: Asigna y distribuye tareas y responsabilidades.

Recursos: Determina los recursos que seran necesarios para su
implementacion.

Plazos: Tiene una duracion definida, es decir un comienzo y un final.
Indicadores: Determina los indicadores de gestion que se usaran para el
seguimiento y evaluacion del proceso, asi como para la toma de decisiones.
Ajustes: Debido a que es un trabajo que esta en constante desarrollo y
evolucion, sobre la marcha del proceso se introduciran los cambios o
correcciones que sean necesarios.

PASO 2:

En una segunda reunion se determinara el tamano de la muestra, el diseno de
cuestionarios y formularios para la recoleccion de datos y la programacion del
cronograma de actividades. La definicion de los objetivos determina el tamano
de la muestra.

PASO 3:
Una vez aprobado y preparado todo el material, se procede a la implementacion
del proceso de acuerdo al cronograma de actividades.

PASO 4.

Finalizado el tiempo de investigacion y recoleccion de informacion, se
procedera al procesamiento de datos, tabulacion, analisis cuantitativo y
cualitativo y su interpretacion.

PASO 5:

Finalmente la entrega del Informe Ejecutivo, que incluye una serie de variables
que se detallan en el numeral 8, para el analisis y presentacion a los ejecutivos
y directores de la entidad.

(3.3) INTERPRETACION.

Basado en las metodologias cuantitativa y cualitativa, que serviran para
realizar la interpretacion, que conducira a emitir las observaciones,
conclusiones y recomendaciones finales.

Oficinas: Av. Republica del Salvador N35-74 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 / Quito - Ecuador
Email: fortalecer.consulter@gmail.com / www.fortalecerconsulter.com

Pégina3 3


mailto:fortalecer.consulter@gmail.com
http://www.fortalecerconsulter.wix.com/consultoria

FCDRTALECER &N a
. \consugergroup "

Gestion de Calidad y Productividad Institucional

(4.) VENTAJAS.

La ejecucion del Estudio Exploratorio Formulativo, permite obtener varias
ventajas, entre las mas importantes las siguientes:

A. COMO HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO:
e Monitorear y evaluar la calidad y calidez de los servicios prestados
e Realizar una autoevaluacion de los funcionarios
e Obtencion de informacion real y objetiva altamente confiable
e Menor costo en relacion a otras herramientas de investigacion
e Deteccion de otras falencias no previstas, como por ejemplo el rendimiento
de los procesos internos y la eficacia de los procedimientos

B. COMO HERRAMIENTA PARA LA PLANIFICACION DE ESTRATEGIAS:
e Mantener el cumplimiento de los procesos, procedimientos y protocolos
e Asegurar la calidad y la calidez de los productos y servicios ofertados
e Incrementar la satisfaccion de los usuarios o clientes internos y externos
e Orientar a los funcionarios, hacia el servicio de excelencia

(5.) CARACTERISTICAS.

(5.1) ALCANCE DE LA MUESTRA. Implica una o varias dependencias de la
entidad, planta central, sucursales, otras ciudades, asi como uno o varios
departamentos, donde se desarrollan las actividades administrativas,
operativas y de atencion y servicio al usuario o cliente.

(5.2) AREAS DE RECOLECCION. Son las areas, departamentos, secciones o
lugares de la organizacion, en los que tiene contacto el funcionario con el
usuario o cliente.

(5.3) DURACION DE LA MUESTRA. Es el tiempo que dura el proceso de
investigacion y de recoleccion de datos, puede ser varios dias, varias semanas e
inclusive varios meses, todo depende de los objetivos y del tamano de la
muestra, un estimado fluctiia entre 15 a 30 dias.

(5.4) DIAS Y HORARIO DEL. MUESTREO. Se refiere a los dias de la semana, asi
como las horas en que van a realizar la investigacion y exploracion.

(5.5) FACILIDADES PARA TOMAR LAS MUESTRAS. Son todas aquellas formas,
gestiones, disposiciones, de tipo fisico, logistico, técnico, tecnologico,
economico, etc., que ofrecen los funcionarios garantes de la investigacion, a los
técnicos de la empresa o consultora responsable del proceso.
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(6.) INFORME EJECUTIVO.

La entrega del Informe Ejecutivo, incluira los siguientes contenidos:

L)

o%

o
%

ANALISIS SITUACIONAL: Informe del estado actual del recurso y talento
humano, desglosado por area, direccion o unidad administrativa.

OBSERVACIONES: Comentarios que proyectan el estado del recurso humano
desde una vision integral.

CONCLUSIONES: Indicativos que valoran en forma determinante el estado
del recurso humano y que advierten en forma pormenorizada los posibles
perjuicios para la institucion en relacion a su inobservancia.

Se citara la ley, normativa y reglamentacion vigente con sus articulos,
numerales y literales correspondientes que se encuentran vigentes.

RECOMENDACIONES GENERALES:. Enunciados que sugieren realizar
modificaciones en la administracion del recurso humano, sugiere que en la
planificacion estratégica institucional anual y plurianual se incorporen
ciertos cambios que van a ser determinantes para una gestion eficiente,
ademas provee soluciones de prevencion en relacién a las auditorias de
gestion que realizan los organismos de control del Estado especialmente la
Contraloria y Ministerio del Trabajo.

RECOMENDACIONES ESPECIFICAS. Para el diseno e implementacion de
planes y programas de capacitacion.

RECOMENDACIONES CON LINEAS DE ACCION INMEDIATA: Aquellas en las que
se estableceran las prioridades y acciones inmediatas a tomar, ya que
existe el riesgo de perjuicios inminentes a la institucion (prevencion de
riesgos).

(7.) PRODUCTOS A ENTREGAR.

(a). Compendio impreso en tamano A4, a color, anillado, en duplicado, con el

Informe Ejecutivo del “Estudio Exploratorio Formulativo”, analisis
cuantitativo, cualitativo e interpretacion, incluira los estos contenidos:

eAnalisis situacional eObservaciones eConclusiones eRecomendaciones
generales eRecomendaciones especificas eRecomendaciones con lineas de
accion inmediata.

(b). Originales de cuestionarios y formularios realizados.

(c). Respaldo de los documentos indicados en medios magnéticos.

FIN
ALTERNATIVA “C”
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ALTERNATIVA “D”

IMPLEMENTACION
“ENCUESTA DE SATISFACCION
A CLIENTES”

. INVESTIGACION DIRIGIDA AL USUARIO © CLIENTE INTERNO Y EXTERNO

“INSTITUCION PUBLICA”
“ORGANIZACION PRIVADA”
“ORGANISMO INTERNACIONAL”

UNIDAD DE ADMINISTRACION DEL RECURSO Y TALENTO HUMANO

=
e
APLICACIONES

La Encuesta de Satisfaccion a Clientes es una de las 4
importantes herramientas de investigacion que tiene el
“Diagndstico Integral del Recurso y Talento Humano” con
la cual se lograra lo siguiente:

¢ Valorar el Rendimiento de los Procesos Internos

¢ Determinar la Eficacia en los Procedimientos

e Deteccion de Necesidades de Capacitacion

e Capacitacién y Entrenamiento para la Productividad,
Eficiencia y Fortalecimiento Institucional

e Desarrollo y Potenciacion del Talento Humano

e Formacién de Funcionarios Publicos y Privados de
Alto Rendimiento

¢ Calidad y Calidez en la Atencidn al Usuario o Cliente

e Informacién para la Evaluacién del Desempefio

¢ Orientacion hacia el Servicio de Excelencia
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ALTERNATIVA “D”

La “Encuesta de Satisfaccion a Clientes”, es otra de las 4 importantes
herramientas o instrumentos de investigacion que tiene el “Diagnéstico
Integral del Recurso y Talento Humano”, esta encuesta se realiza IN SITU a
través de un cuestionario con el cual se le pregunta a los usuarios o clientes
internos y externos sobre diferentes topicos o ambitos de la institucion.

Es bastante comun realizar encuestas de satisfaccion en distintas areas de la
gestion administrativa y operativa de una organizacion, como por ejemplo de
los sistemas informaticos, de los procesos y procedimientos, de recursos
humanos, de clima laboral, etc., pero especialmente de la calidad de los
servicios que ofrecen, asi como de la calidez con la que atienden a sus
clientes-usuarios sean estos internos o externos.

El encuestador o investigador nunca interviene ni controla el proceso
investigado, aunque varios estudios han criticado esta definicion
argumentando que el encuestador si influye en las respuestas obtenidas por
parte del encuestado, por lo que hay que tomar las debidas precauciones en la
seleccion del personal que realiza este trabajo, en su entrenamiento, asi como
en el diseno y formulacion de las preguntas, las mismas que deben deben
cumplir con varios requerimientos por lo que deben ser meticulosamente
elaboradas.

La encuesta suele obtener la informacion a partir de un cuestionario que puede
ser respondido de varias maneras:

e En papel de manera presencial (preguntando y escribiendo las respuestas)
e En papel de manera presencial (la llena el propio encuestado)

e Por teléfono

e Via web (en forma virtual)

e Por correo electronico (en forma virtual)

Las encuestas de satisfaccion suelen tener por finalidad conocer el grado de
satisfaccion de un publico objetivo ante un servicio ofrecido o/y la
valoracion de un conjunto de circunstancias.

El eje central de la encuesta de satisfaccion, es conocer la percepcion que
tienen los usuarios o clientes internos y externos sobre un producto o un
servicio brindado, de ahi que muchos entes publicos y empresas privadas
utilizan las encuestas de satisfaccion para conocer el grado de satisfaccion de
sus usuarios-clientes en distintos topicos, y ademas conocer el rendimiento
de sus procesos internos, asi como determinar la eficacia de Ilos
procedimientos en la gestion operativa de los funcionarios.
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El proceso de implementacion de la Encuesta de Satisfaccion a Clientes no
reviste complejidad en si misma, se inicia con una definicion conjunta de los
objetivos de la encuesta entre los ejecutivos de la entidad y los profesionales
a cargo.

La definicion de los objetivos determinara el tamano de la muestra, el
diseno del instrumento de recoleccion de datos y la forma de contacto con el
encuestado. Se inicia entonces el trabajo de campo para la recoleccion de
datos y finalmente se analiza la informacion a partir de una matriz que
combina el analisis cualitativo y cuantitativo y su respectiva interpretacion.

Luego, se redacta el informe ejecutivo el cual contendra el estado
situacional, las observaciones, conclusiones, recomendaciones generales y
especificas, y recomendaciones con lineas de accion inmediata, el mismo que
sera presentado a la direccion de la entidad para tomar los correctivos que
sean.necesarios.

Los tiempos de implementacion de la Encuesta de Satisfaccion a Clientes
varian dependiendo del tamano de la muestra, pero por lo general no supera
los 30 dias. La posibilidad de conocer las percepciones de los usuarios-clientes
se basa en una formula sencilla: PREGUNTAR Y SABER ESCUCHAR.

El espiritu de la Encuesta de Satisfaccion a Clientes, se basa en 6 incognitas
que son precisamente las que hay que dilucidar a través del cuestionario y son:
DONDE?, QUE?, CUANDO?, QUIEN?, COMO?, Y POR QUE?.

En los actuales tiempos en los que el lenguaje comun en las instituciones
implica términos como calidad, calidez, eficiencia, productividad,
excelencia, etc., es imperativo que las organizaciones publicas y privadas
optimicen los servicios que ofrecen a los usuarios o clientes internos y
externos con el objetivo de ser mas eficientes, productivos y competitivos,
logrando de esta manera obtener un mejor posicionamiento, una mayor imagen
institucional y corporativa, en definitiva lograr mayor prestigio, confianza y
credibilidad.

Por ende, la importancia de utilizar herramientas de investigaciéon como la
Encuesta de Satisfaccion a Clientes, se convierten en una condiciéon “sine
qua non” e indispensable para mirar hacia el futuro como una préspera y
exitosa entidad.

También es importante porque se convierte en una confiable fuente de
informacién como un indicador de gestion que alimente el manejo correcto de
la evaluacion del desempefio, asi como para nutrir el POA, PAC y la
planificacion estratégica institucional o corporativa.
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(A). Obtener informacion real y objetiva altamente confiable, que permita
realizar en forma efectiva el Diagnostico Integral del Recurso y Talento
Humano, formulando, planificando e implementando programas de
capacitacion 100% eficaces, que conduzcan a lograr el desarrollo y
potenciacion del talento humano y la formacion de servidores publicos y
privados de alto rendimiento, aportando en forma importante al
fortalecimiento institucional.

(B). Adquirir informacion que permita planificar una reingenieria de procesos
en el recurso y talento humano, implantando un nuevo modelo de gestion que
ademas aporte datos para optimizar la planificacion estratégica, planteando un
cambio estratégico de direccion, que conlleve a lograr calidad, calidez,
eficiencia y productividad en la gestion administrativa.

(a). Conocer el grado de satisfaccion que tienen los usuarios o clientes

internos y externos, en relacion a los servicios que brindan Ilos

funcionarios en cuanto a la calidad de los servicios prestados y a la calidez

con la que son atendidos.

(b). Conocer el rendimiento y eficiencia de los procesos internos que han sido

implementados en relacion a toda la gestion operativa y administrativa, que

involucre la productividad y el fortalecimiento de la institucion.

(c). Determinar la eficacia de los procedimientos en relacion a la calidad y

calidez, manejo de conflictos, amabilidad, cortesia, tiempo de espera, tiempo

de respuesta a algiin evento o acontecimiento, etc.

(d). Detectar las falencias y necesidades de capacitacion de los
funcionarios, clasificadas por direccion, departamento o unidad administrativa,
sean estas generales o especificas-técnicas.

La metodologia de este trabajo esta basada en una encuesta o investigacion
de campo, realizada “in situ”, es decir en las areas o lugares de contacto con
el usuario o cliente, a través de un cuestionario que se realizara a todas
aquellas personas que se encuentren comprendidas dentro del grupo objetivo.
Esta herramienta de investigacion, se caracteriza por ser directa, precisa,
concreta, discreta, rapida y eficaz, con altos niveles de confiabilidad en la
informacion obtenida, lo cual permite realizar una interpretacion totalmente
objetiva. La metodologia a desarrollar se sustenta en los siguientes items:

La construccion se convierte en la columna vertebral de este proceso, es la
base de toda encuesta o investigacion, por lo que es fundamental optimizar el
estudio, analisis y seleccion de las preguntas, las mismas que deben
plantearse en funcion de los objetivos indicados anteriormente. Se creara un
banco amplio de preguntas, de las cuales se seleccionaran las mas adecuadas
para este fin.
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La definicion de los objetivos, determina el tamano de la muestra; en la
construccion del cuestionario se tomaran en cuenta algunas variables que
logren transmitir confianza y seguridad al encuestado y asi obtener datos y
respuestas veridicas, reales y objetivas.

La seleccion de preguntas se realizara entre los directivos de la organizacion en
conjunto con el director del proyecto.

e Interesante: Se redactaran las preguntas de forma que estimule
el interés del usuario-cliente.

e Sencillo: Los encuestados deberan entender las preguntas
sin confusionismos.
e Preciso: No contendra preguntas ambiguas, seran cortas, precisas,

concisas y objetivas, evitando irritar al encuestado.

e Concreto: Las preguntas seran directas y claras, que eviten las
evasivas, siendo prudentes en su contenido.

e Discreto: La redaccion se realizara planteando preguntas que no
incomoden o molesten al encuestado.

e Reservado: No se preguntaran datos personales, nombre, direccion, email,
teléfonos. (Este requisito quedara sujeto a analisis)

e Preguntas cerradas o dicotomicas: En las que solo se responde Si o No.

e De multiple eleccion: Aquellas que sugiere las respuestas por las que se ha
de optar.

e Abiertas o libres: En las que el encuestado expresara libremente su opinion.

e Preguntas filtro: Para controlar la veracidad de las respuestas o el sentido
de escalonamiento de una a otra.

e De clasificacion: Para sefnalar por orden de preferencia las sugerencias que
se ofrecen.

Para poder extraer la mayor cantidad de informacion, se puede utilizar un mix
de preguntas o también llamadas muestras mixtas.

En base a los objetivos planteados y dependiendo de la estrategia, logistica y
facilidades prestadas, se debera seleccionar una de las siguientes alternativas:

e En papel de manera presencial (preguntando y escribiendo las respuestas)
e En papel de manera presencial (la llena el propio encuestado)

e Por teléfono

e Via web (en forma virtual)

e Por correo electronico (en forma virtual)

Por las necesidades expuestas se utilizara el meétodo integral, el cual
comprende las variables cuantitativa y cualitativa, ya que por las bondades que
presta el universo a encuestar (usuarios o clientes constantes e ilimitados), se
podra contar con niveles de eficacia en el contacto estimados hasta en un 95%,
con un margen de error en sus contenidos que fluctuan entre el + - 5%.
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Se utilizara un mix de preguntas o muestras mixtas, es decir una combinacion
de preguntas abiertas, cerradas, de multiple eleccion y de -clasificacion,
realizando un barrido por los aspectos mas fundamentales de la percepcion
que tienen los usuarios o clientes sobre la calidad de los servicios prestados y
la calidez con la que son atendidos.

Se realizara una primera reunion con los responsables de la unidad de
administracion del recurso y talento humano, en conjunto con el director del
proyecto, en la cual se formulara EL PLAN DE ACCION que debe contener
descritos y especificados los siguientes aspectos:

Analisis: De la situacion y de las necesidades sobre las que se va a intervenir,
aspectos a evaluar, generalidades, etc.

Objetivos: Define cuales son las metas especificas que se pretende alcanzar.
Actividades: Describe las acciones, tareas y estrategias que deben ser
ejecutadas.

Responsabilidades: Asigna y distribuye tareas y responsabilidades.

Recursos: Determina los recursos que seran necesarios para su
implementacion.

Plazos: Tiene una duracion definida, es decir un comienzo y un final.
Indicadores: Determina los indicadores de gestion que se usaran para el
seguimiento y evaluacion del proceso, asi como para la toma de decisiones.
Ajustes: Debido a que es un trabajo que esta en constante desarrollo y
evolucion, sobre la marcha del proceso se introduciran los cambios o
correcciones que sean necesarios.

En una segunda reunion, el director del proyecto aportara con una amplia
bateria de preguntas, de las cuales se seleccionaran las mas apropiadas de
acuerdo a los objetivos planteados, se determinara el tamano de la muestra, el
diseno del formulario, la forma de contacto y de recoleccion de datos, asi como
la determinacion del grupo objetivo.

Es fundamental determinar el tamano de la muestra de acuerdo a los objetivos,
es decir la cantidad de preguntas, alcance, tiempo de duracion, cobertura,
departamentos, participantes, costos, horarios, areas en las que el usuario-
cliente utiliza los servicios, etc. La definicion de los objetivos, determina el
tamano de la muestra.

Una vez disenado y elaborado el cuestionario, se realizara un ensayo con
personas de confianza para verificar la eficacia del procedimiento y tomar los
correctivos necesarios antes de su lanzamiento definitivo. Este ejercicio de
ensayo podra durar 2 o 3 dias.

Corregidos los errores en los contenidos y en el procedimiento, se procedera al
lanzamiento definitivo e implementacion del proceso, es decir la recopilacion y
mineria de datos.
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Finalizado el tiempo de investigacion y recoleccion de informacion, se
procedera al procesamiento de datos, tabulacion, analisis cuantitativo y
cualitativo y su interpretacion.

Finalmente la entrega del Informe Ejecutivo, que incluye una serie de variables
que se detallan en el numeral 9, para el analisis y presentacion a los ejecutivos
y directores de la entidad.

Se utiliza las metodologias cuantitativa y cualitativa, una vez procesados
serviran para realizar su interpretacion, que conduciran a emitir las
observaciones, conclusiones y recomendaciones finales.

El proceso es el siguiente:

» Digitacion

» Tabulacion

» Codificacion

» Analisis: Univariado, bivariado y multivariado
» Interpretacion

La implementacion de la encuesta de satisfaccion in situ, permitira obtener
varias ventajas, entre las mas importantes las siguientes:

No socializado, con el objetivo
de no alertar a los funcionarios los cuales se sentirian intimidados y en
sobre aviso, generando en ellos actitudes falsas en su forma de brindar los
servicios a los usuarios o clientes, obteniendo en la practica respuestas no
reales, ni objetivas por parte de los encuestados, que convertirian a la
investigacion en infructuosa.

e Monitorear y evaluar la calidad y calidez de los servicios prestados

e Realizar una autoevaluacion de los funcionarios

e Obtencion de informacion real y objetiva altamente confiable

e Menor costo en relacion a otras herramientas de investigacion

e Deteccion de otras falencias no previstas, como por ejemplo el rendimiento
de los procesos internos y la eficacia de los procedimientos

e Mantener el cumplimiento de los procesos, procedimientos y protocolos
e Asegurar la calidad y la calidez de los productos y servicios ofertados

e Incrementar la satisfaccion de los usuarios o clientes internos y externos
e Orientar a los funcionarios, hacia el servicio de excelencia
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Implica una o varias dependencias de la
entidad, planta central, otras ciudades, sucursales, asi como uno o varios
departamentos, pisos, o secciones donde se desarrollan las actividades de
atencion y servicio al usuario o cliente.

Son los departamentos, secciones o lugares de
la organizacion, en los que tiene contacto el funcionario con el usuario o
cliente.

Es el tiempo que dura el proceso de
investigacion o de recoleccion de datos, puede ser un dia, varios dias, varias
semanas e inclusive varios meses, todo depende del tamano de la muestra y de
los objetivos, un estimado fluctua entre 15 a 30 dias.

Se refiere a los dias de la semana, asi
como las horas en que van a realizar las encuestas, dependiendo de la
afluencia de usuarios o clientes, es decir del trafico de personas.

Se refiere a las
caracteristicas personales de cada prospecto de encuestado, como edad, sexo,
apariencia fisica, estudios, profesion, nivel socio-econémico y cultural, etc., con
lo cual se segmenta y direcciona la encuesta, haciéndola mas precisa y
objetiva.

Es el numero de personas que van a ser
entrevistadas, durante el tiempo que dure la encuesta o la recoleccion de
datos, siempre basado en el grupo objetivo.

Son todas aquellas formas, gestiones,
disposiciones, de tipo fisico, logistico, técnico, tecnolégico, econémico, etc., que
ofrecen los funcionarios garantes de la investigacion, a los técnicos y
encuestadores de la empresa o consultora responsable del proceso.

Describe el perfil profesional, datos
personales y numero de encuestadores que van a realizar la investigacion.

Son todas aquellas situaciones o eventos no previstos que
se presentan en el desarrollo o transcurso del proceso, y que por distintas
circunstancias no estuvieron dentro del plan de accién o de la planificacion
inicial.

La entrega del informe ejecutivo, incluira los siguientes contenidos:

<> Informe del estado actual del recurso y talento
humano, desglosado por area, direccion o unidad administrativa.

7/

X2 Comentarios que proyectan el estado del recurso humano
desde una vision integral.
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X/

>

R/
*

K/
X4

)

Indicativos que valoran en forma determinante el estado
del recurso humano y que advierten en forma pormenorizada los posibles
perjuicios para la institucion en relacion a su inobservancia.

Se citara la ley, normativa y reglamentacion vigente con sus articulos,
numerales y literales correspondientes que se encuentran vigentes.

Enunciados que sugieren realizar
modificaciones en la administracion del recurso humano, sugiere que en la
planificacion estratégica institucional anual y plurianual se incorporen
ciertos cambios que van a ser determinantes para una gestion eficiente,
ademas provee soluciones de prevencion en relacion a las auditorias de
gestion que realizan los organismos de control del Estado especialmente la
Contraloria y Ministerio del Trabajo.

Para el diseno e implementacion de
planes y programas de capacitacion.

Aquellas en las que
se estableceran las prioridades y acciones inmediatas a tomar, ya que
existe el riesgo de perjuicios inminentes a la institucion (prevencion de
riesgos).

(a). Encuestas originales realizadas.
(b). Documento base del cuestionario-encuesta.
(c). Respaldo impreso y graficado en tamano A4, a color, anillado, en

duplicado, con los resultados de tabulacion y codificacion en forma
cuantitativa.

(d). Compendio impreso en tamano A4, a color, anillado, en duplicado, con el

Informe Ejecutivo de la “Encuesta de Satisfaccion a Clientes”, analisis
cuantitativo, cualitativo e interpretacion, incluira los siguientes
contenidos:

eAnalisis situacional eObservaciones eConclusiones eRecomendaciones
generales eRecomendaciones especificas eRecomendaciones con lineas
de accion inmediata.

(e). Respaldo de los documentos indicados en medios magnéticos.
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Z. CUADROS COMPARATIVOS.

7.1 DIAGNOSTICO.

DIAGNOSTICO INTEGRAL DEL RECURSO Y TALENTO HUMANO

VENTAJAS
AL REALIZARLO

DESVENTAJAS
AL “NO” REALIZARLO

+

+

Obtencion de informacion real y
objetiva del estado del recurso y
talento humano.

Deteccion de las necesidades de
capacitacion.

Lograr informacion que permita
disenar planes y programas de
capacitacion, que conduzcan a la
productividad, eficiencia y
fortalecimiento institucional.

Lograr el desarrollo y potenciacion
del talento humano.

4+ Obtener la formacion de

funcionarios publicos y privados
de alto rendimiento.

Brindar calidad, calidez y
eficiencia en la atencion al usuario
o cliente interno y externo.

Orientar a los funcionarios
hacia el servicio de excelencia.

Importante informacion para
alimentar la evaluacion del
desempeno de los funcionarios.

Valorar el rendimiento de los
procesos internos.

Determinar la eficacia en los
procedimientos.

Util informacién para planificar el
POA y el PAC.

Desconocimiento del estado real
del recurso y talento humano.

Poca coherencia y objetividad al
diseniar los programas de
capacitacion que van a contener
importantes inconsistencias.

Alto riesgo de equivocar los
programas de capacitacion.

Desperdicio de insumos, tiempo,
logistica y especialmente recursos
economicos.

Poca eficiencia en los resultados
finales al dictar programas de
capacitacion.

Informacion irreal para la
planificacion del POA y el PAC,
en lo referente a los planes y
programas de capacitacion.

El NO realizar el
“Diagnoéstico Integral del Recurso y Talento Humano”,
es equivalente a navegar a la deriva,
sin un puerto o un norte a donde llegar.
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7.1 HERRAMIENTAS.

4 ALTERNATIVAS DE HERRAMIENTAS DE INVESTIGACION PARA EL
“DIAGNOSTICO INTEGRAL DEL RECURSO Y TALENTO HUMANO”

Ventajas y Desventajas

A. Encuesta Virtual
Clima, Talento y
Sentimiento
Laboral.

(A los funcionarios)

B. Implementacion
Programa Mystery
Shopper.

(A los clientes)

C. Estudio
Exploratorio
Formulativo.

(A los funcionarios
e institucion)

D. Implementacion
Encuesta de
Satisfaccion

a Clientes.

(A los clientes)

Ventajas

* Menor costo.
*Menor tiempo
de ejecucion,

20 a 30 dias
aproximadamente.
* Sistematico
versatil, dinamico,
metodico, rapido,
eficiente.

* Altos niveles de
confiabilidad en
la informacién
obtenida.

Ventajas

X Programa
metodico,
sistematico,
eficiente, confiable.
*Veracidad en la
informacion
obtenida.

*No interrumpe el
tiempo laboral de
los funcionarios.

* Se detectan otras
debilidades como la
eficacia en los

Ventajas
*Investigacion
profunda, objetiva,
segura, confiable.
*Veracidad en

la informacion
obtenida.

* Posibilidad de
obtener amplia
informacion que
detecten algunos
problemas en otras
areas distintas al
objetivo de esta

Ventajas

* Sistematico
versatil, dinamico,
metodico, eficiente.
* Altos niveles de
confiabilidad en

la informacion
obtenida, sin
socializarla.

*No interrumpe el
tiempo laboral de
los funcionarios.

* Proceso
reservado, no

*No interrumpe el | procesos y investigacion. participado a los
tiempo laboral de efectividad en los funcionarios.

los funcionarios. procedimientos y

*Levantamiento de | protocolos.

base de datos de los | *No interrumpe el

funcionarios para tiempo laboral de

posteriores usos. los funcionarios.

Desventajas Desventajas Desventajas Desventajas

+La informacion +Mayores costos, +Mayores costos +La encuesta
puede tener un alto | dependiendo del variables, puede tener un alto
margen de error en | alcance de la dependiendo margen de error en

los datos
obtenidos, en caso
de que previamente
no se socialice el
objetivo de esta
encuesta a los
funcionarios,
puesto que al
contestar algunas
preguntas se
pueden sentir
intimidados o
amenazada su
permanencia en
la institucion.

muestra y del
numero de
personas a evaluar.
+Mayor tiempo

de ejecucion,

entre 30 a 90 dias,
dependiendo del
alcance de la
muestra.

*No se puede
levantar la base

de datos de los
funcionarios.

del numeérico

del personal.
+Mayor tiempo de
ejecucion, entre
45 a 90 dias,
dependiendo del
tamano de la
institucion.
+Interrumpe el
tiempo laboral de
los funcionarios.
*No se puede
levantar la base
de datos de los
funcionarios.

los datos obtenidos,
en caso de que se la
socialice, puesto
que los funcionarios
al conocer de este
proyecto, por temor
a verse amenazada
su permanencia en
la institucion, van
a actuar en forma
que no corresponde
a su realidad.
+Mayores costos y
tiempo de ejecucion
dependiendo nuimero
personas y alcance
de la encuesta.
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Gestion de Calidad y Productividad Institucional

8. CONCLUSIONES.

A. Para lograr en la institucion o empresa, calidad, calidez, productividad y
eficiencia en la gestion administrativa, que conduzca a un verdadero
fortalecimiento institucional, es indispensable primeramente realizar un
diagnostico integral del recurso y talento humano, a través de una o
varias de las 4 herramientas indicadas, las cuales proveen informaciéon real
y objetiva.

B. “Fortalecer Consulter Group”, posee una importante experiencia en la
ejecucion de este tipo de proyectos, asi como en el disefio, planificacion,
formulacion e implementacion de planes y programas de capacitacion
y entrenamiento, sean de tipo generales o especificos-técnicos de acuerdo
al requerimiento y necesidades puntuales o especificas de la organizacion.

Fin del Provecto

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 jahora mismo! LLAMEME.

Cordialmente,

Arp. Marcos Jativa
Planificador - Consultor
DIRECTOR Y PRODUCTOR EJECUTIVO
COACH - TRAINER
Claro: 098-6568-767 (WhatsApp)
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