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Gestion de Calidad y Productividad Institucional

10. EL PROCESO DE CAPACITACION.

BUSCA LOGRAR...

e Productividad, Eficiencia y Fortalecimiento Institucional y Corporativo

e Desarrollar y Potenciar el Talento Humano de los Participantes

e Formar Funcionarios Publicos y Privados de Alto Rendimiento

e Calidad en los Servicios que Prestan los Funcionarios

e Calidez en la Atencion al Usuario o Cliente Externo e Interno

e Orientar su Desempeno Hacia el Trabajo y Servicio a Niveles de Excelencia

Paso #1:
REALIZAR EL “DIAGNOSTICO INTEGRAL DEL
RECURSO Y TALENTO HUMANO?”

En base a una o mas de las siguientes alternativas:

A. Encuesta Virtual de Clima, Talento
y Sentimiento Laboral
B. Implementacion Programa Mystery Shopper
C. Estudio Exploratorio Formulativo
D. Encuestas de Satisfaccion a Clientes o Usuarios

Incorporado al Informe Ejecutivo constaran:

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

2. Estudio y analisis de las siguientes variables:

e Motivacion intrinseca y extrinseca
e Factores endogenos y exogenos

e Procesos y procedimientos

e Reglamentos internos

e Herramientas de trabajo

e Estabilidad, clima y ambiente laboral
e Politicas institucionales

Paso #2:

ELABORAR EL DISENO,
PLANIFICACION Y
PROGRAMACION

A. Disefio de Programas
de Capacitacion
e Plan anual de
capacitacion
e Programas a corto,
mediano, largo plazo

B. Formulacion de
Protocolos
e De procesos y
procedimientos
e De atencion y servicio
al usuario-cliente

C. Elaboracion de
Manuales de

. Procedimientos
e Programas de capacitacion
realizados y su seguimiento
Paso #3: Paso #4:

EJECUCION E IMPLEMENTACION

A. Programas de Capacitacion
(Cursos-talleres-seminarios)
Su ejecucion debe estar basada en:

1. La planificacion y la programacion de los
mismos (Corto-mediano-largo plazo)
2. Estrategia de motivacion e incentivos
e Citar reglamentos internos
e Citar Losep y/o Codigo de Trabajo
e Envio de circulares y otros
B. Implantacion de Protocolos
e Clinicas de servicio
e Material informativo/POP (usuario-cliente)
e Material instructivo (funcionario)
C. Entrenamiento Referente a:
e Manuales de Procedimientos

SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DEL
PROCESO

e Indicadores de gestion

e Evaluacion del desempeno

e Encuestas de satisfaccion
focalizadas

e Pruebas periodicas:
Presencial o virtual
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