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1.

PROPOSITOS TRABAJO

Familiarizarse con el método/instrumento, aplicandolo a una
institucion bien conocida para alguno de los miembros del
“equipo de trabajo”

Producir y discutir en conjunto ejemplos concretos que sean
valiosos para entender la tematica de gestion publica abordada

en el Diploma

v'Para ello... formaremos equipos (5-6 integrantes), salvo
casos especiales.

v'Si hay dos o0 mas de una misma entidad, es deseable que
permanezcan en el mismo equipo, para asi producir
diagndsticos mas precisos y consensuados.
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PAUTAS Y RECOMENDACIONES

Seleccionar institucion (o una parte significativa) bien conocida y con
I

OJALA se entreviste a funcionarios relevantes y representativos de la
institucion.

No obstante que se debe llenar “encuesta numerica” se debe
responder, lo MAS importante es discutir los temas que vayan
surgiendo en esa entrevista. Es por ello que esta herramienta SIEMPRE
se aplica como entrevista personal y confidencial, y NUNCA como
encuesta anonima.

LOS } (ESTA PROMESA DEBE
SER CREIBLE)... LOGRAR LA CONFIANZA ES CLAVE



PAUTAS Y RECOMENDACIONES

Debe indagarse cada vez que se asigne una calificacion baja
(¢descripcion problema, causas?).

Es NECESARIO OMITIR del cuestionario temas no pertinentes, e
incluso MODIFICAR el texto de algunos durante el proceso de
entrevista.

Una vez terminada la entrevistas con informantes clave todo el equipo
debe agregar “nuevas afirmaciones”, relacionadas (AD-HOC) con el
contenido sustantivo del quehacer institucional.

Ejemplo: Si se trata de una institucion como Vialidad, uno de los
temas criticos podria ser: “Se prevén adecuadamente los recursos
necesarios para darle mantenimiento a las obras después de
terminadas” .... si es un Servicio Tributario, podria ser “El proceso
de fiscalizacion de grandes contribuyentes es efectivo”.



10.

11.

11.

PAUTAS Y RECOMENDACIONES

TODAS las preguntas deben estar formuladas en un
tono/sentido/connotaciéon “positivo”, Si hay preguntas formuladas en
“positivo” y otras en “negativo” el resultado sera confuso.

Al finalizar la recopilacion de informacidn es util agrupar temas

similares bajo un topico comun, en una sola frase que lo describa
adecuadamente

Con toda esta informacién se hara el ejercicio de un analisis
sistémico Para esto hay que tratar de distinguir: sintomas de causas
mas profundas. Mientras mas nos acerquemos a incluir las causas
profundas, mas clarificador sera el analisis. Recurra al profesor si es
necesario para aclarar dudas. Este es el punto mas critico del
trabajo.



Escala

10 = Muy de acuerdo; 5=neutro; 1= Muy
en desacuerdo

 Si alos valores con decimales (solo 1)
e Cualquier valor del continuo

 Debe estar muy claray estar ala vista
del entrevistado



CUESTIONARIO ORGANIZACIONAL

ASPECTOS ESTRATEGICOS E INTERINSTITUCIONALES

Hay un plan estratégico de desarrollo claro y adecuado.

El marco normativo y reglamentario de la institucion es adecuado.

Las estrategias y servicios institucionales son consistentes con las politicas
publicas.

Para cada servicio que ofrece la organizacion, existe gran claridad sobre su
demanda, su costo, los atributos que los usuarios esperan y la posicion relativa
respecto a otras entidades que ofrecen servicios similares o afines.

Hay indicadores de desempeiio institucional claros y fidedignos, que permiten
evaluar permanentemente la eficacia, eficiencia y calidad de los servicios de la
organizacion.

Las autoridades comparten una vision clara sobre las principales estrategias
futuras y la realidad actual de la organizacion. En otras palabras, hay adecuado
consenso estratégico en la cupula de la organizacion.

Las relaciones con las entidades que rodean a la organizacion, que la financian, y-o
gue conforman su entorno relevante, son claras, libres de conflicto y
adecuadas.




Cont.

PROCESOS SUSTANTIVOS Y ATENCION AL USUARIO

|

1 | Las quejas de los usuarios son poco frecuentes, y cuando ocurren son atendidas
oportunamente. En suma, hay una atencion de calidad.

2 | Los sistemas y procesos de atencidon y servicio al usuario de la organizacién son
adecuados.

3 | El volumen y cobertura de los servicios prestados es adecuado.
PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y DE SOPORTE

1 | La contabilidad y el control de la ejecucidon presupuestal es fidedigna y confiable

|

2 | Hay claridad sobre la situacion de la caja en los proximos tres meses.

3 | La contabilidad y el control del ejercicio presupuestal forman parte efectiva de los
instrumentos de control de gestion de la organizacidn, pues se usan para tomar
decisiones relevantes.

4 | Los procesos de soporte administrativo y presupuestal funcionan adecuadamente.

RECURSOS

1 | Existen recursos presupuestales de gasto corriente minimos indispensables para
soportar la operacién institucional.

|

2 | Existe la disponibilidad de personal necesario en calidad y cantidad.




|

Cont.

RECURSOS HUMANOS Y CULTURA ORGANIZACIONAL

1 | Existe buena motivacion en el personal.

2 | Las relaciones laborales — sindicales son razonables y adecuadas.

3 | El liderazgo institucional es adecuado. No hay conflicto entre los “nuevos” y los
“antiguos” en la entidad.

4 | Existe adecuada cooperacion intrainstitucional. No hay “insularidades” que
dificulten la labor.

5 | Las politicas y procedimientos de seleccidn, capacitaciéon y manejo del personal

son adecuados.

|

SISTEMAS Y CONTROL DE GESTION

La infraestructura de hardware, software y conectividad es adecuada

Los sistemas informaticos de soporte administrativo son adecuados

Los sistemas informaticos de soporte a los procesos sustantivos son adecuados

Larelacidn con los usuarios via internet es adecuada

gl |lW|IN]|EF

Los sistemas de informacidn interna, y sus soportes computacionales, entregan
datos utiles, fidedignos y oportunos que permiten evaluar con claridad la
marcha estratégicay operacional de la organizacion.

Los soportes informéaticos de la organizacion estan adecuadamente enlazados entre
siy con los procesos manuales que los rodean.




Cont.
# SECCION CUALITATIVA

1 | ¢Cuales son las principales debilidades, amenazas o dolores de cabeza de la organizacion?

2 | ¢Cuadles son las principales oportunidades o fortalezas que deben aprovecharse en materia
de servicios o estrategias de la organizacion?

3 | ¢Cudl seria su vision de futuro para esta organizacion, el suefio posible si es que todo lo
gue se esta pensando se lograra materializar?




..Como AGREGAR temas relevantes al
cuestionario?

Entendiendo bien como funciona en general la organizacion o
programa, y cuales son los procesos principales con los que agrega
valor a los usuarios/clientes

Si existen relaciones interinstitucionales (o con stakeholders de
entorno) muy relevantes, suele ser util preguntar por cada una de
ellas por separado.

Si hay diferentes segmentos, unidades, estamentos, (“grupos”)
relevantes dentro de la organizacion, suele ser Gtil preguntar qué tan
bien esta funcionando cada uno de ellos por separado y sus
Interrelaciones.

El mismo informante inicial puede ofrecer algunas pistas acerca de
ambitos problematicos especificos que conviene agregar al
cuestionario.



Nuevos Temas Especificos de la Institucion
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Sintesis de Problemas Relevantes
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Sintesis de Aspectos Positivos Relevantes
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EJEMPLO FICTICIO DE ANALISIS SISTEMICO
(recuadros verdes obligatorios en cualquier caso)
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Preguntas Frecuentes

1. El cuestionario es muy largo y aburre a los encuestados. ¢ Debo usarlo
completo?

2. ¢Son éstas las unicas preguntas del cuestionario que se pueden usar?

3. Yo ya entiendo la problematica del proyecto. ¢ Para qué tengo que
gastar mi tiempo haciendo entrevistas?

4. ¢ Quiénes y cuantos stakeholders debo entrevistar?

¢, ES necesario que los entrevistados me contesten con una respuesta
numerica o basta con una conversacion cualitativa?

6. ¢Cuanto debe durar una entrevista?

7. Sila organizacion o programa va mal, ¢ es posible que los
entrevistados falseen los resultados para protegerse?



Productos Finales PPT con 8-10 laminas:

A) PPT con 8-10 laminas, cubriendo los siguientes
temas:

W

5.
6.

Descripcion Genérica de la organizacion (modelo de
negocio)

Descripcion Estadistica/Indicadores Desempeiio
Presentacion de Resultados de Percepciones

ldentificacion fortalezas y debilidades (extraido desde
TODAS las fuentes y en base a la percepcion del equipo);

Analisis Sistémico
Plan de Mejoria

B) Bases de Datos (Excel) con respuesta de
entrevistados



EVALUACION

« Dimensiones:
— Calidad del proceso/meétodo
— Calidad utilizacion de conceptos
— Calidad de la “presentacion” de la Informacion
— Calidad del Analisis
— Calidad del Plan

o Calificaran Alumnos y Profesor(s)



COMENTARIOS FINALES.

Este es sOlo un ejercicio rapido con propositos didacticos.

Normalmente, este cuestionario se aplicaria a varios stakeholders, y los
resultados, tanto del andalisis numérico como cualitativo se procesarian y
condensarian antes de extraer conclusiones.

Por tanto, no se puede pretender extraer una historia completa, detallada
y totalmente veridica. Cada equipo debe tratar de lograr lo mejor posible
en el periodo asighado, TRATANDO DE CONCENTRARSE EN LOS

TEMAS CLAVE.

Apligue CONCEPTOS aprendidos en el DIPLOMA

De cualgquier manera, tdbmese su tiempo y trabaje con calma.
Se puede solicitar entrevista con Profesor.

En cualquier momento escriba DUDAS/IDEAS al FORO DE UCURSO
(SOLO AQUI SE RESPONDEN DUDAS).



ORGANIZACION DE GRUPOS

nstituciones/Condiciones/Criterios
—ormacion de Grupos.

Reunion
Grupos/Coordinador/Organizacion de
Trabajo




U-CURSO

e https:.//www.U-
cursos.cl/ingenieria/2/datos institucion/?lo
ain=1
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