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Ministerio del Trabajo

1. INTRODUCCION

La Guia tiene el propésito de ser un apoyo técnico el cual busca una estrategia que nos
ayude a apalancar todos los posibles cambios que pueden existir por la implementacion
de la mejora continua e innovacién de procesos y servicios, a través de ejes transversa-
les.

2. DIAGRAMA DE FLUJO

Desplegarlas aodones Monltorear i
Anahzar de gestidn de cambio Retraalimentar

Disefiarlas actl\rldades de
gestidn de cambio

Gestion del Cambio

3. PROCEDIMIENTO
Paso 1. - Analizar

Para el planteamiento de las acciones de gestion del cambio se debe partir de un analisis
gue busca conocer el entorno organizacional, para este analisis se considera el personal
involucrado o que va a ser destinatario del nuevo modelo, proyecto de mejora continua e
innovacion de procesos Yy servicios o iniciativa de cambio que se considera necesario im-
plantar en la entidad.

Para este efecto se debera realizar:

e Analisis de situacion actual
e Andlisis del cambio que se pretende lograr

1.1 Anélisis de Situacién Actual

1.1.1 Analisis Organizativo: Esta etapa pretende establecer una aproxima-
cion a los colectivos involucrados y afectados por la implantacion de un nuevo mo-
delo o proyecto organizacional, para lo cual se debera considerar la siguiente clasi-
ficacion: Involucrados Directos e Indirectos.

1.1.2 Andlisis del Cambio: Analizar los factores de cambio que ro-
dean la implementacion del nuevo modelo o proyecto de mejora de proce-

qv

Direccion:
Cédigo postal 4 7 GOblernO Juntos
Teléfono: “1 p del Encuentro ' lo Iogramos



Ministerio del Trabajo

Sos y servicios. Para detectar los factores del cambio que rodean el proyec-
to, se realizara:

e Andlisis de implicados: se trata de analizar como afectaria el cambio
a la organizacion de las personas y como se puede dar respuesta a
los puntos identificados para favorecer el cambio. Para realizar este
analisis se realizaran lo siguiente:

» Establecer el posible cambio organizacional que llevaria aso-
ciado la implementacion del nuevo modelo o proyecto de mejo-
ra de procesos y Servicios.

» Detectar las caracteristicas de colectivos afectados.

» ldentificar acciones de apoyo al cambio de los principales afec-
tados.

e Analisis de resistencia al cambio: se trata de identificar la situacion de
las areas involucradas ante el cambio desde dos aspectos:

> Establecer y analizar las caracteristicas o tendencias organiza-
tivas que favorecen o frenan el cambio (Analisis del campo de
fuerzas).

e Andlisis de necesidades: consiste en establecer a partir del andlisis
realizado, lasnecesidades de comunicacién, formacién y motivacion.
Estas necesidades determinan los objetivos de cada uno de los pla-
nes que integran el Plan de Gestion del Cambio.

Para llenar la Matriz de aplicacién del Analisis de Situacién Inicial se deberan tomar en
cuenta las siguientes consideraciones:

v
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Factores de Cambio: las organizaciones pueden buscar un cambio por diversas ra-
zones, entre los mas comunes encontramos: tecnologia, necesidad de crecimiento,
mejora de procesos, normativa, regulaciones etc.

Objetivos de Cambio: se debe especificar el o los objetivos que se persigue con la
implantacion del cambio.

Caracteristicas de los Involucrados: se debe detallar de manera general los rasgos
que caracterizan al personal o equipo involucrado en el cambio tanto directo como
indirecto. Se pueden considerar perfiles, situacion contractual, nivel de compromiso
con el equipo y su trabajo.

Fuerzas Impulsoras: aquellas fuerzas que apoyan a las personas o grupo de per-
sonas a cambiar sus actitudes y acciones tradicionales. Aqui se identifica todo lo
qgue contribuye al objetivo de cambio. Ej.: acciones, conocimientos, hébitos cos-
tumbres, cultura, reglamentos, equipamiento, personas, etc.

Fuerzas Restrictivas: se debe detallar todo lo que impide lograr el objetivo de cam-
bio. Ej.: debilidades del personal, falta de conocimientos, habitos, costumbres,
equipamiento, etc.
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Ejemplo:

Ministerio del Trabajo

Fuerzas

Fuerzas

Factores de Cambio Objetivos de Cambio | Caracteristicas de los Colectivos . Necesidades
Impulsadoras | Restrictivas
Proyecto, Modelo o niciativa
Enel 80% del personal existe unato .
L P o Parte delequipo | Fugade
indice de rotacion.
muestra cerebros |, .o '
. Identificacion de agentes de cambio enla
entusiasmo ante !
unidad.
propuestas - —
‘ Acciones de comunicacion para dar a conocer
innovadoras . I
E120% del personal se muestran el alcance y beneficios de la gestion por
. I Contraparte de | procesos
Mejora de Procesos resistentes ante nuevas iniciativas d6bil - o
procesos ebil |+ Fortalecimiento al personal en el conocimiento
ecnicamente | de [a normativa vigente enla organizacion.
Los funcionarios * Capacitacion al personal en el nuevo modelo.
. . : * i i 10
Esta coordinacion se ve afectada por| tienen grandes Acciones de mofivacion erfocadas enel
: ISRV ' Fatade |personal
los niveles de comunicacionybajo | expectativas - '
L o conocimiento
conocimiento de la normativa vigente | sobre el modelo
L sobre aspectos
en la organizacion o
institucionales
* Clarificar los objetivos de
modelo o proyecto a )
Implementar el ciclo de mejora continua e innovacion de mplemertar Tnpa
rocer)os Senvicios enlas en{idades Ue conforman el Sector * Gererar expectaiias esirado ara
P y Pbico L Desarrolo correctas sobre el cambio. trabajar en
* Preparar y motivar a las procesos
personas hacia el cambio y a
la vez se modifica actitudes.
* Identificacion de agentes de cambio enla
unidad.
Acciones de comunicacion para dar Presupuesto |* Acciones de comunicacion para dar a conocer
Nommaia a conocer el alcance y beneficios de | Actitud positiva | para emprender (el alcance y beneficios de la gestion por
la gestion por procesos enel ante el cambio mejoras | procesos y su aplicacion enla organizacion para
desarrollo de sus funciones resolver problemas reales.
* Motivacion continua al personal.
* Capacitacion al personal en el nuevo modelo.
Debilidad
Tecnologia técnicaenel
equipo de TIC'S

DSPI-03.1 Matriz gestion del cambio - Analisis de la Situacién Inicial

Paso 2.- Disefar las actividades de gestion de cambio

En esta fase se disefian los planes de gestién del cambio que se aplicaran durante la im-
plementacion del modelo o proyecto organizacional. Estos planes configuran la gestion
del cambio en funcién de cuatro pilares: liderazgo, comunicacion, motivacién y capacita-
cion, por lo que al finalizar esta fase se contara con lo siguiente:

v' Acciones de Liderazgo

v" Acciones de Comunicacion
v" Acciones de Motivacion

v' Acciones de Capacitacion y Transferencia de Conocimiento
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El presente documento contiene cuatro secciones que corresponden a la tematica de ca-
da accion, la descripcién detallada de los pasos que se deberan seguir y herramientas
gue se podran utilizar para su elaboracion.
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2.1 SECCION LIDERAZGO

2.1.1 INTRODUCCION

El liderazgo constituye la influencia interpersonal ejercida a través del proceso de la
comunicacioén, hacia el logro de una meta o metas especificas”. Un buen lider aprovecha
todas las oportunidades para ensefar, compartir valores, y transmitir experiencias; vive
en un entorno pedagdgico, consume energia basicamente en ensefiar, motivar y persua-
dir. Identificar quién posee un claro componente de liderazgo, facilita la gestién del cam-
bio.

Conforme a la Norma Técnica se debe considerar a la Maxima Autoridad como el lider de
la mejora continua e innovacion de procesos y Servicios.

2.1.2 OBJETIVO
Establecer las acciones claves y en qué punto de éstas se debe contar con un lider, de-

terminando el tipo de liderazgo que se espera y consiguiendo el cumplimiento adecuado
de dichas acciones.

2.1.3 DIAGRAMA DE FLUJO

1Establecer las 2 Identificar la 3 Establecer 4 Drefinir 5 Walidar
rnecesidades de red de farmacidn para acciones de acciones de
liderazgo liderazgo liderazgo liderazgo liderazgo

2.1 Disefio de Actividades de Liderazgo

2.1.4 PROCEDIMIENTO

1. Establecer las necesidades de liderazgo determinando las caracteristicas del lider
para las acciones de gestion del cambio requeridas, de la siguiente manera:

e Para las acciones de comunicacion: se busca un lider para apoyar el lan-
zamiento de los comunicados. En la mayoria de casos sera quienes ejer-
zan de comunicadores, aunque el comunicado sea redactado y preparado
por el personal técnico que disefia las acciones de gestion del cambio, por
ello las caracteristicas de este lider seran: carisma, influencia, capacidad
de comunicacion y que sea respetado por sus seguidores.

gV
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e Para las acciones de formacion: se necesita el apoyo de un lider
para realizar las convocatorias de formacion y apoyar a que sus seguido-
res puedan asistir a los cursos convocados. Las caracteristicas de este li-
der debera ser: que tenga influencia en sus compaferos, detecte las ne-
cesidades de sus compafieros y que confie en sus subordinados y en las
capacidades de los mismos.

e Para las acciones de motivacion: se busca un lider que principalmente
apoye la participacion en el proyecto, los lideres deberan ser personas que
fomenten la participacion y se preocupen porque sus seguidores estén mo-
tivados.

2. ldentificar la red de liderazgo, determinando el perfil de aquellas personas que
denoten capacidad de liderazgo dentro de la organizacion. Se elegiran los lideres
en funcién de sus capacidades de definir normas, prioridades, gestionar el
cambio y transmitir mensajes a las unidades o areas de la organizacion. Ade-
mas se debe asignar a cada lider un area de influencia o colectivo afectado donde
se espera que ejerza su liderazgo.

La Red de Liderazgo; la constituyen las personas de la organizacién que van a
ejecutar algun componente de liderazgo dentro del modelo o proyecto y sus acto-
res podrian responder al siguiente esquema.

La Cascada del Liderazgo

Patrocinador

Facilitador

‘ Agente
@ @ @ Usuario

Fuente: Metodologia de Gestion del Cambio - Gobierno Vasco (2012)

La propuesta de los diferentes roles que podrian asumir los actores antes descritos se
detalla a continuacion:
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PATROCINADOR
EJECUTIVO

Méaxima autoridad del
areal/s en la cualles se
va a implantar el nuevo
modelo o proyecto de
mejora continua e inno-
vacion de procesos Yy
servicios. Es necesario
que sea una persona
con cargo dentro de la

PATROCINADOR
OPERATIVO

Director o jefe de la
unidad o area en la
cual se implantara el
nuevo modelo o pro-
yecto de mejora conti-
nua e innovacion de
procesos y servicios,
debera ser una per-
sona con autoridad

Ministerio del Trabajo

FACILITADOR

Normalmente los
facilitadores sue-
len ser los inte-
grantes en el
equipo de trabajo
de la unidad de
Gestion del Cam-
bio o quien hiciera
sus veces.

AGENTE

Con un esquema
de los colectivos
detectados se va
repasando uno a
uno la necesidad de
agentes de cambio.
Se asignaran agen-
tes a los colectivos
afectados que va a

organizacion para que
pueda autorizar y legiti-
mar las acciones de
Gestion del Cambio.

interactuar con el
modelo o proyecto.

dentro de la organiza-
cion.

A partir de aqui se podran establecer las responsabilidades de cada lider, para definir la
zona de influencia de cada lider se podra utilizar la Matriz de Posicionamiento de Lideres
(Ver Ejemplo), la cual asigna a cada lider un &area, una zona de influencia en la cual se
espera ejerza su liderazgo. Por lo tanto se relaciona los colectivos afectados con los lide-
res identificados.

LIDERES

PATROCINADOR

EJECUTIVO PATROCINADOR OPERATIVO

FACILITADOR AGENTE

COLECTIVOS AFECTADOS
La Coordinacion General de
Planificacion y Gestion Estratégica
Institucional

Méxima Autoridad Analista de planificacion Director de Servicios y Procesos

Ciudadanta (Usuario)

Coordinacion General

Direcci6n de Planificacion

Direccion de Calidad

Direccion de Planes, programas y desarrollo

Direccin de Cambio y Cultura

Analistas de Procesos y Senicios

Analistas de Planificacion

DSPI-03.1 Matriz gestion del cambio - Matriz de posicionamiento de lideres.

3. Establecer que formacion seria necesaria impartir a los lideres para potenciar su
capacidad de liderazgo para actuar como canalizadores del cambio. Es importan-
te mencionar que ademas de las necesidades de formacion que se identifique pa-
ra los lideres, se debera realizar una presentacion pormenorizada del modelo o
proyecto que se pretende implantar y de los objetivos de cambio, una vez que los
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lideres conozcan a profundidad el alcance del proyecto y las necesidades de
cambio, se les debera exponer el rol que cada uno va a desempefiar.
Definir acciones de liderazgo consolidando en un unico documento la informa-

cion recogida o elaborada en las actividades anteriores. Presentar acciones de
liderazgo para su validacién por parte de las autoridades competentes.
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2.2 SECCION COMUNICACION

2.2.1 INTRODUCCION

Al comunicarnos pretendemos establecer algo en comun con alguien o, lo que es lo mis-
mo, tratamos de compartir alguna informacion, alguna idea o actitud”. En una organiza-
cion todas las personas se comunican, y dependiendo de su posicion y responsabilidades
Su comunicacion sera mas o menos critica, pero igualmente importante y su gestion debe
de ser correcta y coordinada con el resto de la organizacion.

Estar informado de lo que sucede alrededor condiciona positivamente la postura que se
toma ante el cambio. La comunicacion es fundamental en la gestion del cambio, por lo
que es necesario definir un método de seguimiento de la eficiencia de la comunicacion
realizada.

2.2.2 OBJETIVO

Incrementar la comprension, por parte del personal afectado por el cambio utilizando ca-
nales de comunicacion adecuados.

2.2.3 DIAGRAMA DE FLUJO

Comunicacidn

1, Establecer 2. Identificar 3, Seleccionar 4.Determinar [os 6, Planificar 7. validar
eventas de Miveles medios de componentes de 5. Evaluar acciones de acciones de
comunicacidn Jerdrquicos comunicacidn comunicacidn comunicacidn comunicacion

2.2 Disefio de Actividades de

2.2.4 PROCEDIMIENTO

Es importante mencionar que el proceso de comunicacion estd compuesto por algunos
elementos como: codigo (que se refiere al sistema de signos y reglas combinados con la
intencién de poner algo en conocimiento); canal (que es el medio fisico a través del cual
se transmitira la informacion) y los conocidos emisor (quien desea enviar un mensaje)
y receptor (la persona a la cual estara dirigido el mensaje). En este contexto, es importan-
te mencionar que cada elemento juega un papel fundamental en el proceso de comunica-
cion y cualquier iniciativa debe considerar su andlisis previo.

Para definir las actividades de comunicacion que se deberan realizar, se debera seguir
los siguientes pasos:

gV
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1. Establecer los eventos que merecerdn un tratamiento especifico en cuanto a
comunicacion se refiere, determinando su caracter periddico o excepcional.

2. ldentificar los Niveles Jerarquicos (Méxima Autoridad, Mandos Medios, Perso-
nal Técnico), Areas o Unidades a las cuales se direccionen cada evento concreto
de cara a definir una estrategia de comunicacion que se adecue a las necesidades
de informacién de dichos grupos.

3. Seleccionar los medios de comunicacion mas adecuados en funcion de los conte-
nidos de la comunicacion y los destinatarios de la misma.

4. Determinar para cada accion de comunicacion establecida, los componentes de
comunicaciéon de la misma o parametros de comunicacion.

Ejemplo:
MENSAJE EMISOR MEDIO FRECUENCIA RECEPTOR RESPUESTA
¢QUEEN COMUNICA? ¢COMO SE COMUNICA? ¢COMO SE RETROALIMENTA?
¢QUE SE COMUNICA? (Contenido de la (Personaqueemite o |(Métodos de comunicacion ¢CUANDO SE COMUNICA? (Mensual, | ¢A QUIEN SE COMUNICA? (Actores de |(Observaciones sobre la informacion
comunicacion) produce el mensajeen el | através delos cuales se quincenal , semanal , etc) Interés / Pablico objetivo) y sus caracteristicas de
acto de la comunicacion) transfieren las presentacion o difusion)

comunicaciones)

Funciones y responsabilidades del Comité de
Gestion de Calidad de Senicios y Desarrollo
Institucional.

Coordinador Generalde | Reunion Comité de Gestion de
Planificaciony Gestion | Calidad de servicios y desarrollo Una vez iniciado el proyecto Méaxima Autoridad Acta de reuniones
Estratégica insttucional

DSPI-03.1 Matriz gestiéon del cambio - Matriz de comunicacion.

5. Establecer en funcion de la criticidad del evento: La forma de evaluar como y
cuando la comunicacién recibida. Los mecanismos de retroalimentacién mas ade-
cuados.

6. Planificar las acciones de comunicaciéon a las diferentes audiencias identificadas,
asi como los plazos en los que debera estar concluida. La planificacion debe cu-
brir:

e La planificacién de la ejecucion de las acciones de comunicacion definidas.
e La planificaciéon de la evaluacion de acciones de comunicacion.

7. Presentar las acciones de comunicacion para revision y aprobacion por parte de

las autoridades competentes.
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2.3 SECCION CAPACITACION

2.3.1 INTRODUCCION

La transferencia de conocimiento se constituye como un factor clave dentro de la capaci-
tacion, ya que es necesario que el personal capacitado interiorice el conocimiento adqui-
rido, los ponga en practica, los desarrolle y genere nuevo conocimiento.

Uno de los motivos del rechazo de nuevas iniciativas, proyectos o acciones de mejora es
el desconocimiento de la aplicabilidad de estas intervenciones. No obstante, las acciones
de capacitacion deben orientarse también a la formacion de actitudes o de herramientas
de apoyo utiles para el trabajo diario

2.3.2 OBJETIVOS

e Capacitar a las personas involucrados en la implementacion del nuevo modelo o
proyecto de mejora continua e innovacion de procesos y servicios en el uso y ma-
nejo adecuado de herramientas para su gestion.

e Formar e informar a las personas afectadas por el cambio y canalizar positivamen-
te su inconformidad o resistencia.

2.3.3 DIAGRAMA DE FLUJO

" - 4, Determinar
1. Identificar 2.Identificar los 3. Determi o 2 valid
los contenidos perfiles a los - LELeminar 6. Determinar 7. Recopilar b Valldar
L » los grupos de companentes 5. Evaluar o on a2 acciones de |3
de la que se dirige la - la priorizacidn Informacidn ey
. N farmacidn dela capacitacidn
capacitacidn capacitacidn .
capacitacion

2.3 Disefio de Actividades de Capacitacion

2.3.4 PROCEDIMIENTO

Para definir las actividades de capacitacion requeridas para la implementacion del nuevo
proyecto o modelo de gestion, se debera considerar los siguientes pasos:

1. Identificar los contenidos concretos de capacitacion y/o transferencia de conoci-
miento, como también las necesidades.

2. Identificar los perfiles a los que se dirige cada uno de los cursos o talleres de capa-
citacion y/o transferencia de conocimiento y segmentar los destinatarios en funcion

gV
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de criterios establecidos como: categoria, perfil profesional, &rea de trabajo en la
entidad, propension al cambio, etc.)

3. Determinacion de grupos de formacion, con la informacion resultante de las activi-
dades anteriores (catalogo de cursos o talleres de capacitacion y el informe de
destinatarios), se determinen grupos de formacion.

4. Determinar por cada grupo establecido, los componentes del mismo: método
de capacitacion y/o transferencia de conocimiento, duracién, material, lugar, facili-
tador y método de seguimiento de la calidad de capacitacion o transferencia de co-

nocimiento.

METODOS DE CAPACITACION

Capacitacién en el
trabajo

Es la capacitacion impartida durante la actividad laboral del individuo, por su jefe inmediato o un
instructor especializado.

Capacitacion fuera
del trabajo

La capacitacion es impartida en centros especializados, dentro o fuera de la empresa, en
forma sistematica y con base en un programa estructurado.

Capacitacion
presencial

La capacitacion presencial es la modalidad tradicional de ensefianza-aprendizaje, en la cual el
instructor interactla directamente -cara a cara- con el o los participantes durante todo el proce-
S0

Capacitacién no
presencial

La capacitacion no presencial engloba todas las modalidades de capacitacién que no requieren
la presencia fisica del instructor en el lugar de aprendizaje ni la interaccion cara a cara del ins-
tructor con los participantes, tales como la capacitacion a distancia y los programas de auto
aprendizaje.

Aprendizaje pasivo

Esté relacionado con las modalidades de capacitacion en las cuales el participante es un
receptor pasivo de la ensefianza que imparte el instructor, ya sea en forma directa o indi-
recta.

Aprendizaje activo

Se aplica en las modalidades de capacitacion que exigen al participante pensar y actuar para
descubrir el conocimiento. El papel del instructor y los medio didacticos consiste en facilitar,
guiar y estimular el aprendizaje, que, en este caso, tiene como protagonista al participante.

Capacitacion grupal

Se refiere a las modalidades de capacitacion en las cuales el sujeto del aprendizaje es un
grupo de participantes, y la ensefianza se imparte en forma colectiva.

Capacitacion
individual

Es la capacitacion que se adapta a las caracteristicas individuales de cada participante,
considerando sus potencialidades y limitaciones en cuanto a conocimientos previos, expe-
riencia, intereses y estilo de aprendizaje.

TECNICAS DE CAPACITACION

Aprendizaje en accion

Entrenamiento de asimilacion Lectura comentada

Asesoria y reemplazo

Entrenamiento por simuladores Logia

Capacitacion a distancia

Entrevista publica Mesa redonda

Direccion:

Comisiones Estudio de caso Modelo de comportamiento
Conferencia Estudio dirigido Panel
Debate dirigido Foro Programa de internado
Lq v
Cédigo postal 15 7 GObiernO Juntos
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Debate publico Instruccién programada Seminario
Dramatizacion (role playing) Introduccion de grupos Seminario taller
E-Learning Juegos de estrategia Visita técnica

5. Establecer en funcién de la criticidad de los conocimientos adquiridos, la forma de
evaluar —como y cuando- El método de seguimiento debe controlar la calidad en
sus diferentes componentes dentro de la capacitacion:

e Calidad de orientacion
e Calidad de aplicacion
e Calidad pedagdgica.

6. Determinar la priorizacion en que momento debe darse la capacitacion o realizarse
una transferencia de conocimiento.

7. Recopilar la informacion recogida o elaborada en las actividades anteriores, las
misma que incluirén:

e Caracteristicas de las acciones de capacitacion o transferencia de conoci-
miento (por cada accion).

Proposito

Contribucion esperada de la capacitacion o transferencia de conocimiento.
Grupo de personas involucradas.

Plazo.

Duracion.

Método.

Lugar (caso de ser necesario).

Contenido.

Planificacion detallada.

gV
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Ejemplo:
4 ‘ 4 CONTRIBUCION | GRUPO DE PERSONAS A . .
ACCION DESCRIPCION PROPOSITO ESPERADA INVOLUCRADAS PLAZO DURACION METODO/TECNICA LUGAR CONTENIDO
Importancia de
Procesos
1-Fortalecer
el conocimiento de
gestion al personal
de la Organizacion
Taller de
empoderamiento de
procesos dirigido a los <Como empoderarse?
responsables de las
unidades
administrativas que Mandos medios Mandos Medios Salade
. T participaranenel capacitadoy | Equipo de la Direccin de - e
Taller de empoderamiento de gestion insfitucional 4 semanas 2 Horas Grupal / Seminario taller | capacitaciones
desarrollo de la empoderados de la Procesos SECAP
arquitectura de gestion.
procesos, en el que se
explicara la mecanica
de trabajo y los Ejemplos
restltados esperados. précticos
2.-Lograr un
empoderamie nto
de gestionen los
mandos medios.
Preguntas y respuestas

DSPI-03.1 Matriz gestion del cambio - Matriz de capacitacion.

8. Presentar las acciones de capacitacion para revision y aprobacién por parte de las
autoridades competentes.

Direccion:
Codigo postal:
Teléfono:
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2.4 SECCION MOTIVACION

2.4.1 INTRODUCCION

La motivacion se basa en aquellas cosas que impulsan a un individuo a llevar a cabo cier-
tas acciones y a mantener firme su conducta hasta lograr cumplir todos los objetivos plan-
teados. La nocion, ademas, esta asociada a la voluntad y al interés. En otras palabras,
puede definirse a la motivaciébn como la voluntad que estimula a hacer un esfuerzo con el
proposito de alcanzar ciertas metas.

Las acciones de motivacion pueden ser, por su caracter, muy diferentes (concursos, re-
conocimientos, condecoraciones, felicitaciones, reuniones, dias libre, desayunos, etc.).

2.4.2 OBJETIVO

Definir qué, a quién, y como se debe motivar e impulsar para canalizar positivamente
cualquier cambio.

2.4.3 DIAGRAMA DE FLUJO

2.4 Disefio de Actividades de
Motivacion

1, Seleccionar
aspectos a 2, Determinar 4, Elabarar las 5. walidar las
motivar e acciones de 5. Ewaluar acciones de acciones de
identificar motivacian motivacian motivacian

destinatarios

2.4.4 PROCEDIMIENTO

1.

Direccion:
Cédigo postal
Teléfono:

Seleccionar aspectos a motivar e identificar destinatarios: La primera actividad
busca identificar los aspectos que por su importancia, merecen reforzarse con un
tratamiento especifico en cuanto a motivacion se refiere y se determinaran las ac-
ciones asociadas. Para realizar esta actividad se consideran los colectivos que han
sido definidos en la etapa en la fase de Analisis de Situacion Actual, se analizan
uno a uno los colectivos y se identifican las necesidades de motivacién, una vez
realizado este analisis se establecen las acciones de motivacion que pueden im-
pulsar aspectos especificos en el colectivo afectado.

Determinar acciones de motivacion: El objetivo de esta actividad es determinar
para cada accion de motivacion establecida, los componentes que permitan llevar-
la a la practica. Consiste en desarrollar las acciones de motivaciéon para los grupos
y aspectos identificados en la etapa anterior, que constituyen parte fundamental en
la fase de Implementacién, para ello se asignan los diferentes parametros a cada
accion. Los parametros a asignar son los siguientes:

gV
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Descripcion: de la accion o evento de motivacion.

Finalidad: Definir cuales son los objetivos que se pretende alcanzar con la
ejecucion de la accion. Una accién puede llevar asociados diferentes objeti-
VOS.

Participantes: Colectivos afectados en los cuales se enfocan las acciones de
motivacion.

Necesidades: Definicion de lo que hay que hacer para poder preparar y eje-
cutar la accion.

Responsabilidades: Para cada necesidad detectada se define el responsa-
ble o area responsable de abordar esta necesidad, es decir se identifica a la
persona / area mas idénea que soportara la accién de motivacion.

Fecha: Tiempo en el cual se ejecutara la accion de motivacion.

Estos parametros se definen por cada evento o accion de motivacién y se recogen en la
Matriz de Motivacion.

Ejemplo:
Evento Descripcién Finalidad Participantes Necesidades Responsabilidades Fecha
H il Comité de Gestion del
h agertprgpla at" Bases y convocatoria del| - Cambio del Proyecto
erramienta de gestion CONCUIso
imolicarles en el Realizar I"’? Comité de Gestion del
p convocatoria Cambio del Proyecto
proyecto (mail)
Generar Recoger Comité de Gestion del
Se propone que se entusiasmo propuestas Cambio del Proyecto
realice un concurso
donde los Hacer llegar la idea de Andlisis de la
participantes puedan que son parte del Colectivos informacién y seleccion Jurado designado
Concurso: proponer un nombre / proyecto afectados en los de ganadores
Nombre / Logotipo / Slogan logotipo / slogan para cuales se enfocan 22/11/2021
el proyecto. las acciones de ] o
e ’ motivacion. a comunicacion es
Imprest,tlndlble premio responsabilidad del
asociado para el Patrocinador Operativo
ganador (1 por Comunicacis
categoria) omunicacién y entrega
del premio
Animar a que sigan La entrega de premios
colahorando en el es responsabilidad del
proyecto Patrocinador Ejecutivo
Oficializar el nombre del )
. Equipo de desarrollo
sistema
DSPI-03.1 Matriz gestion del cambio - Matriz de motivacion.
Direccion: 19 A .
Cédigo postal 7 GOblernO Juntos
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3. Seleccion de método de seguimiento / evaluacion: Esta actividad busca esta-
blecer en funcién de la criticidad del evento / accion, la forma de evaluar (c6mo y
cuando) la motivacién realizada, los mecanismos de retroalimentacién mas ade-
cuados. La evaluacién de acciones de motivacion se puede realizar a través de:

e Encuesta al final del proyecto

Encuesta durante el proyecto

Buzon genérico de sugerencias y dudas

Sondeos de Opinion, etc.

En caso de optar como método de seguimiento una encuesta, se podria em-
plear la misma que se indica para las acciones de comunicacion y asi evaluar
tanto comunicacion como motivacion.

4. Elaboracion de las acciones de Motivacion: se trata de consolidar en un solo
documento la informacion recogida o elaborada en las actividades anteriores: ac-
ciones de motivacion, destinatarios y planificacion. Ademas de una introduccién y
los objetivos del plan, el documento debera incluir lo siguiente:

e Aspectos que se requiere motivar asociados a los colectivos identificados.
e Matriz de acciones de Motivacion definidas
¢ Planificacién de Acciones de Motivacion

5. Presentaciéon y Aprobacion de las Acciones de Motivacién: se debera informar
y presentar las acciones de motivacion a las autoridades competentes, quienes
podran realizar observaciones o sugerencias que sirvan para afinar el documento y
una vez realizados los ajustes se procedera con la aprobacién de las mismas.

Una vez que las actividades de gestion del cambio para los pilares de liderazgo, comuni-
cacion, capacitaciéon y motivacién se encuentran aprobadas por las autoridades compe-
tentes y en el caso de un proyecto de mejora continua e innovacion aprobadas por el
Responsable de la Coordinacion General de Planificacion y Gestidn Estratégica, se debe-
ra consolidar en un Unico documento todas las acciones y se dard inicio al despliegue y
seguimiento de las mismas

Paso 3.- Desplegar las acciones de gestion de cambio

Esta fase consiste en implementar las acciones disefiadas por cada pilar de gestion del
cambio. Este despliegue se puede ejecutar de manera simultanea, de acuerdo a la natu-
raleza de las actividades disefiadas, es decir, se pueden realizar actividades de liderazgo,
comunicacién, motivacion y capacitacion de manera coordinada en una misma etapa del
ciclo de implementacion del nuevo modelo o proyecto organizacional.

Antes de la puesta en marcha de las acciones de liderazgo, comunicacion; motivacion y
capacitacion, se debera tomar en cuenta las actividades de preparacion para la ejecucion
de las actividades establecidas, en este sentido a continuacion se realizan algunas reco-
mendaciones.

gV
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v' Despliegue de las acciones de Liderazgo: Para ejecutar las acciones de lideraz-

Direccion:
Cédigo postal
Teléfono:

go es importante realizar una verificacion de las necesidades especificadas en el
disefio, adicionalmente se debera establecer la red de liderazgo y coordinar
reuniones de formacion de lideres y definir las responsabilidades para poder ejecu-
tar las acciones de liderazgo, como por ejemplo:

e Preparacion de acciones de liderazgo en base a la identificacion de la
red de liderazgo y la formacién de lideres.
e Establecimiento de roles y responsabilidades en la ejecucién de ac-

ciones de liderazgo.

Despliegue de las acciones de Comunicacion: Para ejecutar las acciones de
comunicacién es importante realizar una verificacién a través de un “check-list” de
las necesidades especificadas en el disefio, adicionalmente se deberan coordinar
reuniones de preparacion de acciones concretas y definir las responsabilidades pa-
ra poder ejecutar las acciones de comunicacion, como por ejemplo:

e Preparacion del material de comunicacion: quién va a redactar el co-
municado, quien lo va a imprimir, etc.

e En caso de que sea un comunicado presencial y el comunicador sea
alguien externo se deberda brindar toda la informacién sobre las parti-
cularidades de areas involucradas y las caracteristicas del mensaje
gue se desea transmitir.

e Si se tratara de una convocatoria se debera establecer el responsa-
ble que de preferencia deberia integrar el equipo de Gestién del
Cambio o la comision.

Despliegue de las acciones de Motivacion: El despliegue consiste en ejecutar
las acciones de motivacion previstas para el pilar de motivacién, para este efecto
se deberan tener en consideracion la preparaciéon de la accién de motivacion que
deberia incluir un “check- list” de las necesidades especificados en su disefio (ma-
triz de motivacion), y ademas en caso de estar relacionadas con otras acciones de
gestion del cambio establecidas se debera caracterizar esta relacién para tomarla
en cuenta al momento de la ejecuciéon. Es importante también, comunicar oportu-
namente a los Directores o responsables de las areas involucradas o destinatarias
de las acciones de motivacion.

Despliegue de las acciones Capacitacion: Se ejecutan las acciones de capaci-
tacion establecidas, en esta etapa se debera tomar en cuenta la preparacion de la
accion formativa de acuerdo al medio formativo seleccionado y en base a esto se
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elaborara el material de formacién, se convocara a los asistentes y se ejecutaran
las acciones planificadas.

Paso 4.- Monitorear y retroalimentar

Agrupa las actividades que buscan asegurar el cumplimiento de los objetivos de las ac-
ciones de gestion del cambio, por lo que se consideran las siguientes etapas:

v' Disefio del método de seguimiento al cambio: es importante que a medida que

se implementan las acciones de gestion del cambio, exista un monitoreo que per-
mita conocer si se esta cumpliendo con el objetivo establecido.
Evaluacion de las acciones de Gestion del Cambio: controla la efectividad de
las acciones ejecutadas con respecto al objetivo del proyecto, modelo o iniciativa,
fomentando una actitud positiva en las personas involucradas.
Acciones de refuerzo: se debera prever posibles acciones correctivas que ayu-

den a alcanzar el objetivo establecido.

4. FORMULARIOS

TIPO DE DOCUMENTO

CODIGO NOMBRE

Formulario

DSPI-03.1 Matriz Gestion del Cambio
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6. GLOSARIO DE TERMINOS

TERMINO DEFINICION
Agente Es la figura responsable de implementar las acciones.
Facilitador Es la figura encargada de colaborar en la comunica-

cion y gestion del cambio.

Gestion del Cambio

Conjunto de actividades que analizan las causas justi-

Direccion:
Cédigo postal
Teléfono:
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Organizacional

ficadoras del cambio, en forma permanente, para re-
ducir la resistencia al proceso, anticipando las accio-
nes requeridas a fin de minimizar la radicalidad en su
aplicacion.

Involucrados Direc-
tos

Son aquellas personas o grupo de personas sobre las
cuales se implantara un nuevo modelo o se impulsara
el nuevo proyecto.

Involucrados Indirec-
tos

Son aquellas personas o grupo de personas que de
una manera indirecta se ven afectados por la imple-
mentacion del nuevo modelo o proyecto organizacional
0 por parte del mismo.

Motivacion Laboral

Es la estrategia para establecer y mantener principios
y valores corporativos que orienten a los empleados a
desarrollar un alto desempefio, de manera que esta
conducta repercuta positivamente en los intereses de
la organizacion.

Patrocinador

Es la figura que autoriza y legitima el cambio que pro-
voca un proyecto. Existen dos tipos de patrocinadores:
e Ejecutivo: Responsable legitimo.
e Operativo: Responsable maximo del despliegue
de acciones en su unidad o area.

Resistencia al Cam-
bio

Cuando el sistema se encuentra en equilibrio y percibe
la amenaza de la inestabilidad e incertidumbre que
traen consigo las modificaciones, se da la resistencia
al cambio, la cual es una reaccién esperada por parte
del sistema y se puede definir como aquellas fuerzas
restrictivas que obstaculizan un cambio.

Sensibilizacion

Constituye un proceso de comunicacion, activo y crea-
tivo, que promueve una transformacion, un cambio de
actitudes y comportamientos en la sociedad.

Socializacién

Es el proceso a través del cual los seres se transfieren
0 comunican determinada informacién o conocimiento.

Transferencia de Co-
nocimiento

Es un proceso de interaccién social orientado hacia la
produccién y circulaciébn de conocimiento que genera
externalidades de aprendizaje. Este proceso interacti-
VO es interno y externo a la organizacion, combina dis-
tintas capacidades y recursos organizacionales.
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