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INTRODUCCION

El Departamento de Recursos Humanos de acuerdo a lo establecido en el Articulo 22 del
Reglamento Interior de trabajo del Instituto Nacional de Bosques INAB, aplicara de
aceptarse la propuesta de forma anual y con caracter obligatorio, el proceso de Evaluacién
del Desempefio, a los trabajadores con el propdsito de determinar periddicamente la
calidad de su rendimiento en la ejecucion de las tareas inherentes al puesto que ocupan.

El proceso de Evaluacion del Desempefio ha venido innovando afio tras afio de acuerdo a la
actualizacion de métodos que se han venido implementando en materia de evaluacién, con
el proposito de identificar las dreas y o personas en las que nuestra Institucién se encuentra
débil, con el afan de instruir o corregir su desempefio, y con esto alcanzar altos niveles de
eficiencia.

Se presentan los aspectos a considerar en el proceso, para la implementacién de la
Evaluacion del Desempefio.

A solicitud de la Junta Directiva del Instituto Nacional de Bosques, el presente documento
incorpora un apartado para evaluar el servicio al cliente interno y al usuario. Dicha
metodologia y su aplicacién formaran parte de la evaluacion del desempefio y serd
considerada con valor porcentual al total de |a calificacion de cada colaborador de forma
individual.



OBJETIVOS DEL MANUAL

OBJETIVO GENERAL

Contribuir al fortalecimiento del personal del Instituto Naciona! de Bosques —INAB-,
fomentado la eficacia a través de la implementacion de la Evaluacion del Servicio vy del
Desempefio, dirigida a los colaboradores de las diferentes Direcciones Sustantivas,
Direcciones y Unidades de apoyo, Oficinas Regionales y Subregionales de todo el pais.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Fomentar la eficacia de los trabajadores{as), estimulando su desarrollo profesional
y optimizando su contribucion al logro de la eficiencia en el servicio publico.

¢ |dentificar el potencial de desarrollo de los trabajadores(as), estimulando sus
deseos de superacion y guiando sus esfuerzos hacia la plena realizacién de sus
posibilidades de mejoramiento.

* Mejorar las relaciones humanas, facilitando la comunicacion positiva y productiva
entre jefes y trabajadores, para el logro de las metas institucionales.

e Valorar la forma en que el trabajador{a) mediante el desempefio de las tareas
asignadas, procura y logra una mayor productividad, reconoce el nivel futuro de
esfuerzo requerido en ese logro, asi como la calidad de su rendimiento, grado de
eficiencia y satisfaccién demandados.

» Evaluar la satisfaccion del servicio al cliente interno y al usuario de la institucidon
bajo un enfoque de servicio y gestion.
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1. CAMPO DE APLICACION

El presente Manual sera de aplicacién y observancia obligatoria para todos los trabajadores
del Instituto Nacional de Bosques.

Por otro parte, la aplicacién de la técnica de evaluacidn propuesta debe de cubrir
especificamente al personal permanente dentro de la estructura organizacional quienes por
su naturaleza se constituyen como servidores publicos.

Este instrumento pretende ser una herramienta principal de desarrollo de personas,
ayudando a identificar puntos de mejora y el desarrollo del personal involucrado y evaluado
a nivel de sus competencias y del servicio que presta tanto al cliente interno como al usuario
de |a Institucidn,

2_.BASE JURIDICA

¢ Constitucidn politica de la Republica de Guatemala.

¢ Decreto Legislativo No. 101-96 “Ley Forestal”.

e Cddigo de Trabajo.

¢ Resolucion de Junta Directiva del INAB JD.07.05.2013 “Reglamento interior de
Trabajo del INAB”,

3.JUSTIFICACION

El presente Manual de Evaluacion del Desempefio tiene la finalidad de disefiar un proceso
que permita evaluar las competencias y capacidades personales y profesionales de los
empleados del Instituto Nacional de Bosques —INAB-, respecto a la realizacién de las
actividades y funciones que le han sido encomendadas. Particularmente el Manual se
sustenta en dos grandes premisas:

La primera implica garantizar que la implementacién dé fiel cumplimiento al marco
regulatorio pertinente que se fundamenta en la Base Juridica que lo norma, por otra parte
una segunda premisa que aborda aspectos de tipo politico, econémico y social que en el
actual contexto demanda el fortalecimiento de las instituciones del estado y sus gestiones.

Este instrumento también contempla la evaluacion del servicio prestado por cada

colaborador al cliente interno v al usuario, con el objeto de medir el grado de satisfaccidn Jaciong
O

del servicio a nivel Institucional. 7S DEp ThEny
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4. DEFINICIONES CLAVE

Para una mejor comprension y aplicacion del manual y particularmente del método de
evaluacion del desempefio, se definen a continuacién de forma breve y sencilla los
principales conceptos utilizados.

¢Queé es la evaluacion?
Consiste en determinar de forma sistemdtica el mérito y el valor que representa para el
INAB los logros producidos por sus colaboradores.

éQué es desempefio?
Es el rendimiento que manifiestan los empleados en el cumplimiento de sus funciones y
actividades inherentes a su puesto de trabajo.

éQué son factores de evaluacién del desempeiio?
Constituyen los elementos condicionales seleccionados por el Instituto a través de los
cuales se podra medir el desempefio de los empleados.

¢Qué es la evaluacion del desempefio?

Constituye un procedimiento que implica el uso de un método que permite estimar el
rendimiento de los empleados tomando en consideracién el comportamiento de éstos y los
resultados obtenidos en sus puestos de trabajo.

éQué es el método de evaluacion del desempefio?

Es el procedimiento a través del cual se aplica |a técnica que permite realizar la evaluacién
del desempefio considerando los factores que fueron seleccionados por el instituto para
realizar la medicion.

5.PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE EVALUACION
DEL DESEMPENO

La participacion del trabajador(a) en la apreciacion de su desempefio en el trabajo, se
justifica ampliamente por la importancia que las personas tienen para el cumplimiento
de la visidn, la mision y los objetivos institucionales.

La retroalimentacion efectiva del desempefic es una herramienta motivacional y a la vez,

una fuente eficaz para el desarrollo del trabajador, que permite fundamentar los planes de
mejora que reduzcan brechas del rendimiento demostrado.
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El sistema de Evaluacidn del Desempefio debe ser flexible y adaptable a los diferentes
niveles organizacionales y a las circunstancias que caracterizan la participacion individual v,
al mismo tiempo, lo suficientemente simple para ser comprendido y aplicado por todos los
usuarios.

El sistema de Evaluacion del Desempefio se fundamenta en el convencimiento de que todo
trabajador(a) tiene interés y necesidad de conocer la forma en que su jefe inmediato evalta
su desempefio y su contribucion a los objetivos de INAB, ademds de observar su nivel de
compromiso con los mismos.

6. APLICACIONES DEL MODELO DE EVALUACION
DEL DESEMPENO

Algunas de las principales aplicaciones de la Evaluacion del Desempefio son:

e Determinar necesidades de capacitacion y desarrollo de personal.

e Conceder permisos, incentivos salariales y promociones (carrera administrativa) del
personal.

e Sustentar criterios para: la reduccion forzosa de personal o politicas de retencion de
los mejores trabajadores(as).

e Establecer politicas de Planificaciéon de Recursos Humanos y reubicacion de
trabajadores(as) para la mejor disposicion de sus conocimientos, destrezas,

habilidades y potencialidades.

e Establecer incentivos no salariales para satisfacer las expectativas y aumentar el
grado de motivacidn de los trabajadores(as).

e Reconocer los méritos demostrados por el trabajador(a).
e Alcanzar los objetivos Institucionales.

e Orientar a los trabajadores(as) para que su trabajo satisfaga las expectativas de la
Institucion.

e Validar procedimientos de Reclutamiento y Seleccidon de Personal.

e Motivar y estimular la eficiencia, calidad y productividad en el trabajo.




7.LA SUBJETIVIDAD EN EL PROCESO DE
EVALUACION DEL DESEMPERNO

Lla subjetividad puede sesgar el proceso de evaluacién del desempefio, debido a la
aplicacion que hace el evaluador o la evaluadora de los instrumentos y criterios técnicos
usados en la medicion del desempefio.

Esta subjetividad depende basicamente de las circunstancias en que se dé la apreciacién
sobre el desempefio, ya que ésta puede ser influida por cuestiones emocionhales, y en
general, por los sentimientos del evaluador o la evaluadora. Algunas de las
manifestaciones mds comunes de la subjetividad en la evaluacién del desempefio son:

INDULGENCIA-SEVERIDAD: Cuando se enfoca a ser demasiado severos se dice que
cometen error de severidad, y si son demasiado benévolos cometen el error de
indulgencia. Ambas posiciones extremas afectan negativamente el proceso y el
resultado de la evaluacién del desempefio.

EFECTO DE HALOQ: Es la tendencia general a enfocar la atencidn en una caracteristica
personal {positiva o negativa) y evaluar el desempefio del trabajador(a), en funcidn
de la caracteristica a la que el evaluador o la evaluadora asigna mas importancia.

ERROR DE TENDENCIA CENTRAL: Algunos evaluadores o evaluadoras se muestran
renuentes a expresar juicios extremos sobre el desempefio de sus trabajadores(as).
Esta renuencia da como resuitado la tendencia a asignar calificaciones promedio
a todos los evaluados. Con esto, los evaluadores(as) ocultan las debilidades de los
trabajadores(as) que no alcanzan los niveles de desempefio exigidos y perjudican a
los que han llevado a cabo un esfuerzo sobresaliente. Un ejemplo de esto, seria |a
tendencia a calificar, preferiblemente, con BUENO o MUY BUENQO la labor de los
trabajadares (as).

ERROR DE SEMEJANZA: Cuando el evaluador o la evaluadora juzga a sus
trabajadores(as) basandose principalmente en las cualidades que comparte con
ellos incurre en el error por semejanza. Por ejemplo, quien se considera pasivo (a)
evaluaria a los trabajadores {as) concentrandose en ese rasgo. Esto provoca que
los que posean este rasgo salgan beneficiados, en perjuicio de aquellos que no
lo posean.




PREJUICIOS PERSONALES O ESTEREOTIPOS: Cuando el evaluador o la evaluadora
sostienen a priori una opinién personal anterior a la evaluacién basada en
caracteristicas atribuibles a un grupo, el resultado puede ser gravemente
distorsionado.

EFECTO DE ACONTECIMIENTOS RECIENTES: Es ia tendencia a medir el desempefio
con base en los acontecimientos mas recientes, dejando al margen el resto de
eventos ejecutados por los trabajadores (as) durante el periodo de evaluacion.

PREFERENCIA PERSONAL: Los sentimientos personales del evaluador o la
evaluadora hacia el evaluado {a) pueden afectar drdsticamente la objetividad de Ia
evaluacidn, en forma negativa o positiva.

Es importante que los evaluadores y evaluadoras tomen en cuenta las siguientes
recomendaciones, para minimizar el efecto de estas manifestaciones o tendencias en los
resultados de la evaluacion del desempefio:

s Tener acceso al resultado de la Ultima Evaluacién de Desempefic de cada
trabajador (a).

e Definir conjuntamente con sus trabajadores (as) las metas o expectativasy
resultados del desempefio que se esperan alcanzar durante el ciclo de
evaluacion.

¢ Utilizar el Formulario de Expectativas y Resultados del Desempefio e indicar las
metas, expectativas, logros o resultados del desempefio que se desea alcanzar
durante el periodo de evaluacién.




8.ETAPAS DEL PROCESO PARA LA EVALUACION
DEL DESEMPENO

La evaluacién del desempefio permite que los empleados sean medidos en términos de las
competencias de forma individual v su nivel de contribucién a la gestién del Instituto
Nacional de Bosques —INAB-. Se entiende que la administracion del desempefio es un ciclo

dindmico, que evoluciona hacia la prestacién de servicios propiamente dichos. Como todo
ciclo consta de las siguientes etapas.

La primera etapa de este proceso es el andlisis de los métodos existentes para realizar este
tipo de evaluacion que permiten comprobar el nivel de cumplimiento de objetivos de forma
individual. Esta etapa concluye con la seleccion del método de evaluacién. Para aplicacion
del Instituto Nacional de Bosques —INAB-, se eligid el Método de Escala Grafica

Discontinuo, ya que se ajusta al proceso y es de facil comprensién y aplicacidn.

Se eligid el método de escala gréfica, porque se considera que es el que més se ajusta al
proceso de profesionalizacidon que actualmente prestan sus servicios al Instituto Nacional
de Bosques —INAB-, como servidores ptiblicos.

El método de evaluacion individual mediante Escala Grafica puede realizarse mediante
varios procesos de clasificacion dentro de los que se eligi6 el siguiente:
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Método de escala grafica discontinuo

Es el mas recomendado debido a que especifica exactamente el resultado de la evaluacién
las escalas a utilizar seran las siguientes:

l | l
! ! i i

Deficiente Necesita Muy Excelente
Mejorar Bueno

Se aplicara el método de evaluacién grafica discontinua, ya que este permite calificar a
todos los evaluados anotando los puntos de calificacidon que mejor describa su nivel de
desempefio en cada caracteristica que conforma los factores a evaluar, posteriormente se
suman, totalizan y promedian los valores asignados a cada pregunta planteada.

Con el método seleccionado se procede a conceptualizar los puntos clave dentro del
proceso, los cuales estan conformados por la definicién de los actores involucrados.

Cumplida la etapa anterior se procede al desarrollo que consiste en el disefio y elaboracién
de los instrumentos que serdn aplicados para medir el desempefio de los empleados; el
disefio de estos debe facilitar la comprensién y aplicacién de los mismos. Los factores que
se mediran estan compuestos por una serie de preguntas planteadas a través de las cuales
se medira el nivel de cumplimiento de los mismos.

La etapa siguiente es |la implementacién que no es mas que la puesta en marcha del método
seleccionado para el desarrollo de |a evaluacion
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9.LAS EXPECTATIVAS Y RESULTADOS DEL
DESEMPENO

La utilizacion del formulario Expectativas y Resultados del Desempefio, como un
instrumento auxiliar de planificacién del trabajo en funcién del rendimiento requerido,

tiene como objetivo plantear las metas, expectativas, resultados o logros que se desea
alcanzar durante el afio en que comprende el ciclo de evaluacidn.

Para ello, se recomienda que al inicio de cada ciclo de evaluacién, el evaluador {a)} se redna
con sus trabajadores (as) para definir conjuntamente los compromisos de desempefio
(expectativas, metas - resultados o logros) que cada uno asumira y cumplird durante el
afio, partiendo de las dreas de mejora detectadas en la evaluacién anterior, esto con la
finalidad de brindar un seguimiento que permita reducir las brechas detectadas.

Estos compromisos individuales deben ser realistas y no simples aspiracidn
desvinculadas de la realidad institucional (misién — visién — objetivos ~ proyectos), las
capacidades del trabajador (a), y los recursos materiales y tecnolégicos disponibles para
la ejecucion del trabajo.

10. EVALUACION DE COMPETENCIAS

Evaluacion por Competencias

Para la evaluacion de las competencias tanto personales como institucionales, se han
desarrollado, de acuerdo a cuatro niveles jerarquicos:

a) Generales
b) Gerenciales
c) Técnico administrativo

d) Cperativo

Competencias Generales

Estas competencias estan disefiadas para ser evaluadas a todo el personal de la Institucidn,
entre ellas tenemos:

. QOrientacion al cliente
. Orientacion a resultados
. Orientacion a la calidad

. Trabajo en equipo




Competencias Gerenciales

Estas competencias estan disefiadas para todos los Directores, Jefes de Unidad y Jefes de
Departamento. Entre ellas tenemos:

. Pensamiento estratégico
. Liderazgo

. Impacto e influencia

. Innovacidn

Competencias Nivel Técnico Administrativo

Estas competencias estan disefiadas para todos los técnicos forestales, asistentes,
secretarias y promotores. Entre ellas tenemos:

. Compromiso con la organizacién
. Bdsqueda de informacion
. Innovacion

Competencias Nivel Operativo

Estas competencias estan disefiadas para todos Guarda recursos, conserjes y pilotos. Entre
ellas tenemos:

. Administracién de los recursos
. Iniciativa
. Uso efectivo del tiempo

11. DIFUSION DEL SISTEMA DE EVALUACION
DEL DESEMPENO

El sistema de evaluacion debe ser difundido ampliamente con el objeto de informar a los
participantes sobre los objetos y beneficios esperados. No es aconsejable realizar
evaluaciones sin una comunicacién previa que aclare la naturaleza del sistema,

Como minimo deben darse a conocer los aspectos siguientes:

s Obietivos del programa
* Formas de evaluacion

Los medios de comunicacién dependerdn de los recursos disponibles, siempre buscande
utilizar aquellos que tengan la mayor efectividad y estén acorde a la cultura de la Instituci




12. CAPACITACION DE LOS EVALUADORES

En la administracion tradicional de Recursos Humanos no se capacitaba a los
evaluadores, simplemente se asumfa que poseian una compresién de los objetivos del
sistema y que las instrucciones de evaluacion eran suficientes. Sin embargo, son numerosos
los errores originados por la falta de preparacién previa de los evaluadores,

El Departamento de Recursos Humanos deberé a los evaluadores sobre la manera de
realizar la evaluacion.

Los siguientes puntos deben ser abordados en la capacitacién:

e Objetivos del Sistema de Evaluacion

¢ Definir claramente qué se evaluara. (Comportamientos, resultados, etc.)

* Familiarizacion con los métodos e instrumentos de evaluacion

e Reduccidn de los errores de calificacion (halo, efecto de acontecimientos
recientes, tendencia a [a medicion central, etc.)

e Forma adecuada de dar retroalimentacidn

e Técnicas de observacién del desempefio

e Instrumento para elaborar el plan de mejora

13. EJECUCION DEL PROCESO

Consiste en llevar a cabo el proceso de evaluacidn. Previamente debe haberse definido
los siguientes aspectos:

» Periodicidad de las evaluaciones: la misma se realizard anualmente, con la finalidad
de brindar un seguimiento al proceso e implementar una cultura de evaluacién.

« Formato de evaluacidn: papel y lapiz (formato impreso) o en computadora.
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14, METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION

El Instituto Nacional de Bosgques ~INAB- cuenta con aproximadamente 690 colaboradores.
Dentro del mismo existen Direcciones Sustantivas, Direcciones de Apoyo y Unidades de
Apovao,

El desarrollo de la Evaluacion del Desempefio tiene como principal objetivo mantener una
base de informacién sobre el desempefio individual y colectivo del personal de Instituto
Nacional de Basques —INAB-, con base en investigaciones periddicas, realizadas para aplicar
las acciones correctivas y/o de mejora de oportunas en la gestién del talento humano, que
permitan identificar los niveles de cumplimiento de los indicadores de resultados y de las
competencias.

La mejor forma de garantizar la confiabilidad es que los evaluados perciban que no se les
esta juzgando ni se pretende hacer ajustes de cuentas, sino mejorar el desempefio de toda
la Institucion.

Para poder realizar la evaluacion del desempefio se elaboraron formularios que recaban la
informacion relacionada con el grado o nivel de cumplimiento de las competencias
laborales e institucionales del personal.

La evaluacion se realizara a través de la siguiente escala basada en competencia por medio
de cuatro formularios dirigidos de la siguiente manera:

FORMULARIO ESCALA PERSONAL DIRIGIDO

Subgerente, Director{a), Jefe(a)
de  Unidad, Coordinador{a)},
. Jefe(a) de Departamento,
FED-001-2017 Gerencial Director(a) Regional, Director{a}
Subregional, Encargado(a),
Administrador{a) de Parque,
Administrador{a} de Finca.
Secretaria(o), Asistente, Auxiliar,
Analista, Recepcionista,
Auditor(a), Procurador{a),
.. L . Programador{a), Digitalizador(a),
FED-002-2017 Técnica Administrativa Delegadofa), Responsable,
Técnico(a), Supervisor{a) de
Certificados, Visor(a) de
Certificados, Registrador{a),
Administrador{a) Base de Datos.

[,
g
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FED-003-2017

Técnica Forestal

Técnico(a) Forestal | y 1l
Promotor(a) Forestal.

FED-004-2017

Operativa

Conserje, Piloto-
Mensajero(a), Escalador(a),
Guarda recursos




Proceso Metodolégico
La Figura 1 muestra la secuencia completa del proceso para el desarrollo de la evaluacién
del desempeifio.

8. La Direccion de Desarrollo
Institucional y Recursos Humanos
Enviard formatos via correo
( electrénico para su respectivo llenado
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| generales v sustantivos
| | — . T
— PO, JA— e | : 10. Impresién de formularios y
3. Seleccionar contenido y formato  constancia de retroalimentacién

firmada y sellada por el evaluador y el

" Lo e evaluado

| . v " 1

| 4. Redactar breve introduccién y como _

[ G E | 11. Monitoreo del avance de la
i evaluacién
vy e e A% 2

| 5.Revisién y aprobacion final de las I -
| preguntas y disefo |

12. Tabulacion de datos

1

e e e L e ; 13. Establecimiento de resultados
6. Determinacion de laformaen la |
que se realizara la evaluacién |
|

L ‘ 14. Andlisis de resultados
| 7. Sensibilizacion y socializacion de las ‘F oy
| | 1 |
i encuestas con Directores y Jefesde = |—————d | 15. Informe final
(4 |

Unidad

Figura 1. Secuencia del proceso para la evaluacién del desempefio

La metodologia a seguir se centrard en la aplicacion de instrumentos (formularios) de
caracter cualitativo, por tanto estadistico, en donde se recolectaran los datos de la
evaluacion del desempefio.
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¢A quién Evaluar?

La evaluacién del desempefio estara dirigida y deberd de ser aplicada a todos los
trabajadores del Instituto Nacional de Bosques ~INAB-, que cuenten con més de dos (02)
meses de estar laborando dentro de la Institucion. Derivado que al contar con un puesto
establecido, reflejaran de manera fidedigna su desempefio laboral.

éA quién Excluir?
Los colaboradores que no serdn sujetos de evaluacidn, seran los de reciente ingreso o que
tengan dos o menos de dos meses de estar laborando para la institucién.

Asi mismo, no se considerardn sujetos de evaluacién con la presente metodologia al
personal que se desempefie por contrato de prestacion de servicios técnicos vy
profesionales, bajo los renglones 189 y 029.

Actividades a Desarrollar

La aplicacion de la evaluacién abarcara a todas las direcciones y unidades que integran la
Institucion, las cuales tienen un ndmero de trabajadores diferentes a los cuales se les
aplicaran los formularios considerando para el efecto el criterio de exclusién arriba
descrito.

Los formuiarios que se utilizardn como recolector de informacién, cuentan con preguntas
cerradas que serviran para determinar el grado de cumplimiento de las competencias
laborales e institucionales en cada uno de los colaboradores.

. ¢COmo se llevara a cabo?

a. La direccion de Desarrollo Institucional y Recursos Humanos enviara via
correo electrdnico a cada Direccidn, Jefatura y Regidn, los formularios en
formato digital para la realizacion de la evaluacion del desempefio.

b. Las Direcciones y Unidades sera las responsables de la implementacion de la
evaluacién del desempefio de forma directa en el personal que estd bajo su
responsabilidad; asi mismo deberd de velar que todo aquel responsable que
maneje personal o tenga personal bajo su direccidn realice la evaluacidn en
cada uno de los niveles a su cargo ({la evaluacidn del desempefio es en
cascada).

¢. Los responsables de realizar la evaluacion deberdn de llenar los respectivos
formularios digitales, deberédn elegir el formulario que le corresponda para
realizar la evaluacion dependiendo del puesto del colaborador a evaluar, y
proceder a calificarlo. /;'{;E'“\B_ﬁé?"

d. Una vez finalizada la evaluacidn debera de imprimir los formulanos‘,, O ‘7;;\
firmarlos tanto el evaluador como el evaluado, debiéndose consign E E AR EH?U %\
también el sello de la Direccidn, Unidad o Departamento a su cargo. Tambla NST Clonm 5}

INAB - .
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debera de llenar e imprimir el formulario de constancia de retroalimentacién
recibida, el cual debe de ser firmado por ambas partes y de este deberan de
entregar el original al colaborador y copia al expediente de la evaluacidn.

e. Los formularios impresos y firmados deberédn de remitirse a través de oficio
dirigido a la Direccién de Desarrollo Institucional y Recursos Humanos, en
las fechas que se establezcan para el efecto.

f. lLos formularios digitales deben de grabarse con el nombre de cada
colaborador evaluado y acopiado en una carpeta por Direccidn, Jefatura o
Regién y deberan de remitirse via correc electrénico a la Direccién de
Desarrollo Institucional y Recursos Humanos.

il.  éComo se realizard el Andlisis?:
a. Los resultados de cada colaborador se llevaran a términos porcentuales
(80%) que corresponde a referida evaluacion.
b. Se presentaran los resultados a través de tablas, que ayudaran de gran
manera, a identificar las mejoras como también a que el colaborador
conozca lo que su entorno percibe de su trabajo.

Criterios de Evaluacion

Los formularios contemplan preguntas adecuadamente estructuradas, lo gue facilitara
obtener mayor exactitud en los resultados. Es recomendable que se califique a cada
colaborador con base en su nivel de cumplimiento y desempefio, basdndose para el efecto
en la escala establecida en los formularios para el efecto siendo esta la siguiente
describiéndola de menos a més:

e« Deficiente;

* Necesita mejorar;
¢  Muy bueno;

e Excelente.

Se debe de recordar que a cada una de ellas se le asigna un valor y sélo puede marcarse una
opcién. Se considerard un dato invélido a quien marque dos o més opciones.

Cada formulario esta estructurado para cada uno de los niveles establecidos en la escala de
evaluacién.

Los formularios constan de dos partes, la primera que evalla aspectos generales v la
segunda evalla aspectos sustantivos.

Para la establecer la puntuacion total de los cumplimientos en cada uno de los apartad
se utilizara la siguiente formula:




Puntuacion total del apartado (%} = 100 x suma puntos del apartado / (4 x ndmero
cuestiones aplicables).

Se establecié que la Evaluacidn del Desempefio tendrd un peso total del 80%, el 20%
restante corresponderd a la evaluacién del servicio prestado al cliente interno y/o usuario.

Escala de Evaluacion

CATEGORIA | PUNTAIE  RANGO | DEFINICION

Nivel de desempefio
sobresaliente gue supera lo
EXCELENTE 4 91-100 requerido para ejercer el
cargo en la competencia que
se esta evaluando

Cumple de forma dptima el
nivel de desempefio
MUY BUENQ 3 76-90 requerido para ejercer el
cargo en la competencia que
se esta evaluando

Cumple el nivel  de
desempefio requerido para
ejercer el cargo en la
competencia que se estd

NECESITA MEJORAR 2 61-75

evaluando pero requiere de
mayor especializacién

Nivel de desempefio que
presenta claras debilidades
para ejercer de manera
DEFICIENTE 1 0-60 i
eficaz el cargo en Ia

competencia que se esta

m
/3 bEp TAMEHT
1 = 1] ]
%" IONAL

evaluando

Pagina | 20



15. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La calificacion e interpretacion de los resultados de la evaluacion se puede realizar con la
comparacion contra un estandar.

En este método las puntuaciones gque obtiene un evaluado son comparadas contra un
estandar establecido de antemano, o sea el Manual de Competencias y los perfiles
laborales.

El andlisis de resultados lo realiza Unicamente la persona designada el Departamento de
Recursos Humanos, utilizando una escala de efectividad. Como se explicara anteriormente,
la escala de efectividad es el estdndar contra el cual se estima el nivel de desempefio del
colahorador,

16. RETROALIMENTACION

La retroalimentacién consiste en informar a los evaluados sobre los resultados de su
evaluacion. Para que sea efectiva, Ia retroalimentacién debe cumplir ciertas caracteristicas:

e Estar orientada al desarrollo y no al castigo.

e Ser descriptiva en lugar de calificativa.

» Especifica y basada en datos.

* Sensible a las necesidades del evaluado.

e Entrega en un momento y situacion oportunos.

Enfocada en comportamientos bajo el control del colaborador v no en rasgos de
personalidad ni en situaciones fuera del control de la persona.

El resultado de la retroalimentacién es la elaboracion conjunta (evaluado y evaluador) de un
plan de desarrolio individual o grupal para que el colaborador supere las posibles
necesidades de desarrollo detectadas en la evaluacién. La discusion de fortalezas vy
necesidades de desarrollo es ciertamente importante, pero no basta por si misma para
cambiar los comportamientos débiles, es necesario concretar un plan de desarrolio que
especifique los medios requeridos para cubrir las necesidades y un programa de
incentivos que refuerce las conductas de trabajo deseables.

Los modelos de competencias, al estar enfocados en comportamientos observables,
proporcionan un marco éptimo para el establecimiento de necesidades de desarrollo.

AN
PARTHMENTO 2.,
RROLLD 2 B
HSTITUCIONAL &
Vi

<

=
(3]
c)l

M INAB L

it et
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17. SEGUIMIENTO

Esta fase se refiere al monitoreo del sistema de gestion del desempefio. Se pretende
establecer si el sistema esta funcionando dentro de lo esperado y cumpliendo sus objetivos.

El analisis de las siguientes preguntas puede ser Gtil para estimar la eficacia del sistema:

® (En qué medida el sistema de gestién del desempefio contribuye a que la
Institucion cumpla sus objetivos estratégicos?

e ¢(Queé tan satisfechos estan los participantes del sistema de evaluacién?

e (En qué medida el sistema de gestion del desempefio estd integrado y es
complementario a otros componentes de la gestién de recursos humanos?

® (Existe personal responsable que maneje el sistema?
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18. EVALUACION DE SATISFACCION DE LA
ATENCION Y EL SERVICIO AL CLIENTE
INTERNO Y EL USUARIO

EIINAB busca conocer de forma concreta el grado de satisfaccién de la atencidn y el servicio
del usuario 'y del cliente interno?, cudles son sus percepciones sobre el servicio que se
presta asi como del ambiente laboral interno donde se realizan todas las actividades.

Se ha determinado que para la medicién de la satisfaccion de la atencion y el servicio al
usuario y del cliente interno se debe contar con un instrumento o herramienta (encuesta)
para la evaluacion de la satisfaccidon con relacién al servicio y el grado de efectividad en
aspectos de gestion, lo que permitira conocer el grado actual en el que se encuentra la
satisfaccion del servicio.

Con la ejecucion de este instrumento o herramienta se tiene como proposito llegar a una
serie de resultados y conclusiones que permitan a la Institucién tomar medidas para
aumentar la satisfaccion del cliente interno y del usuario. Este instrumento formara parte
de la Evaluacion del Desempefio y serd ponderado con un valor de veinte puntos.

e,

Usuario: Son aquellas personas, empresas, organizaciones, etc., que no pertenecen a la Institucién Y que ,>=’”’?;E:\9'han“/“"\
habitualmente solicitan un servicio. ; Q‘\ [ %\
(3 rmuero 3\
? Cliente Interno: Son aquellos colaboradores del INAB, gue por su ubicacion en el puesto de trabajo, sea f‘-u:a: !?NED. ROLLO 21
operativa, administrativa o ejecutiva, recibe de otros algin producto o servicio, que debe utilizar para alguna 1’-‘.\\’ 8Tl ONAL Jj’/
de sus labores. S INAB - //
™
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19. METODOLOGIA PARA LA EVALUCION DE
SATISFACCION DE LA ATENCION Y EL
SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EL USUARIO

Aspectos generales

El desarrollo de la Evaluacién de Satisfaccién de la atencién y el servicio al cliente interno y
el usuario comprende en primera instancia determinar quiénes son los clientes internos ¥
quienes son los usuarios, para después elaborar dos tipos de encuestas, una para cada tipo
de individuo, con la intencién de obtener la informacidn necesaria que nos ayude a
determinar el grado de satisfaccién con relacion a la atencién y servicio, y con ello
desarrollar mejoras institucionales.

Tipos de encuesta
* Encuesta para evaluar la satisfaccién del usuario: Contiene elementos de medicién
relacionados con la atencién y gestién de servicio, su finalidad pretende determinar

el grado de satisfaccién del usuario hacia la Institucién. (Ver anexo: Evatuacion de la
satisfaccidn def usuario)

¢ Encuesta para evaluar la satisfaccién del cliente interno: Contiene elementos de
medicidn relacionadas con la atencién y servicio interno, su finalidad pretende
determinar de una manera mas practica y efectiva la satisfaccidn laboral entre los
colaboradores de la Institucién. (Ver anexo: Evaluacién de I satisfaccion del cliente interno)

Disefio de las encuestas

Las encuestas que se utilizaran como recolector de informacién del usuario vy del
cliente interno, estan disefadas con preguntas filtro, preguntas cerradas ¥ una pregunta
abierta que servirdn para determinar cuél es el grado de satisfaccion de los usuarios y de
los clientes internos.

Ambas encuestas constan de ocho preguntas, que recogen los principales elementos
para determinar el grado de satisfaccion, ademds es un numero adecuado y agil para la

i . . 2%
pronta respuesta de los usuarios y los colaboradores. Los Instrumentos (encuestas) han stdo/{'
previamente validados para garantizar su correcta comprension, aplicacién €3 o
interpretacian. | W8T
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Criterios de evaluacién de la encuesta:

La encuesta contempla preguntas adecuadamente estructuradas, lo que facilitara
obtener mayor exactitud en los resultados. Si es recomendable que se responda a cada
pregunta de la encuesta acorde a la escala correspondiente, donde la escala est3 clasificada
de |a siguiente manera:

ESCALA DEFINICION
- i — y -
Muy insatisfecho La caincfad del servicio prestado estd muy por debajo de lo
requerido.
. La calidad del servicio prestado denota debilidades en lo
Insatisfecho . .
que le ha sido requerido,
Indiferente La calidad del.servicio prestado no es dptimo pero cumple
con lo requerido.
satisfecho ta calidad f;{el serwcu? prestado es optimo para ejercer lo
que le ha sido requerido,
: ] — i
Muy satisfecho La calldaq del servicio prestado es sobresaliente y supera
to requerido.

Se debe de recordar que a cada una de ellas se le asigna un valor y sdlo puede
marcarse una opcion. Se considerard un dato invélido cuando se marquen dos o mas
opciones.
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Proceso Metodolédgico:

En la Figura 2 se muestra la secuencia completa del proceso para la evaluacién de la
encuesta de satisfaccion de la atencién y el servicio al cliente interno y al usuario.

1. Crear y seleccionar el método de : ‘ 8. Distribucién de encuestas a las
encuesta y preguntas | S — Direcciones y Unidades de la Institucién

i

| - Y 1 &
| 2.Redactar preguntas que sean: | IR ——— y 3 i
| ] Breves i | | 9.Realizacién de encuestas con usuarios
| | | |

| ®*  Noambiguas | 5 | y/o cliente interno
*  No contradictorias | |

\

..... -
3. Seleccionar contenido y formato | | 3 10. Seguimiento y monitoreo de las
P e, / 3 | encuestas

4. Redactar breve introduccién y como
comoletarla

11. Ingreso y tabulacién de los datos
5. Revisidn y aprobacién final de las

SUntae R 12. Establecimiento de resultados
preguntas y disefio

|
\J

6. Determinar a quién encuestar (usuarios : | 13. Andlisis de resultados
o clientes internos) :

| )
1 |

; | |
wy | |
B, L

7. Sensibilizacién y socializacién de las

3 14. Informe final
encuestas con Directores y Jefes de Unidad

Figura 2. Secuencia del proceso para la evaluacién de la encuesta de satisfaccion de la atencién y el servicio al cliente
interno y al usuario.

¢A quién evaluar?

Setiene previsto evaluar a todos los colaboradores del Instituto Nacional de Bosques —INAB-
que cuenten con mas de dos meses de estar laborando dentro de |a Institucion. Ya que
éstos, al contar con un puesto establecido, reflejaran de manera mds fidedigna su
desempefio en lo relativo a la prestacién de servicio tanto al cliente interno como al usuario.

¢A quién excluir?

No se evaluaran a todos los colaboradores que cuenten con dos meses o menos de estar ’f':—”

. .7 ’ . - - - 7 \ I .,
laborando para la Institucion, asi mismo no se consideraran sujetos de evaluacion con ST TAHENTE
, 15 s . | = Oc -
presente metodologia a los colaboradores que presten servicios técnicos y profesmnal{es; DE DBr

bajo los renglones 029 y 189. \
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Determinacion de la muestra

Para la determinacién de la muestra objeto de estudio y evaluacién en la medicién
de la satisfaccién de la atencién y del servicio al Cliente Interno y al Usuario, se tomé como
universo el listado de empresas a las que se les presta un servicio externo en cada Region,
para ello las Regiones Departamentales proporcionaron listados de las empresas y usuarios
alos cuales les brindan un servicio, y sobre la base de cada universo se establecio la muestra
de forma proporcional, estandarizandose en 3 evaluaciones, para ambas evaluaciones por
lo que deberdn de aplicarse de forma aleatoria.

Actividades a desarrollar en la encuesta

La aplicacion de la encuesta abarcara todas las Direcciones y Unidades que integran la
Institucidn, las cuales tienen un numero de trabajadores diferentes a los que se les aplicaran
las encuestas de acuerdo al criterio de exclusién antes descrito y el que sea aplicable al
criterio de tipo de cliente con el que tienen relacidn.

.  ¢Como se llevard a cabo?

a. La direcciéon de Desarrollo Institucional y Recursos Humanos distribuird las
encuestas via correo electrénico a cada Direccién y Unidad del INAB,
estableciendo la metodologia y el tiempo de entrega de las mismas.

b. Cada Director(a) y Jefe(a) de Unidad seran los responsables de la adecuada
utilizacion de las encuestas.

c¢. Los jefes inmediatos tendrdn la administracién de las encuestas de cada
subalterno, (deberan contar con 3 por colaborador).

d. Deberan de ser asignadas de forma aleatoria por individuo a evaluar ya sea
cliente interno o usuario (dependiendo cual le corresponda).

e. Aquellos colaboradores que tengan evaluaciones de ambos tipos, también
deben de contar con 3 encuestas para que puedan ser evaluados (el
resultado de estas se promediard).

f. Las evaluaciones del cliente interno deberdn de ser impresas y entregadas a
la persona que realizara la evaluacién para su respectivo llenado a mano.

g Las evaluaciones del Usuario podran enviarse en formato digital al usuario
para su llenado y posterior recepcidn, también podrd imprimirse y llenarse a
mano si el Usuario es abordado en las oficinas de las Institucién.,

h. Luego de ser evaluados todos los colaboradores gue pertenezcan a la
Direccidn o Unidad, estas evaluaciones deberan de ser remitidas en forma

fisica y digital a través de un oficio a la Direccién de Desarrollo Institucion @D\:Pm
> DEps
¥ Recursos Humanos. = g
\ = INST)
\,
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V. Andlisis de resultados:

a. Los resultados de cada colaborador se llevaran a términos porcentuales
(20%) que corresponde a referida evaluacion.

b. Aquellos colaboradores que tengan evaluaciones de ambos tipos (usuarios
y/o clientes internos), sus resultados se promediaran para tener una idea
general de satisfaccion.

c. Se presentaran los resultados a través de tablas, que ayudaran de gran
manera, a identificar las mejoras como también a que el colaborador
conozca lo que su entorno percibe de su trabajo.

Pagina | 28



iNab

GBuatemala

ANEXOS

29 | Pégina




R

Departamento de

D d
Certificaclén de Fuantes Ec:;::lr;::: v ® Direcciones De;’: rtarr;enla de Departamento de Departamento de
y Semlllas Forestales N Subregionales ecanismos Politica Forestai Fiscalizaclon Forestal
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EVALUACION DEL DESEMPENO Cédigo: FED-001-2017

FACTORES GENERALES Y SUSTANTIVOS Versidn: 0

AREA GERENCIAL Phgina: Pagina1de3

. |subgerente, Birector{a), Jefe[a) de Unidad, Coordinador(a), lefe(a)
‘{de Departamento, Director(a) Regional, Cirector{a) Subregional,
{Encargado{a), Administrador{a} de Parque, Administrador{a) de|
" jFinca.

Para evaluar a: Fecha de evaliaclén:

Nombre completo:

. Puesto:

: Dire:cién/Unldaleegldn-

g Departam:htolsuhreglﬁn:

Marque cen una “X” la casilla de acuerdo al nivel de desempeiio del colaborador.

RESPECTO A FACTORES GENERALES

11 Manifiesta una excelencia en el trabajo a realizar a través de amplios conocimiantos en los temas del drea del cual es
responsable, realizando un trabajo de calidad de acuerdo a las normas establecidas.

Se orienta al mejoramiento continuo, es decir identifica y aprovecha oportunidades para generar nuevas y mejores
formas de realizar cosas.

Asegura resultadaos de alta calidad, es decir, realiza esfuerzos para asegurar la caiidad de su trabajo v/o fa de su
equipo de trabaja.

1.4 [Necesita ayuda ocasional para cumplir con los objetivos y plazos comprometidos.

Comprende Ja esencia de los aspectos complejos para transformarlos en soluciones pricticas y operables para fa
Institucidn.

12

13

15

TOTAL CALIDAD EN EL TRABAJO . 0.00

Fiene la capacidad de modificar 1a propia conducta para alcanzar determinados cbjetivos cuando surgen dificultades,
nuevos datos 0 cambios en el medio,

21

2.2 |Se adapta a los cambios de forma positiva y constructiva, sin manifestar resistencla.
2.3 |Percibe |los cambios como una pesikilidad de nuevo aprendizale, con una actitud de mejora continua,
2.4 Se asocia con fa versatilidad del comportamiento para adaptarse a distintos contextos, situaciones, medios y
personas, rapida y adecuadamente.
2.5 JEncuentra v,fo elabora salucmnes nuevas para mejorar [as estrategias existentes.
e - TOTALADAPTABILIDAD ALCAMBIO - D e L o000

Fomenta las relaciones soclales que se encuentran reguladas por el reglamento institucional, asl como Jas de
interaccidn social,

3.2 |Propicia lainteraccidn efectiva entre fos colabaradores de la Institucién,

Mantiene contacto y relaciones habituales en el dmbito de sus funcicnes y actlvidades sin expresar dificultades de
relacign,

Busca crear nuevas relaciones positivas dentro de su entorno faboral, evaluando el impacto positivo gue agregue
valar en su dmbito profesional.

3.1

3.3

34

TOTAL RELACIONES INTERPERSONALES L G fl - 000

Posee la capacidad de colaborar y cooperar ¢con los demds, de formar parte de un grupo y de trabajar juntos,
mediante una actitud genuina,

4.1

4.2 |Cumple a tiempo con su parte del trabajo en los tiempos estipulados.
. TOTALTRABAIO EN EQUIPO 0.00

Manlflesta Ias Ideas y fas estrnteglas de Ia Instltucmn, cumpliendo ¢on sus abligaciones realizann‘o as d

5.1
esperado,

5.2  [Asume con respensabilidad fos objetivos, metas y funciones especificas de su puesto, haciéndolos proplos.
§ TOTAL COMPROMISO 0.00

Manifiesta sus acciones por sus valores morales y motiva a sus companieres a actuar de {a mlsma manera.
Se desempefia respetando fas pautas de trabajo de 2 institucién, las buenas costumbres y los valores y principios
morales, velando porsu cumphmmnto en su entorno Mas cercanc.

: g TOTAL ETICA PROFESIONAL




EVALUACION DEL DESEMPENO Codigos

FED-001-2017

FACTORES GENERALES Y SUSTANTIVOS Versién:

01

AREA GERENCIAL pagina:

Pagina2de3

7.1 |Posec |acapacidad para modiﬂcar las L0525 lncluso partiendo de formas o situaciones no pensadas con antcrioridad

Propone saluciones nuevas y diferentes ante problemas o situaciones requeridos por el propic puesta, ia
Institucidn, usuarios o compafieros,

7.3 [Posee lacapacidad de generar sugerencias constructivas.

. -TOTALINNOVACION

8.1 Comunlca Ias Idcasyscntlmientas de una forma abierta vdirecta

8.2 |Estd dispuesto a actuar con honestidad incluso en negoclaciones dificiles.

8.3 {Susaccones son coherentes conlo que dice.

.- TOTAL INTEGRIDAD

.0.00

91 Manifiesta Ia buena disposwlén ¥ capacidad para [dentificar, comprender y satisfacer con eficiencla las necesidades
de la Institucién y los usuari os, tanto internos como externos.

a2 mantiene disponibilidad v preocupacidn por ofrecer un servicio adecuado al usuario, escuchando y valarando las
sclicitudes que recibe.

93 Detecta y comprende las necesidades def usuario e identifica las ventajas de una mutua colaberacién que genere

valor agregada al servicio prestado.
b N .- TOTAL ORIENTACION AL USUARIO

.. 0.00

o aw»%
A

101 Evidenclia el concepto bésico del aseo, de Ia I!mpleza y del culdado dei cuerpo humano as[ como de {a buena

presentamén y conducta en las areas de trabajo.

TOTAL IMAGEN E HIGIENE PERSONAL

0.0¢

RESPECTO A FACTORES SUSTANTIVO

Tlene la capacidad de acwar <on velocldad 1 sen(ido de urgencia cuando son necesarlas declslones importante para
cumplir o superar las necesidades del usuarlo o para mejorar la Institucidn,

1.2 |Emprende acciones de mejora, centrandose en la optirmizacidn de los recutsos,

1.3 Traba]a con ab]etl\ros claramente definidos y propicia su cumplimienta,
- : . TOTAL ORIENTACION A LOS RESULTADOS

ST | R
2 ey

2.1 |Posee |a predisposicion para actuar de forrna proac(wa ¥ no sélo pensar en !o que hav que hacer an el fuluro

2.2 |Marca el rumbo por medio de acciones concretas, no sdlo de palabras.

2.3 Concretar n‘eclsiones tomadas en el pasado hasta la bisqueda de nuevas oportunidades o soluciones de prnblemas

- TOTAL INICIATIVA {INNOVACIGN)

Man lesta Ia.habilldad.para comprender répida nte los :amhias‘del‘entornahlas Dpartunldades Ias amenaza

fortatezas y debilidades

3.2 Apllca el juic:o basado en la experientia para determinar decisiones futuras,
o . : - FTOTAL PENSAMIENTO ESTRATEGICO - -

P s

Udsrazes

Posee la habilldad necesaria para orlentar la acc 6n de Ios 5rupcs humanos enuna direccldn determinada

Ersds

linspira valores de accidn y anticipa escenarios de desarrollo en os grupos de trabaje.

Posee la habilidad para fijar objetivos, el seguimienta de dichos abletivos v 1a capacldad de dar retroalimentacién,

Integra las opinionas de ios otres,

Motiva e inspira confianza.

TOTAL LIDERAZG O

Ipessliotelaspeenss (messteelifivandsl L 0 0

Manifiesta un esfuerzo constante por mejorar [a formacion y desarrollo, en lo personal ¥ con los demds, a partlr de un
apropiade andlisis previo de sus necesidades y fos de {a Institucién.

 TOTAL PENSAMIENTO ESTRATEGICO

v;, R

v
i 24 SR i <§%§£¢\x>a¢s\%§mf N
Fl}a claramente los abjetlvas de desempeﬁa con fas responsabllldndes personales E] través dei empnderamlento del

recurso humane en sus puestos de trabajo,

Delega poder y autoridad para reselver de forma eficiente y concreta cada actividad encomendada para lograr un
valor superior en la Institucién

6.3 |Propicia un ambiente en donde los colaboradores grean influencia real sebre los estindares de calidad.

TOTAL EMPOWERMENT (EMPODERAMIENTO] -
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Posee la habihdad de manajar las prnblemas ¥ confllcto
oportunidades de cambio, crecimiento personal y laboral.

7.2 |Poseela capacldad de comprendere intervenir en la resolucién pacifica de los conflictos.
3 - TOTAL PENSAMIENTO ESTRATEGICO Ll . 0.00

m
Manifiesta la capacldad de escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos & ideas de forms efectiva, exponer
aspectos positivos.

8.2 |Posee la habilidad de saber cudndo y a quien preguntar para llevar adelante un propésito.

8.3 |[Tienela capacldaé de comunicarse por escrite de forma clara y concisa.

e o -+ TOTAL COMUNICACIGN EFECTIVA - . G, o000

ARG : S i [T e BT Ea
2L ; ,ad ; b %%ﬁ% %ﬁ%&& ; : i : W %?ﬁj% @%ﬁ(‘% %ég %w%m% %ﬁgﬁmﬁ
Posee los conocimientas acerca de la propla especlallzacnén, ocupacién, professon, ademés de canocer informacidn
9.1 |actualizada sobre el dmbito profesional en el que se mueve, mostrando conductas orientadas al desarrollo de carrera
v al éxito,

Manifiesta interés de fortalecer y desarrollar conocimientos y habilidades buscando por su propia iniciativa el medio
parasu aprendizaje.

9.2

TOTAL AUTOINFORMACION 0,00

..

Sabe extraar concluslones ¥ prevlslones para gl futuro, fomo resultado de ohtenerlnforrnamén de distintas fuentes ¥
astablecer relaciones causa-efecta,

10.2 Anallza v sintetiza adecuadamente |a informacidn necesaria para la elahoracuﬁn del traba]o elegldo
3 + - TOTAL CAPACIDAD DE ANALISIS -0 0 - . .00

RESULTADO DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO: 0.00 pts.

OBSERVAGIONESS L il e e
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Secrataria{o), Asistente, Auxiliar, Analista, Recepcionista,
. . .. -|Auditor{a), Procurador{a), Programador{a), Digltalizador{a),
.Para evaluar a: |Delegadofa), Respansable, Técnicola), Supervisorfa) de| Fecha de evaluacidn:

. ‘|certificados,  Visor{a} de Certificados,  Registrador(a),
Administrador(a) Base de Datos,

.. Nombre completo:

PUEStO‘

DlrecclanUnldaleeglén.

o Dep_artamento]iubreglén:

Marque con una “X” [a casilla de acterdo al nivel de desermpefio del colaborader.

TORES GENERALES

Manifiesta una excelencia en el trabajo a realizar a través de amplios conocimientas en los temas del drea del cual es

v respensable, realizande un trabajo de calidad de acuerdo a las normas astablecidas

12 Se orienta al mejoramiente cantinuo, es decir identifica y aprevecha oportunidades para generar nuevas y mejores
formas de realizar cosas.

13 |Asegura resuitados de alta calidad, es decir, realiza esfuerzos para asegurar la calidad de su trabajo v/o fa de su
eguipo de trabajo

14 |Necesita ayuda ocasional para cumplir con fos objetivos v plazos comprometidos

15 Comprende la esencia de los aspectos complejos para transformarlos en soluciones practicas y operables para la

Institucion.

TOTAL CALIDAD EN EL TRABAJO

0.00

Tiene |2 capacidad de modificar ia propia conducta para alcanzar determinados objetivos cuando surgen dificultades,

22 nuevos datos o cambios en el medio

2.2 |Se adapta a los cambios de forma positiva y constructiva, sin manifestar resistencia.

2.3 |pPercibe los cambios como upa posibllidad de nueve aprendizaje, con una actitud de mejora continua

24 Se asocia con la versatilidad del comportamiento para adaptarse a distintos contextos, situaciones, medios y
persanas, ripida y adecuadamente.

2.5

Encuentra w’o elabara sulucmnes nuevas para mejorar las estrategias existentes.

- TOTAL ADAPTABILIDAD AL CAMBIO

ementa las relaclones sociales gue se encuentran reguladas per el reglamento institucional, asl como las de

31 |, .
interaccidn social.
3.2  |Propicia la interacel6n efectiva entre 1os colaboradores de la institucién
Mantiene contacto y relaciones habituales en el dmbito de sus funciones y actividades sin expresar dificultades de
33 relacidn,
3.4 Busca crear nuevas relacianes positivas dentro de su entorno laboral, evaluando el impacto positive que agregue

valor en su dmbito profesional

TOTAL RELACICNES INTERPERSONALES

Pasee la capacidad de colaborar y cooperar ton los demds, de formar parte de un grupo y de trabajar juntos,
mediante una actitud genuina

Cumple a tlempu con st parte del trabajo er:|os tliempos estipulados,

TOTAL TRABAJO EN EQUIPO

e e

Manifiesta las ideas y las estrateglas de Ia Institucién, cumpliende ¢on sus obligaciones realizando més de lo
esperado.

Asume con responsabilidad las ohjetivos, metas y funciones espacificas de su puesto, haciéndolos propios
o - - TOTALCOMPROMISOD -: - .

c yé};%b»g‘m%\%@zﬁgﬁ%

Manifiesta una conducta en su activldad Iaboral gulada poruna sarie de Cddlgos b Pf'ﬂCSDiDS

Manifjesta sus acciones por sus valores morales y motlva a sus eompadieres a actuar ée Jamisma manera

Se desempeiia respetando las pautas de trabaje de la institucién, Jas buenas costumbres y los valores y principios

morales, velandeo por su cumplimienta en su entorno mds cercano

- TOTAL £TICA PROFESIONAL
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17 fimrovadden L

s (SRS R ot

7.1 |Poseela capacidad para modlficar las casas incluso partiende de formas o sltuaciones no pensadas con antericridad.

7.2 Propone soluciones nuevas y diferentes ante problemas o situaciones requeridos por el propio puesto, la
" Hinstitucidn, usuaries o compafieros.

7.3

Posee la capacldad de generar sugerencias constructivas.,
: L .TOTAL INNOVACION

meiad) 00 L0

Inte

Comupica las ideas y sentimientos de ¢na forma abierta y directa,

Estd dispuresto a actuar con honestidad Incluso en negaciaciones dificiles

Sus acciones son coherentes can lo que dice.

TOTAL INTEGRIDAD .

s?&\‘ ‘

e

2 fasih A PR 3
Manifiesta la buena dlsposlcldn ¥ capacidad para identificar, comprender ¥ satlsfacer con eflclencla las necesldades

41 de la Institucidn y [os usuarios, tanto internos como externcs.

2.3 Mantiena disponibilidad y preocupacldn por ofrecer un servicio adecuado al usuario, escuchande y valorando las
solicltudes que recibe.

a3 Detacta y comprende las necesidades do! usuario e identifica !as ventajas de una mutua colaboradén que genoye

velor agregado al servicio prestado.

;- TOTAL QRIENTACION AL USUARIO

0.00

ne I;l!

rsorla : 2
A e ) & AL 3 3
Evidenda el concepto hisico del aseo, de la limpieza y del cuidado del cuerpo humano asl como de ia buena

presentacnén y conducta en las dreas de trabajo.
. L . - TOTAL IMAGEN E HIGIENE PERSONAL- -

Q.00 .

RESPECTO A FACTORES SUSTANTI\IOS

Maneja los problemas, conflictos [aberales de farrna flexibie y creallva, identificando en ellos oponunldades de
tambio, crecimiento personal y laberal,

%

S
% «!x R 3

Posee la capacidau‘ de comprender e intervenir en la resolucién pacifica de los conflictos.
: . TOTAL GESTION DE CONFLICTOS

e T e . 0

Pasee a capaddad para Elevar a cabo las actividades, funclanes y responsabilidades inherentes al puesto de trabaj

e

o

2.1 |bajo esténdares de calidad, propenienda [a adaptacién y modernizacién de los procesos y metodologias vigentes en
la Institucign,
22 Propicia la generacldn y aplicacidn de acciones dirigidas a obtener la mayor calldad en el desarrelle de sus.
" actividades.,

2.3 Establece un compromlso con el desarrailo de calidad de sus actividades v se arienta el cumpinmiento del misma.

TOTAL MEJORA CONTINUA

Tiene la capacidad de decisién asertiva hacia el Iagro de chjetives, de forma dgil v proactiva, apoyada en Ia
informacidn relevante para facilitar la eleccidn de la mejor alternativa y evaluando ciertos riesges an situationes de

incertidumbre.
- L TOTAL TOMA DE DECISIONES

Snbe escuchar, hacer preguntas, EXPresar congeplos e ideas de forma efectlva, exponer aspectos positivos.

TR

L

4.2 Posee [a habilidad de saber cudndo vy a quidn preguntar para llevar adelante un propdsito.
4.3  iPosee |a capacidad de escucharala atra personay comprenderla.

4.4 |Desarrofla la dindmica de grupos y el disefio efectivo de reuniones.

4.5

Posee la caE acidad de comunicar por escrito con claridad,
. : TOTAL COMUNICACION EFECTIVA

0.00

Posee la habllidad para buscar y compartir informacién atil para la resnluclén de situacwnes proplas de la Institucidn
utilizandg todo el potencial de tos recursas con que cuenta,

Pasee la capacldad de :apltallzar la experiencia de otras personas y la propia, propagande el canocimiento adquirido

TOTALAPREN IZAJE CONTINUO

accién, los plazos y los recursos requeridos.

Posee la capacldad de n‘e:erminar eficazmente las metas y prloridades de su (areaférea/provecto estimulando la

Implementa mecanismos de segmmiento v verificacidn de la informacién.
[ e -~ TOTAL PLANIFICACION Y ORGANIZACION

e
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T

IK e fgz&f‘“"é%é%%?; o
|edibilidadréenles 00

Tiene la capaddad necesaria para generar confianza v seguridad en las demds personas sobre la base de los

71 conocimientos técnicos de su especialidad,
TOTAL CREDIBILIDAD TECNICA R 0.00
R x&%{;&ﬁ%\\%zﬁ‘ L e i e e
(Compremiseinsdtuon 1 F e T e

Posee identificacidn con las metas Institucicnales y direcclona su proceder a ia consecucidn de los chjetives
operacionales, tenlendo valuntad de gjercer un esfuerzo considerable en beneficio de la institucién,

8.2 [Manifiesta las ideas y estrategias de la institucién, cumpliendo con sus obligaciones realizando més de lo esperado,
L L TOTALCOMPROMISQ INSTITUCIONAL . 0.00

){ LR g@y/ﬁ;" ] 5

S {5?%‘%%%&‘??%%%&% % o
ememiicee LD A
Tiene Ja capacidad para establecer objetivos y prioridades, seleccionanda y distribuyendo eficazmente tareas y

9.1 [recursos, realizando seguimiento en Ja ejecucién y actuande ante las posibles desviaciones gue tengan lugar con
respecto alo planificado.

Posee la habllidad de cocrdinar operaciones, flujo de trabajo y los métodos que contribuyan al logro eficiente de las

9.2 actividades encomendadas

TOTAL CAPACIDAD DE GESTION . 0.00

e éj \@: %2%2%{%%} ;ﬁﬁ%’fé’” ” T = TR S o oEs T %gﬁ;}&%\vm&
dn; e o AN e
x&%@‘iwf!@@;ﬁ&!&g&%éﬁ%g@ o 3?&?@&3 L %’435’: @%A‘%
Sabe equilibrar el compromise con el grupe y sus metas con sus propias pricridades, poder compartir el liderazgo y

101 |apovar a tras personas; habllidad de presentar y escuchar Ideas de otras personas, de construir aliznzas tacticas y
sastenibles.

L TOTAL CAPACIDAD DE ANALISES : - N R 1 ]

RESULTADO DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO: 0.00 pts.

R
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:. P'é.r'a'.e\;a;_.l;ar:a:. Técnicofa) Forestal | y I, Promotor{z) Forestal. Facha de e\.ralu.aclén':

Nombre cnmp!etn-

Puestn'

Dlreccién/Unldad/ 'eglén'

*: Departamenta/Subregidn:

Margue con una la ¢asilia de acuerdo al nivel de desempefio del colaborador.

Manifiesta una excelencia en el trabajo a reallzar a través de amplios conocimientos enfos temas del drea del cual es

11 responsable, realizande un trabajo de calidad de acuerdo a 1as normas establecidas

12 Se orienta al mejoramiento continuo, es decir identifica y aprovecha oportunidades para generar nuevas y mejares
formas de realizar cosas.

13 Asegura resultados de alta calidad, es decir, realiza esfuerzos para asegurar la calidad de su trabajo y/o la de su

eguipo de trabajo

1.4 |Necesita ayuda ocasional para curnplir con los objetives y plazos comprometidos

15 Comprende [a esencia de los aspestos complejos para transformarlos en soluciones précticas y aperables para la

Institucién,
. TOTAL CALIDAD EN EL TRABAIO

Tiene la capacidad de modificar la propia conducta para alcanzar determinados objetives cuande surgen dificultades,
nuevos datos o cambios en el medio

2.2 [Se adapta alos cambios de forma positiva y constructiva, sin manifestar resistencia,

23 |Percibe los cambios come ura posibilidad de nuevo aprendizaje, con una actitud de mejora continua

Se asocia con la versatilidad del comportamiento para adaptarse a distintos contextos, situaciones, medios y
personas, rapida y adecuadamente.

2.5 |Encuentra yfn efabora snluciones nuevas para mejorarlas estrategias existentes,
s : el T TOTAL ADAPTABILIDAD AL CAMBIO

.0.00

Fomenta las relaciones saciales que se encuentran reguladas por el reglamento institucional, asi como las de
interaccidn social.

3.2 [Propiciaia interaccidn efectiva entre los eolaboradores de [a Institucidr

3.3 [Mantiene contacto y relaciones habltuales en ¢l dmbito de sus funciones y actividades sin expresar dificuitades de

3.4 Busca crear nuevas relaciones positivas dentro de su entorno labaral, evaluando el impacto positivo que agregue

valor en su dmblita profesional
e : TOTAL RELACIONES INTERPERSOQNALES

Posee Ia capacidad de colaborar y cooperar con los demds, de formar parte de un grupo v de trabajar juntos,

4l medtante una actitud genuina

4.2 Cumple a tlempo con su parte del trabajo en los tlempos estipulados.

TOTAL TRABAIO EN EQUIPO

7 5\@ un

51 Manlflesta Ias Ideas v las estrategias de Ia lnstltucwn, cumpllendo coh sus abligaciunes realizando rnés de Ia
asperado.
5.2 [Asume con responsabilidad los objetivos, metas ¢ funciones especificas de su puesto, haciéndolos proplos
L . ) - TOTAL COMPROMISO . . B . 04.00

Lo e

5.1 Maniflesm una conducta 2n su actividad labural guiada por una serig de codlgos ¥ principios.

62 |Maniflesta sus acciones por sus valores morales y motiva a sus compafieros a actuar de la misma manera

63 Se desempeda respetando las pautas de trabajo de la institucién, las buenas costumbres y los valores y principios

rnura[es, velande por su cumplimiento en s¢ entorno més cercano
- TOTAL ETICA PROFESIONAL
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T S ;»"Q?f?"«‘{:t&»& TR A 4 SIS
iovasen ... |
7.1 |Posee [a capacidad para modificar las cosas incluso partienda de formas o situaciones ne pensadas con anteriaridad.
Propone soluciones nuevas y diferentes ante problemas o situaciones requeridos por el propio puesto, ia
Insti{ucién, usvarios o compafieros,
7.3 |Posee la capacidad de generar sugerencias constructivas,
TOTALINNOVACION - . 0.00

R T T
e A
8.1 imientas de una forma abierta y directa.
8.2 |Estd dispuesto a actuar can honestidad Inciuso en negociaciones dificiles
8.3 |Sus acclones son coherentes con lo gue dice.

e T T TOTAL INTEGRIDAD U - - j . S : c.o- 0,00

e

Manifiesta la buena disposicidn y capacidad para identificar, comprender y satisfacer con eficlencia las necesidades

e

s

oy

9.1 o . .
de la Institucién v las usuarios, tanto internos como externos.

a1 Mantiene disponibilidad y preocupacidn por ofrecer un servicio adecuado al usuario, escuchando y valorando [as
solicitudes que recibe.

93 Detecta y comprende las necesidades del usuario e identifica las ventajas de una mutua colaboracién que genere

valor agregado al servicio prestada,
. TOTAL ORIENTACION AL USUARIO 0,00

BT

s | Bt

ico del asea, de fa limpieza
presentacidn y conducta en las dreas de trabajo,
: IR 2 TOTALIMAGEN E HIGIENE PERSONAL L . .00

R \,\xi\'dwm&éwﬁ_ ?sx@ai%%@%w w‘m@@wﬁ o S % = o W{\{g&‘ﬁ%ﬁ; 7]
APLICAR S| CAMENTE & Tdinico) Eerental 1 . ]
1 [Realiza el monitoreo y evaluacién de £ ejecucion de los planes de manejo forestal, saneamiente y salvamento

Evalua reforestaciones por compromisos como preducto de las repuiatizaciones forestales

{uenta con los conocimientos técnicos requeridos para |a jmplemantacién de las actividades inherentes al puesto
Fomenta y divulga los programas de incentivos farestales a los usuarios

Promueve allanzas interinstitucionales dentro del drea Jaboral

Capacita a grupos o personas individuales sobre temas de indole forestal e interinstitucionat

Planifica adecuadamente sus actividades de campo y de oficina, implementando mecanismes de seguimiente v
verificacion de lainfermacidn

Tiene la capacidat necesaria pata generar conflanza v seguridad en las demds persenas sobre la base de los
conocimientos técnicos de su especialidad

9 Pocsee la habilidad de presentary eseuchar ideas de otros, para construir alianzas técticas y sostenibles

~ e o | s e

% ; e
sliowereCavenapaGiiel B D
1 [Realiza el monitoreo y evaluacidn de la ejecucidn de los planes de manejo forestal, saneamiento y salvamento
Evalia reforestaciones por compromises como producto de las regularizaciones forestales
Cuenta con los conocimientos técnicos requeridos para laimplementacidn de 1as actividades inherentes al puesto
Fomenta y divuiga los programas de incentivos forestales a los usuarias ]
Promueve alianzas intesinstitucionales dentro del firea laboral

Capacita a grupos o personas individuales sobre temas de Indale farestal e interinstitucional

;a.szmz.»w\\}srmw‘a%.f%gzmg;}:wm&. SR R e L S

| w

RESULTADO DE LA EVALUACION DEL DESEMPERNO: 0.00 pts.

e
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Conserje, Pifoto-Mensajerofa), Escalador{a}, Guardarecursos. "Fecha de evaluacléni

. Direcci6h/Untdad/Regién:

___'ZDepa}taméntnléuﬂreﬁléﬁi

Marifiesta una excelencia en el trabajo a realizar a través de amplios conocimlentos en los temas del drea del cual es
responsable, realizande un trabajo de calidad de acuerdo a las normas establecidas

12 |ldentificay aprovecha oportunidades para generar nuevas y mejores formas de realizar cosas.

13 Asegura resuitados de alta calidad, es decir, realiza esfuerzos para asegurar la calidad de su trakajo y/o la de su
equipo de trabajo

t.4  |Mecesita ayuda ocasional para curnplir con fos obietivos y plazos compromeatides

TOTAL CALIDAD EN EL TRABAID.

Tiene |a capacidad de modificar fa propia conducta para alcanzar determinados. objetives cuando surgen dificultades,

21 nuevos datos ¢ cambios en el medio

2.2 {5e adapta a los cambips de forma pasitiva y constructiva, sin manifestar resistencia,

23 [Percibe los cambios como una posibilidad de nuevo aprendizaje, con una actitud de mejora continua

24 So asocla con la versatilidad det comportamiento para adaptarse a distintos contextos, siuaclones, medios ¥
! personas, ripida y adecuadamente,

2.5 |Encuentray/o elabora soluciones nuevas para mejararlas estrategias existentes.

:TOTALADAPTABILIDAD Al CAMBIO

Fomenta las relaciones sociales que se encuentran reguladas por el reglamenta institucional, asi come las de

1 Interaccién sociat.
3.2 {Propicia la interaceldn efectiva entre los colaberadores de la Institucién,
33 Mantiene cantacto ¥ relaciones habltuales en el dmbito de sus funciones y actividades sin expresar dificultades de

relacién.

i TOTAL RELACIONES INTERPERSONALES

Posee la capacidad de colaborar y cooperar con los demas, de formar parte de un grupe y de trabajar Juntos,
mediante una actitud genuina

Cumple 3 tiempoe con su parte del trabajo en los tiempos estipulados,

- . TOTALTRABAJIQ EN EQUIPO

0.00

EvEed il

moarales, velando por su cumplimiento en su entorno més cercano.

TQOTAL ETICA PROFESIONAL

- 0,00

:
i

38jPag
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6.1 {Manifiesta una conducta en su actividad laboral guiada por una serle de cdigos y principlos. ppmn——
AONal o
6.2  |Manifiesta sus accianes por sus valares marales y motlva a sus comparieras a actuar de la misma manera. /4,_?) P
PR
i o X
63 Se desempefia respetando las pautas de trabajo de la institucion, las buenas casturbres y las valores y principios fs EPART ENTG % .
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Posee |a capacidad para modificar las ¢osas incluso partiendo de formas o situaciones no pensadas con anterioridad.,

72

Prapone scluclanes nuevas y diferentes ante problemas o sltuaciones requeridos por el prepio puesto, la
Enstitucidn, usuarios o compafieros.

7.3

Pesee la capacidad de generar sugerencias constructivas

. TOTALINNOVACION

S e A O TR %é&é{jg‘%ﬁ@%%}ﬁ@wﬁv S S B
| et e

8.1  |Comunica las ideas y sentimlentos de una forma ablerta y directa,
8.2 |Esta dispuesto a actuar con honestidad incluso en negoclaclones diflciles.
83 |5us acclones son coherentes confo que dige,

-TOTAL INTEGRIDAD

de la institucién y los usuarios, tanto Internes como externos.

Mantiene disponibilidad y preacupacidn por efrecer un servicie adecuado al usuario, escuchando ¥ valorando las
solicitudes ¢ue recibe.

25 TOTAL ORIENTACION AL USUARIC -

Evidencia el concepte bisico del aseo, de la limpieza y def cuidade del cuerpo humano asi como de la buyena
presentacion y conducta en las dreas de trabajo.

- TOTALIMAGEN E HIGIENE PERSONAL

RESPE

antrol 1 : L

Tiene |la capacidad para controlar las emaociones ¥ evitar las reacciones ne
hostilidad de los demds o cuando se trabaja en condiciones de estrés.

Posee la resistascla a condiciones constantes de estrés.

- TOTALAUTOCONTROL |

Posee |a habilidad de cumplir con sus funciones en los tiempos establecidos para cada una de ellas.

Trabaja con objetivos claramente establecidos y definidos ¥ propicia su cumplimiento,

. TOTAL ORIENTACION A RESULTACOS.

Fasee la habilidad de saber cudndo y a quien preguntar para llevar adelante un propasito.d

- TOTAL COMUNICACION EFECTIVA

Asimila de forma rdpida maneras nuevas de realizar las funciones en beneficio de su desempefio laboral.B

Posee |a capacidad de capltallzar Ja experiencla de otras personas v la propia, propagando el conocimiento adquirida.td

= TOTAL CAPACIDAD PARA APRENDER

: Aonal g
oG

- TOTAL DINAMISMO

0.00

2 DED L0
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el

S
Manifiestala predisposicién a actuar de forma proactiva y no solo pensar en lo que hay que hacer en el futurol

. TOTAL INICIATIVA {INNOVACION) 0.00
S | R Sl e i\i;%‘\‘ s e 2 SRR iceETaT
5 &?15;@ J%@’}gz& Ej;r» AR L gg?‘%ﬁ?\%’%’%&? S x@é}; g5 %Sgﬁg%é%% I mf%%%‘%

81 Posee la habilidad para seguilr actuando con eficaciz en situaciones de presidn de tiempo y de desacuerdo,
"™ |aposicién y diversidad.

82 [Evidencia capacidad para respondery trabajar en situaciones de mucha exigencial

s TQTALTOLERANCIA A LA PRESION

)
N P T o o LT A o ] L TR e e Y alok
L dndcnal ¢ T
9.1 |Manifiesta Identificacidn con la institucidn y con sus obligaciones reatizando mis de fo esperado.l
TOTAL COMPROMISO INSTITUCIONAL 0,00
e T e T
B resndayBiseedonaliead T T T
10.1 |Piensay actda con sentido comin.
- TOTAL PRUDENCIA Y DISCRECIONALIDAD . .00
RESULTADO DE LA EVALUACION DEL DESEMPENQ: 0.00 pts.

LR TIUOONAL &
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RETROALIMENTACION RECIBIDA | version 01

CONSTANCIA DE Cédigo: | CRR-001-2017

Direccidn de Desarrollo Institucional y Recursos

Pagina lde2
Humanos

INFORMACION GENERAL

Puesto.

Dlrecclén/Unldad/Reglon

Departam ento/Subreglén

: ".f-"__:F'e_ch_a dg_ e\-_'al_ua_cmn:

. 'Fechade -_fgt;q:alI'_r_i_r:ief_rj_t'aci._(’)h:_

acion del Desempefio:

Por este medio se hace constar que de acuerdo con [a Evaluacidn de Desempefio realizada al servidor publico descrito, se
procedid a realizar la retroalimentacién del resultado obtenido, asf como el establecimiento del Plan de Mejora para el
fortalecimiento de 1as siguientes competencias y/o habilidades.

NECESEDADES DE IVI ORA
. 'FACTORES.GENERALES S

“*COMPROMISO ESTABLECIDO"*

10

ﬁg\ona/

BN

- z?DEPA AMENTO?,,\
= DEDEIMMGOLLO 2
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CONSTAN CIA DE Codigo: CRR-001-2017
RETROALIMENTACION RECIBIDA | version o1
Direccidn de Desarrollo Institucional y Recursos »
Fagina 2de2
Humanos
NECESIDADES DE MEJORA
Na: “ "FACTORES'SUSTANTIVOS = - Jo ' COMPROMISO ESTABLECIDG
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

Paralo cual se firma la presente constancia.

Firma de colaborador(a)
evaluado(a)

Original: Cefaboradarfa)
Copia: Expediente del Desempedo

Firmay sello de jefe(a) inmediato(a)

evaluador(a)
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FORMULARIO DE EXPECTATIVAS Y Codigo: | FERD-001-2017
RESULTADOS DEL DESEMPENO Version o1
Direccidn de Desarrollo Institucional y Recursos »
Pégina lde1l
Humanos
INFORMACION GENERAL

i .-_:._:'o'[r'E_::ct_:_ié_h/U_'r.;'l:dad_jRe'glén:

. Departamiento/Subregion:

- | CUMPLIMIENTE |
s Nos ]

" OBSERVACION(ES)

Firma de colaborador{a}

Original: Colaborader{a}
Copla: Expediente del Desempeito




DEL CLIENTE INTERNO

EVALUACION DE LA SATISFACCION| Cédigo: | ESCI-001-2017

Version 01

L Buatemu s

Recursos Humanos

Direccion de Desarrollo Institucional y

Pigina lde2

. Nombre del colaborador a evaluar:

introduccidn

ENCU ESTA DE SATISFACCEON

solicitamos completar esta breve encuesta.

Apreciable colaborador, estamos comprometjdos con su sat|sfac::|on Instltucmnal por lo que le

F1. Categoria a la que pertenece la persona que esta realizando la evaluacién:

Gerencial:

Técnica Administrativa:
Técnica Forestal:
Operativa:

!nstruccrones

[=] [=] @ o o
=5 T € S =
1 |Trato y amabilidad en su entorno laboral 25| & g L [2&
2l 0= = = =
1R
El e el el
ars " . .o L = g
2 (Facilidad para brindar orientacién adecuadamente 22 5 g 128
2l 8l el 8| %
(=] o .13 o o
. . " - g £ d
3 De acuerdo a su competencia, dresuelve satisfactoriamente los 58| % 5 EREN
requerimientos? Eg| 2 £ ] 2 EL
v v © o
s| £ & o v
2] & & H] 2
'y . . . .. E ] 5 ] g
4 |Comprension de las necesidades de quien requiere el servicio gl B s £ | g&
-1 A - - -
5 |Seguimiento a gestiones correspondientes 2 sl £ i £ |2 &
E=N = = 2
gl 2| 2| @ 3

45 |Pégin

o




EVALUACION DE LA SATISFACCION

Cédigo:

ESCH-001-2017

DEL CLIENTE INTERNO

Versidn 01
Direccion de Desarrollo Institucional y L.
Pagina 2de2
Recursos Humanos
o [<] 3 ® o
6 lc N =5l 8 S| % |z38
omunicacion claray oportuna G| % 5 2 |2€
o [=] W o o
= -y )
7 |Facilidad para trasmitir id ipos de trabajo zEl 2| 8|5 (58
acilidad para trasmi ldeas a equipos de traba) g Z 2 b G E g
© T 5 1 b=
sl £ £ o i
- . - . - 2| 2 & e 9
8 En términos generales, icdmo califica la atencidn y el servicio =81 % 5 1zt
s e — - —
prestado? E2l 2| 2 2 FE
gl g | £ 5| 3

Agradecemos cualquier comentdrio o sugerericia que nos ayude a:mejorar nuestro.servicio:

Muchas grocias!
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL

Cadigo: ESU-001-2017

USUARIO Versidn o1
Direccion de Desarrollo Institucional y Recursos .
Pédgina lde?2
Humanos
A DD f\ [y []

Ihtroduccion.

encuesta.

Apreciable usuario, estamos comprometidos con su satisfaccion Institucional, por lo que le solicitamos completar esta breve

F1. Sector que representa el encuestado;

Otro, Cual?:

Propietario © empresario:
Organizacion Comunitaria:

Organismo internacional:
Gobierno Municipal:

Técnico o Regente:

ONG:

F2. Que tipo de servicios requiere o ha requerido de a Institucion:

Otro, Cual?:

Proyectos de incentivos:

Capacitacién y asistencia técnica:

Generacign de informacion:
Apovyo en la comercializacién de productos forestales:
Apovyo en la gestidn de proyectos de cooperacidn:

Licencias forestales:
Registro forestal:

Exento de licencia:

F3. Desde hace cuanto tiempo es usted usuatio o tiene una relacién con la Institucidn:

Menos de un afio:
entre 1-3 afios:
entre 3-5anos:
mas de 5 afios:

Instrucciones i i

e acuerdo al grado de cumplimiento de! colaborador.

Marque con una “X" en la casilla d

AS CONL

(=} o
51 £ | &1 2 £
T = @ b} b [ = 0
- I @ ENE
1 |Amabilidad E3| = k: R
| ® 5 i Z
2| 2 = 5 b
2l g z o g
=] =} e = =
. » ] & @ F ]
2 |Rapidez enlaatencidn 2e| ¢ g 8 |a2s
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© ] 5 o o
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL Codige: | ESU-001-2017
USUARIO Version 01

Direccién de Desarroflo Institucional y Recursos
Humanos

Pagina 2de2

[} [+] W o o
" - . vz = § é E ﬁ o= ﬁ
3 |Facilidad para brindar orientacién adecuadamente 2% g = e |32
el 2| 2| & &
(=] [+] a o o
- = § § 5 G =30
4 JAclaracidon de dudas Z 5| & 5 ‘% 2 ,__;
el 2| BB &
[=] o
S5l 5| €18 |2
5 | Entérminos generales, écomo califica la atencidn prestada? 2%l B 2 2 |28
gl £ B | & 8

e

2| 2 o @ o
. . . . ‘s >0 I = (3 B
6 [Como evalua el tiempo en el que le resolvieron su gestién 2 g % 2 2 122
Bl 58 | § 2 &
= = = “ v
LELE 8] 2.2
7 |tasolicitud que usted presento se resolvié como lo esperaba 25| 5 g £ 128
R T - O I -
8 |Como califica el servicio a su gestidn - 1] 4 = g |8
Agradecemos cualquier comentario.a sugeréncia que nos dyude a:mejorar nuestro servicio; .. -
Muchas gracias!
- oﬁ'é"}“‘-w.
oA @
Q‘(b ¢ %
72 DEPARTAMENTS -
2 DE DESARROLLS
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instituto Nacional de Sosques
| Mas bosques,. Mas vids

EL INFRASCRITO SECRETARIO DE JUNTA DIRECTIVA' DEL INSTITUTO NACIONAL DE
BOSQUES, CERTIFICA: TENER A LA VISTA EL ACTA DE JUNTA DIRECTIVA DEL INSTITUTO
NACIONAL DE BOSQUES No. JD.45.2017, DE FECHA SEIS DE NOVIEMBRE DEL ANO DOS MIL
DIECISIETE, LA CUAL TRANSCRITA EN SU PARTE CONDUCENTE DICE:

Seguidamente, los miembros de Junta Directiva del Instituto Nacional de Bos

! ques, deliberaron el
asunto sometido a su conocimiento y emiten [a RESOLUCION siguiente;

No. JD.01.45.2017

l. Aprobar el Manual de Evaluacion de desempefio de INAB, considerandose un instrumento
institucional, el cual se encuentra en el anexo u?mé\la presente acta.”

Y PARA LOS EFECTOS LEGALES CORRESPONDIENTES, EXTIENDO, SELLO Y FIRMO

LAPRESENTE CERTIF!CAQION EN)LNA"H?:J# PAPEL CON EL MEMBRETE DE LA
INSTITUCION IMPRESA SOLO N"EL ANVERSO, EN\LA CIUDAD DE GUATEMALA, EL
CUATRO DE DICIEMBRE DE DS MIL DIECIBIETE,

Ng—Rem -Granados Mérida
Secretario de Junta Directiva

INSTITUTOD NACEO!‘;{:;LL&EIHB_ETSJE}‘&JN'T"?
DEPARTARENTO DE DESARRDLLG INSTIT,
il { Vi |

D 04 DIC 2017

L“::JEJULi)U b
Hora: o423 Firma:
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