R,

Jnidad 5. Herramientas
avanzadas para el analisis de
problemas




Importancia de la unidad dentro del curso y
su aplicacién practica en la consultoria

E=ta unidad marca un punto clave en la transicion de un analisis superficial a un analisis profundo.
Te proporcionara las habilidades para enfrentar proyectos donde las causas del problema no son

evidentes o estan entrelazadas. Un consultor que domina estas herramientas es capaz de generar valor

desde el diagnadstico, ayudando al cliente a entender qué esta pasando realmente, qué factores priorizar

v por donde empezar a intervenir.

E=tas habilidades son especialmente dtiles en consultoria organizacional, gestion del cambio, analisis de

politicas publicas, diseno de estrategias o resolucion de conflictos complejos.



:Cual es la relacion con las unidades previas o futuras?

Esta unidad se apoya en las habilidades de formulacion de problemas y

objetivos vistas en unidades anteriores.

Prepara el terreno para las siguientes etapas del proceso de consultoria,

como la propuesta de soluciones o intervenciones (Unidad 6).



Competencia

Analizar herramientas estructuradas para = diagnostico de problemas complejos,
mediante la construccion de matrices causales, tablas de incognitas, analisis dimensional

v representacion grafica, con el fin de generar insumos estratégicos para la consultoria.



Objetivos de aprendizaje

Examinar como la identificacion precisa de necesidades y problemas
subyacentes impacta en la efectividad de las intervenciones de consultoria,

mediante diversos métodos con el fin de garantizar el éxito arganizacional.

Interpretar lo= datos obtenidos mediante diferentes instrumentos de
recoleccion, para fundamentar diagnosticos v propuestas de intervencion en

consultoria.

Evaluar v utilizar diversos instrumentos de recoleccion de datos, como
entrevistas, cuestionarios, escalas v listas de cotejo, para obtener informacion

relevante sobre las necesidades y problemas del cliente.



Este mapa conceptual presenta de manera general los temas que

exploraras a lo largo de la asignatura.
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“sQué creen que es mas dificil en consultoria: identificar el problema o encontrar
la causa raiz?”

i.Qué es una matriz causal?

Es un mapa de causas que ayuda a entender problemas multifactoriales.

Permite ver cbmo unas causas influyen en otras (por ejemplo, “mala comunicacidn”
puede generar “clima laboral negativo” y “procesos ineficientes”)

Se usa para diagnoésticos profundos, evitando quedarse solo en los sintomas.



.Cémo se ocupa en consultoria?

En consultoria, la matriz causal se utiliza como parte del diagndstico
organizacional y la toma de decisiones estratégicas:

a) Identificacién de causas raiz
Se observa qué factores tienen mas flechas salientes (impactan a otros).
Ejemplo: “mala comunicaciodon interna” puede afectar productividad, clima laboral
y coordinacidn.

b) Priorizacién de intervenciones

Se decide ddénde actuar primero cuando los recursos son limitados.
Atacar una causa ralz puede resolver varios efectos al mismo tiempo.

c) Facilitacién del diadlogo con el cliente
La matriz muestra la complejidad del problema de manera objetiva.

Evita personalizar culpas y ayuda a generar consenso entre directivos y
empleados.



d) Apoyo a decisiones estratégicas
Permite simular escenarios: “Si resolvemos esta causa, ¢;qué otros efectos se

reducen?”
Ayuda a evaluar el impacto potencial de distintas rutas de accidn.

e) Documentacidédn del diagndstico

Se incluye en informes o presentaciones para dar credibilidad
Muestra que las recomendaciones se basan en un proceso lbébgico y colaborativo.



Ejemplo : caso Casa Zetina

Contexto:

a) Empresa familiar, pequefia, dedicada al sector microindustrial

b) Presentaba altos niveles de desperdicio, afectando costos y competitividad

c) La auditoria administrativa reveld problemas en procesos, comunicacién,
capacitacién y control interno

Construccién de la matriz causal:

Posibles causas identificadas:

=

. Procesos ineficientes: generan desperdicio de materiales

. Falta de capacitacidén del personal que generan: errores frecuentes en produccidn

3. Mala comunicacidén interna que generan: duplicacidén de tareas y fallas en

coordinaciodn

4. Ausencia de controles de calidad que generan: productos defectuosos que se
convierten en desperdicio

. Tecnologia obsoleta que genera :maquinaria con bajo rendimiento y mas fallas

. Clima laboral deteriorado que genera: baja motivaciodon y poca disciplina en el
manejo de recursos.

N

oy On



Analisis de la matriz
a) Causas raiz:

Mala comunicacion interna dque afecta procesos, clima laboral y coordinacién.
Procesos ineficientes que generan desperdicio directo y afectan productividad.

b) Causas intermedias:
Falta de capacitacion que depende de gestidn interna, pero influye en
calidad.
Tecnologia obsoleta que impacta procesos, pero requiere inversidn externa.

c) Causas efecto:

Clima laboral deteriorado que da como consecuencia de comunicacidn deficiente
Yy Sobrecarga.



Paso

1. Definir el
problema

2. ldentificar
causas

3. Construir
lamatriz

4. Analizar la
matriz

5.
Priorizacion
de
intervencion
es

6. VValidacion
conel
cliente

7. Plande
accion

Pregunta guia

¢Cual es el sintoma
principal?

cQué factores
pueden estar
generando el
problema??

cCOmMo se relacionan
las causas entre si?

cQuUé causas sonraiz,
intermedias o
efectos?

cDonde conviene
intervenir primero?

Jdamatrizreflejala
realidad?

cQUE pasos
concretos se derivan
de lamatriz?

Accion/ Verificacion
Redactar el problema en una
frase clara (ej. desperdicio,
rotacion, baja
productividad).

Listar causas observablesy
medibles, evitando juicios de
valor.

Haborar tabla con causas en
filas ycolumnas, marcar con
“X lasinfluencias.
Identificar flechas salientes
(raiz), entrantes y salientes
(intermedias), entrantes
(efecto).

Seleccionar 1-2 causas raiz
que generen mayor impacto.

Presentar al cliente, discutir
yajustar segun
retroalimentacion.

Definir acciones,
responsables, tiempos e
indicadores de seguimiento.
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6 pasos para crear un sistema de evaluacidn de desempefio en tu empresa

En la actualidad, la gestidon del desempefio se ha convertido en una tarea crucial
dentro de las organizaciones.

Las empresas son cada vez mas conscientes de que gestionar el desempefio de los
trabajadores les permite operar de manera efectiva y eficiente para alcanzar los
objetivos organizacionales.

Por este motivo, muchas organizaciones estan implementando sistemas estructurados
de gestidn para evaluar a los trabajadores y, de esta manera, identificar las
oportunidades de mejora que puedan estar limitando los resultados de la
organizacidn

Una evaluacidén mal realizada puede generar grandes pérdidas para la organizacidn es
importante Dbuscar formas de modernizar el proceso para que sea cada vez mas
efectivo que permita a las nuevas generaciones Se 1ncorporen en las empresas, con
el objetivo de contar con procesos flexibles y adaptables a las nuevas necesidades
de la sociedad



a) Autoevaluaciodn

La autoevaluacidén es un método en el que el trabajador evalla sus propias
habilidades y desemperfio laboral.

El objetivo principal de este método es fomentar la participacidn activa del
trabajador en el proceso de evaluacidn, haciéndolo responsable de sus resultados y

promoviendo un plan de mejora en caso de ser necesarilo.

Este método suele ser complementario a otros métodos de evaluacidn, como los que
se detallan a continuacidn

b) Evaluacidén 90°

En este método, es el jefe directo quien evalula el desempefio del trabajador.

El jefe directo es el responsable de identificar las fortalezas y debilidades del
trabajador, proporcionar retroalimentacidn y determinar si el trabajador cumple

con las expectativas de su puesto.

Aunque es uno de los métodos mas utilizados, es importante mantener la objetividad
en la evaluacidn, ya que solo se considera la opinidn de una persona



c) Evaluacidén 180:

En este método, el desempenio del trabajador es evaluado por su jefe directo, sus
compafieros de equipo y, en algunos casos, por sus clientes.

Esto garantiza que la informacidn obtenida sea de primera mano y proporciona
conclusiones mas objetivas.

d) Evaluacidén 360 grados:

Este método es el mas complejo en términos de tiempo y recursos, pero ha adquirido
mucho valor en el mercado empresarial debido a su capacidad para proporcionar una
imagen completa del desemperio del trabajador.

En este método, el trabajador es evaluado de manera ascendente, descendente y
paralela por su jefe directo, sus compafieros de equipo, sus subordinados, clientes
y/0 proveedores.

Incluso el propio trabajador puede evaluar a su Jjefe directo



e) Assessment Center:

Este método consiste en una serie de entrevistas de evaluacidn situacional que se
utilizan para predecir el comportamiento en situaciones especificas relacionadas
con las tareas que debe realizar el trabajador.

Aunque es comunmente utilizado en procesos de seleccidn de personal, también se
estda incrementando su uso en la evaluacidn del desempefio del trabajador en la
organizacidn, gracias a su alto porcentaje de éxito en la prediccidédn de habilidades
y capacidades de las personas.

En este método, se pide al trabajador que participe en un ejercicio de situacidn
especifico relacionado con sus tareas diarias, lo que permite identificar sus
competencias y su preparacidn para enfrentarse a diversas situaciones en su puesto
de trabajo



Matriz paso a paso paraimplementar un sistema de evaluacion de desempefio
Paso Acciénarealizar Preguntas guia
1. Definir qué se vaa evaluar Determinar si se mediran competencias, objetivos 0 ambos. Redactar objetivos SMART. ¢Qué queremos medir: habilidades, resultados o ambos?

2. Definir metodologia y escala de medicion Seleccionar el tipo de evaluacion (360°, por objetivos, por competencias). Establecer escal: ¢Como vamos a medir y con qué criterios?

3. Haborar el instrumento de evaluacién Disefiar cuestionario, encuesta o sistema online. Realizar prueba piloto. ¢Hinstrumento es claro yfacil de aplicar?

4. Haborar cronograma del proceso Definir fechas de comunicacion, aplicacion, entrega de resultados yretroalimentacion. Asi¢ ¢Cuandoyquiénrealizara cada etapa?

5. Comunicar ycapacitar Informar alos trabajadores sobre objetivos y beneficios. Capacitar evaluadores en uso de la ¢Todos entienden el proceso yestan preparados?

6. Bvaluar yretroalimentar Aplicar laevaluacién, analizar resultados ydar retroalimentacion constructiva. ¢(Quéfortalezas yareas de mejora se identifican?

Ventajas principales

- Claridad en el alcance.

- Alineacién con metas organizacionales.
- Biita evaluaciones subjetivas.

- Homogeneidad en la evaluacion.

- Facilita comparacion entre trabajadores.
- Mayor objetividad y confiabilidad.

- Instrumento adaptado a la organizacion.
- Resultados validos y confiables.

- Detecciontempranade errores.

- Organizacion del proceso.

- Bvitaretrasos.

- Garantiza cumplimiento de plazos.

- Generaconfianza.

- Reduceresistencia.

- Mejora calidad de la evaluacion.

- Conversacion abierta y participativa.

- Planes de accién personalizados.

- Mejora continua del desempefio.




Sistema de evaluacion de desempeno

Define que seva
a evaluar

Define la metodologiay
la escala de
medicion

Elabora la
evaluacion

Elabora el cronograma del
proceso de
evaluacion de desemperio

iEvalua y retroalimenta!




