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S I S T E M A S  Y  P R O C E D I M I E N T O S  A D M I N I S T R AT I V O S
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OBJETIVO DEL 
RELEVAMIENTO

▪ Indagar las tareas que integran 
un procedimiento, mediante el 
seguimiento del flujo de 
información, los documentos o 
formularios que intervienen. 

▪ Será necesario determinar 
todos los pasos que se siguen, 
desde el inicio hasta el final, 
considerado todas las áreas 
organizativas que intervienen.
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TÉCNICAS DE RELEVAMIENTO



ENTREVISTAS

Contacto personal a través de una 

conversación, con 1 o más personas, con la 

intención de obtener su opinión y sus 

sentimientos acerca del sistema actual, los 

procedimientos y la organización.

TÉCNICAS DE RELEVAMIENTO
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• Definir áreas a relevar

• Confeccionar listado con nombres de usuarios clave, rol en la 

organización y funciones.

• Buscar información y material relativo al procedimiento/sistema a 

relevar

• Decidir la secuencia de entrevistas a efectuar

• Confeccionar una lista de temas a tratar

• Preparar al entrevistado (cita previa, objetivo y alcance de la 

reunión, duración)

TÉCNICAS DE RELEVAMIENTO

ANTES DE LA ENTREVISTA
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• SER CURIOSO
• Respectar el día y horario de la reunión

• informar al entrevistado que se van a tomar notas

• Establecer rapport 

• Priorizar la utilización de preguntas abiertas por sobre las cerradas

• No realizar preguntas encadenadas (varias preguntas en una sola 

interacción del entrevistador)

• Utilizar el lenguaje del entrevistado

• Relevan hechos y opiniones del entrevistado 

• ESCUCHA ACTIVA

TÉCNICAS DE RELEVAMIENTO

DURANTE LA ENTREVISTA
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• ¿Cuáles son los objetivos críticos de su dirección?

• ¿Cuáles son algunos de los errores comunes que se cometen 

al ingresar los datos en el sistema?

• ¿Cuáles son los mayores inconvenientes que ha 

experimentado durante la transición a la virtualidad de las 

clases?

• ¿Podría describir el proceso de asignación de becas?

• ¿Podría describir el proceso de contratación a través de 

locación de servicio?

• ¿Cuándo corresponde una contratación por locación de 

servicio y cuando por locación de obra?

• ¿Cuáles son las mejoras que cree conveniente incorporar al 

sistema de información?

EJEMPLOS DE PREGUNTAS ABIERTAS
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• ¿Es fácil de usar el sistema actual?

• ¿Cuántos colaboradores tiene a su cargo?

• En promedio, ¿cuántas llamadas recibe el centro de 

atención a usuarios en el mes?

• ¿Cuántas veces por semana se actualiza la planilla de stock 

de medicamentos?

• ¿Qué sistema de información utilizan para el registro de las 

solicitudes de contratación?

• ¿Cuál es el tiempo promedio entre el inicio de la tramitación 

y la contratación efectiva?

• ¿Quién recibe el Acta de Notas?

• ¿Mantiene el sitio Web una página de preguntas frecuentes 

(FAQ)?

EJEMPLOS DE PREGUNTAS CERRADAS
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EJEMPLOS DE PREGUNTAS CERRADAS



VOLUMEN

TONO

VELOCIDAD

RESPIRACIÓN

POSTURA

MOVIMIENTOS

MIRADA

DIGITAL

VOZ

CORPORAL

COMUNICACIÓN DIGITAL
Y ANALÓGICA
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COMUNICACIÓN DIGITAL: VERBAL

COMUNICACIÓN ANALOGICA: PARAVERBAL Y CORPORAL

PARAVERBAL



ESCUCHA ACTIVA  

+ 
INTERPRETAR

PERCIBIR

PERCIBIR

Escuchamos con 

todos nuestros 

sentidos

INTERPRETAR

dar sentido a lo 

que una persona 

está diciendo
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• Escuchar la estructura de coherencia del entrevistado (lenguaje, 

corporalidad, emocionalidad)

“Se puede mentir con la boca pero la expresión que 

acompaña a las palabras dice la verdad” Nietzsche.

• Siempre existe una brecha entre el que habla y el que escucha

• Herramientas para recudir la brecha

Verificar la escucha. “Entonces, vos estas diciendo que …” 

(PARAFRASEAR)

Repreguntar.

ESCUCHA ACTIVA

DURANTE LA ENTREVISTA
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• Consultar si hay algo importante que 

no hemos preguntado

• Dejar la puerta abierta para futuras 

consultas o re chequeo de la 

información 

• Informar los pasos a seguir y 

acordar un nuevo encuentro de ser 

necesario

ESCUCHA ACTIVA

AL CIERRE DE LA ENTREVISTA
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• Escribir el reporte de la entrevista (Minuta de Reunión) tan pronto 

como sea posible.

• Registrar las dudas que pudieran surgir mientras se transcribe la 

entrevista para la reconsulta.

• Consultar al entrevistado en caso de existir dudas

• Analizar y evaluar la información relevada

• Verificar la información relevada

TÉCNICAS DE RELEVAMIENTO

DESPUÉS LA ENTREVISTA
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es un documento formado 

por un conjunto de 

preguntas organizadas, y 

estructuradas con el fin de 

que sus respuestas 

secuenciadas nos puedan 

ofrecer toda la información 

que se precisa.

TÉCNICAS DE RELEVAMIENTO

CUESTIONARIO
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• Tiene sentido si no es posible entrevistar físicamente a 

muchos potenciales entrevistados

• Establecer el propósito y la fecha limite de entrega

• Hay que preparar las preguntas con mucho cuidado (no es 

posible repreguntar)

• Se recomienda utilizar preguntas cortas y concretas

• Pueden ocurrir problemas de interpretación

• Evaluar a quien entregarlo.  Las personas en general le dan 

menos importancia que a las entrevistas personales

• Es recomendable probarlo antes de su distribución

• Puede tener una tasa de retorno baja y en consecuencia 

obtener una muestra pequeña

TÉCNICAS DE RELEVAMIENTO

CUESTIONARIO
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• de la ejecución de las  operaciones,  del 

tomador de decisiones y del ambiente 

físico

• Importancia de no intervenir ni alterar el 

ambiente en el cual las tareas se 

desarrollan

• Hay dos modos: Observación Externa o 

Participativa

TÉCNICAS DE RELEVAMIENTO

OBSERVACIÓN DIRECTA
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• Revisión de documentación de 

respaldo de operaciones
• Lectura de documentos

Del organigrama

De la normativa aplicable

De los manuales de procedimiento

Diagramas de Procedimientos

De los informes de auditoria interna y 

externa

• Relevamiento del sistema de información actual

OTROS ELEMENTOS A CONSIDERAR
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SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

PROF. Sandra BARRIOS
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