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INTRODUCCION

Las organizaciones agroindustriales en Guatemala abarcan las areas de trabajo
de agricultura, industria y comercio. Para ser competitivas en el extranjero deben
poseer capital humano que cuente con las competencias necesarias para
desempeiiarse en los puestos de trabajo que en conjunto ejecuten las
estrategias planteadas y consecuentemente cumplan con los objetivos de estas

organizaciones.

En este contexto se entienden las competencias laborales como el conjunto de
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que los colaboradores
requieren para ejecutar con calidad las funciones productivas para las que fueron
contratados, las que son adquiridas por la educacion escolar y la formacion
laboral, esta ultima por la experiencia que brinda el trabajo y las capacitaciones
recibidas en los puestos que desempeiian los colaboradores.

El Departamento de Tecnologia de la Informacién que fue objeto de investigacion
ha presentado irregularidades e incumplimientos al dar soporte a las areas
principales del negocio. Se han hecho requisiciones reactivas y sin planificacion
de diversos cursos para contrarrestar esta situacién, que no han dado los
resultados esperados. Esto es consecuencia que los puestos del Departamento
de Tecnologia de la Informacion no estan disefiados por competencias laborales
por tanto se desconocen los requerimientos de conocimientos, habilidades y
actitudes que deben poseer los colaboradores para la ejecucion de sus

funciones.

Por la razén expuesta se realizd la presente investigacion que tiene como
objetivo proponer un modelo de competencias laborales para los puestos del
departamento en mencién, como base para la elaboracion de un plan de
capacitaciéon y formacién técnica profesional que minimice las brechas que
actualmente poseen los colaboradores y que pueda ser replicado a los

departamentos técnicos de este ingenio azucarero.



En el primer capitulo se presenta la teoria de administracion, gestion del talento
humano, andlisis del investigador y las bases metodoldgicas que se aplicaron en

la investigacion y propuesta.

El segundo capitulo presenta el diagnostico de la situacion actual del
departamento que incluye la metodologia que se aplicé para la recopilacion de la
informacion, antecedentes, filosofia empresarial y estructura organizacional del
ingenio azucarero; estructura organizativa del departamento, situacién actual de
las competencias laborales y la capacitacion en el departamento, con
informacion y andlisis desde el punto de vista del departamento de Recursos
Humanos, directivos y colaboradores del departamento de Tecnologia de la

Informacién, que comprueba las hipotesis planteadas.

En el tercer capitulo se desarrolla la propuesta del modelo de competencias
laborales para los puestos del departamento de Tecnhologia de la Informacion
como base para la elaboracion de un plan de capacitacion y formacion técnica
profesional, en un Ingenio azucarero de Guatemala, que contiene la descripcion
detallada de la metodologia utilizada en los puestos criticos del departamento
para que posteriormente se implemente en los puestos restantes del
departamento de Tecnologia de la Informacion y en los departamentos técnicos

del ingenio.

Para finalizar se presentan las conclusiones, recomendaciones y fuentes
bibliograficas consultadas durante la investigacion, asi como los anexos que
incluyen los mapas funcionales, descriptores de puestos, brechas de
capacitacion de los puestos criticos del departamento y catadlogo de

competencias genéricas.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Se presenta a continuacion el marco de referencia, donde se establecen
conceptos fundamentales relacionados al tema en analisis, para interpretacion y

propuestas de acuerdo a la problematica planteada en la presente investigacion.

1.1 Empresa

Formalmente se dice que “La empresa es la unidad econdmico social en la que
el capital, trabajo y direccibn se coordinan para realizar una produccion

socialmente util de acuerdo con las exigencias del bien comun.” (3: 6)

La empresa reune los recursos, capital y trabajo necesarios para administrarlos a
efecto de producir y comercializar un bien o servicio que cubra una necesidad en
los consumidores y resulte rentable en caso de ser privada o satisfacer una

necesidad de caracter general o social, si es publica.

1.2 Empresa Privada

Se le llama empresa privada a una entidad en la que no intervienen intereses del
gobierno de un pais, se forma por aportaciones privadas de capital y "busca la
obtencion de un beneficio econdmico mediante la satisfaccion de alguna
necesidad de orden general o social.” (11: 98). Es controlada por los propietarios,
quienes toman decisiones sobre los bienes o servicios que producen y venden al

mercado.

1.3 Industriay agroindustria

Se nombra como industria a los procesos y actividades que se realizan, con el
fin de procesar y transformar materias primas para obtener un producto final

requerido. La agroindustria, por tanto, se refiere a la transformacion de materias



primas procedentes de la tierra, en su cadena de valor aplican tecnologia para el

manejo eficiente de los recursos del campo.

1.3.1 Ingenio Azucarero

“Se denomina ingenio azucarero o simplemente ingenio a una antigua hacienda
colonial espafola (de precedentes en las Islas Canarias) tiene instalaciones para
procesar cafia de azucar con el objeto de obtener azlcar, ron, alcohol y otros

productos.” (12: s.p.)

Segun la Asociacion de Azucareros de Guatemala, actualmente se encuentran
activos 12 ingenios en el pais, que operan en la costa del Pacifico en cuatro
departamentos, generando aproximadamente 350,000 empleos directos e
indirectos cuando es época de zafra, de los cuales 35,000 es el numero

promedio de cortadores de cafia.

El ingenio donde se realizara la investigacién tiene una cadena de valor con
Procesos Operativos, que son las operaciones agricola e industrial que se
desarrollan para entregar como producto final el azicar de distintas
especificaciones y energia eléctrica al cliente; y procesos de apoyo a las
actividades de soporte del ingenio como: la direccidén del Recurso Humano,
infraestructura de la empresa, desarrollo tecnolégico y abastecimiento. Ver

esquema 1.



Esquema 1l

Cadena de valor de una industria

ACTIVIDADES DE APOYO

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
Tecnologia DIRECCION DEL TALENTO HUMANO

de la Informacion =2 DESARROLLO DE TECNOLOGIA
ABASTECIMIENTO UTILIDAD

OPERACIONES .

LOGISTICA | MARKETING Y

DE EXTERNA VENTAS SERVICIO
PRODUCCION

LOGISTICA
INTERNA

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Fuente: Elaboracién propia con base a http://webyempresas.com. Afio 2015

El sector agroindustria de Guatemala ha crecido en desarrollo y competitividad,
colocandose en los primeros lugares en exportacibn de azlcar a nivel
Latinoamericano; beneficiando asi al capital humano guatemalteco por la

cantidad de mano de obra que demanda esta industria.

1.4 Administracion

Consiste en orientar los esfuerzos de grupo, en el que los individuos puedan
aprovechar los recursos con que se dispone para alcanzar los objetivos

establecidos.

La administracion abarca todas las organizaciones con o sin fines de lucro;
pequefias, medianas, grandes; publicas y privadas. Persigue el
aprovechamiento de los recursos y el uso 6ptimo de éstos para el logro de los

objetivos para los que fue creada.



1.4.1 Proceso administrativo

La administracion es un proceso que conlleva una serie de pasos sistematicos y
ordenados, en el que los individuos han de emprender acciones en conjunto, que

contribuyan al logro de los objetivos planteados.

Se entiende como “El enfoque operacional o de proceso sobre la teoria y ciencia
de la administracion recoge los conocimientos administrativos pertinentes para
relacionarlos con las labores administrativas, lo que el administrador hace”.
(9:25)

El proceso administrativo es continuo, consta de cinco etapas agrupadas en dos
fases: mecanica y dinamica. En la fase mecéanica estan la planeacion y
organizacion. La fase dindmica incluye la integracion, direccion y control. Ver

esquema 2.

Esquema 2
Etapas del proceso administrativo

Planeacién

> FASE MECANICA

Organizacion

FASE DINAMICA .<

Integracion

\.

Fuente: Elaboracion propia con base en Koontz, Harold; Weirich, Heinz. Administracion una

Perspectiva Global. Editorial McGraw Hill. Onceava Edicion. México. 1,998. 796p.



a) Planeacion

Es la fase en que se determina la posiciéon actual y futura del negocio,
describiendo los resultados que se pretenden alcanzar y tomando decisiones
sobre los cursos de accion que se llevaran a cabo, para el logro de los
resultados planteados en diversos instrumentos de trabajo.

e Planeacién Estratégica

Es el “Modelo o plan que integra las principales metas, politicas, cadenas de
acciones de una organizacion dentro de una totalidad que supone en
conocimiento exacto, real de las fuerzas y debilidades propias y de los
competidores, los cambios en el ambiente y movimientos de los

competidores inteligentes de los que no son.” (4: 65)

Es importante que los esfuerzos para gestionar al personal se incorporen y
alineen a la estrategia del negocio, para que el aporte de cada colaborador

se dirija a los objetivos propuestos en la planeacion estratégica.

e Filosofia empresarial

La filosofia empresarial es la identificacion de una organizacion con lo que

hace, piensa y sus aspiraciones. La filosofia se desglosa en:
Mision

Toda organizacion tiene una razén de ser o finalidad especifica. Se detalla
en qué consiste el negocio, cOmo se maneja y a quién sirve. Es una
descripcion gue se espera sea absorbida por las personas relacionadas con

la empresa.



Vision

Son las aspiraciones o la imagen futura que tiene una organizacion para si

misma, es el punto donde pretende estar en el largo plazo.

Valores

Son guias de referencia para el actuar de toda persona que integra la
empresa, ya sea individual o colectivamente. Orientan la conducta del
individuo y apoyan la cultura organizacional. Una empresa debe ser
cuidadosa al momento de elegir sus valores, en virtud que la definen y deben
adecuarse al rol del negocio.

b) Organizacién

“La organizacion implica una estructura de funciones o puestos intencional y
formalizada”. (9:242)

Es todo lo concerniente a la estructura y orden, que se aplicara en la empresa u
organizacion que se administra, integrado por su definicion, disefo

organizacional, jerarquias y funciones delegadas a los puestos.

Para la realizacion de este estudio se hace necesario el andlisis de la estructura
del departamento de Tecnologia de la Informacion, para entender el

funcionamiento y adecuacion de los puestos.
La organizacion cuenta con los elementos y estructura que a continuacion se
presentan:

e Funciones

Se refiere al conjunto de actividades definidas que realiza una persona o

grupo de personas dentro de un sistema definido, el cual puede ser una



empresa con determinado fin. Es necesario identificar las funciones criticas

para el cumplimiento de los objetivos definidos en la planeacion estratégica.

e Jerarquias

Este elemento propone la organizacién de personas o puestos en una escala
l6gica de acuerdo a la relevancia, rango o grado de importancia. Permite

que se establezca un orden vertical que indica superioridad o subordinacion.

e Puestos

Se refiere a una unidad de trabajo especifica que resulta impersonal. Incluye
la determinaciersonal.ca un o lo que la persona que ocupe el puesto debe
hacer, con funciones concretas. Pueden ser ocupados por varias personas y
no necesariamente por una sola. Deben ser definidos antes de determinar

Su posicion.
e Estructura organizacional

Se constituye por el sistema que presenta cOmo se realizaran las tareas, la
forma de delegacién de autoridad-responsabilidad, coordinacion de las
acciones y recursos que le permita a la empresa ofrecer productos y
servicios al consumidor con rapidez y calidad, explicando claramente cémo

funcionara la estructura.

La alta gerencia debe tomar decisiones sobre la estructura organizacional,
proporcionando claridad y orden. Debe mantener una relacion estrecha con
la estrategia planteada para apoyar la ventaja competitiva que busca la

empresa.



) Integracion

Aqui se inicia la dinamica del proceso administrativo, se obtienen y acoplan los
elementos materiales y humanos que, durante la planeacién y organizacién se
determinan como necesarios para el funcionamiento de la empresa. El estudio
del problema en el departamento de Tecnologia de la Informacion del Ingenio se

enfoca en el Recurso Humano.

1.5 Gestiéon del Talento Humano

‘A las personas se les considera asociadas a la organizacion que toman
decisiones en sus actividades, cumplen metas y alcanzan resultados
previamente negociados y que sirven al cliente con miras de satisfacer sus

necesidades y expectativas.” (5:42).

Es el proceso que se ocupa de alinear el capital humano a la estrategia del
negocio a través de la provisidn, entrenamiento, desarrollo, motivacién y

mantenimiento de los colaboradores.

Se diferencia de la tradicional practica de Recursos Humanos porque se presta
especial atencion al capital intelectual, en virtud que actualmente la inversién en

conocimiento genera ventajas competitivas en los negocios.

El ingenio en particular, tiene contempladas dentro de sus iniciativas estratégicas
para alcanzar la vision propuesta para el afio 2030 el desarrollo del capital
humano, porque tiene experiencia de mas de un siglo y ha comprendido el valor
gue aporta un colaborador, asi como los errores de la mala gestion del talento

humano.

1.5.1 Procesos de Gestion del Talento Humano

En la gestion del Talento Humano se consideran seis procesos que tienen

estrecha relacion entre si; su correcta ejecucion repercute en los demas, asi
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como su mala aplicacion afecta a los otros procesos y planeacion estratégica.

Ver esquema 3

Esquema 3

Los seis procesos de la gestion del Talento Humano

Gestion del Talento Humano

R N p—

Procesos para
p Procesos para Procesos para

Procesos para | || Procesos para | | procesos para | || desarrollar retener auditar

integrar organizar compensar personas personas personas

personas personas personas - Formacion - Higiene y - Banco de

- Reclutamiento - Disefio de - Remuneracion - Desarrollo seguridad Datos

. puestos ] o .

- Seleccion » - Prestaciones - Aprendizaje - Calidad de - Sisternas de
- Evaluacion del . vida ) >
desempefio - Incentivos - ) informacion

Administracion - Relaciones con administrativa
del los empleados y
conocimiento los sindicatos

Fuente: Chiavenato, Idalberto. Gestion del Talento Humano. Tercera edicion. Bogota
Colombia. McGraw Hill, 2009. Publicacion 2015. 15p.

1.5.2 Capacitacion

“La capacitacion es un medio que desarrolla las competencias de las personas
para que puedan ser productivas, creativas e innovadoras a efecto que
contribuyan al logro de los objetivos organizacionales.” (5: 371)

Es un proceso en el que se ensefia y aprende, con el fin de que se desarrollen
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes en la ocupacién, puesto de

trabajo o actividad especifica en la que se desenvuelven los colaboradores.

“La capacitacion ademas de ocuparse de la informacién, habilidades, actitudes y

conceptos, ahora se orienta al desarrollo de ciertas competencias que desea la



organizacion. Esta capacitacion se basa en un mapa trazado previamente de las

competencias esenciales para el éxito de la organizacién.” (5: 372)

La capacitacion debe ir alineada a las estrategias de la organizacion y de
recursos humanos; por tanto, si la gestion del Talento Humano esta basada en
competencias laborales, la capacitacion debera cubrir esas necesidades de

competencias.

Se requiere de un instructor-capacitador, esta persona es la responsable de
impartir la ensefianza tedrica o0 practica que cubra las necesidades de

capacitacion.

Capacitar es mas que impartir un curso a los colaboradores, implica preparacion
y seguimiento a un proceso que culmine con la disminucion de brechas
determinadas, las que se refieren a la distancia entre lo requerido de
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes, y lo que la persona posee de

acuerdo a un diagnéstico previamente efectuado.

e Importancia

En la actual era del conocimiento, la capacitacion contribuye personal y
organizacionalmente, es clave para que el colaborador se desempeiie en su
area de trabajo y la empresa se beneficie de tener un capital humano que le

apoye y se convierta en su ventaja competitiva en el mercado.

Al ofrecer productividad y calidad en el trabajo, no se puede contemplar como
un gasto innecesario. Si la capacitacion se planifica y ejecuta de forma
precisa, representara un enriquecimiento al talento de la persona, que conlleva

a un enriquecimiento de talentos en la organizacion.

Segun Roberto Pinto, “las empresas estan compuestas por tres subsistemas:
el tecnologico, administrativo y social-humano. El delicado equilibrio que se

establece entre estos tres subsistemas permite que la organizacion avance
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hacia el logro de los objetivos. Al realizar un cambio en uno de los
subsistemas, se deben ajustar los dos restantes para reestablecer el equilibrio.

Uno de los medios para lograrlo es la capacitacion” (10:28).

Esto implica que cada vez que se introduce nueva tecnologia y cambios en los
procesos o procedimientos, se debe acudir a la capacitacion para equilibrar los

nuevos conocimientos o actitudes que los colaboradores deben poseer.

e Beneficios de la capacitacion

Los beneficios de capacitar al personal se ven reflejados en toda la
organizacion, aunque no siempre en términos monetarios de facil apreciacion.

Se reintegran en aspectos como los mencionados en el esquema 4.

Esquema 4

Beneficios de la capacitaciéon

- Incremento de la productividad y la calidad en el trabajo de los
colaboradores.

- Mejoras en la relacién entre jefe y colaborador. = s
- La organizacion se vuelve mas competitiva en el mercado H

- Sentido de pertenencia, gratitud e identificacién con la empresa,
sus objetivos y las estrategias para alcanzarlos.

- Disminuye la tasa de rotacién y de ausentismo cuando son
provocadas por desmotivacion y busqueda de superacion.

- Reduce la necesidad y los tiempos de supervision

- Disminuye los problemas y accidentes laborales .

- Minimiza el desperdicio de los recursos de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia con base en Pinto Villatoro, Roberto. Planeacidn estratégica de

capacitaciéon Empresarial. Segunda Edicion. México. McGraw Hill. 2002. 204 p.
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e Proceso de Capacitacion

La planeacion es la primera fase del proceso de capacitacion, donde se
determina lo que se hara a través de cuatro etapas, las cuales segun

Roberto Villatoro Pinto son:

1. Deteccion de necesidades de capacitacion
2. Disefo del proceso
3. Ejecucion de la capacitacion

4. Evaluacion del proceso.

Idalberto Chiavenato, por su parte, propone un ciclo de capacitacién similar,
que inicia con la elaboracion de un inventario de necesidades y culmina con

la evaluacién de los resultados de la capacitacion. Ver esquema 5

Esquemas

Ciclo de la Capacitacion

1. Inventario de

4. Evaluacién de necesidades de
los resultados de la capacitacién que
capacitacion deben ser

satisfechas

3. Aplicacidn del 2. Disefio del
programa de programa de
capacitacion capacitacion

Fuente: Chiavenato, Idalberto. Gestion del Talento Humano. Tercera edicion. Bogota
Colombia. McGraw Hill, 2009. Publicacion 2015. 372p
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Diagnostico de Necesidades de Capacitacion

“‘Cuando se mencionan las necesidades de capacitacion, se refiere a la
ausencia o deficiencia en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes
gue una persona debe adquirir, reafirmar y actualizar para desempefar
satisfactoriamente las tareas o funciones propias de su actividad o puesto

dentro de una organizacion.” (10:110)

Es la primera parte del proceso de la capacitacion, donde se analiza lo que
actualmente “es” la persona en su puesto de trabajo contra lo que “debe ser”.
Esto permite dar respuesta a interrogantes que surgen previo a disefiar un

plan de capacitacion:

“¢A quién capacitar? ¢En qué capacitar? ¢Cuando capacitar? ¢A qué
profundidad capacitar? ¢En qué se requiere concretamente capacitar a una
persona para desempefiar una funcibn o0 puesto y qué consecuencia
provoca el desconocimiento de cada aprendizaje? ¢Qué prioridad o
importancia se otorgara a cada aprendizaje? ¢Quién refiere qué? ¢Con qué

contenidos de aprendizaje y con qué objetivo? .” (10:111)

La determinacién de las necesidades de capacitacion es la base de este
proceso que requiere encontrar las areas que deben ser entrenadas en la
persona. Permite sacar a luz las deficiencias existentes que repercuten en el
desempeio del colaborador, para establecer objetivos y acciones a tomar en

cuenta para disefiar el plan de capacitacion.

“Los tipos de necesidades de capacitacion se pueden dividir por su enfoque
en: preventivas, correctivas, predictivas; por su percepcion: manifiestas y
ocultas; por su oportunidad: en cuanto al tiempo, en cuanto a su importancia;

y por su magnitud: graves y tolerables”. (10:120)
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Roberto Pinto menciona que en cada colaborador se manifiestan diferentes
tipos de necesidades de acuerdo a la situacion laboral en que se encuentra;
por lo tanto propone cuatro métodos para diagnosticarlas donde sus bases
se concretan en la persona, problemas, puestos y desempefio, como se

presenta en el esquema 6.

Esquema 6

Diagnoésticos de necesidades de capacitacion

eParaanalizarlos conocimientos, habilidades y actitudes queel
con pase en
personal debe desempefiar en su puesto de trabajo. Muy

pUEStO PErsona utilizado en organizaciones industriales.

DNC con base en eParaevidenciar problemas queaun no se hanresuelto pero con
pr0b|emas opciones de resolucion en un corto plazo.

eDonde se evalla al personal y deacuerdo a los resultados se
diagnostica lasareasa capacitar.

e Aplicada enorganizaciones quetrabajan por procesos, donde
los colaboradores deben conocer tareas de diferentes puestos

DNC con base en las
mU|t|habI|Idades desempefidndose dentro de los estdndares esperados.

Fuente: Pinto Villatoro, Roberto. Planeacion Estratégica de Capacitacion Empresarial.
Segunda Edicion. México. McGraw Hill. 2002. 204 p.

Chiavenato menciona que levantar un inventario de necesidades de

capacitacion, se puede hacer a través de tres métodos.

% Evaluacion del proceso productivo: verificando los puntos débiles en el
desemperio del personal, costos, procesos, etc.
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% Realimentacion directa: donde se determina clara y objetivamente los
comportamientos, actitudes, conocimientos y habilidades necesarias para

gue las personas contribuyan a alcanzar los objetivos organizacionales.

% Visién organizacional del futuro: cuando se tiene planeado introducir
nuevos procesos, tecnologias o equipamiento que requiera de nuevas

competencias.

e Disefio de la Capacitacion

“Se refiere a la planificacion de las acciones de capacitacién y debe tener un
objetivo especifico; es decir, una vez que se ha hecho el diagnéstico de las
necesidades de capacitacion, o un mapa con las lagunas entre las competencias
disponibles y las que se necesitan; es necesario plantear la forma de atender

esas necesidades en un programa integral y cohesionado.” (5:379)

Durante su disefio se declaran los objetivos que se pretenden alcanzar con la
capacitacion, también se definen aspectos que responden a las preguntas
planteadas en el diagnéstico; entre ellos los colaboradores, métodos, medios y
técnicas, contenidos, calendarizacion, instructor o facilitador, cantidad y lugar
donde se realizaran capacitaciones.

La mayoria de autores aconsejan no disefiar un programa de capacitaciéon desde
las oficinas del departamento de Talento Humano, sino desde cada una de las
divisiones 0 departamentos donde se han identificado las brechas
competenciales de los colaboradores, en base a su nivel de desempefio
demostrado y logros alcanzados. Los gestores del Talento Humano organizan los
programas de capacitacion construidos con base a lo detectado en las diferentes

areas de trabajo de la empresa.
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e Implantacion o Ejecucion de la Capacitacion

Esta es la parte operativa de la capacitacion, donde se ejecuta el plan para
transmitir el conocimiento y destrezas a los colaboradores que requieren cerrar
brechas, para desempefiar con eficiencia sus funciones. Las capacitaciones se
realizan de acuerdo a los tiempos establecidos y horas de contenido necesarias
para cubrir la brecha, en este sentido los responsables de la operacion del plan
deben ejecutar los aspectos logisticos que involucra la organizacién de estos

eventos.

El formador imparte la capacitacion de acuerdo a los distintos métodos , medios
y técnicas establecidos en la planificaciébn. Martha Alles indica como métodos
mas comunes dentro del area de trabajo el coaching y mentoreo. Fuera del area

de trabajo: seminarios externos, lectura guiada y capacitacion online.

Es una de las fases mas complicadas porque implica la utilizacion de recursos de
la empresa, incluyendo el tiempo de los colaboradores y cierto descuido de sus
funciones; por tanto, quien programa debe coordinar de manera precisa con cada

uno de los departamentos involucrados, para no afectar la productividad.

e Evaluacidén de la Capacitacion

“La etapa final es la evaluacion para conocer su eficacia, es decir, para saber si
la capacitacion realmente satisfizo las necesidades de la organizacion, las

personas y los clientes.” (5: 388)

La medida para considerar la capacitacion realizada como exitosa o no, debe
estar considerada desde el disefio de los programas. Deben tener claro el
objetivo especificado en indicadores de éxito segun el tema tratado. Un ejemplo
seria: Este curso le permitira al participante reducir en un 10% el tiempo de

elaboracion de informes.
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Al definirse de esta manera los indicadores de éxito del plan de capacitacion,
sera sencillo, practico y preciso evaluarlos. Ademas existen modelos de
evaluacion de la capacitacion, uno de los mas utilizados es el modelo de D.L.
Kirkpatrick por su simplicidad, flexibilidad y cobertura, el cual menciona cuatro

niveles. Ver esquema 7.

Esquema 7

Evaluacion de la Capacitacion

\
4 | mpacto-- evaluacion de los resultados
1

3 Aplicacitjn— Evaluar como ejecutaloaprendido

NIVELES “x
2 Conocimiento --La evaluacién delaprendizaje
|

1 REECCién“ La evaluzcionde la percepeion
'4

Relacionado a
a organizacion

Relacionado a
5 persona

Fuente: Elaboracién propia con base en www.eumed.net /librosgratis/2008b/406/
Modelo%20de% 20 Kirkpatrick .htm. Afio 2015

» Nivel 1: la reaccion se refiere al grado de satisfaccion del participante con
respecto al curso o accion de capacitacion recibida, tiene como propésito
evaluar hasta qué punto la persona reacciona favorablemente ante la
accion de capacitacion que esta recibiendo. Su importancia radica en que
se logra recopilar sugerencias y comentarios de los participantes para
realizar mejoras en las siguientes capacitaciones. Esta informacién puede
recabarse a través de cuestionarios que se facilitan al participante, durante
recesos o al final del evento de la capacitacion para obtener datos

precisos acerca de la percepcion inmediata del evento.
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» Nivel dos: se evalta la medida en la que los colaboradores amplian su
conocimiento, mejoran las destrezas y cambian las actitudes como
consecuencia de participar en la accién de capacitacion. Los resultados

permiten demostrar el nivel de comprension de la capacitacion recibida.

Las evaluaciones en este nivel van dirigidas a determinar el grado de
asimilacion del contenido del curso, las actividades que se realizaron y el
contenido de los materiales proporcionados en el evento; por tanto se
realizan pruebas de control antes y después de la accion de capacitacion
asi como la medicion del aprendizaje contra los objetivos previamente

establecidos.

» Nivel tres: tiene como intencion medir el comportamiento del colaborador
al regresar a su puesto de trabajo, determinar qué aplica de lo aprendido
y por qué algunos conocimientos o habilidades reforzadas en la
capacitacion no los utiliza. Los cambios pueden no ser inmediatos, por lo
que se debe esperar un tiempo mayor a un mes para hacer una valoracién

de los resultados.

Se puede evaluar a través de la revision de la ejecucion de las funciones
de trabajo principales del colaborador, asi mismo a través de entrevistas o
cuestionarios, que apoyen a realizar una evaluacion objetiva del trabajo
del colaborador. La importancia de evaluar este nivel radica en verificar si
las capacidades fortalecidas en la capacitacion se emplean para beneficiar

al puesto y la organizacion.

» Nivel cuatro: se refiere a la evaluacion de los resultados finales
expresados en las labores regulares del colaborador, luego de recibir la
capacitaciéon, para averiguar su impacto a nivel organizacional. En algunos
casos la evaluaciéon es facil de apreciar, por ejemplo en disminucién de

errores 0 problemas, mejora en la calidad, aumento de produccion o

18



ventas, mientras que en otras situaciones resulta dificil esta percepcion,
por tanto, se toma en cuenta los problemas o necesidades que se
identificaron y fueron motivo para ejecutar una capacitacion y se verifican
las mejorias que puedan ser atribuidas a nuevas formar de realizar las

actividades en el puesto de trabajo.

Ambas situaciones requieren de un seguimiento directo a cada uno de los
colaboradores que recibieron la capacitacion, a través de cuestionarios,
indicadores de gestidn y costo- beneficio, asi como de un periodo de
espera previo a realizar la evaluacion, que usualmente es mayor a seis
meses, para obtener resultados confiables acerca del impacto de la

capacitacion hacia la organizacion.

1.6 Competencia

‘Hace referencia a las caracteristicas de personalidad devenidas en
comportamientos, que generan un desempefo exitoso en un puesto de trabajo”.
(2:47)

El término competencia posee distintas acepciones segun el contexto en el que
se emplee la palabra. En el ambito laboral y en la gestién de personal, hace
referencia al conjunto de actitudes, destrezas y habilidades que una persona
posee y puede desarrollar para cumplir con determinadas funciones que la

empresa requiera, base de esta investigacion.

1.6.1 Competencias Laborales

Las competencias laborales son capacidades que deben responder a las
demandas de las actividades de la organizacion, las que dependeran del giro del
negocio y sector productivo donde se encuentre. Se definen como el “Conjunto

de actitudes, destrezas, habilidades y conocimientos requeridos para ejecutar
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con calidad determinadas funciones productivas en un ambiente de trabajo”.
(7:37)

Identificar cuales son las competencias que en su calidad de colaborador deben
poseer, dependera del puesto que ejecute, en este sentido, en la medida que se
asciende o desciende de una estructura jerarquica en la organizacién, las
capacidades demandadas en el colaborador variardn o aumentaran o

disminuiran de grado, segun lo demande la estrategia organizacional.

e Modelo de Competencias

Un modelo de competencias provee la especificacion de las capacidades
necesarias para desempefiar un trabajo con eficiencia, de forma que los
esfuerzos apoyen al cumplimiento de los objetivos establecidos en el plan
estratégico. Se entiende como “El conjunto de procesos relacionados con las
personas que integran la organizacion y que tienen como propdésito alinearlas en

pos de los objetivos organizacionales o empresariales”. (1: 18)

La articulacion del modelo debe pasar por la definicién de las competencias clave
de la organizacion y el analisis del perfil de competencias para cada cargo, asi
como los grados en que la competencia debera estar presente. Deben
involucrarse los directivos y asesores que modelaran las competencias, a fin de
proporcionar un modelo aplicable y de apoyo real a la gestion del Talento

Humano, para cumplir con lo demandado en la estrategia del negocio.

e Clasificacién de las competencias

La clasificacién varia de acuerdo a la metodologia que se aplique para modelar
las competencias a una organizacion. Para Guatemala, el INTECAP las divide
segun el sistema inglés en competencias basicas, genéricas y especificas o

también llamadas técnicas.
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Competencias Basicas

‘Las capacidades mas elementales que una persona posee, con las que logra
adaptarse a los contextos en donde se desenvuelve, ya sean sociales o0
laborales, siguiendo los principios, valores y ética de su cultura. Se desarrollan
en la educacion inicial, incluyendo entre ellas las areas de lenguaje vy

comunicacion, aplicacion numérica basica.

Competencias Genéricas

Llamadas también transversales, se refieren a las capacidades transferibles a
diferentes funciones y tareas en diversas areas, subareas o sectores y materias,
con niveles de complejidad similares. Estas competencias pueden adquirirse por

autoaprendizaje y mejorarse a través de la capacitacion”. (8:34)

Para Guatemala los campos de competencias genéricas son: Planificacion y
administracion de actividades, administracion de la informacion, trabajo en
equipo, servicio al cliente, productividad, innovacion y calidad en el trabajo, uso

de tecnologia, conservaciéon del ambiente y seguridad laboral.

Competencias Técnicas o especificas

“Son las capacidades laborales de indole especifica de un area ocupacional o de
competencia determinada, relacionadas con el uso de tecnologias vy
metodologias y lenguaje técnico para una determinada funcion productiva”. (8:
35)

Se requieren para desempefar las actividades laborales en funciones
especificas, se asocian a un area laboral técnica, lenguaje e instrumentos
propios del area, segun estandares establecidos por la empresa. Son adquiridas
por medio de estudios y experiencia, son las que crean valor a la organizaciéon

COMo una ventaja competitiva.
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Niveles de competencias laborales

Los niveles de competencias o niveles competenciales determinan el grado
en el que una competencia es requerida segun un puesto determinado.
Estos niveles varian de acuerdo a las actividades, complejidad de las tareas

y autonomia para realizarlas.

En una estructura organizacional dos puestos en diferente jerarquia pueden
requerir de la misma competencia pero en distinto nivel. La tabla 1 muestra

los niveles determinados por INTECAP.
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Tabla 1

Niveles de competencias

NIVEL
OCUPACIONAL

NIVEL DE
COMPETENCIA

PUESTOS

CALIFICACION

CARACTERISTICAS

EJECUTIVO

Directores

Gerentes

Subgerentes

Jefes de division

Asesores
Instructores nivel
3

Profesional
especializado
Directivos de
alto nivel

Competencia para la aplicacion, evaluacion de una gama
de principios fundamentales y de técnicas complejas, en
una amplia variedad de contextos, y procesos a menudo
impredecibles. Poseen total autonomia personal v
responsabilidad frecuente en la asignacion de recursos.

Responsabilidad en el andlisis, la direccion, diagndstico,
evaluacion y transformacion del disefio, planeacion,
ejecucion y desarrollo de actividades.

Responsable de planificar, evaluar y transformar los
procesos de una linea de servicios para el aumento de la
productividad, calidad de servicios, y la competitividad
institucional.

Poseen alto nivel de creatividad, capacidad de andlisis Y|
conocimientos técnicos en las areas o especialidades
relacionadas con los procesos de una o varias lineas de la
servicios de la institucion.

Evallan y transforman procesos, fundamentos, politicas vy
planificacién estratégica de la institucion.

EJECUTIVO

Jefe de planta

Administradores

Jefes de
departamento

Instructores nivel
2

Profesionales,
Mandos
superiores

Competencia para el disefio, planificacion, analisis vy
administracion, en una gama de actividades complejas o
funciones de trabajo, desempefiada en una variedad de
contextos profesionales.

Poseen alto grado de responsabilidad y autonomia.

Tiene responsabilidad por el trabajo de otros v,
responsabilidad ocasional en la asignacion o planificacion
de recursos. Autonomia laboral.

Responsable del disefio, planeaciéon y desarrollo de las
actividades que conforman los procesos de produccion y
servicios, proponen o disefian nuevos procesos, software y
otros, para el aumento de la productividad, competitividad y
calidad de la institucién.

Poseen alto nivel de creatividad, capacidad de andlisis Y|
conocimientos técnicos en una O varias areas o
especialidades, relacionadas con las funciones laborales
que desempefia, en uno o varios procesos de la linea de
servicios de la institucion.
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NIVEL
OCUPACIONAL

NIVEL DE
COMPETENCIA

PUESTOS

CALIFICACION

CARACTERISTICAS

MEDIO

Supervisores

Técnicos medios

Jefes de unidad
0 seccion

Coordinadores,
monitores

Asesores

Instructores nivel
1

Industrializado,
técnico medio,
mandos
medios

Competencia en una amplia gama de actividades de
trabajo o funciones productivas variadas, desempefadas
en diversos contextos, desarrollan actividades complejas y
no rutinarias.

Poseen la habilidad para instruir, para mejorar métodos vy
distribuir, coordinar, vigilar, supervisar la actividad de
terceros.

Poseen alto grado de responsabilidad y autonomia, o no en
la ejecucion.
Personal especializado en la preparaciéon y control de la

calidad de los servicios y de los procesos en un area, de
las instituciones.

Realizan ensayos y andlisis de insumos y de procesos.
Operan, controlan y dan mantenimiento al equipo

computarizado, el cual influye altamente en la calidad y la
productividad de los servicios que da la institucion.

OPERATIVO

Técnicos

Calificado,
altamente
calificado

Operarios,
ayudantes,
auxiliares

Basico,
tradicional, no
calificado,
semi
calificado

Competencia en un conjunto significativo de actividades de
trabajo o funciones productivas variadas, realizadas en
diversos contextos, de la ocupacion o area.

Se requiere a menudo colaboracién con otros y trabajo
coordinado en equipo.

Predominan actividades, complejas no repetitivas, y el
manejo, operacion de equipo de oficina, el cual contribuye
a la mejora de la calidad y productividad del servicio o
producto a obtener, comparado con el del nivel anterior.

Competencia en el desempefio de un conjunto pequefio de
actividades de trabajo o funciones productivas simples, con
poca autonomia en el desarrollo de sus actividades vy
trabajo en equipo.

Predominan las actividades rutinarias, repetitivas,
predecibles, y el manejo, operacién y mantenimiento de
herramienta y equipo de oficina, determinado en el estado
de caracterizacion de cada area.

Fuente: INTECAP. Gestion por Competencia Laboral. Segunda Edicion. Guatemala ciudad.

Centro de Reproduccién digital. 2003. Pag. 98
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1.6.2 Métodos para identificar competencias laborales

Se detallan a continuacion dos métodos o enfoques utilizados para la

identificacion de las competencias laborales.

e Analisis Funcional

“El andlisis funcional es un proceso mediante el cual se establece el propdsito
clave del &rea en analisis y se continla desagregando sucesivamente en las
funciones que se deben efectuar para permitir que la funcion principal se

alcance”. (8:29)

Para modelar las competencias, este analisis propone desglosar de una forma
|6gica las funciones productivas de una empresa o sector productivo, tomando en
cuenta la mision del &rea hasta llegar a las funciones productivas realizadas por

una persona, que seran elementos de competencia. Ver esquema 8

Esquema 8

Proceso de modelaje de competencias analisis funcional

Formacién de Comités de Junta Directiva y grupos Técnicos

W/

Capacitacion de Comités de Normalizacion

N/

Aplicar principios basicos y procedimientos de desagregacion de analisis funcional

Verificacion de Mapa Funcional

\/

Validaciéon de Mapa Funcional

Fuente: INTECAP. Gestion por competencia laboral. Segunda Edicion. Guatemala ciudad.

Centro de Reproduccion digital. 2003. 92p.

25



Para su desarrollo se forman dos grupos:

Junta Directiva: Los integrantes deben tener autoridad para tomar decisiones.
Se encargan de evaluar, validar el contenido del mapa funcional y designar al

personal que conformara el grupo técnico.

Grupo técnico: debe ser conformado por las personas que se relacionan
directamente con el area que se esta analizando en virtud que tienen el
conocimiento necesario para la descripcion de las funciones que integran un

mapa funcional.

Una vez conformados los comités se procede a la capacitacion la cual consiste

en:
e Explicacién de la metodologia por parte del coordinador metodoldgico.

e Realizacion de ejercicios por parte de los participantes, quienes se
conforman en grupos de 3 a 5 personas para la elaboracion de mapas

funcionales.

e El coordinador metodoldgico, que puede ser un asesor, supervisa el
trabajo de los grupos, resuelve dudas acerca de la aplicacién del método y

los resultados obtenidos.

Al finalizar la capacitacion, los participantes deben manejar los cuatro principios
basicos del analisis funcional y seguir el procedimiento para la desagregacion de

funciones los cuales son:

a. Parte de lo general a lo particular: Inicia en el propdésito principal de la
empresa y finaliza cuando, a través de un desglose, el analista encuentra
las funciones productivas realizadas por una persona, las que se conocen

como elementos de competencia.
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b. Transferibilidad: Permite identificar las funciones, las que son separadas
de un contexto laboral especifico, es decir transferibles en ambitos de

trabajo diferentes.

c. Estructura semantica: La construccion o redaccion de la funcién debe ir

estructurada de la siguiente manera:

VERBO + (o]:]31¢} + @

Donde el verbo indica la accion de la funcién que se efectuard sobre el

objeto establecido y la condicion representa la situacion en la que la

accion ocurre.

d. Se basa en funciones: El andlisis funcional parte de funciones, no de
puestos de trabajo, organigramas, diagramas de proceso O
jerarquizaciones de puestos de trabajo. Se toman en cuenta los resultados

esperados de las actividades de la persona.
El comité técnico es el encargado de elaborar un mapa funcional, que asemeja

un arbol de funciones donde se expone de lo general a lo particular como se

presenta en el esquema 9.
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Esquema 9

Mapa funcional para desagregacion de funciones

41 F1
F2.1
F2.2.1 F.2.2.2.1
F M F2
F.2.2 F.2.2.2 F.2.2.2.2
1_F3 F2.23 |HF2223
Propdsito Funcién clave Subfuncién Unidad de Elemento de
principal Competencia Competencia

Fuente: INTECAP. Gestion por competencia laboral. Segunda Edicidon. Guatemala ciudad.

Centro de Reproduccion digital. 2003. 98p.

La elaboracion del mapa y desagregacion puede variar de acuerdo a los
requerimientos de la organizacién o sector productivo, siempre que se desglosen
por medio de funciones. Aunque regularmente se desagregan en cinco niveles

como se presenta a continuacion:

> Propésito principal:

El mapa inicia estableciendo la declaracién del propésito principal de la
organizacién, division o area de aplicacion, que es una afirmacién de lo
gue debe suceder, debiendo evitar adornos que podria llevar una mision,

por tanto se valora la claridad de lo escrito.
» Funcion clave:
Este constituye el primer nivel de desagregaciéon del mapa, debe mantener

una relacion de causa- efecto con el proposito, lo que implica que la suma
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de las funciones clave de como resultado el cumplimiento del propdsito

principal.
» Subfuncion:

En el segundo nivel de desagregacion se continua con el mismo
procedimiento de desagregacion, realizando la pregunta ¢ qué funciones
se deben realizar para cumplir con la funcién que se esta desagregando?.
Es importante mencionar que durante la elaboracién del mapa, algunas

funciones subiran o bajaran de nivel mientras se realiza este analisis.
» Unidad de competencia:

En el tercer nivel cada subfuncion se desagrega, al igual que en las
anteriores en por lo menos dos funciones no repetitivas llamadas unidades
de competencia. Las suma de estas funciones debe integrarse

perfectamente con la funcion que preceden.
» Elemento de competencia:

En este nivel aparece la funcion descrita que puede ser realizada por una
persona, describe la accion que el colaborador debera llevar a cabo en un
contexto laboral especifico, por tanto se ubica la competencia laboral que
sera insumo de evaluacibn o capacitacion, segun la intencion de

elaboracion del mapa.

Esta metodologia es comparativa, en la que se analizan las relaciones que
existen en las organizaciones entre las aptitudes, cualidades, valores vy

conocimientos del colaborador.
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1.6.3 Descriptores y perfiles de puestos por competencias laborales

Los descriptores de puestos por competencias son el resultado del analisis de las
funciones productivas de una organizacion, brinda la posibilidad de conocer a
detalle las obligaciones y caracteristicas de los perfiles laborales para tomar
decisiones sobre un puesto de trabajo, apoyan a la supervisiéon del desempefio
del ocupante del puesto, por la especificidad con que son elaborados, por ultimo
proporcionan una directriz al colaborador para conocer a fondo sus
responsabilidades y los resultados esperados de la ejecucion de sus funciones,
con lo que se sentira duefio de su cargo y lo desarrollara eficientemente.

Los puntos que incluye un descriptor de puestos por competencias son:
» Datos informativos de la posicion:

Donde se detalla a qué departamento o sector pertenece el puesto, su
nomenclatura, puestos que supervisa y que le supervisan y la fecha de

actualizacion de la informacion.
» Proposito del puesto:

Se identifica la razén de ser de la posicion a través de responder
preguntas ¢cual es la mision del puesto? ¢cual es la razén de ser? ¢que
verbos describen las principales acciones a ejecutarse en el puesto? ¢ cual
es la principal contribucion del puesto al area u organizacion? ¢cuél es la
principal responsabilidad del puesto? ¢Qué resultados son los mas

importantes a lograr?
» Funciones esenciales:

Constituyen las competencias técnicas, asociadas a un area técnica en
especifico. Se listan las funciones del puesto de trabajo y se ponderan de
acuerdo a una escala preestablecida en frecuencia, consecuencia por

omision y complejidad para ejecutarse. Se multiplica el dato de las
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consecuencias por omision por la complejidad, el resultado se le suma a

la frecuencia de realizaciéon de la funcion.
Indicadores de gestion de desempefio:

Esta es una diferencia que resalta con los descriptores de puestos
regulares, porque se detallan los resultados luego de ejecutar las

funciones esenciales y los criterios de evaluacion del desempefio.
Conocimientos formales e informativos:

Los conocimientos formales son los aprendidos en la educacion escolar y
los informativos segun la experiencia. Segun Intecap se dividen en

Conocimientos de nivel estratégico, tendencias, practicas y enfoques,
productos y servicios, leyes y regulaciones, proveedores o contratistas, y

otros datos relevantes para el puesto.
Habilidades y destrezas:

Se identifican las habilidades necesarias para ejecutar las funciones, que
regularmente incluyen: dominio de programas informéticos, idiomas,

manejo de equipos.
Experiencia laboral:

En el descriptor y algunas veces Unicamente en el perfil del puesto se
indican los aflos de experiencia en areas relacionadas al puesto de

trabajo.
Responsabilidad, nivel de esfuerzo:

La responsabilidad puede ser es sobre recursos financieros, tecnolégicos,
etc. que estén disponibles para ejecutar las funciones. Se determina el

nivel de esfuerzo fisico y mental con el que se realizan las tareas.
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» Condiciones laborales, viajes:

El ambiente de trabajo en el que recurrentemente se desenvolvera el
colaborador se debe dejar plasmado en el descriptor de puestos, asi como

los requerimientos de traslado para ejecutar el trabajo.

e Andlisis Conductual- Comportamientos

“‘Este método pretende identificar los conocimientos, habilidades, destrezas y
actitudes que influyen en el comportamiento laboral de la persona y lo relaciona

con las tareas y ocupaciones que demanda el mercado de trabajo”. (1: 32)

Esta metodologia la propone Martha Alles en sus libros de Capital Humano para
Gestion por Competencias; basa el estudio del comportamiento de los
colaboradores partiendo de la informacion de la estrategia de la organizacion,
involucrando a los directivos en la definicion de la competencia. EIl analisis
conductual busca definir las competencias agrupadas en cardinales, que todos
los colaboradores de la organizacién deben poseer, y especificas que se refieren

a los conocimientos técnicos para el puesto.

La metodologia propone la definicion de las competencias y sus grados, luego
prepara lo que se conoce como diccionarios de competencias, comportamientos
y preguntas; que seran las herramientas a utilizar para la asignacién de
competencias a los puestos, creacion de descriptores de puestos por
competencias y elaboracibn de exdmenes para determinar las brechas

existentes, entre lo que actualmente existe y lo requerido para cada colaborador.

El apoyo de un grupo de expertos de la misma organizacibn es de suma
importancia, durante el proceso de modelaje y definiciébn de las competencias y

asignacion a los puestos. Ambos analisis pretenden identificar las competencias
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a utilizar para la descripcion, evaluacion y clasificacion del empleo,

evaluacion del desempefio laboral, disefio de capacitacion y practicas del cargo.

El andlisis funcional y conductual son complementarios, la empresa puede utilizar
uno o ambos. EIl objetivo es el mismo: proporcionar informaciéon que permita
gestionar el Talento Humano de acuerdo a sus competencias laborales. Para la
presente investigacion se toma el enfoque del Modelo Norte propuesto por
INTECAP, basado en que el Ingenio aplico ya este modelo en diversas areas y

departamentos para la definir las competencias.

1.6.4 Capacitacion por Competencias Laborales

El término capacitar y formar se utilizara en esta investigacion indistintamente
cuando se refiera al desarrollo de competencias en las personas. En Guatemala,
a partir de los afios ochenta emerge el enfoque de la formacién por
competencias laborales, llamado asi por el INTECAP, dado que se presentaban
necesidades de mejora permanente de la calidad de la formacion del talento
humano y de adaptarse rapidamente a los cambios tecnoldgicos y nuevas formas

de organizacion del trabajo.

Este instituto indica que la capacitacidbn que se basa en competencias tiene su

fundamento en cuatro puntos que son:
»  Las funciones esenciales de los puestos.
»  Las competencias que dichas funciones implican.

» Las estrategias de capacitacion que sean acordes al tipo de

competencia que se busca desarrollar.

»  Los objetivos y estrategias de la organizacion, dado que, al igual que
los otros procesos de gestion del talento humano por competencias,

deben ir enlazados con la planificacion empresarial.
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Por tanto, es imprescindible contar con un descriptor de puestos por
competencias laborales, que brinde informacion necesaria para realizar una
deteccion de necesidades de capacitacion, donde ademéas se detallen los
conocimientos y destrezas para la ejecucidon de las actividades esenciales. Esta
informacion sera parte de los contenidos de formacion. Cuando ya se tiene el
inventario de las competencias se realiza el diagndéstico al colaborador ocupante
del puesto y con los resultados se procede al disefio y planificacion de la

capacitacion.

La Organizacion Internacional del Trabajo OIT por su parte, reconoce la
importancia de desarrollar las competencias laborales, para facilitar el acceso al
empleo y contribuir a entregar un mejor trabajo al empleador. Es una estrategia
de ganar- ganar en virtud que a la persona le permite mantener su empleabilidad,
y a la empresa le reintegra competitividad en el sector productivo donde se

encuentra.
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CAPITULO I
2.1 PREAMBULO

En este capitulo se encuentran los aspectos considerados como necesarios para
elaborar el diagnostico de la situacion actual, donde se presenta la metodologia
aplicada para el andlisis, antecedentes y generalidades del Ingenio y del
departamento, hallazgos y discusion de la informacién obtenida de las

competencias laborales y capacitacion en la unidad objeto de investigacion.

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE COMPETENCIAS Y
CAPACITACION DEL DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION

El Ingenio en el cual se realizard la presente investigacion, es una organizaciéon
agroindustrial, que se dedica al procesamiento de la cafia de azlcar en las areas
de agricultura, industria, comercio y actualmente en el desarrollo de nuevas

fuentes de energia.

Actualmente los colaboradores del departamento de Tecnologia de la
Informacién muestran dificultad al ejecutar procedimientos en el sistema y sus
aplicaciones, lentitud en la atencién al cliente; asi como dependencia de pocas
personas que cuentan con conocimientos, habilidades y actitudes para resolver

problemas de manejo y seguridad de la infraestructura informatica del Ingenio.

El departamento no tiene definidas las competencias requeridas en los puestos,
contrario a los otros departamentos del Ingenio que trabajan bajo este modelo,

por lo que los intentos por capacitar no han dado los resultados esperados.

Para entender el analisis de los resultados se presenta la metodologia aplicada a

la investigacion.



2.2 Metodologia de la investigacion

Con el propésito de establecer la situacidon actual de capacitacion en el
departamento de Tecnologia de la Informacion, se recopilo la informacion de
campo a traves de la aplicacion de los siguientes métodos, técnicas e

instrumentos:

2.2.1 Método cientifico

Se utiliz6 este método para recolectar la informacién del gerente, jefes y
colaboradores operativos del departamento de Tecnologia de la Informacién, con
el objetivo de demostrar si se cumple la hipétesis planteada. La fase indagadora
se ejecutd al recopilar la informacién de fuentes primarias por medio de
encuestas a los colaboradores operativos, entrevistas a jefes y gerente. Las

fuentes secundarias consultadas fueron manuales técnicos.

En la fase demostrativa se consolidé la informaciéon de las fuentes primarias y
secundarias, se analizd para corroborar la hipotesis planteada. Por dltimo se
interpretaron y presentaron los resultados obtenidos del diagndstico de
capacitacion y competencias laborales para dar soporte a las propuestas de

modelo de competencias laborales y plan de capacitacion.

2.2.2 Método analitico

Se ordenaron y examinaron los atributos y relaciones de la informacion obtenida
para elaborar los instrumentos y lineamientos para el modelado de las

competencias y disefio del plan de capacitacion.
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2.2.3 Técnicas

Para recopilar la informacion de la situacion actual se aplicaron las técnicas de

investigacion siguientes:

e Observacion directa

Se realizé por medio de guia de observacion; se procedié a estudiar el lugar
donde se presenta el problema, durante las visitas realizadas a los jefes y

gerente.

e Observacion Indirecta

Se consulté a los jefes que habian tenido contacto directo con los conflictos

presentados en el departamento.

e Entrevista no estructurada

A través de una guia de entrevista de preguntas abiertas, se realiz6 una
entrevista al gerente de Tecnologia de la informacién, jefes de area, para obtener
informacion acerca de las competencias y capacitacion en cada area del

departamento que sustentara la propuesta.

Asimismo se realizd una entrevista con un representante del Departamento de
Recursos Humanos para entender la situacion del departamento de Tecnologia
de la Informacion en aspectos de competencias laborales y capacitacion, con

relacion a otros departamentos del ingenio.

37



e (Censo

Se recopild informacién de todos los colaboradores del departamento de
Tecnologia de la Informacion, con 27 colaboradores divididos en 22 que ocupan
puestos de nivel operativo, 4 de nivel medio, es decir jefes de area y 1

estratégico que es el gerente de departamento, siendo un total de 27 puestos.
e Encuesta

Se elabor6 una boleta para los directivos del departamento. Una segunda boleta
para los colaboradores a nivel operativo. Esto con el fin de determinar el punto
de vista de jefes y subalternos con respecto a las competencias laborales y la

capacitacion en el departamento.

- Prueba piloto de la encuesta

Se presentd un cuestionario a diez personas externas e internas al
departamento, para determinar la comprensién de las preguntas y los temas, con
el objetivo de recibir retroalimentacion para depurar y mejorar el cuestionario, y
obtener la informacidén necesaria para comprobar la hipétesis. Con los resultados
se realizaron los cambios necesarios para garantizar la congruencia y
comprensién de las preguntas y asi obtener informacion de valor para la

investigacion y generar una propuesta factible para el Ingenio.

2.2.4 Sujetos de la investigacion
El sujeto de la investigacion son los colaboradores del departamento de
Tecnologia de la Informacion, de un Ingenio azucarero de Guatemala ubicado en

zona 10 de la ciudad capital del departamento de Guatemala.
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2.2.5 Definicion de la poblacion objetivo del departamento de Tecnologia
de la Informacion
Para la investigacion se tomo la totalidad de la poblacion objetivo conformado de

la siguiente manera:

Tabla 2

Colaboradores del departamento de Tecnologia de la Informacién

NIVEL JERARQUICO

AREA PUESTO =
OPERATIVO| MEDIO ESGTIRCAJE

GERENTE DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION 1
JEFE DE DE FUNCIONALES Y DESARROLLO 1
ESPECIALISTA FUNCIONAL AGRICOLA 1
ESPECIALISTA FUNCIONAL- MAQUINARIA 1
ESPECIALISTA FUNCIONAL- MANTENIMIENTO E
INDUSTRIAL 1

ESPECIALISTA FUNCIONAL-LABORATORIO

FUNCIONALES Y [ESPECIALISTA FUNCIONAL- INFORMACION
DESARROLLO  |GERENCIAL 1

ESPECIALISTA FUNCIONAL - FINANZAS

ESPECIALISTA FUNCIONAL - LOGISTICA SD

ESPECIALISTA FUNCIONAL - RECURSOS

HUMANOS

ANALISTA ABAP

ANALISTA ABAP SR

ANALISTA ABAP PI

JEFE DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICO 1

ANALISTA DE INFRAESTRUCTURA

INFRAESTRUCTURA|COORDINADOR DE BASE DE DATOS

COORDINADOR DE REDES

COORDINADOR DE TELECOMUNICACIONES

JEFE DE SEGURIDAD Y CONTINUIDAD 1
COORDINADOR DE SEGURIDAD Y
CONTINUIDAD 1

JEFE SOPORTE INFORMATICO 1
SUPERVISOR SERVICE DESK CORPORATIVO

GERENCIA

[Ey

[Ey

A

R Rk

SEGURIDAD Y
CONTINUIDAD

TECNICO SOPORTE INFORMATICO LOCAL

SOPORTE
TECNICO SOPORTE INFORMATICO DISTRITAL

COORDINADOR SOPORTE INFORMATICO

TECNICO SOPORTE MR
AUXILIAR SOPORTE
TOTAL 22 4 1

NI

Fuente: Elaboracion propia con base en investigacion de campo. Afio 2015
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2.3 Antecedentes del Ingenio

El inicio del ingenio azucarero se remonta al afio 1849, en una hacienda
ganadera adquirida por el sefior Manuel Maria Herrera. Dos décadas mas tarde
con la vision del propietario se enfocaron los esfuerzos para transformar la
hacienda en una finca de cafia. Al morir el propietario dejo la empresa a sus

familiares quienes de generacion en generacion han administrado el negocio.

En el aflo de 1976 asumioé el liderazgo de la industria azucarera en Guatemala,
colocandose como el ingenio azucarero con mas volumen de produccion a nivel
regional. Para su estrategia de crecimiento y diversificacion geografica entre
1984 y 1998 adquirioé a la administracion y control de 2 ingenios en Guatemala y

Nicaragua.

La estrategia de crecimiento y diversificacion continué en el afio 2006 al
incursionar en Brasil con operaciones en un ingenio sucro-alcoholero en el
estado de Sao Paolo y dos afios mas tarde en Honduras con la adquisicion de la

administracion de un ingenio ubicado en Choluteca.

Todas las fincas que conforman la empresa operan con controles estrictos de
calidad en un sistema de gestién ISO 9001. Son pioneras en cogeneracion
eléctrica, por lo que actualmente existen proyectos de fortalecimiento de la cafia

y produccion de bioetanol.

2.3.1 Misién

“Promover el desarrollo, transformando recursos responsablemente.”

2.3.2 Vision

“‘En el aflo 2030, seremos una de las 10 organizaciones mas importantes del

mundo en la industria azucarera y productos relacionados.”
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2.3.3

Objetivos

De acuerdo a la informacion recabada, los objetivos a plantearse para alcanzar

la visién son:

2.3.4

2.3.5

Aumentar en un 25% la capacidad del ingenio para la expansion de la

planta de bioetanol en Guatemala a finales del 2018.

Incrementar en un 50 % para el afio 2018 la capacidad de produccion y

venta de energia eléctrica a partir de nuevos usos de la cafia de azUlcar.

Abarcar un 25% de la industria guatemalteca que requiere energias

alternativas para sus sistemas de produccion para el afio 2020.

Reducir en un 15 % la contaminacion en todos sus procesos agricolas e
industriales, de acuerdo a los programas de Responsabilidad Social y

sostenibilidad en los paises de operacion para el afio 2019

Mantener durante los siguientes cinco afios la hegemonia de mejor lugar

para trabajar, basado en sus procesos de gestion de Talento Humano.

Valores
o Integridad y honestidad.

o Mejora y cambio permanente con vision a largo plazo.

o Respeto por las personas relacionadas y compromiso por su éxito.

Estrategia empresarial

El ingenio azucarero ha planteado iniciativas estratégicas para alcanzar la vision

propuesta al afio 2030, las cuales son:

° Crecimiento de la molienda
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o Desarrollo de adyacencias

o Efectividad operacional

. Innovacién y Tecnologia

o Desarrollo de Capital Humano

o Responsabilidad Social Empresarial

De esta cuenta el ingenio azucarero se ha propuesto apoyar al desarrollo del
Capital Humano, en todos los niveles jerarquicos de la organizacién como una de
las estrategias a ejecutar para posicionarse en la industria azucarera a nivel

mundial.

2.3.6 Estructura organizacional

El ingenio azucarero es una organizacion formal, constituida como sociedad
anénima que cuenta con una estructura funcional, donde los departamentos
estan establecidos de acuerdo a funciones similares requeridas por la
organizacion; con una jerarquia que establece un orden vertical indicando
superioridad y subordinacion con lo que se difunde la visién del ingenio en todos

los niveles de la organizacion.

Con base en la informacién recabada en la investigacion de campo se presenta

a continuacion el disefio del organigrama del ingenio:
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2.3.7 Actividad Econdmica del Ingenio

La empresa objeto de investigacion se concentra en la produccion y provision de
cafia de azucar para su industrializacion, con el fin de obtener azucar de distintas
especificaciones, mieles y energia eléctrica, para su exportacion a diferentes
paises del mundo en aproximadamente 500,000 toneladas métricas de azlcar y
su consumo en Guatemala que es de mas de 200,000 toneladas métricas.

2.4  Antecedentes del departamento de Tecnologia de la Informacion

A finales de los afios 70 el Ingenio plante6 estrategias de crecimiento y
expansion al tiempo que la tecnologia a nivel mundial presentaba sus primeras

computadoras para ser usadas a manera personal o empresarial.

Debido a la cantidad de colaboradores y procesos que se incrementaban con la
adquisicion de nuevas fincas, surgié la necesidad de crear y desarrollar un
departamento que administrara los sistemas de informacion nacional y regional
a través de computadoras y sistemas informaticos. Con la adquisicion de
aparatos de computacion se tecnificaron todas las areas del Ingenio y se cre6

esta unidad administrativa.

2.4.1 Estructura organizacional

El departamento de Tecnologia de la Informacién tiene como propdsito coordinar
e implementar todos los procesos, funciones y actividades necesarias para la
prestacion de los servicios relacionados con la infraestructura y servicios

tecnoldgicos a las unidades administrativas del Ingenio.

Se encuentra conformado por cuatro areas: Infraestructura, Seguridad y
Continuidad, Soporte y Funcionales y Desarrollo; cada una corresponde a las
funciones técnicas, determinadas como clave para el logro de los objetivos del

Ingenio, como se observa en la gréfica 2.
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2.5 Situacion actual de la capacitacion y competencias laborales en el

departamento de Tecnologia de la Informacién

A continuacion se presentan los resultados obtenidos a través de la
investigacion de campo, que permiti0 establecer la situacion actual del
departamento en cuanto a la definicibn de los conocimientos, habilidades y
actitudes del personal para ejecutar los cargos y la capacitacion recibida hasta

ahora.

Con la intencion de obtener los resultados mas relevantes del departamento de
Tecnologia de la Informacion se elaboraron dos cuestionarios, el primero dirigido
al gerente y jefes de cada éarea, el segundo a los colaboradores del nivel
operativo. Ambos cuestionarios tuvieron como objetivo determinar los aspectos

relacionados a la capacitacion y competencias laborales del departamento.

Cada cuestionario se presenté en dos modulos: el primero abarcé el tema del
conocimiento, habilidades y actitudes del personal, requeridas en el puesto. El
segundo modulo se enfoco en el tema de la capacitaciébn y su impacto en el
desempeio de los colaboradores. En este orden se presentan los resultados a

continuacion:

2.5.1 Percepcion del departamento de Recursos Humanos acerca de las
Competencias laborales

Se realizd una entrevista no estructurada al representante del departamento de
Recursos Humanos para las areas técnicas, quien indico que las recientes
adquisiciones en la expansion del ingenio, sumado a los cambios tecnolégicos
suscitados en la organizacion han presentado nuevos retos en la Gestion del
Talento Humano, encontrdndose con la necesidad de homogeneizar los
procesos relacionados con las personas que integran la organizacion en todos

los departamentos.
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Durante la entrevista indicé que la gestion del Talento Humano del Ingenio esta
basada en Competencias laborales; hasta ahora se han enfocado en aplicarla
en los puestos de los departamentos de Comercializacion, Finanzas, Recursos
Humanos y Gestion, por considerar mas cercanos a la estrategia del negocio, asi
como en algunos departamentos que realizan actividades primarias, donde les

exigen la certificacion por competencias de los colaboradores.

Sin embargo han detectado complicaciones en algunos departamentos técnicos,
donde no tienen definidos los conocimientos, habilidades y actitudes necesarios
en los puestos y los directivos de esos departamentos carecen de herramientas

gue les permita aprovechar el Talento de los colaboradores a su cargo.

El representante explico que existen descriptores de puestos del departamento,
pero estos no indican los conocimientos, habilidades y actitudes que se requieren
para ocupar los puestos. Menciond que hace dos afios aproximadamente se
realiz6 una actualizacion en algunos descriptores de puestos del nivel operativo
del departamento objeto de investigacion, pero el analisis y contenido de estos
descriptores se enfocd en determinar la cantidad de plazas y tiempos promedio
de presentacion del producto de cada puesto. Los descriptores de puestos de los

directivos por su parte tienen cinco afios de desactualizacion.

Resalta que Recursos Humanos se ha propuesto apoyar a los directivos del
departamento, especialmente en el desarrollo al personal. Para esto necesita
gue el departamento cuente con un modelo de competencias laborales donde se
indiquen los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes necesarios en el
puesto, que sirvan de parametros para la integracion, organizacion,
compensacion, retencion, evaluacion de los colaboradores y principalmente la

formacion del Talento Humano.

Por ultimo indica que son colaboradores de las areas técnicas quienes deben
entender el puesto en el que se encuentran, demostrando que poseen los

conocimientos, habilidades y actitudes, algunos requeridos desde el proceso de
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integracion a la organizacion y otros desarrollados a través de la experiencia en
Su puesto y la capacitacion. En consecuencia, su aporte a la organizacion se
medird no en la antigiiedad en el puesto sino en la capacidad de ejecutar las
funciones con la calidad y eficiencia requerida.

2.5.2 Andlisis de resultados de acuerdo a Directivos del departamento de

Tecnologia de la Informacion

Quienes conforman el grupo de directivos del departamento son los jefes de area
y el gerente del departamento de Tecnologia de la Informacién, quienes

respondieron con base a su experiencia lo siguiente:

a) Conocimiento de los directivos acerca de los requerimientos de

conocimientos, habilidades y actitudes los puestos del departamento

Es necesario que los jefes tengan claras las competencias laborales,
compuestas por los conocimientos, habilidades y actitudes que el personal a su
cargo debe poseer en el ejercicio de sus funciones, en virtud que las
competencias deben ser consideradas en conjunto, siendo esto un factor
determinante en la gestion del Talento Humano, porque segun esta informacion
se tomaran decisiones que impactaran a los colaboradores y a la estrategia del

negocio.

En este sentido los directivos presentaron su percepcion acerca de las
competencias laborales para los puestos a su cargo, que se presentan en la

siguiente matriz:
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b) Analisis de los descriptores de puestos actuales

Se hizo una revision a los descriptores de puesto, encontrando los siguientes

hallazgos:

Los descriptores de puesto de nivel medio y ejecutivo no se encuentran
actualizados, contienen el propésito del puesto, conocimientos formales,
habilidades, requerimientos de experiencia y producto del puesto. Estos tienen

actualizacioén al afio 2010.

Los descriptores de puestos operativos se encuentran actualizados al afio 2014

pero tienen las siguientes deficiencias:

- No cuenta con propésito del puesto

- Los indicadores de desempefio son Unicamente relacionados al tiempo de
elaboracién de la funcién en un mes.

- No establece los conocimientos formales e informativos del puesto

- No establece las habilidades requeridas en el puesto

- No establece los requerimientos de experiencia

Estos descriptores se basan en un analisis cuantitativo de los productos y
servicios del puesto, asi como el tiempo total requerido para ejecutar las
funciones en un mes. Es decir que tienen un enfoque mecanicista, por tanto, el
contenido no proporciona la informacién de conocimientos, habilidades y

actitudes que demanda cada puesto actualmente.
Esto indica que el departamento no cuenta con instrumentos para elaborar un

modelo de competencias laborales, que apoye a la gestion del personal en

direccion a las estrategias organizacionales.

51



c) Existencia de una herramienta que alinee la gestion del Talento

Humano del departamento con la estrategia del negocio

Todos los directivos concuerdan en que no se posee una herramienta que facilite
los procesos de gestion del Talento Humano por competencias laborales en cada

una de sus areas, como lo hacen otros departamentos del ingenio.

El gerente de Tecnologia de la Informacién menciona que el departamento de
Tecnologia de la Informacién, a diferencia de algunos departamentos que
ejecutan actividades primarias y de apoyo en el ingenio, no tiene establecidos
los conocimientos, habilidades y actitudes de los puestos que lo integran, lo que
limita el entendimiento de la gestion de personal entre este y el departamento de

Recursos Humanos.

Indica que entre las estrategias del negocio se encuentra desarrollar al Talento
Humano, para poseer capital humano competente que pueda elevar la
productividad del ingenio al tiempo que este realiza su expansion. Resalta que en
el departamento es imprescindible un modelo de competencias laborales que
facilite la comprensiéon de los conocimientos, habilidades y actitudes que deben
poseer los ocupantes de los puestos, en virtud que es la base para desarrollar a
las personas en las competencias que sean requeridas para el ingenio

actualmente.

d) Beneficios de contar con un modelo de competencias laborales para el

departamento

Son muchos los beneficios que aportan los modelos de competencias laborales
en las empresas, en la siguiente tabla se muestran los beneficios que los jefes 'y

gerente del departamento manifiestan:
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Cuadro No. 2
Percepcion de los directivos sobre los beneficios de contar con un

modelo de competencias para el departamento

Beneficios de tener un modelo de competencias laborales para el departamento

Facilita la creacidn de planes de capacitacién y planes de carrera.

Se tiene pleno conocimiento de las competencias que se demandan al colaborador.

Se capacita al colaborador de acuerdo al requerimiento de competencias del

3 [puesto

Facilita la elaboracion de un plan de capacitacion para cierre de brechas, reducir

4 |tiempos de respuestay aumento en la calidad de los entregables al cliente interno.

Apoya al ordenamiento y fortalecimiento del colaborador en su area de trabajo.

5

Fuente: Investigacion de campo. 2015

Los directivos mencionan que los principales beneficios de contar con una
herramienta que presente las competencias laborales se concentran en la
facilidad de elaborar planes de capacitacién que fundamenten su razén de ser en
las necesidades de competencias en el departamento y por tanto las acciones de
capacitacién precisas. Con el desarrollo de las competencias requeridas en el
puesto, los colaboradores ejecutaran su trabajo sin interrumpir las actividades de
otros, se encontraran en la capacidad de realizar las funciones que el puesto
exige y el departamento cumplira con el propésito para el cual fue creado.

Indican que un modelo de competencias laborales apoyara al ordenamiento de
las capacidades demandadas por cada puesto, les permitira comparar y analizar
los requerimientos entre puestos en la misma area para tomar decisiones sobre
acciones que permitan fortalecer al colaborador en el puesto donde se

desempefia.
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Adicionalmente los colaboradores se benefician del modelo de competencias por
la conexion que este tendra con el sistema de remuneracion del ingenio, por lo
gue representara ventajas econdmicas en el colaborador si este demuestra sus
capacidades y su expertise técnica. Es decir, que el departamento contard con
personal que logra los objetivos del departamento al tiempo que logra sus

objetivos personales.

e) Capacitacion al personal

Los directivos indican que la capacitacion del personal es la via para resolver los
conflictos que se presentan entre colaboradores de las areas y los colaboradores
con los usuarios del servicio. Influira en la productividad del departamento
porque aunque todo el personal tiene el grado universitario o técnico
universitario, los conocimientos en el sector informatico son cambiantes y las
actualizaciones son necesarias para proveer al ingenio con el servicio de
tecnologia e informacion. En cuanto a los resultados de la investigacion en
relaciéon a la capacitacion que se provee en el departamento. Los resultados se
presentan en la gréfica 7:
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GréaficaNo. 4
Existencia de un plan de capacitacién en el departamento segun

directivos

Sl NO

Fuente: Investigacion de campo. 2015

De conformidad con la informacién proporcionada, dos de los directivos indican
gue existe un plan de capacitacion en el departamento pero es de conocimiento
unico de la gerencia del departamento y Recursos Humanos. Tres de los
directivos encuestados mencionaron que no tienen conocimiento de un plan de
capacitacion para el departamento. Estos ultimos indicaron que individualmente
elaboran un plan para su area y lo entregan a la gerencia. Cabe mencionar que
el dltimo plan proporcionado por una de las &areas no fue aprobado, aunque

desconocen las causas.
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No se tuvo acceso a la revision de los planes mencionados anteriormente, sin
embargo todo plan de capacitacion debe socializarse a todos los directivos del
departamento y a la persona encargada de la capacitacion, para elaborar un plan
general para todo el departamento. De lo contrario puede presentarse duplicidad

de informacién y desconfianza en el contenido de estos planes.

a) Lineamientos técnicos pararequerimiento de capacitacion

Todos los directivos coincidieron en que no se les ha dado lineamiento técnico
para solicitar la capacitacion. El procedimiento que si realizan todos los
departamentos del ingenio para solicitar cursos y capacitaciones al area de
Planificacion del departamento de Recursos Humanos es: Proporcionar un
documento indicando el nombre del colaborador que recibira la capacitacion,
puesto que ocupa, el nombre del curso solicitado y las cotizaciones
correspondientes y esperar aprobacion. Sin embargo este procedimiento no
incluye lineamientos técnicos que sustenten la necesidad de capacitar al

personal ni los resultados que se esperan alcanzar al finalizar la capacitacion.

Es importante mencionar que el departamento de Recursos Humanos del Ingenio
indic6 al inicio de la investigacién que se encuentran en la disposicion de apoyar
al desarrollo y fortalecimiento de las capacidades laborales del personal de las
areas técnicas pero necesitan conocer las exigencias de competencias en el
departamento y las brechas que se generaron luego de los cambios tecnolégicos

gue se suscitaron en el departamento y el ingenio en general.

En virtud de lo anterior, el departamento de Tecnologia de la Informacién se
encuentra en el momento indicado para levantar el inventario de competencias y
realizar un diagnostico de las necesidades de capacitacion de su personal para

elaborar un plan de capacitacion justificable.
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b) Existencia de instrumentos para detectar las necesidades de

capacitacion

El éxito de la capacitacion reside en gran parte a una correcta deteccion de las
brechas que los colaboradores deben reducir. Para esto se requiere de la
aplicacion de un método que establezca las insuficiencias del personal en cuanto

a los conocimientos, habilidades y actitudes que necesita dominar.

Los cinco directivos coinciden en que no existe un instrumento que les permita
detectar las insuficiencias del personal en cuanto a conocimientos, habilidades y
actitudes; tampoco conocen una metodologia para levantar un inventario de
brechas de capacitacion, sin embargo priorizan los errores como indicio de
brecha. También se enfocan en la estrategia del negocio para determinar los

nuevos conocimientos informaticos que demandara el negocio.

Esto demuestra que las necesidades reales de capacitacién no son identificadas
con exactitud ni documentadas, por lo tanto los intentos por capacitar al personal
fallan y los recursos asignados a este rubro en el departamento son

subutilizados.

Contar con un instrumento de deteccibn de necesidades de capacitacion
permitird focalizar los aspectos especificos que deben fortalecerse en el
personal, justificar la capacitacion en el departamento y apoyar a la evaluacion
de la capacitacibn como documento de comparacion para verificar su impacto en

el personal.

c) Frecuencia de la capacitacion

Los jefes y gerente del departamento coinciden en que los colaboradores reciben
capacitacién en periodos mayores a los seis meses, usualmente una vez al afio.
Indican ademas, que se ha disminuido la capacitacion por no estar aprobada por
Recursos Humanos y debido a la carga de trabajo que tienen los colaboradores.
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El sector informético esta expuesto al cambio en mayor medida que otros
sectores, por lo que la frecuencia de la capacitacion a los colaboradores que
proveen servicios de Tecnologia e informacién segun expertos debe ser como

minimo semestral.

Un factor importante a tomar en cuenta en el tema de la frecuencia de la
capacitacion es el costo de la capacitacion y formacion técnico profesional en el
sector informatico, el cual es mas alto que el promedio de capacitaciones en

otras materias.

d) Impacto de la capacitaciéon

Para la mayoria de los directivos, el impacto de las capacitaciones en el personal
gue ha asistido a cursos, hasta ahora ha sido en su mayoria de bajo impacto,
porque no se demuestran cambios significativos en el comportamiento del
colaborador cuando ejecutan las funciones asignadas a su puesto y los errores
por los que fueron enviados no disminuyen, por lo tanto, repiten la capacitacion

con otros proveedores obteniendo un resultado similar.

La percepcion de los otros dos directivos es que el impacto de las capacitaciones
ha sido de impacto medio, donde los colaboradores mejoran sus habilidades y
conocimientos en tecnologias, normas y procedimientos tecnoldgicos. Sin
embargo esto no esta determinado por una evaluacién posterior a la

capacitacion recibida. Ver grafica 5

58



Grafica No. 5

Impacto de las capacitaciones en desempefio del personal segun directivos
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Fuente: Investigacion de campo. 2015

Existe una relacion directa entre un diagnéstico de necesidades de capacitacion
y el impacto que genera en el participante que recibe la formacién en el evento
debido a que los resultados y cambios esperados en aprendizaje, habilidades y
actitudes serdn bajos mientras no se realice un diagndstico previo para

responder: ¢A quién capacitar? ¢ En qué capacitar? Y ¢Cdmo capacitarle?

En este sentido, una empresa comete el primer error al enviar al personal
equivocado a participar de un evento de capacitacion, que al repetirse formara a
un colaborador que entiende a profundidad el tema, pero que no lo aplica en el
area de trabajo y sus resultados del aprendizaje no impactan en el departamento.
También puede suceder que se envie al colaborador que necesite capacitacion,
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pero a falta de un diagnostico, el contenido de la capacitacion no sea el
apropiado para disminuir la brecha que esta afectando la productividad de esta

persona.

De igual manera si no se establecen los métodos para transmitir la capacitacion
de acuerdo al conocimiento, habilidad o actitud que se necesite reforzar, la
accion de capacitacion sera poco absorbida por el participante y por ende su
aplicacion en el trabajo serd de bajo impacto. Como resultado se obtienen un
colaborador y una empresa frustrada, que dejan de creer en los beneficios de la

capacitacion y la catalogan como un gasto y no una inversion.

2.5.3 Andlisis de resultados de acuerdo al personal

El personal del nivel operativo se encuentra integrado por 22 colaboradores que
ocupan 22 puestos en las cuatro areas del departamento de Tecnologia de la
Informacioén, quienes respondieron con base a su experiencia en su puesto de

trabajo lo siguiente:

a) Conocimientos, habilidades y actitudes requeridos en los puestos de

Tl segln el personal

Tanto directivos como colaboradores deben conocer las exigencias del puesto,
en virtud que el compromiso de desarrollo es de ambas partes. Esto permite al
colaborador estar enterado de los requerimientos basicos del puesto que
desempeiia. Esta informacién se encuentra en los manuales de una organizacion

y especificamente en los descriptores de puestos.
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Grafica No. 6
Conocimiento del personal acerca de los conocimientos, habilidades y

actitudes requeridos para desempefiar su puesto.

25
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Fuente: Investigacion de campo. 2015

Unicamente un colaborador mencioné que en ningn momento se le indico esta
informacion y que solo con la experiencia adquirida, ha determinado por si

mismo los conocimientos, habilidades y actitudes necesarias en su puesto.

Sin embargo resalta que a la mayoria del personal si le dieron a conocer los
conocimientos, habilidades y actitudes requeridas al ingresar al puesto de trabajo
o durante el ejercicio de sus actividades diarias. De este grupo de colaboradores
17 mencionaron que fue verbalmente, por lo que no recuerdan con exactitud las
exigencias del departamento, mientras que a pocos se les transmiti6 esta
informacion por escrito.

Cuando un colaborador no tiene claridad en lo que debe saber, saber hacer y
las actitudes que debe tomar en el ejercicio de sus actividades dentro de la
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organizacion, permanece desorientado y desperdicia esfuerzos por estar mal
encauzados. Puede suceder que evada responsabilidades y cometa errores sin
mala intencién pero a falta de un documento que respalde los requerimientos de
competencias laborales, estas situaciones continuaran sin que se le pueda dar

una solucion.

b) Como determinan los directivos a quién capacitar, segun

colaboradores

De acuerdo a los datos obtenidos, la mayor parte de los colaboradores del
departamento ha tenido la experiencia de asistir a las capacitaciones por
indicaciones de su jefe directo, cuando cometen errores recurrentes o surgen
nuevos cursos relacionados al puesto que desempefian. Consideran ademas que

es responsabilidad del jefe y de la organizacion mantenerlos capacitados.

Una minoria indica que son los colaboradores quienes solicitan la capacitacion y
proponen al jefe nuevos cursos que han visto en el sector informético y que
consideran que puede mejorar su rendimiento laboral. Sin embargo los directivos
mencionan que algunos colaboradores solicitan cursos que no son relacionados

al puesto por lo que las propuestas no son tomadas en cuenta.
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Grafica No. 7
Percepcion del personal acerca de coOmo determinan los directivos a quién

capacitar

18

16 -

14 -

Indicaciones de Jefatura Solicitud de colaborador

Fuente: Investigacion de campo. 2015

Los responsables de determinar qué personal debe capacitarse debe ser en
primera instancia el jefe directo de cada area, en virtud que tiene contacto diario
con las acciones del personal a su cargo, a través de un método que indique las
brechas de necesidades de capacitacion en cada colaborador, como lo es un
diagnostico de puesto persona que analiza los conocimientos, habilidades y

actitudes que la persona debe desempefar en su puesto de trabajo.

Asimismo es responsabilidad del colaborador hacer del conocimiento del jefe
cuando posee una brecha que le impide realizar las actividades que le son
asignadas, enfocandose en conocimientos y habilidades estrictamente del giro

del negocio.
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c) CoOmo determinan los directivos en qué capacitar, segun

colaboradores

De acuerdo a los resultados de las encuestas, los temas y cursos se escogen
luego de realizar un diagndstico el cual mencionan los colaboradores que es la
evaluacion del desempefio. La mitad de los ocupantes de los puestos operativos
mencionan que los temas a capacitar surgen de los errores que se suscitan
frecuentemente en las areas y que afectan el rendimiento del departamento,
mientras que una minoria indica que los temas se escogen en base al

surgimiento de nuevas tecnologias y procesos del area. Ver grafica 8

Grafica No. 8
Percepcidén del personal acerca de como determinan los directivos en qué

temas capacitar
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Fuente: Investigacion de campo. 2015

Los directivos por su parte, indican que dan poca participacion al colaborador en
la determinacion de los temas a capacitar derivado de técnicas pasadas en la

gue se le preguntaba al colaborador los temas en los que deseaban capacitarse
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y sugerian algunos no acordes a su puesto, lo cual levantaba falsas expectativas
y desmotivacion en el personal al percibir que no se tomaban en cuenta sus

opiniones.

Cuando se aplican formatos en los que se solicita a los colaboradores indicar
cudles son sus necesidades de capacitacion, surgen temas muy diversos que
tienden a ser subjetivos 0 no requeridos para el puesto y que radican Unicamente
en el atractivo del titulo mas que en la repercusion del curso en la productividad

del colaborador en el departamento.

d) Frecuenciade la capacitacion

La gréfica 9 presenta la frecuencia con que se capacito al personal en los ultimos
dos afios. Unicamente un colaborador ha recibido capacitacion cada tres meses
lo cual indica que es minimo el personal que se estd desarrollando
constantemente. Existe una gran probabilidad que este colaborador sea
recargado con el trabajo que otros no pueden realizar porque poseen brechas de

conocimientos o habilidades que no han podido cerrar por falta de capacitacion.

Un segundo grupo, representando a la cuarta parte de los colaboradores
operativos han recibido capacitacion semestral, mientras que la mayoria de
colaboradores, indican que en promedio recibieron capacitacién una vez por afio.
Este Ultimo nimero de encuestados mencionan que a pesar de que no reciben

capacitacién constante actualizan su conocimiento en cursos en linea.

Los colaboradores tienen intencién de seguir aprendiendo para aumentar sus
conocimientos y mejorar sus destrezas, pero al hacer esto de manera aislada y
sin un profundo conocimiento de su puesto, el nuevo aprendizaje sera

dificilmente aplicado en las actividades diarias.
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Grafica No. 9

Frecuencia de la capacitacion segun el personal
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Fuente: Investigacion de campo. 2015

e) Impacto de la capacitacion

Se le pregunté a los colaboradores si las capacitaciones recibidas contribuian a
mejorar su desempefio en el puesto, como respuestas un colaborador indicé que
nunca ha contribuido porque los temas no son de aplicabilidad a su area. Puede
suceder que la falta de un diagndstico de necesidades de capacitacion este
resultando en contenidos de capacitacion que no cubren las brechas de
conocimientos o destrezas y aunque la accion de capacitacion se ejecute con

éxito, el colaborador no puede ponerlo en practica en el puesto de trabajo.

La mitad del grupo de colaboradores operativos mencion6 que algunas veces la
capacitacion ha contribuido a mejorar su desempefio aunque usualmente quedan
dudas porque los temas son generales en su mayoria. Indican ademas que con

temas y contenidos mas especificos se agregaria mas valor a su trabajo.
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Grafica No. 10
Contribucién de las capacitaciones en la mejora del desempefio en el

puesto seguln el personal
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Fuente: Investigacion de campo. 2015

Una minoria manifiesta que las capacitaciones casi siempre apoyan a mejorar las
practicas de sus actividades y reducir la probabilidad de cometer errores,
mientras que una tercera parte de la poblacién objeto de investigacion menciono
gue siempre les sirve para encontrar nuevas formas de ejecutar sus labores en
las herramientas y sistemas del departamento en un sector donde la
actualizacion es indispensable para mantener su empleabilidad.

En virtud de lo anterior se confirma que los colaboradores no estan conformes
con la capacitacion recibida hasta ahora; sumado a esto los directivos ven
mejoras en el desempefio de pocos colaboradores a quienes se recarga de
trabajo por la confiabilidad del resultado de su desempefio.
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2.6 Andlisis y discusién de los resultados

De acuerdo con la informacién recopilada se comprob6 que el departamento de
Tecnologia de la Informacién no cuenta con la definicion de los conocimientos,
habilidades y actitudes que debe poseer el personal para ejecutar las funciones
gue coadyuven a cumplir el propésito del departamento. Por tanto carecen de
una herramienta que les apoye en la gestibn del Talento Humano por
competencias laborales.

Se pudo constatar a través de entrevista con el personal de Recursos Humanos,
gue el Ingenio esta en la disposicién de apoyar al desarrollo de los colaboradores
del departamento de Tecnologia de la Informacién, en tanto se gestione al
personal por competencias laborales, para homogeneizarse con los demas
departamentos del ingenio. Esto justifica la necesidad de los directivos de contar
con un modelo de competencias que facilite la comprensién de las competencias

requeridas por cada area del departamento.

Hasta el momento de realizar la investigacion, el procedimiento para solicitar la
capacitacion se basaba en proporcionar un documento con el nombre de los
aspirantes al curso, nombre de puesto, las cotizaciones y los temas de
capacitacion solicitados; estos procedimientos son comunes pero carecen de
sustento. Esto confirma que el departamento no cuenta con un plan de
capacitacion formalmente establecido para reducir las brechas de competencias

en los colaboradores.

Se verific6 que no se realiza un diagnostico técnico de las necesidades de
capacitacion. En su lugar los directivos se centran en la disminucion de los
errores cometidos por el personal y las nuevas tecnologias que salen al
mercado, que mejoren el servicio que proveen al ingenio; sin embargo no tienen
un lineamiento técnico para determinar quién recibe la capacitacion o en qué

temas.
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Se pudo constatar que tanto directivos como colaboradores reconocen que las
capacitaciones impartidas hasta el momento no han impactado en el desempefio
de la mayoria de los colaboradores. Esta es una de las principales
preocupaciones del departamento de Recursos Humanos y la gerencia del
departamento de Tecnologia de la Informacion, puesto que se invierten el

recurso tiempo y dinero y no se observa mejora en la productividad.

Por la falta de un plan de capacitacion que se sustente en el desarrollo de los
conocimientos, habilidades y actitudes del personal se ha reducido la
periodicidad de la capacitacion, lo que afecta directamente a los colaboradores
tanto en su la ejecucion de sus funciones, como en la percepcién que tienen

acerca del apoyo del ingenio a su desarrollo profesional.

Cabe mencionar que el departamento cuenta con descriptores y perfiles de
puestos, sin embargo no estan elaborados por competencias laborales y no
cuentan con la especificidad de los conocimientos, habilidades y actitudes que
debe poseer el personal ocupante del puesto y que el departamento demanda.
Por lo que se propone un modelo de descriptor de puestos para el nivel operativo

y medio del departamento en la propuesta y en los anexos del documento.

Con la informacién adquirida en investigacion de campo se procede a desarrollar
la propuesta de modelo de competencias laborales para los puestos del
departamento de Tecnologia de la Informacion como base para un plan de
capacitaciéon y formacion técnica profesional en el Ingenio azucarero. Esta
propuesta incluye la metodologia para determinar las competencias laborales,
plan de capacitacion y modelo de descriptor de puestos de nivel operativo y

medio.
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CAPITULO Il

PROPUESTA DE MODELO DE COMPETENCIAS LABORALES COMO BASE
PARA LA ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA EL
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

En el presente capitulo se desarrolla la propuesta derivada de los hallazgos
encontrados, proporcionando la metodologia para elaborar un modelo de
competencias laborales para los puestos del departamento objeto de
investigacion, y el uso de su contenido para elaborar un plan de capacitacion y

formacion técnica profesional.

La propuesta de un modelo de competencias laborales para el disefio de un plan
de capacitacibn para el personal del departamento de Tecnologia de la
informacion, que se desarrollara incluye la identificacion y definicion de las
competencias, diagnostico de necesidades de capacitacion por competencias

laborales y plan de capacitacion.

3.1 Justificaciéon de la propuesta

El departamento de Tecnologia de la informacion tiene como propdsito coordinar
e implementar todos los procesos, actividades y funciones necesarias para la
prestacion de los servicios de tecnologia e informacién al ingenio, siendo este
una empresa transnacional que gestiona todos los procesos apoyandose en

sistemas informéticos de Gltima generacion.

En el aflo 2013, hubo un cambio en todos los sistemas informéticos, por uno
integral y actualizado, segun las necesidades y requerimientos del negocio, esto
dej6 brechas en los colaboradores en relacion al manejo del nuevo sistema,
desencadenandose crisis en las actividades diarias y mayores exigencias en el

puesto de trabajo.



Para apoyar al ingenio de manera efectiva, el departamento de Tecnologia de la
Informacidon necesita que todo su personal posea las competencias laborales
necesarias, en los niveles requeridos para la ejecucion de sus actividades, de
manera alineada a las estrategias del ingenio.

La propuesta le permitira al departamento contar con una herramienta que
integre de manera actualizada los conocimientos, habilidades y actitudes que los
colaboradores deben poseer, y que pueda ser utilizada para detectar brechas

competenciales que seran reducidas a través de la capacitacion.

La capacitacion por competencias es fundamental para mantener actualizados a
los colaboradores en los temas que se relacionen a su puesto de trabajo,
especialmente en este departamento que debe ir al dia con los cambios
tecnoldgicos, ofrecer servicios de calidad a los demas departamentos quienes

son los usuarios finales de estas tecnologias.

3.2 Objetivo de la propuesta
General:

Proporcionar un modelo de competencias laborales que indique con
especificidad el 100% de las competencias laborales que debe poseer el
ocupante del puesto analizado, alinee la gestion del capital humano con los
todos los departamentos del ingenio y permita adquirir y actualizar en un
90% los conocimientos, habilidades y actitudes del personal a través de un

plan de capacitacion basado en competencias para el afio 2016.

Especificos:
o Definir el 100% de las competencias laborales de los cuatro puestos criticos
del departamento a través del analisis funcional de cada éarea del

departamento en el dltimo trimestre del afio 2015.
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Desarrollar como minimo en un 90% los conocimientos, habilidades y
actitudes de los colaboradores que ocupan los puestos criticos, para
mejorar su desempefio y minimizar errores en la ejecucion de las funciones
para diciembre del afio 2016, como producto de la ejecucion del plan de

capacitacion.

Proveer un modelo de descriptor de puestos por competencias laborales
para los 22 puestos del nivel operativo y uno para los 4 puestos del nivel

medio, que pueda ser aplicado desde el primer trimestre del afio 2016 en

> Alcance:

El alcance que tendrd la propuesta de modelo de competencias
laborales y plan de capacitacion y formacién por competencias es el

siguiente:

a. El departamento contara con una metodologia para la definicion
de competencias laborales, elaboracion de descriptores de
puestos, matrices y mapas funcionales por competencias
laborales.

b. El modelo de competencias laborales podra ser aplicado en todas

las areas técnicas del ingenio.
c. El modelo de descriptor y perfil de puestos por competencia
laboral sera aplicable a los distintos niveles de competencia del

departamento.

d. El departamento contar4 con un modelo de plan de capacitacion

para los puestos de nivel operativo y medio, analizados.
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e. Se proporcionard un presupuesto para ejecucion del plan de

capacitacion y seguimiento al modelo de competencias laborales.

3.3 Desarrollo de la propuesta de modelo de competencias laborales como

base parala elaboracion de un plan de capacitacion

La propuesta se desarrollara en dos fases, como se presenta a continuacion

Fase 1: Elaboracion del modelo de competencias laborales

Fase 2: Elaboracion del plan de capacitacion por competencias laborales

Este orden tiene su fundamento en que se debe iniciar con la identificacion de los
conocimientos, habilidades y actitudes requeridos en los puestos, que seran
usados para crear los instrumentos de deteccion de necesidades de capacitacion
puesto-persona, que seran la base para la elaboracion de un plan de

capacitacion.

3.3.1 FASE 1: Elaboracion del modelo de competencias laborales

Previo a la elaboracién del modelo de competencias laborales, se define la
metodologia, el tipo de analisis y la organizacion del personal que sera requerido
durante la identificacion de las competencias laborales y creaciéon los

instrumentos que contendran la informacion resultante del analisis.

a. Metodologia:

La metodologia a aplicar para la elaboracion de la primera fase de la propuesta

se presenta en el siguiente esquema:
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Esquema No. 10

Metodologia para la elaboracion del modelo de competencias laborales

Elaboracién de
descriptor de
1 puestos por
competencias
laborales

Establecimiento del siguiente contenido:

a. Datos informativos de la posicion

b. Propdsito principal del puesto

c. Funciones esenciales (competencias técnicas)

d. Indicadores de gestion

e. Conocimientos informativos

f. Habilidades y destrezas

g. Competencias genéricas (Organizacionales y
de gestion)

h. Responsabilidades

i. Nivel de esfuerzo

k. Condiciones laborales

Elaboracién de
perfil de puesto
2 por
competencias
laborales

Establecimiento del siguiente contenido:

a. Datos informativos de la posicion

b. Propésito principal del puesto

c. Funciones esenciales (competencias técnicas)

d. Conocimientos informativos

e. Habilidades y destrezas

f. Educacion y experiencia laboral

Elaboracién de

3 mapas
funcionales

Establecimiento del siguiente contenido:

a. Proposito principal del puesto

b. Funcion principal

c. Sub-funciones

d. Unidad de competencia

e. Elemento de competencia

Elaboracién de
matrices por
area

R T &=

Establecimiento del siguiente contenido:

a. Nombres de los puestos

b. Competencias basicas

c. Competencias genéricas (organizacionales y
de gestion)

d. Competencias Técnicas

e. Niveles de Competencias

Fuente: Elaboracidon propia con base a Intecap. Gestion por competencia laboral. Afio 2003
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Para la definicion del andlisis a utilizar se presentan dos tipos, los cuales son el

analisis conductista y el analisis funcional.

b. Definicion del analisis para identificar competencias laborales

El enfoque a utilizar sera el analisis funcional, en virtud que permite determinar
con precision las competencias laborales inherentes a una funcion productiva y
provee un analisis coherente para describir un perfil ocupacional basado en
competencias. Asimismo en la investigacion de campo se determiné que el

Ingenio ya ha definido competencias en otros departamentos con este enfoque.

Este analisis implicara el establecimiento de indicadores de gestion con que se
mediran las funciones, se elaboraran mapas funcionales para analizar las
funciones principales hasta llegar a las competencias requeridas para ocupar un
puesto de trabajo, que garantice cumplir con el propésito del puesto y
consecuentemente los objetivos definidos en la planificacion estratégica del

Ingenio.

e Creacion y capacitacion del comité técnico y Junta Directiva

Para la aplicacion del andlisis funcional se debe crear un comité o grupo técnico,
encargado de la elaboracion de los mapas funcionales, matrices de puestos y
funciones y una junta directiva que valide la informacién resultante del analisis.

Ambos comités de competencias se conformaran de la siguiente manera:
» Junta Directiva:

Esta serd integrada por el gerente del departamento de Tecnologia de la
Informacion, y un representante del departamento de Recursos Humanos que

tenga la autoridad formal para la toma de decisiones.

Sus funciones seran:
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- Evaluar y validar los mapas funcionales

- Asignar a los integrantes que conformaran el comité técnico

» Comité Técnico:

Los integrantes de este comité seran los jefes de cada éarea del
departamento, en virtud que tienen un nivel educativo superior, experiencia y
conocen a fondo las técnicas y los procesos de las areas en que se

elaboraran los mapas funcionales.
Sus funciones seran:

- Elaborar los mapas funcionales
- Participar en la elaboracion de los descriptores de puestos por

competencias

Una vez conformados el comité y la junta directiva, un asesor externo o
representante del departamento de Recursos Humanos que conozca el método

procedera a la capacitacion la cual consiste en:
e Explicar detalladamente la metodologia para la desagregacion del mapa.

e Revisar ejercicios de elaboracién de mapas funcionales, realizados por los
integrantes del comité, quienes se conformaran en grupos de tres

personas.

e Resolver dudas acerca de la aplicacion del método y los resultados
obtenidos.

Al finalizar la capacitacion, los integrantes del comité técnico y junta directiva
deben manejar los cuatro principios basicos del analisis funcional y seguir el

procedimiento para la desagregacion de funciones.
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3.3.1.1 Paso 1: Descriptor de puestos por competencias laborales

Como primer paso se deben elaborar los descriptores de puestos por
competencias laborales, que tendran como principal diferencia con respecto a
los tradicionales descriptores, informacién que empodere al colaborador para
sentirse duefio de su cargo y lo pueda ejecutar con seguridad.

El contenido a recopilar de los puestos de trabajo se presenta a través del
ejemplo del puesto de Jefe de Infraestructura Tecnologico:

a. Datos informativos de la posicién
Se completo la informacién general del puesto a través de la recopilacion de los

datos informativos de la posicion que incluye:

o Nombre del puesto: Jefe de Infraestructura Tecnoldgico

o Departamento y area al que pertenece: Departamento de Tecnologia de la
Informacion, area de infraestructura

. Numero de ocupantes: Uno

o Nombre del puesto a quien reporta directamente: Gerente de Tecnologia de
la Informacion

o Nombres de puestos que le reportan directamente: Analista de
Infraestructura, Coordinador de Redes, Coordinador de telecomunicaciones

o Fecha de elaboracion: septiembre 2015

b. Propédsito del puesto
Para determinar el propoésito principal de puesto se procedid a responder

cualquiera de las siguientes preguntas:
e ¢ Cual eslarazon de ser de la posicion?

Administrar todas las actividades relacionadas a la implementacion,

operacion y soporte de la infraestructura tecnologica corporativa
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e ¢Cudles son los dos o tres verbos que describen las principales acciones
que deben ejecutarse en la posicibn? Administrar la infraestructura

tecnoldgica, garantizar el desempefio de los sistemas de informacion.
e ¢ Cual es la principal contribucion del cargo al area o a la organizacion?

La continuidad de los servicios y la plataforma de operacion de los

sistemas de informacion.
e ¢ Cudl es la principal responsabilidad de la posicion?

La principal responsabilidad del puesto es mantener continuidad de la

plataforma de infraestructura tecnolégica corporativa

e ¢ Cuales son los resultados mas importantes que debe lograr?
Garantizar la continuidad de las operaciones informéaticas del ingenio
Mantener la disponibilidad de los servicios de infraestructura

Como resultado se presenta el propésito principal del puesto de Jefe de

Infraestructura Tecnoldgico:

“‘Administrar las actividades de implementacion, operacién y soporte de la
infraestructura tecnolégica corporativa garantizando el desempefio y continuidad

de los servicios y la plataforma de operacién de los sistemas de informacién.”

Al finalizar la redaccion del propdsito principal del puesto se verificd que la frase

cumpliera con los siguientes criterios:
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TABLA NO. 3

Verificacion del propdsito del puesto

Criterios de cumplimiento del propdsito:

No. Criterio ¢Se cumple?
1 |Lafrase no excede las tres lineas Si
2 |Esaplicable solamente al cargo en cuestion y no a otros puestos Si
3 |Empieza con un verbo eninfinitivo Si
4 No contiene mas de cuatro verhos Si
: Los verhos usados son de conducta observable o referidos a resultados a conseguir (Lograr,

obtener, concretar) Si
6 [Usan verbos en tiempo presente Si
7 |No usa adjetivos (muy, mucho, grande etc) Si
3 i se utilizan adverbios (adecuadamente, diariamente,) son pocos y pertinentes al

contenido de la frase Si
9 [No utiliza palabras estereotipadas ( excelente, innovacion, pasion) Si

Fuente: Intecap. Gestién por competencia laboral. 2003

c. Funciones esenciales del puesto — Competencias técnicas
Se listaron las funciones méas importantes a desempefiar en el puesto y se
calificaron bajo la base de la escala: frecuencia, consecuencia por omision y

complejidad. La explicacion de cada una se presenta en la siguiente tabla:
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Tabla No. 4

Escalas de calificacion de funciones y gradacién de escalas

GRADO | FRECUENCIA | CONSECUENCIA POR OMISION COMPLEJIDAD

5 Todos los Consecuencias muy graves. Maxima complejidad

dias Puede afectar a toda la Demanda el mayor grado de
organizacién en multiples esfuerzo, conocimientos y/o
aspectos. habilidades.

4 Al menos Consecuencias graves Alta complejidad
una vez por Demanda un considerable nivel
semana de esfuerzo, conocimientos y

habilidades.

3 Al menos Consecuencias considerables. Complejidad moderada
una vez cada | Repercuten negativamente en Requiere un grado medio de
quince dias los resultados o trabajos de esfuerzo, conocimientos y/o

otros habilidades.

2 Una vez al Consecuencias menores. Baja complejidad.
mes Cierta incidencia en resultados Requiere un bajo nivel de

o actividades que pertenecen al | esfuerzo conocimientos y/o
mismo puesto. habilidades.

1 Otro Consecuencias minimas: poca o | Minima complejidad. La
(Bimestral, ninguna incidencia en funciones | actividad o funcién requiere un
trimestral, o resultados minimo nivel de esfuerzo /
semestral, conocimiento / habilidades.
etc.)

ESCALAS / DEFINICION

PARA APLICAR LA ESCALA HAGASE LA

SIGUIENTE PREGUNTA

Frecuencia: Cual es la frecuencia esperada
para esta funcion

¢Con qué frecuencia se ejecuta la funcion.
Si es variable

¢Cual es la frecuencia tipica de ejecucion
de esa funcién?

Consecuencia por omisidon: Qué tan graves son
las consecuencias por un incorrecto
desempeiio en la funcién.

¢Qué consecuencias tiene un mal
desempefio en la funcién? ¢ Qué tan graves
son las consecuencias por un incorrecto
desempeiio de la funcién?

Complejidad: Se refiere al grado de esfuerzoy
al nivel conocimientos y destrezas requeridas
para desempefiar la funcidn

¢Qué tanto esfuerzo requiere desempeiiar
la funcion?

O ¢requiere el desempeiio de esta funcion
un elevado grado de conocimientos y
habilidades?

Fuente: Intecap. Gestion por Competencia laboral.
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Con la informacién contenida en la tabla nimero 4 se utilizé la formula:
Frecuencia + (consecuencia por omision x complejidad) = TOTAL

Como resultado, las funciones con la puntuacién total mas alta se determinaron
como las esenciales del puesto. Al presentarse dos o mas funciones con la
misma ponderacion alta, el comité técnico debe tomar la decision de elegir una
de ellas o tomar las dos como funciones principales. Ejemplo de esta situacion
surgio en el descriptor del puesto de soporte informatico local, con dos funciones
con la misma ponderacion, por tanto el comité escogié una de ellas como

principal.

d. Indicadores de gestion de las funciones

Se establecieron los indicadores de gestion como un instrumento para la medir el
grado de eficiencia y eficacia de la ejecucion de la funcion, es decir, como se
mediran los resultados, las metas y los clientes sobre los que recae la ejecucion
de la funcion esencial. Los indicadores de gestion pueden ser valores, indices,
unidades, etc. Aunque las categorias mas usadas son de tiempo, volumen o
cantidad, calidad, satisfaccién y costos. EIl contenido de los indicadores de

gestion se presenta en la tabla niamero 5.
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Tabla No. 5

Indicadores de Gestidon

Indicadores de

Funcion clave Resultados " Metas Clientes
desempefio/ KPI
Para definir los |Se establecié una Se detect6 a
. resultados se medida para el Se indico el los usuarios
De la ponderacion de las . S S,
- determinaron los |cumplimiento de los punto de gue recibiran
funciones se tomaron . - . -
objetivos que se |objetivos, que puede ser |referencia para jun impacto
las tres que puntearon . . . o
. cumplen, cuandojun instrumento o una juzgar si se positivo al
mas alto, en orden de - . i . - :
se realizan las medida que evidencie el |cumplio el cumplirse los
mayor a menor. ) o - o
funciones clave |cumplimiento de la objetivo objetivos de la
con eficiencia funcion. funcién
Pregunta: ¢ qué Pregunta: ¢Qué|Pregunta ¢Cémo mido |Pregunta: Pregunta:
funciones son las objetivos se el resultado de la scual es la ¢&quién se
esenciales para el cumplen al funcion, ¢qué meta concreta a|beneficiara de
puesto? realizar la instrumento utilizo? alcanzar? ¢ nivel |realizar esta
funcion? ¢cual es la evidencia de |estandar a funcion?
su cumplimento? cumplir o
mantener?
1. Disefar y coordinar
los procedimientos de
crecimiento, . Reducir en un
o Garantizar la ) . . .
mantenimiento continuidad de Tiempo promedio perdido | 100 % el tiempo|Todos los
preventivo, seguridad y . en los procesos por de inhabilitacion |departamento
' las operaciones . . . . .
recuperacion de . caidas del sistema del sistema por |s del ingenio
del negocio . .
desastres de la imprevistos.
infraestructura de
hardware y
2. Dirigir la operacién Mantener la Disminuir los
' disponibilidad de |Numero de incidentes en |incidentes Todos los
del esquema de . - )
. . _|los senvicios de |[los senvicios de asociados ala |departamento
infraestructura requerida]. . . .
. . infraestructura en]infraestructura al mes. infraestructura |s del negocio
en la organizacion. ) .
el ingenio. TI.
3. Coordinar la
. Poner en
evaluacion, .
. Mejorar la marcha dos
entrenamiento y . L
. ejecucion de los proyectos
adaptacion de nuevas . - Todos los
S procesos del Numero de proyectos en [relacionado a la
aplicaciones de software . . g ~ . departamento
. negocio en el ejecucion en el afio infraestructura .
y herramientas de . . . s del negocio
o - ingenio a nivel Tl en cada
administracion de la .
. corporativo. proceso del
infraestructura .
P negocio.
tecnoldgica.

Fuente: Elaboracidén propia con base en Intecap. Gestion por competencia laboral. 2013
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e. Conocimientos formales e informativos

Se establecieron en el descriptor de puestos, los conocimientos formales

requeridos para ocupar la plaza, que son adquiridos por la via académica o

educacion profesional y los conocimientos informativos del puesto, adquiridos

por vias semiformales se determinaron a través de la siguiente tabla:

Tabla No. 6

Conocimientos informativos

Area de conocimiento

No. informativo Descripcion

Conocimiento de vision, mision, factores clave de
éxito, objetivos, estrategias, planes operativos,
actividades tacticas, politicas o prioridades de la

1| Nivel estratégico institucion, area o departamento

Tendencias, practicasy |Conocer las practicas, tendencias o enfoques de

2 | enfoques una carrera o area profesional en particular
Conocimiento del mercado o entorno donde se

3| Mercado / entorno desenvuelve el negocio o actividad

4| Productos y servicio Conocer los productos y servicios de la institucion
Conocer personas, areas /departamentos de la

5| Personas y areas institucion
Conocer de leyes, reglamentos, regulaciones y
protocolos internos o externos relevantes para el

6 | Leyes y regulaciones trabajo

7 | Clientes Conocimiento de los clientes de la institucion
Conocimiento de los proveedores, contratistas de

8 | Proveedores/Contratistas | la institucion
Conocimiento de personas, grupos, COmo Socios
inversionistas, acreedores, representantes de

9| Otros grupos organismos externos, etc
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Estadisticas financieras de produccion, de ventas,
de recursos humanos, de sistemas, de
10 | Datos empresariales comercializacion, etc.

Datos de contratos, procesos, manuales, claves,
11 | Otros datos codigos, catalogos, literatura, indicadores, etc.

Otros conocimientos
12 | informativos

Fuente: Intecap. Gestidon por Competencia laboral. 2003

Se tomaron en cuenta los conocimientos informativos aplicables al puesto
analizado. Se hizo la pregunta ¢aplica? Al obtener respuesta positiva se
describié el conocimiento que debe poseer el ocupante del puesto segun el

inciso.

f. Destrezas requeridas en la posicién

Se analizo si el puesto requeria de destrezas especificas por ejemplo de dominio
de programas informaticos especificos, manejo de idiomas, operacioén de equipos
u otros. Se hizo la pregunta ¢aplica? , Al obtener una respuesta positiva se
especificaron el nombre de los programas o equipos que el ocupante del puesto

debe saber manejar.

g. Competencias basicas y genéricas

Con la informaciéon de las funciones obtenida hasta ahora, se determinan las

competencias basicas y genéricas que el ocupante del puesto debe poseer.
» Competencias basicas:

Para el puesto en andlisis se identificaron como esenciales, los seis campos de
competencias basicas establecidos por el INTECAP, que se asocian a las
capacidades elementales que el ocupante del puesto debiera poseer, y que

tuvieran relacion con los conocimientos adquiridos con la educacion formal.
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Se identificaron los siguientes campos de competencias basicas:

e Dominio de la lectura

e Aplicacion de la matematica
e Adaptacion al ambiente

e Dominio de la escritura

e Comunicacion oral

e Localizacion de la informacioén

Dado que estas competencias se manifiestan en el comportamiento diario del
colaborador y se aprenden desde temprana edad, no se colocaron dentro del
modelo de descriptor de puesto, sin embargo si se debe incluir en las matrices

de competencias laborales.
e Competencias genéricas:

De acuerdo a la investigacion de campo se determiné que el Ingenio tiene
definidas las competencias genéricas organizacionales y de gestion que se

mencionan a continuacion:

e Trabajo en equipo

e Sostenibilidad

e Innovacién y mejora continua

e Pensamiento Estratégico Global

e Liderazgo

Durante la elaboracion de los descriptores se agregaron cuatro competencias
genéricas que se consideraron indispensables para el ejercicio de las funciones

de cada puesto, que son:

e Orientacion al cliente

e Orientacion a resultados
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e Relaciones Publicas

e Empoderamiento

h. Requerimientos de experiencia, responsabilidad y nivel de esfuerzo

En el perfil de puestos se indico la experiencia minima necesaria para desarrollar
el puesto de trabajo, bajo el supuesto que las habilidades se obtienen con la
continua ejecucién de actividades similares través del tiempo. En el descriptor de
puestos se indicé la responsabilidad sobre equipo 0 maquinaria, valores y o
informacién que maneja en el ejercicio de sus funciones. Por ultimo el nivel de

esfuerzo fisico y mental que requiere el puesto de trabajo.

i. Condiciones fisicas laborales y viajes

En este apartado se coloco lo referente al entorno laboral donde se desempefia
el ocupante del puesto, condiciones ambientales y vestimenta si aplicara. Para
ejecutar las funciones, ciertos puestos requieren movilizacion a las fincas u otras
areas del Ingenio fuera de la ciudad capital, por lo tanto se detalla la frecuencia
de los viajes, los destinos mas usuales y los principales medios de transporte a

utilizar.

Como resultado de la aplicacion de los pasos anteriormente mencionados, se
obtiene el descriptor de puestos por competencias laborales, en este sentido se
presenta a continuacién el descriptor de puestos de jefe de Infraestructura

Tecnologico:
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CUADRO NO. 3

Descriptor De Puestos Por Competencias Laborales

Jefe de Infraestructura Tecnolégico

DESCRIPTOR DE PUESTOS POR COMPETENCIAS LABORALES

a. Datos informativos de la posicion

Nombre del Puesto:

Jefe de Infraestructura Tecnolégico

Departamento Tecnologia de la Informacion
Area Infraestructura
NUmero de Ocupantes 1

Lereportaa

Gerente de Tecnologia de la Informacién

Le reportan

Analista de Infraestructura, Coordinador de
Redes, Coordinador de Telecomunicaciones

b. Propésito del Puesto:

Administrar las actividades de implementacién, operaciony soporte de la infraestructura
tecnoldgica corporativa garantizando el desempefio 6ptimo y continuidad de los servicios y la
plataforma de operacion de los sistemas de informacion.

c. Funciones del puesto

Enumere las funciones sustantivas

No. |del puesto

Frecuenc |Impacto de

. Total
ia errores

Complejidad

Dirigir la operacion del esquema de
1 [infraestructura requerido en la
organizacion.

24

Coordinar la evaluacién, entrenamiento
y adaptacion de nuevas aplicaciones de
2 |software y herramientas de
administracion de la infraestructura
tecnolégica.

23

Disefiar y coordinar los procedimientos
de crecimiento, mantenimiento
preventivo, seguridad y recuperacion de
desastres de la infraestructura de
hardware y comunicaciones en la
organizacion.

29

Participar en el disefio, planificaciony
4 |ejecucion de proyectos de mejora e
innovacion de la infraestructura Tl

19

Dirigir la operatividad de las redesy
telecomunicaciones para mantener la
disponibilidad de todos los centros de
datos.

19
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Participar en los procesos de
6 |planeacion estratégica y operativa de
Tecnologia e Informacion. 3 4 14
Mantener la disponibilidad de la
7 |infraestructura Tlde los centros de
datos. 5 3 18
g Planificar y controlar los licenciamientos
del software de los centros de datos. 4 3 14
Participar y apoyar los programas
9 enfocados al desarrollo humano del
personal, de acuerdo a las necesidades
del departamento. 2 3 9
Establecer relacién con proveedores de
10 |servicio de mantenimiento externo para
asegurar la prestacion de servicio. 4 3 2 10
d. Indicadores de Gestion
Funcion Clave Resultados [Indicadores Metas Clientes
Disefiar y coordinar los Garantizarla |Tiempo Reducir en un [Todos los
procedimientos de crecimiento, continuidad de |promedio |100 % el departamen
mantenimiento preventivo, seguridad |las perdido en |tiempo de tos del
y recuperacioén de desastres de la operaciones |los inhabilitacion |ingenio
infraestructura de hardware y del negocio procesos |del sistema
comunicaciones en la organizacién por caidas |por
del imprevistos.
Dirigir la operacion del esquema de |Mantener la Numero de | Disminuir los |Todos los
infraestructura requerida en la disponibilidad |incidentes |incidentes departamen
organizacion. de los enlos asociados a |tos del
servicios de |servicios |la negocio
infraestructura |de infraestructura
Coordinar la evaluacion, Mejorar la Numero de |Poner en Todos los
entrenamiento y adaptacion de ejecucionde |proyectos |marcha dos |departamen
nuevas aplicaciones de software y los procesos |en proyectos tos del
herramientas de administracién de la |del negocio en |ejecucién [relacionado a |negocio
infraestructura tecnolégica. elingenio a enelafio |la
nivel infraestructura
corporativo. Tlen cada
proceso del
negocio.
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e. Conocimientos

Nivel estratégico

Conocimiento de la filosofia empresarial y
estrategia del negocio.

Tendencias, practicas y enfoques

Mejores practicas de gestion de la capacidad
y aseguramiento de infraestructura Tl

Mercado / entorno

Conocimiento de Ingenios azucareros

Productos y servicios

Productos de azlcar, mieles y derivados
energeéticos

Personas y areas

Conocimiento de todas las areas fisicas del
ingenio y sus responsables

Leyes y regulaciones

ISO 9001, SLA's, Normativa internacional TIA
942, normativas reguladoras de
infraestructura tecnologica.

Proveedores/Contratistas

Asesores técnicos externos, proveedores de
servicios de mantenimiento e instalacion de
infraestructura , personal de Tl de otras
empresas.

f. Habilidades y destrezas

Programas informaticos

SAP

I[diomas

Inglés técnico avanzado

Operacion de equipos

Computadora, servidores de centro de datos.

g. Competencias Genéricas

Organizacionales:

Nivel Competencia

Comportamiento

3 Trabajo en Equipo

Mantiene sinergias como producto del trabajo en equipo
entre pares y personal a su cargo.

Promueve un ambiente de colaboracién con otros sectores,
ayudandolos con el cumplimiento de sus objetivos, sin
descuidar los propios.

Actla cooperativamente con otras areas de la organizaciény
muestra predisposicion para brindar apoyo a los demas,
demostrando interés ante sus necesidades aunque estas no
hayan sido expresadas formalmente.

3 Sostenibilidad

Promueve dentro de su area de actuacion las politicas de la
empresa en materia de responsabilidad social.

Incentiva dentro de su area de actuacion, el respeto por los
colaboradores, los publicos relacionados y la comunidad en
general.

Propone y lleva a cabo, junto con su area de trabajo,
propuestas orientadas a fomentar el compromiso con el
cumplimiento de la ley y el respeto a los principios éticos.
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3 Orientacion al cliente

Promueve en sus colaboradores la busqueda constante de
necesidades del cliente interno y externo que se puedan
cubrir.

Genera ambientes y procesos de trabajo que cuideny
atiendan al cliente interno y externo.

Responde a las demandas del cliente evitando que se
paralicen los procesos de la organizacion.

3 | Orientacién a Resultados

Ejecuta su trabajo bajo el claro conocimiento de los objetivos
establecidos.

Disenfa y utiliza los indicadores de gestion para medir los
resultados de su trabajo.

Explica a los colaboradores los objetivos planteados y las
estrategias para alcanzarlos.

Innovacion y mejora
continua

Disefa nuevos metodos de trabajo y procedimientos en su
seccion, que permiten resolver problemas o situaciones en
base a nuevas formas de hacer las cosas o al aplicar
soluciones preexistentes de una manera distinta.

Busca formas mas eficientes, metodologias y
procedimientos de su competencia que permitan alcanzar los
objetivos de la organizacion.

Promueve en sus colaboradores la presentacion de ideas
gue permitan mejorar el desempefio del area, con el objetivo
de contribuir al crecimiento sostenible de la organizacion.

De Gestion:

3 Liderazgo

Dirige sistemas que apoyen el propdsito claro y convincente
en su secciony lo siente como propio para lograr que las
personas quieran ofrecer sus mejores esfuerzos en lograr las
estrategias organizacionales.

Apoya el desarrollo de un equipo ganador, en el cual los
talentos Unicos de las personas son expuestos sobre claras
expectativas del desempeiio.

Construye credibilidad como lider, a través de una buena
comunicacién, motivacién y negociacion con los
colaboradores a su cargo.

Pensamiento estratégico
Global

Comprende rapidamente los cambios del entorno y las
amenazas competitivas, y establece suimpacto dentro de su
campo de actuacion.

Utiliza las oportunidades del entorno y los mercados,
logrando beneficios para su area de trabajo.

Propone métodos del trabajo que permiten promover en sus
colaboradores la capacidad para comprender, adaptarse
rapidamente y gestionar con efectividad en cualquier
contexto nacional o internacional.
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Establece relaciones favorables a la organizaciény a su area

de actuacion con redes complejas de personas.
Busca la cooperacidny apoyo de personas y empresas en

3 Relaciones Publicas |beneficio de la organizacion.

Mantiene vinculos necesarios para lograr los objetivos
organizacionales, actuando bajo los limites permitidos por la
organizacion.

Asigna responsabilidades a sus colaboradores por las
actividades que consecuentemente logren los objetivos del
area.

Aprovecha las habilidades y conocimientos de sus
colaboradores para asignarles tareas de acuerdo a sus

capacidades.
Alienta a sus colaboradores a desarrollar y poner en practica

sus talentos Unicos en su area de actuacion.

3 Empoderamiento

Fuente: Martha Alicia Alles. Diccionario de Comportamientos, gestion por competencias.2005

h. Responsabilidad y nivel de esfuerzo

Sobre el presupuesto operativo del proceso
de Tecnologia de la Informacion, equipo de
Responsabilidad cdmputo a su disposicion.
Esfuerzo Alto esfuerzo mental y bajo esfuerzo fisico.
i. Condiciones laborales y viajes de trabajo

Trabajo realizado constantemente en oficina y

Condiciones laborales cuarto de servidores.
Viajes mensuales a las fincas, semestrales

internacionales en la region. Via terrestre y
Viajes de Trabajo aérea.

3.3.1.2 Paso 2: Perfiles de puestos por competencias

Como segundo paso, posterior a la elaboracién del descriptor de puestos por
competencias laborales se inicia con el disefio del perfil del puesto, que contiene

lo siguiente:

e Datos informativos de la posicién
e Propdésito principal del puesto

e Funciones esenciales

e Conocimientos informativos

e Destrezas y habilidades
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e Educacion y experiencia laboral requerida

Esta informacion se recopilo en el analisis del puesto, por lo tanto se colocan los
requerimientos que debe poseer el ocupante del puesto en un formato como el

gue se presenta a continuacion:

Cuadro No. 4
Perfil De Puestos Por Competencias Laborales

Jefe De Infraestructura Tecnoldgico

PERFIL DE PUESTOS POR COMPETENCIAS LABORALES
a. Datos informativos de la posicion

Nombre del Puesto: Jefe de Infraestructura Tecnolégico

Departamento Tecnologia de la Informacion

Area Infraestructura

NUmero de Ocupantes 1

Lereportaa Gerente de Tecnologia de la Informacién
Analista de Infraestructura, Coordinador de

Le reportan Redes, Coordinador de Telecomunicaciones

b. Propédsito del Puesto:

Administrar todas las actividades de implementacion, operacion y soporte de la infraestructura
tecnoldgica corporativa garantizando el desempefio éptimo y continuidad de los servicios y la
plataforma de operacién de los sistemas de informacion.

c. Funciones esenciales del puesto

Dirigir la operacion del esquema de infraestructura robusta y segura requerido en la
1 |organizacion.

Coordinar la evaluacion, entrenamiento y adaptacion de nuevas aplicaciones de

2 |software y herramientas de administracion de la infraestructura tecnoldgica.
Disefar y coordinar los procedimientos de crecimiento, mantenimiento preventivo,
seguridad y recuperacion de desastres de la infraestructura de hardware y

3 |comunicaciones en la organizacion
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d. Conocimientos

Nivel estratégico

Conocimiento de la filosofia empresarial y
estrategia del negocio

Tendencias, practicas y enfoques

Mejores practicas de gestién de la capacidad
y aseguramiento de infraestructura Tl

Mercado / entorno

Conocimiento de Ingenios azucareros

Productos y servicios

Productos de azlicar, mieles y derivados
energéticos

Personas y areas

Conocimiento de todas las areas fisicas del
ingenio y sus responsables

Leyes y regulaciones

ISO 9001, SLA's, Normativa internacional TIA

Proveedores/Contratistas

Asesores técnicos externos, proveedores de
servicios de mantenimiento e instalacion de
infraestructura , personal de Tl de otras
empresas.

e. Habilidades y destrezas

Programas informaticos

SAP

[diomas

Inglés técnico avanzado

Operacién de equipos

Computadora, servidores de centro de datos,
arquitectura de redes

h. Educacién y experiencia laboral

Nivel educativo:

Grado academico de ingenieria en Ciencias y
sistemas, licenciatura en informética, Redes
y Telecomunicaciones o equivalente.

Experiencia laboral

Més de tres afios en administracion de
infraestructura tecnoldgica, manejo y
liderazgo de personal, administraciéony
planeacién de proyectos Ti en empresas de
banca y/o multinacionales de reconocido
prestigio.

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

3.3.1.3 Paso 3: Elaboracion de mapas funcionales y sus niveles de

desagregacion

El tercer paso para el modelo de competencias laborales consistira en la
elaboracién de mapas funcionales por medio del andlisis funcional, a través de la

identificacion de las competencias laborales inherentes a una funcion productiva.
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Los mapas para la presente propuesta se realizaron a nivel de ocupacién en
virtud que se tienen establecidos los indicadores de gestion de las funciones

esenciales y se pueden medir los resultados de la ejecucion de dichas funciones.
a. Propdsito del puesto

Se inicié definiendo el propdsito principal del puesto, el cual ya se encuentra

establecido en el descriptor de puestos como se presenta a continuacion:

Propdsito del Puesto:

Administrar las actividades de implementacion, operacion y soporte de la
infraestructura tecnoldgica corporativa garantizando el desempeiio y
continuidad de los servicios y la plataforma de operacion de los sistemas de

informacion.

b. Desagregacion de funciones

Luego se desagreg6 el propdsito haciendo la pregunta ¢ Qué hay que hacer para
gque esto se logre?, al responder esta pregunta surgieron las funciones clave, que

son las que puntearon mas alto en el descriptor de puestos:

1. Dirigir la operacion del esquema de infraestructura robusta y segura

requerido en la organizacion.

2. Coordinar la evaluacion, entrenamiento y adaptacion de nuevas
aplicaciones de software y herramientas de administracion de la

infraestructura tecnolégica.

3. Disefar y coordinar los procedimientos de crecimiento, mantenimiento
preventivo, seguridad y recuperacion de desastres de la infraestructura de

hardware y comunicaciones en la organizacion.
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Nuevamente se pregunto ¢Qué hay que hacer para que se logre la funcion?.

Tomando como referencia la funcién clave dos, se desagregé en dos

subfunciones, como se observa a continuacion:

2.1 Verificar proyectos de infraestructura Tl para los centros de

datos que se requieran

2.2 Planificar los activos de licenciamientos del software de

almacenamiento y base de datos.

De esta manera se procedi6 hasta llegar al elemento de competencia, que
aparece en el quinto nivel, el cual indica las competencias que debe desarrollar

una persona para ocupar el puesto de trabajo.

Se presenta a continuacion el mapa del puesto de jefe de infraestructura,
haciendo mencion que los demas mapas para los puestos criticos del

departamento se encuentra en los anexos:
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c. Verificacién de los mapas funcionales:

Posterior a la elaboracion del mapa funcional, se debe aplicar una serie de
preguntas que deben responderse afirmativamente, en caso no sea una
respuesta positiva se revisa de nuevo el mapa. Las preguntas se encuentran en

la tabla nimero 7.

Tabla No. 7

Verificacion del mapa funcional

Preguntas de verificacion del mapa

¢ Parte el andlisis funcional del propésito principal de la
empresa, area, subarea o division?

¢, Se expresa en todas las desagregaciones una funcion
reconocida en el area de aplicacion analizada

¢ Sigue la estructura semantica el orden establecido (verbo-
objeto- Condicion)

¢Expresa cada funcién resultados evaluables?

¢ Hace referencia el mapa al propésito, funciéon o subfuncion
clave, mas que al puesto de trabajo u organigramas?

¢, Se verificd que el mapa no siga un diagrama de procesos?
¢,Cuenta toda funcion con un minimo de 2 y un maximo de 7
desagregaciones?

¢En cada nivel la suma de las funciones que se desagregan
conforman la funcion anterior?

¢, Corresponde el dltimo nivel de desagregacion a funciones
gue puede realizar una sola persona?

10 ¢ Se utiliza el lenguaje del medio?

Fuente: Intecap. Gestidon por competencia laboral. Afio 2003

d. Validacion de los mapas funcionales

Como se menciond anteriormente, sera funcion de la junta directiva validar la

informacion contenida en los mapas funcionales, de no estar de acuerdo se
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procedera a realizar las modificaciones correspondientes, se revisa nuevamente

la informacion y se firmara un documento de aprobacion del mismo.

3.3.1.4 Paso 4: Matriz de Competencias Laborales

Como cuarto y ultimo paso se debe integrar toda la informacion del analisis
funcional y descriptor de puestos en matrices de competencias laborales. Se
registrara la informacion de las funciones, competencias y datos relevantes para
quienes gestionen al Talento Humano dentro y fuera del departamento de
Tecnologia de la Informacién.

a. ldentificacién de competencias para el departamento

En el andlisis funcional se busc6 comprobar las competencias que poseen los
colaboradores, el proceso termina al encontrar el elemento de competencia, que

es una funcion que se puede ejecutar por una persona.

En el proceso de elaboracién del descriptor de puestos se determinaron las

competencias basicas, genéricas y técnicas requeridas para el puesto.
b. Clasificacion de competencias identificadas

Se identificaron tres tipos de competencias de acuerdo al nivel ocupacional de

los colaboradores del departamento, como se observa en el esquema 12:
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Esquema No. 12
Clasificacion de competencias laborales del departamento de Tecnologia

de la Informacién

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Aplicacién de la Matematica
Dominio de la Lectura
COMPETENCIAS — -
p Dominio de la Escritura
BASICAS " —
Comunicacién Oral
Localizaciéon de la informacion Aplicable a
todos los
g Trabajo en Equipo puestos de |a
S Sostenibilidad organizacion,
b Orientacion al Cliente departamento
N .
Z Orientacion a Resultados y_areas en
COMPETENCIAS £ — - - diferentes
GENERICAS o Innovacion y mejora continua niveles de
> Liderazgo competencia
.8 Pensamiento Estratégico Global
[%] N ., .
® Relaciones Publicas
Empoderamiento
COMPETENCIAS Estas son especificas a cada puesto
TECNICAS P puesto.

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

Las competencias basicas se consideraron elementales en las acciones de los
colaboradores, las competencias genéricas organizacionales aplican a toda la
organizaciéon y por tanto a los colaboradores de Tecnologia de la Informacion,
por su parte las competencias genéricas de gestion aplican Unicamente a los

puestos de nivel medio y ejecutivo.

Las competencias técnicas son especificas a cada puesto. A manera de ejemplo
se definieron las competencias técnicas para un puesto de cada area del
departamento. Esta informacion es la que se ordenard en las matrices de

competencias del departamento.
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c. Interrelacion de competencias y puestos

Se procede a registrar todas las competencias y la informacion de
conocimientos, habilidades y destrezas de los perfiles laborales identificados en
el departamento, en este caso se toma la informacion de los descriptores vy
perfiles de puestos elaborados:

Area Puesto
Infraestructura Jefe de Infraestructura Tecnoldgico
Seguridad y Continuidad |Coordinador de seguridad y continuidad
Soporte Técnico soporte informético local
Funcionales y Desarrollo |Especialista funcional Agricola

Se colocan en una matriz funcional en un formato como se presenta a

continuacion:

Esquema No. 13

Formato de matriz de funcional

NOMBRE DEL DEPARTAMENTO

BASICAS GENERICAS COMPETENCIAS TECNICAS
— N
g |8
sle |z |
< o | s |o | SIS |— [ [ | |w |o
g |l |c | S|ls |l |0 |6 |o|c |
COMPETENCIAS LABORALES SIS 18 18 (2|22 lg |8 € | |E€|€ ]S
g |la [« | [S|IS|I2]|2]|e |6 [¢ |o|ls |o
o] Ke) o) Ke) = = [0 (] O N O o) Q N
o lo lao o lolols|s |- | | |F |- |+
C |© | © S |8 |C|@ |& |< 8 (8 |8 |© |®
Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q
c c c c c c c c c c c c c c
i1z le | |22 ]2 122 |2 (&2 (22 (2
] ] (] (] (] (] ] (] (] (] (] ] (] [}
[oN [oX Q. Q. o Q. [oX o Q. Q. Q. Qo Q. o
E | € I eElele g |& I € Elg |€
o o Q Q o Q o] (e} Q Q o o Q o
O O @) @) O JO JO JO JO @) O O[O |O
Perfil laboral
Perfil laboral 1
Perfil laboral 2
Perfil laboral 3
Perfil laboral 4

Fuente: Elaboracion propia con base a libro Intecap. Gestion por Competencias laborales. 2003
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d. Establecimiento de niveles competenciales para cada puesto

En la matriz donde se registran los perfiles laborales se requiere la especificacion
del nivel de competencia laboral de cada puesto, esto incluye la clasificacion
asignada a las competencias encontradas y los niveles de 1 a 5 en los que
deberan estar presentes para desempenfiar las funciones efectivamente. Para la
integracion de las matrices propuestas en esta investigacion, se realizO un
analisis y comparacion de los niveles que propone el INTECAP y los que

actualmente tiene establecidos el Ingenio para las competencias laborales.

Tabla No. 8

Relacion de niveles de competencias establecidas en INTECAP y el Ingenio

NIVEL DE
COMPETENCIA 1 2 3 4 5
INTECAP
NIVEL OPERATIVO MEDIO EJECUTIVO | EJECUTIVO
OCUPACIONAL
. Supervisores, .
Operarios, L Directores,
L Técnicos Jefes de
PUESTOS ayudantes, Técnicos . Gerentes,
. medios, Jefes [Departamento
auxiliares . Subgerente
de unidad.
Basico, Profesional
. Calificado, Industrializado, | Profesionales, .
) tradicional, no L. . especializado,
CALIFICACION . .| altamente técnico medio, Mandos ) .
calificado, semi . . . Directivos de
. calificado mandos medios| superiores .
calificado alto nivel
NIVEL 1 2 3 4 5
COMPETENCIA
DEL INGENIO Basico Técnico Medio Avanzado Experto

Fuente: Elaboracion propia con base en investigacion 2015.

El comité discuti6 los valores propuestos por la metodologia de Intecap a utilizar
en la escala y el significado de cada uno. Se colocO una descripcion objetiva y
aplicable a las necesidades de gestion de la capacitacion y formacion de los

colaboradores del departamento. Ver tabla 9
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Tabla No. 9

Nivel de competencia establecido para el departamento

1 Ejecucion de funciones productivas
simples, sin autonomia, requiere de
supervision .

2 Ejecucién de actividades rutinarias que
se realizan con un minimo de asesoria.

3 Capaz de supervisar y dirigir personal,
planificar y coordinar.

4 Ejecucién de funciones con autonomia

laboral, responsabilidad de actividades
de los procesos.

5 Responsabilidad total para el aumento
de la productividad empresarial. Mayor
complejidad en las actividades.

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

El nivel uno indica que el ocupante del puesto ejecuta funciones productivas que
requieren métodos simples, no posee autonomia y requiere de supervision y el
apoyo de un asesor. El nivel dos se refiere a la ejecucién de actividades
rutinarias que se realizan con un minimo de asesoria, requiere de andlisis en las

actividades que realiza.

El nivel tres indica que el ocupante del puesto se encuentra en la capacidad de
supervisar y dirigir personal, planificar y coordinar procesos y proyectos de su

competencia.

El nivel cuatro indica que el ocupante del puesto tiene autonomia laboral, ejecuta
actividades complejas; responsables del disefio, planeacion y desarrollo de las

actividades que conforman los procesos de produccion.

En el nivel cinco la competencia es de responsabilidad total para el aumento de

la productividad empresarial. Nivel con la mayor complejidad en las actividades.
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Se asignaron valores de uno a cinco; por motivos de facil comprension y
aplicacidon en la matriz se agrego el numero cero para indicar que la competencia

no aplica.

e. Disefio de la matriz de competencias laborales

La interrelacion de puestos con las competencias y la definicién de los niveles de
competencia laboral que aplican a los puestos son la base para disefiar la matriz

de competencias laborales.

Con la informacion de los puestos que sean sujeto de analisis se disefan las

matrices, en las que se registraran los datos de la siguiente manera:

1. Matriz general de competencias laborales de los puestos del
departamento de Tecnologia de la Informacion Corporativo

En esta se incluyen las competencias basicas, genéricas organizacionales y de
gestion, conocimientos y habilidades establecidos en el descriptor y perfil de

puestos.

2. Matriz de competencias laborales por cada area del departamento de

Tecnologia de la Informacion.

Estas matrices incluyen las competencias basicas, genéricas organizacionales y

de gestién, funciones establecidas en el descriptor de puestos y mapa funcional.
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Esquema No.14

Matriz General de Competencias laborales Departamento de Tecnologia de la Informacién

=
O
@)
<
=
o
O
LL
=
<
—
L
o
<
0]
O
-
Q
=
O
L
—
L
o
O
—
=Z
L
=
<
—
o
<
o
L
o

%)
<
©
x
]
=
i
O
%)
<
(©]
=4
i
—
L
a
=
(o]
O
%]
<
(@]
=
i
'_
[
a
=
(]
O

COMPETENCIAS TECNICAS

e|bojodoy
ns A sapal ap opea|ged ap olaue

9p odinba ap ojusiwiualuew
op sejualweldlay ap uoioendiuey

seisinaiiua ap olaue

0

0

‘oonewlolul sanbeie ap uoioebiiw
ap seiuaiwelay ap olauen

1

2

0

eoo9|a viue|d ap ugioelado

2

dvayv uogioeweibold ap salenbusg|

1

X SO oAneladQ ewalsis

921JO BOSO0IDIN

©oIB0oj0UDa] eINloNIISaelUl
ap seiopenbal seanewlou

2l 21 0] 1] 1

2| 2| 0] 0] 2

0| 2| 0f 2 O

1] 2| 2

solep ap sonuad e
0sa9290r ap pepunbas ap salepurlsa

2

2

0

0

1006 OSI

2

WSS,
0I2IAISS 8P OpJande ap S9IaAIN

33

2|2

2

2|2

9P SOJJUSI B 0Sad22k 9p ousasI g

sapal ap eamoaunbie A ojoooloid

solep ap soNua) ap SaIopINISS

rilopeindwod ap ugidesado

opezuueAe 021u29] s9|bul ap olaue

dVsS ewiojere|d

JHVMNA ‘B10eIO A 10S
SOJep ap saseq ap ugloensiuIWpPYy

3| 3] 3| 3] 3] 3] 3

21 2] 2| 2| 2| 2| 2

0| 2| 2| 20 0] O] O

11 2] 2| 2] 21 2] 0

19/AI8S SMOPUIAN

2

2

soluabu| ap oluBIWIDO0UO0D

3

2

2

2

ap oluaiwreinbase A pepioeded
| ap uonsab ap seonoeid salolon

3

2

2

1

Gestion

oluaiwelapodw 3

seolqnd sauoloe|ay

[eqo|S o21691ens3 ojuaiwesuad

obzelsapi

enunuod eiolaw A ugioeaouu|

sope)nsay e ugloeIUBLO

21ual|D |e uoIdeIUBLIO

peplIqIualsos

Organizacionales

odinb3 ua oleqe.

BASICAS

uoloBWIO)Ul B 9P UgloezZijed0o]

|eJO uoIoBIIUNWOD

'INIOST ©| 8p oluiwod

©IN097 €| 8p olulwoq

eonRWalRW €| 8p uogloeol|dy

3| 3] 3] 3| 3]3/3|3] 3 33333

2| 212 21 2/2]2/2] 2 2/0/0/0]0

2| 2| 2| 21 2| 2[2/2] 2 2/0/0[0]0

21 2| 2| 21 212]2]2] 2 2/0/0]0]0

Competencias

Puestos

Jefe de Infraestructura

Tecnoldgico

Coordinador de
Seguridad y

Especialista Funcional

Agricola

Técnico de Soporte
Informético Local

106

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015



Esquema No. 15

Matriz de Competencias laborales area de Infraestructura
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Esquema No. 16

Matriz de Competencias laborales area de Seguridad y Continuidad

TECNOL OGIA DE LA INFORMACION - AREA DE SEGURIDAD Y CONTINUIDAD
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Esquema No. 17

Matriz de Competencias laborales area de Funcionales y Desarrollo
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Esquema No. 18

Matriz de Competencias laborales area de Soporte

COMPETENCIAS TECNICAS (Funciones)
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3.3.2 FASE 2 : Elaboracién de propuesta de plan de capacitacion por

competencias laborales

La elaboracion de un plan de capacitacion por competencias laborales es parte
del proceso de capacitacion, que inicia con un diagndstico de necesidades de
capacitacion previamente definido. Se ha escogido el método de puesto-
persona por la informacién obtenida en la elaboracion del descriptor de puesto y

mapa funcional, que fueron parte de la fase uno de la propuesta.

El procedimiento para la elaboracién del plan de capacitacion inicia con lo

siguiente:

e Paso 1: Elaboracion de los instrumentos de capacitacion.

e Paso 2: Llenado de las boletas de deteccion de capacitacion

e Paso 3: Vaciado de la informacion en matrices de brechas de capacitaci
deteccion de

e Paso 4: Analisis de la informacién y disefio del plan de capacitacion

e Paso 5: Presentacion anual del plan de capacitacion para aprobacion al
del plan disefio

e Paso 6: Establecimiento de los costos de la capacitacion

Asi mismo, para garantizar que el proceso de capacitacion se desarrolla

completamente, se concluye con lo siguiente:

e Paso 7: Ejecucion de la capacitacion

e Paso 8: Evaluacion de la efectividad de la capacitacion
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3.3.2.1 Paso 1: Elaboracion de instrumentos de deteccién de necesidades

de capacitacion

La informacién obtenida del andlisis funcional realizado a los puestos clave de
cada area, se tomara como base para crear los instrumentos de deteccion de

necesidades de capacitacion.

Se elaborard un instrumento de capacitacion para cada puesto, en donde se
toman las funciones clave, subfunciones y unidad de competencia del mapa
funcional elaborado. En los instrumentos se coloca el objetivo del cuestionario,
las instrucciones de llenado y una escala de evaluacién de los conocimientos y

habilidades como sigue:

Tabla No. 10
Escala de calificacion de competencias para diagnosticar necesidades de

capacitacion

Excelente: Los resultados son sobresalientes y de impacto, demuestra un
E |desempefio altamente satisfactorio en la ejecucion de la destreza,
conocimiento o actitud.

Bueno: Cubre los requerimientos de la funcion. Los resultados son los

B |exigidos por el puesto. Demuestra dominio de los conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes indicados.

Necesita mejorar: Requiere de apoyo de otros para ejecutar la funcion.
Necesita desarrollar los conocimientos, habilidad y actitud indicados.

Deficiente: No cubre los requerimientos de la funcién. Evidencia poco o
nulo conocimiento, habilidad, destreza o actitud en su desempeiio.
Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

NM

D

3.3.2.2 Paso 2: Llenado de boletas de deteccion de capacitacion

Posterior a la elaboracion del instrumento, se procede a reunir a los jefes o
encargados inmediatos de la persona ocupante del puesto a evaluar. Se explica
el llenado de la boleta y los responsables proceden a calificar las competencias

ponderando de acuerdo a la escala proporcionada. Se presenta a continuacion
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un ejemplo del cuestionario de diagnostico de necesidades de capacitacion del

puesto de Especialista Funcional.

Cuadro No. 5

Ejemplo de Diagnostico de necesidades de capacitacion

CUESTIONARIO DE DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION
OBJETIVO: El cuestionario que a continuacién se presenta, pretende examinar los aspectos relacionados al puesto de
trabajo, proporcionando una herramienta administrativa que detecte las necesidades de capacitacién por
competencias laborales en esta drea de Tecnologia de la Informacién.
INSTRUCCIONES: A continuacién se le solicita que indique marcando con una "X", la afirmaciéon que mejor describa el
puesto actual en cada uno de los incisos de acuerdo a la escala presentada en este cuestionario. La informacién

Excelente: Los resultados son sobresalientes y de impacto, demuestra un desempefio altamente satisfactorio
E en la ejecucion de la destreza, conocimiento o actitud.

Bueno: Cubre los requerimientos de la funcién. Los resultados son los exigidos por el puesto. Demuestra
B dominio de los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes indicados.

Necesita mejorar: Requiere el apoyo de otros para ejecutar la funcion. Necesita desarrollar los conocimientos,
habilidad y actitud indicados.

Deficiente: No cubre los requerimientos de la funcion. Evidencia poco o nulo conocimiento, habilidad, destreza
o actitud en su desempefio.

Competencia E B NM D
Entrevista al usuario para conocer requerimientos de

1 modificacion en aplicaciones
11 Identifica quienes son los usuarios involucrados en el
requerimiento de modificacién de aplicaciones.
12 Solicita al usuario la ejecucion de la aplicacion en el

modulo donde se presenta el problema o requerimiento
1.3 [Interpreta y documenta las necesidades del usuario.
1.4 |Realiza preguntas clave referente al problema sucitado

Explica al usuario los cambios factibles y no factibles que
solicita.

1.5

Clasifica y prioriza los requerimientos e incidencias
solicitados

2.1 |Identifica las necesidades urgente y no urgente del usuario

Recopila el historial de usuario de la base de datos

2.2 .
correspondiente

23 Consulta informacién y reportes en la base de datos en el
tiempo estipulado

23 Revisa notificacion de errores proporcionadas por la
aplicacion.

3 Capacita al usuario en el uso de las herramientas de

laboratorio asociadas a su puesto

3.1 |Explica cémo interactuar con la aplicacion.
3.2 |Proporciona la documentacién de usuario.
3.3 |Ejecuta prueba piloto con el usuario.
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Competencia

Configura los médulos del proceso y software del area a su
cargo segun falla encontrada.

4.1

Realiza pruebas para asegurar la correccion de fallas.

4.2

Programa los médulos de proceso de las aplicaciones

Elabora documentacion técnica para solicitar permisos de
seguridad y continuidad e infraestructura Tl

5.1

Redacta solicitud de apoyo a equipo de desarrollo

5.2

Redacta solicitud de acceso al equipo de seguridad y
continuidad

Elabora o actualiza la documentacidon técnica y de usuario,
de los procesos modificados.

6.1

Ejecuta la herramienta de apoyo para creacion de
manuales.

6.2

Revisa que la terminologia sea comprensible a los
usuarios

6.3

Solicita aprobacion de la documentacion

7

Analiza el impacto de los cambios a las aplicaciones

7.1

Determina los beneficios de realizar los cambios en el
proceso.

7.2

Revisa que los cambios no afecten los procesos
relacionados al de andlisis.

7.3

Analiza las entradas, salidas y archivos de los procesos.

8

Analizar la viabilidad técnica de las modificaciones a las
aplicaciones

8.1

Determina los requerimientos del sistema

8.2

Realizar parametrizacion de los médulos del area

9

Actualiza manuales de usuario final

9.1

Localiza informacién que puede ser simplificada al usuario

9.2

Suprime pasos obsoletos presentados en los manuales

10

Elabora documentacion de los procesos analizados con
pruebas y resultados.

10.1

Cuantifica la pruebas realizadas a los procesos

10.2

Redacta los cambios sucitados en las pruebas y el
impacto observado.

10.3

Construye referencias cruzadas en los reportes

10.4

Crea propuesta técnica de mejoras a las aplicaciones

10.5

Redacta notificaciones de precaucién en propuestas no
viables.

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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3.3.2.3 Paso 3: Vaciado de lainformacion

Los conocimientos y habilidades que resulten con una calificacion de necesita
mejorar y deficiente seran tomados como brecha de necesidad de capacitacion y
se determinard qué es lo que el colaborador debe aprender para desempefar las
funciones asignadas y apoyar al cumplimiento de los objetivos del érea,

departamento y negocio.

Se presenta a continuacion la matriz de brechas de necesidades de capacitacion
para los puestos de Especialista Funcional del area de Funcionales y Desarrollo.
Se hace la aclaracion que el puesto de Especialista Funcional es genérico, por lo
gue el diagndstico de necesidades de capacitacion aplica para todos los puestos
con este nombre. Las matrices de los otros puestos analizados se encuentran en

anexos:
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3.3.2.4 Paso 4: Andlisis de la Informacion y disefio del plan de capacitaciéon

Teniendo la informacion de las brechas de necesidades de capacitacion, para
este paso cada jefe de area analizara el resultado de los diagndsticos de los
colaboradores a su cargo, prestando atencion a las brechas establecidas como
“‘necesita mejorar” y “deficiente”. Para disefiar el plan de capacitacion deben dar

respuesta a las siguientes interrogantes:
e Personal a capacitar ¢a quién capacitar?

Esta informacién se obtiene de los diagnosticos de necesidades de capacitacion,
donde se listardn los nombres de los colaboradores que obtuvieron notas de

“necesita mejorar “ y “deficiente”.
e Contenido ¢en qué capacitar?

Con el instrumento y matriz de brechas de capacitacion los jefes analizaran los
contenidos y temas necesarios para que el colaborador pueda reducir la brecha
gue le impide desempefiarse con efectividad en su puesto. Cada tema debera
detallarse en una curricula de formacion que indique los subtemas y objetivos al

finalizar la capacitacion.
e Seleccion de proveedores ¢ quién capacitara?

Se escogeran los proveedores de la capacitacién, que pueden ser externos o
internos en el caso de habilidades que se deben aprender por repeticion y que
los colaboradores con mejor desempeiio puedan ensefar. Es importante tomar
en cuenta aspectos como: la experiencia comprobable del capacitador, grado
académico, cursos recibidos que son relacionados al tema y la metodologia de

ensefianza — aprendizaje.
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e Instalaciones para la capacitacion ¢ dénde capacitar?

Luego los jefes de area seleccionaran los lugares donde se llevara a cabo la
capacitacion de acuerdo al tipo de proveedor que se selecciond, por ejemplo
dentro del departamento, con proveedores internos (jefes o colaboradores que
dominan la competencia) o externo, en el caso de los proveedores externos que
tengan instalaciones propias que apoyen a una mejor absorcibn de la
capacitacion.

e Fechas de capacitacion ¢ cuando capacitar?

Se programan las fechas de la capacitacién con la cantidad de personas a asistir
a las mismas, duracién en horas de la capacitacion. Es importante tomar en
cuenta las épocas de mayor trabajo dentro del departamento para evitar en lo

posible la desatencion del cliente interno.

Por ultimo se determina el costo del plan de capacitacibn en base a las
cotizaciones efectuadas. Las capacitaciones en el éarea informatica
particularmente tienden a ser mas costosas que en otras materias, por lo tanto se
deben priorizar los cursos que se consideran urgentes y tomar en cuenta el

presupuesto asignado al departamento.

El cuadro numero 6 es un ejemplo de los aspectos a tomar en cuenta para

elaborar el plan de capacitacion de acuerdo a cada tema:
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Cuadro No. 6

Aspectos relevantes para el disefio del plan de capacitacién

DISENO DE LA CAPACITACION

Objetivo:
Informar detalladamente los elementos necesarios para ejecutar el curso a fin de facilitar el monitoreo de
las actividades establecidas en cada curso.

Nombre del curso:
Objetivo:
Técnica: -
| |Conferencia Diplomado
| [Curso Otro (especifique):
_TaIIer/ Seminario
Modalidad: -
Virtual
| [Presencial
Capacitacion de tipo: | |Interna
| |Externa
Facilitador:
Experiencia comprobable(anos) | Cursos recibidos afines el tema| | Grado académico
Empresa (si aplica):
Fechade inicio:
Fecha de Finalizacion:
Periodicidad:
Duracion total en horas:
Participantes
Nombre Puesto Area

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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Se presenta a continuacion el plan de capacitacion para los puestos de Jefe de
Infraestructura Tecnologico, Coordinador de Seguridad y Continuidad,

Especialista Funcional y Técnico de Soporte informatico local:

Propuesta de Plan de Capacitacion

Departamento de Tecnologia de la Informacion

Justificacion del plan de capacitacion:

El plan de capacitacion para los puestos del Departamento de Tecnologia de la
Informacién Corporativo se ha elaborado con base a la definicion de las
competencias laborales que requieren los puestos analizados de cada area del

departamento en mencion.

Constituye una herramienta de trabajo que responde a las necesidades reales de
conocimientos, habilidades y destrezas encontrados en los colaboradores y que

se alinea al sistema de Gestién de Talento Humano del Ingenio.

Alcance:

El presente plan de capacitacién incluye los puestos criticos del departamento de
Tecnologia de la Informacién, que son: Jefe de Infraestructura Tecnoldgico,
Coordinador de Seguridad y Continuidad, Especialista Funcional y Técnico en

Soporte Informatico Local analizados y diagnosticados previamente.

Objetivos del Plan de Capacitacion:

1. Aumentar en un 80% la productividad del departamento, a través del
desarrollo de las competencias laborales que se necesitan para cumplir
con los objetivos del departamento de Tecnologia de la Informacion y la

vision del Ingenio, para el afio 2017.
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2. Para el afio 2017 disminuir el 100% de los problemas suscitados en el
departamento de Tecnologia de la Informacion causados por falta de
conocimientos, habilidades y destrezas para ejecutar las funciones de su
puesto de trabajo.

3. Contribuir al desarrollo de los conocimientos, habilidades y destrezas, que
promuevan condiciones favorables para los cuatro colaboradores
ocupantes de los puestos analizados dentro de la organizacion en los

siguientes dos afos.

4. Lograr alinear la capacitacion del departamento a la gestion del Talento de
la organizacion al finalizar el afio 2016, promoviendo la construccion y
mejoramiento de competencias de acuerdo a las brechas detectadas en el

diagnodstico de necesidades.

Objetivos Especificos:

1. Actualizar los conocimientos, habilidades y destrezas de los
colaboradores a fin de reducir las brechas que impiden la correcta

ejecucion de las funciones de su puesto.

2. Establecer programas de capacitacion que se adecuen al presupuesto

y a las necesidades mas inmediatas detectadas en el diagndstico.

3. Utilizar los métodos apropiados al contenido y tipo de cursos a impartir

a los colaboradores.

4. Evaluar el impacto de los cursos que conforman el programa y plan de

capacitacion en los colaboradores.
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Metas del plan de capacitacion:

1. Capacitar a todos los ocupantes de los puestos clave de cada area del

departamento de Tecnologia de la Informacion.

2. Evaluar el impacto de la capacitacion en los niveles 1 y 2 de los puestos
operativos y nivel 3 del puesto medio, luego de seis meses de

implementar el plan de capacitacion.

3. Aplicar el 100% de las propuestas curriculares de capacitacion por
competencias que contribuyan al desarrollo de las capacidades
individuales de los ocupantes del puesto.

Politicas:

Generales:

1. La capacitacion estara basada en la ensefianza especifica para la
necesidad especifica detectada.

2. La capacitacion de los colaboradores sera responsabilidad del jefe
inmediato superior y la unidad de Recursos Humanos a cargo del

desarrollo del personal.

3. El horario y fechas de capacitacion se adecuaran a los tiempos de baja

demanda de servicios informaticos en la organizacion.

4. La capacitacion estara respaldada en un 90% por un diagndstico de

necesidades de capacitacion.

5. La deteccion de necesidades de capacitacion se realizara por lo menos

una vez al afo en el tercer trimestre.
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Operacion:

6. Los jefes de area monitorearan el avance y cumplimiento del plan cada
dos meses.

7. Los colaboradores deben asistir al 80% de la capacitacion para que se
considere impartida.
Seguimiento:

8. EI titular inmediato verificara el impacto de la capacitacion con los
indicadores de gestion establecidos en el descriptor de puestos.

Normas:

1. Los participantes del evento utilizaran unicamente el equipo y dispositivos

tecnoldgicos requeridos durante el evento.

. El evento dara inicio en la hora exacta establecida en el programa y plan

de capacitacion.

. En los eventos internos el capacitador debera solicitar material audiovisual

(cafionera, pantalla, cables) con tres dias habiles previo el evento.

El capacitador debera entregar un reporte de los resultados del evento y

listado de asistencia.

En los eventos externos el participante debera presentar constancia de

participacion en el evento.

. Al finalizar el curso, el participante debera evaluar el mismo a través de

una boleta de calificacion establecida para el evento.
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Tipo de capacitacion:

Se presenta un plan de capacitacion correctivo de acuerdo a los resultados del
diagnostico de necesidades de capacitacion por competencias. Se han escogido
los temas que refuercen el desemperio del colaborador, por tanto la capacitacion
esta orientada a solucionar problemas de desempefio y conocimientos,
habilidades y actitudes débiles demostradas en el diagndstico.

Métodos a utilizar en el plan:

De acuerdo a los requerimientos de capacitacion, se utilizaran los siguientes
métodos y técnicas para que el colaborador obtenga el conocimiento y las

habilidades establecidas como necesarias:
- Seminario
- Taller
- Diplomado
- E-learning
La modalidad de las capacitaciones sera presencial y virtual. En ambos casos los

horarios incluyen una parte del horario laboral y otra en horario fuera del trabajo.

3.3.25 Paso 5: Presentacion del plan de capacitacion anual para

aprobacién en Recursos Humanos
Una vez elaborado el plan anual de capacitacion, este debe presentarse al

departamento de Recursos Humanos, con un tiempo prudente previo a las

fechas de capacitacion para su revision y aprobacion.
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En el siguiente orden se presenta a los responsables de que se apruebe, ejecute

y evalué el plan de capacitacion.

1. Jefaturas de areas del departamento de Tecnologia de la Informacion.
2. Area de Desarrollo de Personal del Departamento de Recursos Humanos.

3. Gerencia de Tecnologia de la Informacion

El plan anual de capacitacion de los puestos criticos del departamento de
Tecnologia de la informacion para ejecutarse en el afio 2016 se presenta a

continuacion:
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El detalle del contenido de las acciones de capacitacion se presenta a

continuacion:
e Curriculas de formacion:

Se tomé el disefio de curricula proporcionado por INTECAP, que incluye:

informacion general, objetivo, duracion y contenido de la capacitacion.

CURRICULA DE FORMACION
Curso: Administracion avanzada de Vmware y sistemas de virtualizacion

Departamento: Tecnologia de la Informacién
Area: Infraestructura
Dirigido a: Jefe de Infraestructura Tecnolégico
Nombre del curso: Administracion de Vmware y virtualizacion
Duracion en horas: 20 horas
Desarrollar en el participante la habilidad de administrar la infraestructura virtual y
Objetivo: proteccion de maquinas virtuales
Contenido:
Maddulo 1: Generalidades de Sistemas de Virtualizacion Vsphere
Mddulo 2: Actualizacion de Administrador de Vmware
Maddulo 3: Migracién a maquinas virtuales
Mddulo 4: Redes de trabajo avanzadas
Modulo 5: Almacenamiento avanzado
Mddulo 6: Administracion avanzada VM
Médulo 7: Backup y recuperacién con data recovery
Maddulo 8: Disponibilidad de la administraciéon

CURRICULA DE FORMACION
Curso: Manejo de Crystal Reports

Departamento: Tecnologia de la Informacion

Area: Funcionales y desarrollo

Dirigido a: Analista Funcional

Nombre del curso: Manejo de Crystal Reports

Duracion en horas: 8 horas
El participante obtendré las habilidades para extraer y resumir la informacion

Objetivo: desde bases de datos en el tiempo requerido con el uso de herramientas
avanzadas.

Contenido:

Creacion de reportes de totales acumulados, referencia cruzada.
Elaborar declaraciones SQL para mejorar procesos en los reportes.
Trabajar con solicitudes

Mejorar la funcionalidad de los reportes.
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CURRICULA DE FORMACION

Curso: Desarrollo SAP BI/BW
Departamento: Tecnologia de la Informacion
Area: Funcionales y Desarrollo
Dirigido a: Especialistas Funcionales

Duraciéon en horas:

70 horas

Dar a conocer a los participantes las herramientas que faciliten el anlisis de
los datos recibidos y permitan presentar una propuesta para correccion de

Objetivo: fallas o0 mejoras en las aplicaciones a su cargo.
Contenido:
Maodulo | Introduccion a BW

Aprender a analizar, desarrollar e implementar aplicaciones BI/BW para SAP

Introduccién a SAP BI.

Proceso de ETL.

SAP BI7.

Introduccion al Reporting.

Herramientas de Explotacion.

Modelado.

Batch Input y Bapis.
Maodulo I Introduccion a BIBO
Maodulo il ¢, Como aplicar cubos de informacion ?

CURRICULA DE FORMACION
Curso: Trabajando y solucionando problemas en MAC OS X

Departamento: Tecnologia de la Informacion
Area: Soporte
Dirigido a: Técnico de Soporte informatico local
Duracién en horas: 12 horas

El participante desarrollara las habilidades de manejar las herramientas y
aplicaciones integradas a la plataforma OS X 10.10 para brindar soporte

Obijetivo: basico a usuarios de esta plataforma

Contenido:

Maodulo | Aplicaciones integradas al sistema OS X 10.10
Herramientas de optimizacion de flujo de trabajo en OS X
Automatizacion de tareas
Realizacion de copias de seguridad

Médulo i Previniendo y solucionando problemas en OS X

130




CURRICULA DE FORMACION

Curso: Liderazgo y relaciones humanas

Departamento: Tecnologia de la Informacién
Area: Infraestructura

Dirigido a: Jefe de Infraestructura Tecnoldgico
Duracién en horas: 10 horas

El participante desarrollara habilidades para persuadir al personal a su cargo a
tomar accion en lo planificado, con una actitud proactiva y de confianza en si
Obijetivo: mismo.

Contenido:
Sesién 1 Base del éxito y vision,
Sesion 2 Incrementando la confianza en uno mismo
Sesion 3 Romper las barreras y planificar metas
Sesion4 Entusiasmo y persuasion para mover a los demés a la accion
Sesién 5 Fortalecer relaciones con los demas y conviccion
Sesién 6 Reconocimiento y manejo de estrés y las preocupaciones
Sesion7 Liderazgo y flexibilidad
Sesién 8 Celebrar los resultados de los avances
CURRICULA DE FORMACION
Curso: Técnicas exitdsas de servicio al cliente

Departamento: Tecnologia de la Informacion
Area: Soporte y Funcionales y Desarrollo
Dirigido a: Técnico de Soporte informatico local, Especialistas Funcionales
Duracién en horas: 10 horas

El participante desarrollara y aplicara técnicas de servicio y atencién al cliente
Objetivo: para lograr excelencia en el servicio que prestan a la organizacion.
Contenido:
Médulo | Manejo de actitudes y calidad en el trabajo.

Identificando actitudes, cambio de paradigmas, tipos de servicio.
Maodulo i Los clientes y el manejo de problemas

Tipos de clientes y temperamentos, estilos de trabajo, manejo de clientes

y situaciones dificiles
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CURRICULA DE FORMACION

Curso: Comunicaciéon Asertiva

Departamento: Tecnologia de la Informacién
Area: Soporte y Funcionales y Desarrollo
Dirigido a: Técnico de Soporte informatico local, Especialistas Funcionales

Duracién en horas:

10 horas

Los colaboradores mejoraran sus habilidades comunicativas a través de la
flexibilidad y asertividad en su proceso de comunicacion con el cliente interno

Objetivo: de la organizacion.

Contenido:

Maodulo | Modelo de la comunicacion humana
La asertividad o capacidad de transmitir y recibir un mensaje
Direccion de la comunicacién en entrevistas

Maodulo i La empatia y capacidad de escuchar activamente

Escucha y retroalimentacion
Técnicas de Comunicaciény Negociacion asertiva

3.3.2.6 Paso 6: Costos de la capacitacién

En la operacion de un plan de capacitacion se tiene como principal rubro el

recurso financiero que solventara los costos de la capacitacion, clasificados

como costos directos e indirectos.

En este paso, los jefes de area y el gerente del departamento tendran que

analizar los costos directos e indirectos de la capacitacion, tomando en cuenta

sus diferencias como se explica a continuacion:

- Entre los costos directos se encuentran los honorarios a las empresas,

consultores o instructores externos, material didactico, refrigerio, renta de

salon y equipo audiovisual si la capacitacion se realiza fuera de la

organizaciéon y estos costos no se incluyen dentro del paquete del

capacitador ofertante.

- En los costos indirectos se encuentra la renta fija de las instalaciones,

mantenimiento, depreciacién del equipo audiovisual. Sin embargo en los

presupuestos de capacitacion se incluyen los costos directos Unicamente
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dado que las rentas y depreciaciones estaran en marcha aunque no se
realice la capacitacion y se consideran como parte del gasto corriente de

la empresa.

En este sentido se presentan dos alternativas que serviran de apoyo para tomar
decisiones acerca de la ejecucion del plan de capacitacion propuesto:

Cuadro No.7

Escenario 1: Capacitacion externa

CAPACITACION EXTERNA

CONCEPTO COSTO (en quetzales)

NEW HORIZONS Q 26,800.00

CVOSOFT IT ACADEMY Q 12,500.00

Capacitacion | CIMA Q 16,000.00
DALE CARNEGIE Q 4,400.00

ITEMS Q 1,248.00

Material didactico Q0.00
Refrigerio Q210.00
TOTAL Q 61,158.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

Las ventajas del realizar la capacitacion con empresas dedicadas a la
capacitacion en los temas establecidos son:

1. Pleno desarrollo de conocimiento y habilidades desaprovechadas hasta

ahora.
2. Se identifican debilidades que a nivel interno no se perciben.

3. Se incrementa la motivacion del colaborador al recibir cursos que lo

especializan que de otra manera no podria costearse.
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4. El servicio de capacitacion es de calidad en virtud que tienen todas las
herramientas y material destinado al desarrollo del conocimiento o habilidad

para el que fueron contratados.
Desventajas:

1. El costo de la capacitacion es elevado, en el sector informatico la oferta de
proveedores especializados son minimos, por lo que el valor es alto

comparado con capacitaciones en otras materias.

2. La incertidumbre acerca del impacto de la capacitacion es alta cuando se

trabaja con las empresas por primera vez.

3. El proveedor de servicio puede crear un lazo de dependencia con la

empresa, a modo de forzar capacitaciones continuas.

La segunda alternativa consiste en desarrollar la capacitacion apoyandose en los
mejores colaboradores y conocedores de los temas del departamento de

informéatica.

Cuadro No. 8
Escenario 2: Capacitacion interna

CAPACITACION INTERNA

CONCEPTO COSTO (en quetzales)
Capacitacion con instructores internos
(colaboradores que dominan los temas)
Q0.00

Material didactico (lapiceros, resmas de hojas,
tinta de impresora,) Q520.00
Material audiovisual (cafionera, pantalla,
bocinas) Q0.00
Refrigerio Q525.00

TOTAL |Q 1,045.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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Las ventajas de la capacitacion interna son:

1.

Bajo costo de inversion en la capacitacion

Se desarrollan habilidades para la formacion, en los colaboradores que

imparten los cursos.
Aprovechamiento del Talento Humano del departamento.

Se tiene conocimiento pleno de las necesidades especificas y sus

alternativas de solucion.

Las desventajas de la capacitacion interna son:

1. Se requiere preparacion anticipada de los colaboradores que

participaran, lo que aumenta la carga de trabajo.

2. Lainformacion puede no ser especializada y no cumplir a totalidad con

los objetivos de la capacitacion.

3. En algunos casos los participantes pueden mostrar desinterés al recibir

capacitacion que proviene de compafieros.

Andlisis de ambos escenarios para el plan de capacitacion propuesto:

El primer escenario presenta un alto costo de capacitacibn comparado con el

segundo, teniendo una diferencia de mas de Q60,000.00 entre ambos. Sin

embargo como se ha mencionado anteriormente, la capacitacion en el sector

informatico es mas costosa que en otros sectores y requiere de una constante

actualizacion de las nuevas tecnologias que surgen en el mercado.

El departamento de Tecnologia de la Informacion tiene la posibilidad de impartir

capacitacion interna por medio de los colaboradores con mejor desempefio, no

obstante eso implica que los capacitadores estén actualizados en los temas a
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impartir, ademas de un desplazamiento de la logistica interna para el desarrollo

del contenido de los cursos, preparacion del material, etc.

Por tanto, se sugiere tomar la capacitacion externa, en virtud que brindara a los
colaboradores que ocupan puestos criticos en el departamento, actualizacion en
conocimientos, habilidades y actitudes que posteriormente pueden compartir a

los demas colaboradores de la organizacion a través de una capacitacion interna.

Adicional al plan se sugieren los siguientes pasos para asegurar la efectividad de

la capacitacion durante su ejecucion y posterior a ella.

3.3.2.7 Paso 7: Ejecucion de la capacitacion
En virtud de obtener una capacitacion exitosa en su ejecucion, se presenta el

siguiente formulario para la evaluacion del evento durante su marcha:
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3.3.2.8 Paso 8: Evaluacién de la efectividad de la capacitacion

Cada vez que los eventos de capacitacion finalicen, se debe realizar una
evaluacion de la reaccion de los colaboradores para verificar si efectivamente se
alcanzaron los objetivos propuestos en el plan, obtener opinion de fuentes
primarias para mejorar los eventos en las siguientes capacitaciones y determinar

el impacto de las acciones de capacitacion para el Ingenio.

Se propone evaluar la efectividad de la capacitacion en los niveles que propone
Kirk Patrick.

a. Evaluaciéon delareacciéon en nivel 1

Este nivel medird la reaccién inmediata de los colaboradores ante el evento del
que fueron participes para determinar la satisfacciébn, comentarios u
observaciones en los aspectos de planeacion y organizacion del evento,
contenido del curso, desempefio del facilitador o tutor, el tipo de material de
apoyo y equipo audiovisual o tecnolégico necesario para adquirir de forma
efectiva los conocimientos y habilidades para desempefiarse en su puesto de

trabajo.

Como medida de satisfaccion al cliente, esta evaluacion brinda informacion de
utilidad para los departamentos de Tecnologia de la Informacion y Recursos
Humanos, para la toma de decisiones acerca de los servicios adquiridos a los
proveedores de la capacitacion.

A continuacion se presenta un formulario para la evaluacién de reaccion en nivel
1
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Cuadro No. 10

Evaluacion de lareacciéon de la capacitacion nivel 1

EVALUACION DE LA CAPACITACION

Nombre de curso: Presencial

Nombre del tutor o facilitador: Virtual
Nombre del participante:
Puesto que ocupa:

Fecha de inicio del curso Fecha finalizaciéon del curso

Instrucciones: Se presenta a continuacidn una serie de enunciados que debe calificar de manera objetiva,
marcando con una x la descripcidon mas cercana segln su experiencia en la actividad de capacitacion.

CAsI
SIEMPRE

NUNCA | A VECES

| SIEMPRE

I. Contenido de la capacitacion

Los temas presentados tienen aplicabilidad en mi area de trabajo

Los temas se desarrollaron de lo simple a lo complejo

El contenido me ensefo nuevas formas de hacer mi trabajo

La informacién corresponde a situaciones reales y actualizadas

El contenido de los cursos satisfizo mis expectativas

Observaciones:

CAsI
Il. Desempefo del facilitador NUNCA | A VECES SIEMPRE SIEMPRE

Proyecto una imagen positiva

Apoy6 en la comprension de los temas

Facilité la socializacion con otras personas en el evento

Explico los objetivos a lograr una vez finalizado el curso

Utilizé un lenguaje, ritmo y tono apropiado al tema a exponer

Utilizé ejemplos y referencias actualizadas durante la exposicion.

Observaciones:

CAsI
1ll. Material de apoyo y equipo NUNCA | A VECES SIEMPRE SIEMPRE

El material utilizado fue apropiado para cada actividad

Se utilizo el equipo adecuado al curso y al lugar

Se proporcion6 material variado segun la actividad a realizar

El material present6 el contenido de forma clara.

Observaciones:

CASI
IV. Organizacion y logistica WIELTEES | EavAEE=S SIEMPRE SIEMPRE

Se demostroé planeacion de las actividades

La distribucién del tiempo permitié el logro de los objetivos.

El ingreso presencial o virtual al evento se dio sin inconvenientes.

Se respetaron los horarios y fechas establecidos

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

139



b. Evaluacion del aprendizaje en nivel 2

El aprendizaje se evalla en este nivel con la intencion de determinar el grado de
aumento del conocimiento, habilidad, mejoramiento o cambio de actitud del
colaborador. Los instrumentos pueden ser las evaluaciones previas y posteriores
a la accion formativa, revision de las tareas especificas del colaborador. Esto
permitira al capacitador determinar la asimilacién del contenido y practica de los

temas impartidos.

Como ejemplo se presenta el cuadro No. 10 de autoevaluacién del dominio de
conocimientos y habilidades, donde un técnico de capacitacion del departamento
de Recursos Humanos se encargara de realizar la evaluacion, con la ayuda de
los jefes de area listard las competencias asociadas a la capacitacion y solicitara
al participante ponderar el dominio de la competencia antes de ingresar a la
capacitacion colocando un numero del 1 al 10, siendo 1 el nimero més bajo y 10

el més alto.

Cuadro No. 11

Evaluacién del aprendizaje pre y post capacitacion en nivel 2

EVALUACION DEL APRENDIZAJE ANTES Y DESPUES DE LA CAPACITACION

Instrucciones: Se presenta a continuacion el listado de funciones que su puesto requiere,
pondere de forma objetiva con el niUmero del 1 al 10 en las casillas de antes y despues de la
capacitacion.

En qué medida soy capaz de realizar la siguiente competencia | Antes |Despues

Competencia 1
Competencia 2

1
2
3
4
5

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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Posteriormente se ingresan los resultados al cuadro No. 12 en términos de

porcentaje donde el nimero 1 significa 10% y el nimero 10 significa 100%, con

el objetivo de facilitar la medicién de la efectividad del curso:

Cuadro No. 12

Consolidado de la evaluacion de aprendizaje en la capacitacion en nivel 2

Resultados Pre y post capacitacion

Puesto

Nombre del Colaborador

Antes
%

Después
%

Diferencia
%

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

c. Evaluacion de la aplicacién e impacto de la capacitacién

Es el nivel 3 y 4, donde cada jefe de area evaluara si los colaboradores a su

cargo aplican lo aprendido en su area de trabajo y los cambios en la prestacion

del servicio; en virtud de lo anterior esta evaluacion debe realizarse como minimo

un mes después de la ejecucion de la capacitacion, para hacer una valoracion

del trabajo de la persona y constatar que el aprendizaje se transfiere al

desempeiio laboral. La evaluacién puede realizarse a través de la observacion

de la ejecucion de las funciones o indicadores del desempeiio.

El impacto se mide meses después de la capacitacion para establecer la causa-

efecto de una formacion y sus resultados en la persona.
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A continuacion se presenta un formato para evaluar el comportamiento u
aplicacidon y el impacto de la capacitacion en el colaborador que ha recibido la
capacitacion. La primera parte es llenada por el participante del curso para
determinar si aplica los conocimientos, habilidades y destrezas aprendidos. La
segunda parte es evaluada por el jefe inmediato o en su defecto una persona

gue esté directamente relacionada al trabajo del evaluado.
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Cuadro No. 13

Evaluacion del impacto de la capacitacion en nivel 3y 4

EVALUACION DEL IMPACTO DE LA CAPACITACION

Capacitacion:  Nuevas amenazas informaticas
Evaluador:  Jefe de Seguridad y Continuidad
Evaluado: Coordinador de Seguridad y Continuidad
Fecha de finalizacion de curso:

Fechaactual:

SERIE |. DIRIGIDO APARTICIPANTE DEL EVENTO

Instrucciones: Se presenta a continuacion una serie de preguntas debe responder de manera objetiva, su uso
permitira realizar mejoras en capacitaciones posteriores.

1 ;Esta aplicando en su puesto de trabajo lo aprendido?
Sl [] Especifique: NO[ ] ¢por qué?

Es irrelevante en su trabajo

Su jefe no le permite aplicar lo aprendido
No comprendio como aplicarlo a su trabajo
Lo aplicé pero no dio resultados positivos
Otro:

2 ¢Qué comportamientos ha modificado luego de recibir la capacitacion?

SERIE Il. DIRIGIDO A EVALUADOR
Instrucciones: Se presenta a continuacion una serie de enunciados que debe calificar de manera objetiva, marcando
con una x la descripcién mas cercana al comportamiento del colaborador luego de recibir la capacitacion.

Conocimientos, habilidades, destrezas a ser evaluadas Deficiente | Regular | Bueno |Excelente

[any

Identifica el origen del incidente para solicitar correccion de fallas.

Verifica la aplicacion de las politicas de seguridad informéticas
establecidas en la organizacion

N

w

Ejecuta pruebas de intrusion a los sistemas informaticos

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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3.4 Presupuesto paralaimplementacién de la propuesta

La estimacion de los recursos necesarios para la definicion de competencias
laborales y elaboraciéon de los descriptores de puestos por competencias se
determind con base al calculo de las horas efectivas requeridas para todos los
participantes del proceso de definicion de las competencias de los puestos
criticos. Los recursos materiales, fisicos y tecnolégicos son proporcionados por la

empresa, por lo cual no se encuentran dentro del presupuesto.

Los recursos asignados a la capacitacién se tomaron del segundo escenario de

capacitacion por los puntos anteriormente mencionados.

Es importante resaltar que el departamento de Tecnologia de la Informacién
tiene asignado un porcentaje mayor al 10% del presupuesto del departamento
para capacitacion al personal, el cual podria aumentar considerando los nuevos
proyectos de apoyo al desarrollo del Talento Humano de las areas Técnicas del

Ingenio.

En virtud de lo anterior, se presenta el presupuesto de la propuesta del modelo

de competencias laborales y plan de formacién y capacitacion técnica profesional
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Cuadro No. 14

Presupuesto paraimplementacién de modelo de competencias laborales y

capacitacion y formacién técnico profesional

PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA
CONCEPTO COSTO (en quetzales)
L wopsione | SeTUE0e de Consulor teno pa
C?X:g;iﬁg\s técnico y junta directiva (Q120.00
/hora en un total de 40 horas
efectivas) Q 4,500.00
SUBTOTAL Q 4,500.00
New Horizons Q 26,800.00
CVOSOFT IT
.. |ACADEMY Q 12,500.00
~ |Capacitacion oy a Q 16,000.00
2. CA')’(AC'TA:'ON DALE CARNEGIE Q  4,400.00
EXTERN ITEMS Q 1,248.00
Material didactico Q 0.00
Refrigerio Q 210.00
SUBTOTAL Q 61,158.00
TOTAL DE PRESUPUESTO Q 65,658.00
10% IMPREVISTOS Q 6,565.80
TOTAL PRESUPUESTO Q 72,223.80

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

3.5 Plan de accidn para laimplementacion de la propuesta

De acuerdo a la informacién proporcionada en el presupuesto para la propuesta,
se presenta a continuacion el listado de actividades que los jefes y Gerente del
departamento deben realizar si deciden implementar la propuesta de modelo de
competencias laborales para los puestos del departamento de Tecnologia de la
Informacion corporativo y utilizarlo para crear el plan de capacitacion y formacion

técnico profesional.
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Conclusiones

Con la investigacion realizada se comprob6 que la razéon por la que se
presentan deficiencias en la adquisicion de los conocimientos, habilidades
y actitudes en el departamento objeto de estudio es debido a la
inexistencia de un plan de capacitacion disefiado con base en un modelo

de competencias laborales.

Se determiné que no se cuenta con lineamientos técnicos para requerir
capacitacion a los colaboradores y para decidir quién recibe capacitacion;
por tanto se utilizan sugerencias subjetivas de los inmediatos superiores o

datos de las ultimas evaluaciones de desempefio realizadas.

Se comprob6 que el departamento no cuenta con instrumentos o
herramientas que les apoyen en la deteccion de necesidades de
capacitacion lo que limita el conocimiento de las brechas necesarias por
reducir en los colaboradores y que justifiguen las solicitudes de

capacitacion.

Se comprobd que el impacto de las capacitaciones actuales en los
colaboradores es bajo y por tanto se considera que la capacitacion solo
esta generando gasto en el departamento.

Se estableci6 desde la perspectiva de los jefes y Gerente que es
necesario implementar un modelo de competencias laborales en el
departamento que facilite la elaboracién de planes de capacitacion para el
departamento y la gestion del Talento Humano para lograr los objetivos
establecidos para el departamento.
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Recomendaciones

El gerente del departamento de Tecnologia de la Informacion debe
solicitar a Recursos Humanos apoyo para actualizar los descriptores de
puesto y perfiles de puesto en el nivel operativo, medio y ejecutivo con el
modelo de descriptor de puestos por competencias laborales en virtud que
se tendran definidos los conocimientos, habilidades y actitudes necesarias

para ocupar los puestos.

El gerente del departamento de Tecnologia de la Informacién y los jefes
de area deben aplicar el modelo de competencias laborales a todos los
puestos del departamento para completar las matrices que serviran para
los procesos de gestion del talento humano y principalmente en el

desarrollo del personal como lo requiere el ingenio.

Los jefes de area deben cada uno realizar un diagnostico de necesidades
de capacitacion a los colaboradores a su cargo, asi como el gerente a los
jefes de area, pudiendo usar los formatos proporcionados en esta
investigacion, por lo menos una vez al afio antes de elaborar el plan de

capacitacion por competencias laborales.

El gerente del departamento debe presentar la propuesta del plan de
capacitaciéon a Recursos Humanos para su correspondiente aprobacion y

asignacion de presupuesto.

Una vez ejecutada la capacitacion, los jefes de area deben evaluar el
impacto de la capacitacion en los siguientes meses de acuerdo a la
metodologia proporcionada en la investigacion y de acuerdo a su
efectividad se puede replicar la metodologia en los deméas departamentos

técnicos del ingenio.
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ANEXO 1

Descriptor de puestos por competencias laborales de Coordinador de

Seguridad y Continuidad

DESCRIPTOR DE PUESTOS POR COMPETENCIAS LABORALES

a. Datos informativos de la posicion

Nombre del Puesto: Coordinador de Seguridad y Continuidad
Departamento Tecnologia de la Informacién

Area Seguridad y Continuidad
Numero de Ocupantes 1

Lereportaa Jefe de Seguridad y Continuidad

Le reportan Ninguno

b. Propésito del Puesto:

Asegurar los niveles requeridos en materia de seguridad de los activos y sistemas de
informacion, a través del cumplimiento de los planes,politicas normas y procedimientos
corporativos del &rea de Seguridad y Continuidad de Tecnologia e Informacion.

c. Funciones del puesto

Enumere las funciones
No. |sustantivas del puesto

Frecuenci | Impacto de | Complejid
a errores ad

Total

Da seguimiento a los niveles
requeridos de seguridad de los
activos y sistemas de informacion
para ofrecer la disponibilidad y
confidencialidad de la informacion
1 |generada enla empresa.

29

Supervisar la ejecucion de la
prestacion de servicios y eventos

2 |relacionados con la infraestructura Tl 4 5 4

24

Validar el cumplimiento de los

dentro de las Areas de Tl de ups,
plantas de emergencia, aires

3 |acondicionados en centro de datos.

controles preventivos establecidos

23

la informacién segun estandares
4 |establecidos.

Validar la realizacién de respaldos de

20

Verificar calidad y fiabilidad de los

5 [respaldos realizados a la informacion. 4 4 3

16

Gestionar incidentes ocurridos en
seguridad/continuidad de los
6 |sistemas informaticos.

17
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Revisiony actualizacion de las
politicas de seguridad cuando sea
7 |requerido. 2 3 3 11
Revision de operatividad de los
servicios del Plan de Recuperacion
8 |de Desastres 4 4 3 16
Atender a requerimientos de
seguridad de los ERPs (gestion de
9 |accesos, roles de usuarios). 3 3 3 12
Validar la aplicacién de
actualizaciones de los sistemas
10 |informaticos 4 2 2 8
Coordinar y apoyar en la ejecucion de
las pruebas del Plan de Recuperacion
11 |de desastres 3 3 4 15
d. Indicadores de Gestion
Funcion Clave Resultados| Indicadores Metas Clientes
Garantizar
los niveles Alcanzar el
. . . Porcentaje de [100% de los
Da seguimiento a los niveles requeridos | . .
X . sistemasy niveles
requeridos de seguridad de los de o .
. . . L . aplicaciones |requeridos |Todos los
activos y sistemas de informacién seguridad, X
. _ S gue cumplen |de seguridad |departament
para ofrecer la disponibilidad y continuidad D
. o . - conlas y continuidad |os
confidencialidad de la informacion |y i,
. ... |politicas de |entodas las
generada en la empresa. disponibilid . Y
seguridad aplicaciones
ad de la .
. e y sistemas.
informacién.
Mejorar la
. . L experiencia Aumentar la
Supervisar la ejecucion de la . i
s L eneluso de [Periodo de |confianza en |Todos los
prestacién de servicios y eventos . e .
. . los interrupcion  |la calidad del |departament
relacionados a la infraestructura y . - o
sequridad y continuidad sistemasy |del servicio Tl |servicio aun |0s
servicios de 90%
Tl
. Disminuir
Reducir el . sminuira
: Incidentes un 3% los
riesgo de . . . Colaborador
. . o ocurridos en  |incumplimient
Validar el cumplimiento de los pérdida de . esdela
. . el area de os alos -
controles preventivos establecidos |la Seccionde
- . .. |plantay controles )
dentro de las Areas de Tl de ups, informacion . infraestructu
. centro de preventivos
plantas de emergencia, aires por errores . ra, todos los
o datos en las areas
acondicionados en centro de datos. |de . departament
. posteriores a |de
infraestructu o . 0s
la validacion. |infraestructur
ra TI. ATl
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e. Conocimientos

Nivel estratégico

Conocimiento de la filosofia empresarial y
estrategia del negocio

Tendencias, practicas y enfoques

Disefio de acceso a centros de datos, nuevas
herramientas de monitoreo

Mercado / entorno

Conocimiento de Ingenios azucareros

Personas y areas

Todos los departamentos

Leyes y regulaciones

Niveles de acuerdo de servicio "SLA'S", ISO
9001, estandares de seguridad de acceso a
centros de datos, normativas reguladoras de
infraestructura tecnologica

Proveedores/contratistas

Proveedores de servicios de mantenimiento e
instalacion de infraestructura.

Otros datos

Claves y cédigos de acceso a plantas y centros
de datos, asi como de ingreso al sistema y
aplicaciones.

f. Habilidades y destrezas

Programas informaticos

Microsoft Office, lenguajes de programacion
ABAP, Administracion de bases de datos SQL y
Oracle, VMWARE, Plataforma SAP.

[diomas

Inglés técnico avanzado

Operacién de equipos

Computadora, servidores, ups, planta eléctrica.

Otros

Manejo de herramientas de mitigacion de
ataques informatico, entendimiento de
arquitectura de aplicaciones en dos y tres capas

g. Competencias Genéricas

Organizacionales:

Nivel Competencia Comportamiento
Actla cooperativamente y brinda apoyo a los pares,
colaboradores, jefes, demostrando interés ante sus
necesidades.
En proyectos entrega los cambios solicitados en el tiempo
2 Trabajo en Equipo establecido para no interferir en las actividades de los

demas.

Mantiene la sinergia colaborando con otras areas en temas
de su especialidad.
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Sostenibilidad

Se identifica y cumple con las politicas de la organizacion en
materia de responsabilidad social, salud ocupacional,
seguridad industrial y respeto por el medio ambiente,
motivando a sus compafieros y/o areas de su competencia a
actuar de la misma manera.

Lleva a cabo acciones orientadas a fortalecer el compromiso
con el cumplimiento de la ley y el respeto a los principios
éticos.

Promueve dentro de su area la cultura organizacional de
respeto por las personas ya sean colaboradores, publicos
relacionados y la comunidad en general.

Orientacion al cliente

Demuestra interés y preocupacion por solventar problemas
mas alla de lo que los clientes esperan.

Dedica tiempo y disponibilidad ante las solicitudes y quejas
de los clientes internos.

Demuestra una constante actitud de servicio a sus
compaferos de trabajo

Orientacién a Resultados

Propone cambios en los procedimientos y métodos de
trabajo de su competencia con el propésito de alcanzar el
desempefio esperado por los clientes.

Resuelve situaciones problematicas que limiten el logro de
los objetivos del departamento y la organizacion.

Se autoevalua para determinar si su trabajo apoya al alcance
de los resultados y se establece metas de mejora.

Innovacién y mejora
continua

Resuelve problemas o situaciones relativas a su trabajo, en
base a nuevas formas de hacer las cosas.

Ideay lleva a cabo propuestas innovadoras de gran impacto
para su cargo o su sector, a fin de alcanzar los objetivos
propuestos para el area.

Prueba nuevos métodos y se encuentra siempre dispuesto a
colaborar con otros en el desarrollo de mejoras.

i. Responsabilidad y nivel de esfuerzo

Responsabilidad

Sobre el equipo de coOmputo que maneja

Esfuerzo

Mediano esfuerzo mental y mediano esfuerzo

j. Condiciones laborales y viajes de trabajo

Trabajo realizado en oficina y en centro de datos
en ambiente frio. Riesgo de descarga eléctrica si

Condiciones laborales no se siguen las instrucciones para revisar planta

Viajes de Trabajo

Viajes anual a las fincas. Via terrestre.
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ANEXO 2

Descriptor de puestos por competencias laborales de Funcional Agricola

DESCRIPTOR DE PUESTOS POR COMPETENCIAS LABORALES

a. Datos informativos de la posicién

Nombre del Puesto:

Especialista Funcional Agricola

Departamento Tecnologia de la Informacion
Area Funcionales y Desarrollo
Numero de Ocupantes 1

Le reporta a Jefe de Funcionales y Desarrollo
Le reportan Ninguno

b. Propoésito del Puesto:

Controlar y dar soporte al desarrollo funcional de las aplicaciones relacionadas al area
agricola, asi mismo asegurar el desempefio y la mejora continua de las aplicaciones.

c. Funciones del puesto

Enumere las funciones sustantivas

No. [del puesto

Frecuenci | Impacto de
a errores

Complejid |Tot
ad al

Atender requerimientos e incidencias
relacionadas a su area de asignacion
incluyendo el soporte y configuraciones
1 |autorizadas.

30

Andlizar los procesos del area
asignada para encontrar fallas o areas
de mejora a modificar en las

2 |aplicaciones.

29

Realizar configuraciones en los
modulos del sistema de acuerdo a
3 |requerimientos aprobados

19

Realizar visitas a los procesos y
usuarios clave para identificar
4 |oportunidades de mejora.

16

Clasificar y priorizar los requerimientos
5 |de los usuarios del area asignada.

16

Capacitar al usuario en el uso de las
aplicaciones y herramientas asociadas
6 |a supuesto de trabajo.

15

Elaborar documentos técnicos para los
requerimientos de equipo de desarrollo
7 |de Tl

16

Elaborar documentos técnicos para
solicitud de aceso al equipo de
8 |seguridad y Continuidad.

16
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Documentar las pruebas de los
9 |requerimientos y mejoras atendidos. 5 3 3 14
Elaborar manuales de usuario final de
10 |acuerdo a modelo de manuales del 3 3 9
d. Indicadores de Gestion
Funcion Clave Resultados| Indicadores Metas Clientes
NUmero de  |Atender el
- . . requerimiento |100% de los
Atender requerimientos e incidencias se requerimient
relacionadas a su area de asignacion Atender os |incidencias osqe
incluyendo el soporte y - . .
. . ; requerimien |en la incidencias |[Departam
configuraciones autorizadas. o .
tos en forma|aplicacion del area ento
eficaz gue son agricola. Agricola
Andlizar los procesos del area Mejorar los Disminuir en
asignada para encontrar fallas o procesos |Eficiencia de |[un100 % los |Departam
areas de mejora a modificar en las del area las erores en las |ento
aplicaciones. agricola aplicaciones |aplicaciones. |Agricola

e. Conocimientos

Nivel estratégico

Conocimiento de la filosofia empresarial y
estrategia del negocio

Tendencias, practicas y enfoques

Mejores practicas de programacion e
interaccion entre sistemas, conocimiento de
herramientas de optimizacion de procesos

Mercado / entorno

Conocimiento de Ingenios azucareros

Personas y areas

Departamento agricola

Leyes y regulaciones

Niveles de acuerdo de servicio, ISO 9001.

Otros datos

Datos de los procesos, claves y codigos
referentes a los procesos agricolas

f. Habilidades y destrezas

Programas informaticos

Microsoft Office, SPP, lenguajes de
programacién ABAP, .Net, bases de datos
SQL y Oracle, Plataforma SAP, programas
propios de la empresa

Idiomas Inglés técnico avanzado
Operacion de equipos Computadora
Otros Manejo de entrevistas
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g. Competencias Genéricas

Organizacionales:

Nivel

Competencia

Comportamiento

Trabajo en Equipo

Actla cooperativamente y brinda apoyo a los pares,
colaboradores, jefes, demostrando interés ante sus

En proyectos entrega los cambios solicitados en el tiempo
establecido para no interferir en las actividades de los
demas.

Mantiene la sinergia colaborando con otras areas en temas
de su especialidad.

Sostenibilidad

Se identifica y cumple con las politicas de la organizacion en
materia de responsabilidad social, salud ocupacional,
seguridad industrial y respeto por el medio ambiente,
motivando a sus compafieros y/o areas de su competencia a

Lleva a cabo acciones orientadas a fortalecer el
compromiso con el cumplimiento de la ley y el respeto a los

Promueve dentro de su area la cultura organizacional de
respeto por las personas ya sean colaboradores, publicos
relacionados y la comunidad en general.

Orientacion al cliente

Demuestra interés y preocupacion por solventar problemas
mas alla de lo que los clientes esperan.

Dedica tiempo y disponibilidad ante las solicitudes y quejas
de los clientes internos.

Demuestra una constante actitud de servicio a sus
compafieros de trabajo

Orientacion a Resultados

Propone cambios en los procedimientos y métodos de
trabajo de su competencia con el propésito de alcanzar el
desempefio esperado por los clientes.

Resuelve situaciones problematicas que limiten el logro de
los objetivos del departamento y la organizacion.

Se autoevalua para determinar si su trabajo apoya al
alcance de los resultados y se establece metas de mejora.

Innovacién y mejora
continua

Resuelve problemas o situaciones relativas a su trabajo, en
base a nuevas formas de hacer las cosas.

Ideay lleva a cabo propuestas innovadoras de gran impacto
para su cargo o su sector, a fin de alcanzar los objetivos
propuestos para el area.

Prueba nuevos métodos y se encuentra siempre dispuesto a
colaborar con otros en el desarrollo de mejoras.
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i. Responsabilidad y nivel de esfuerzo

Responsabilidad Sobre el equipo de computo que maneja

Esfuerzo Alto esfuerzo mental y bajo esfuerzo fisico

j. Condiciones laborales y viajes de trabajo

Trabajo realizado constantemente en oficina
Condiciones laborales con luz natural y artificial.

Viajes de Trabajo Viajes anual a las fincas. Via terrestre.
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ANEXO 3

Descriptor de puestos por competencias laborales de Técnico de Soporte

Local

DESCRIPTOR DE PUESTOS POR COMPETENCIAS LABORALES

a. Datos informativos de la posiciéon

Nombre del Puesto:

Técnico soporte informatico local

Departamento Tecnologia de la Informacion
Area Soporte Informatico
NUmero de Ocupantes 1
Lereportaa Jefe de Soporte Informatico
Le reportan Ninguno

b. Propésito del Puesto:

Proveer asistencia técnica a los usuarios finales de las operaciones locales enincidentes y
problemas que se presenten en la utilizacion de los servicios de Tecnologia de la Informacién,
para garantizar la operatividad de las herramientas del negocio.

c. Funciones del puesto

Enumere las funciones sustantivas

No. |del puesto

Frecuenci | Impacto de
a errores

Complejid |Tot
ad al

Resolver incidentes y problemas que
afectan el acceso y uso de los servicios
1 |de Tlalos usuarios finales.

21

Resolver solicitudes presentadas por
los usuarios finales para acceder a los
servicios de Tl cuando se requiere una
2 |[solucion.

20

Brindar seguimiento a solicitudes de
4 |soporte de terceros.

12

Atender problemas técnicos en
5 |aplicaciones de usuario final.

16

Corrige configuraciones de correo
6 |electronico de usuarios empresariales

11

Corregir problemas de cuentas y
accesos de las aplicaciones del
7 |sistema de la empresa

13

Provee mantenimiento y reparaciones
a equipos usuario final segun
cronogramas de planes de

8 [mantenimiento e incidencias

16

Atender incidentes con
9 |impresoras/Scanners.

13
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Verificar funcionamiento equipos Data
10 [Center. 5 3 14
Efectuar solicitud de cotizaciones,
seguimiento de érdenes de compra,
11 |reparto de costos, gestion de pagos. 3 3 12
Notificar a usuarios finales las
interrupciones de los servicios por
mantenimientos fallas o emergencias
segun planes o incidencias que se
12 |presenten. 3 9
Canalizar las solicitudes de servicio del
cliente interno segun incidencia o
13 |peticion que se presente. 3 9
Identificar y resolver problemas de
back office de acuerdo a los niveles de
servicio establecidos en el
14 |departamento. 3 3 12
d. Indicadores de Gestion
Funcién Clave Resultados| Indicadores Metas Clientes
Resolver el
Mantener en 100% de
el tiempo roblemas e
P Reporte de pro .
. requerido la incidencias
Resolver incidentes y problemas que . problemas e .
. operativida |._ . ) de servicios |Todos los
afectan el acceso a los servicios de Tl incidencias
o . ddela - de Tlque departam
a los usuarios finales ubicados en los de servicio .
. . . . plataforma |, . limitan la entos
ingenios y operaciones relacionadas. |,, . técnico . .,
técnologia ejecucion de
resueltas .
de los las funciones
usuarios. de los
usuarios.
Tiempo de .
- Aumentar la P Cumplir con
Resolver solicitudes presentadas por .. |respuesta a 0
. . productivida el 80% de Todos los
los usuarios finales para acceder a los las
. . ddela _— las departam
servicios de Tl cuando se requiere una requisiciones .
> plataforma solicitudes  |entos
solucion. , L de los
técnologica. : depuradas.
usuarios.
Ejecutar al
Mantener en J
L . . . 100% los
Proveer mantenimiento y reparaciones |6ptimas Planes de
A o ; . o planes de Todos los
a equipos usuario final segin condiciones |mantenimient .

- mantenimient |departam
cronogramas de planes de el equipo de|o e 0e entos
mantenimiento e incidencias coémputo incidencias | .

incidencia en
local. .
el tiempo
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e. Conocimientos

Nivel estratégico

Conocimiento de la filosofia empresarial y
estrategia del negocio

Tendencias, practicas y enfoques

Mejores practicas de programacion e
interaccion entre sistemas, mejores practicas
de mantenimiento de equipo de cOmputo

Mercado / entorno

Conocimiento de Ingenios azucareros

Personas y areas

Todos los departamentos

Leyes y regulaciones

Niveles de acuerdo de servicio "SLA'S", ISO
9001. Normas de Seguridad Industrial

Proveedores/contratistas

Proveedores de equipo de cémputo y
servicios de mantenimiento e instalacion de
infraestructura y equipo de computo regular.

f. Habilidades y destrezas

Programas informaticos

Microsoft Windows y OS X, manejo basico de
lenguajes de programacion ABAP, .Net,
manejo basico de bases de datos SQL y
Oracle, Plataforma SAP.

[diomas

Inglés técnico avanzado

Operacién de equipos

Computadora

Otros

Manejo de entrevistas, habilidad para usar
herramientas de mantenimiento de equipo de
computo, manipulacion de cableado de redes 'y
su topologia

g. Competencias Genéricas

Organizacionales:

Nivel Competencia Comportamiento
Actla cooperativamente y brinda apoyo a los pares,
colaboradores, jefes, demostrando interés ante sus
necesidades.
En proyectos entrega los cambios solicitados en el tiempo
2 Trabajo en Equipo establecido para no interferir en las actividades de los

demas.

Mantiene la sinergia colaborando con otras areas en temas
de su especialidad.
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2 Sostenibilidad

Se identifica y cumple con las politicas de la organizacién en
materia de responsabilidad social, salud ocupacional,
seguridad industrial y respeto por el medio ambiente,
motivando a sus compafieros y/o areas de su competencia a
actuar de la misma manera.

Lleva a cabo acciones orientadas a fortalecer el
compromiso con el cumplimiento de la ley y el respeto a los
principios éticos.

Promueve dentro de su area la cultura organizacional de
respeto por las personas ya sean colaboradores, publicos
relacionados y la comunidad en general.

2 Orientacion al cliente

Demuestra interés y preocupacion por solventar problemas
mas alla de lo que los clientes esperan.

Dedica tiempo y disponibilidad ante las solicitudes y quejas
de los clientes internos.

Demuestra una constante actitud de servicio a sus
compafieros de trabajo

2 | Orientacion a Resultados

Propone cambios en los procedimientos y métodos de
trabajo de su competencia con el propdsito de alcanzar el
desempefio esperado por los usuarios.

Resuelve situaciones problematicas que limiten el logro de
los objetivos del departamento y la organizacion.

Se autoevalua para determinar si su trabajo apoya al
alcance de los resultados y se establece metas de mejora.

Innovacion y mejora
continua

Resuelve problemas o situaciones relativas a su trabajo, en
base a nuevas formas de hacer las cosas.

Idea y lleva a cabo propuestas innovadoras de gran impacto
para su cargo o su sector, a fin de alcanzar los objetivos
propuestos para el area.

Prueba nuevos métodos y se encuentra siempre dispuesto a
colaborar con otros en el desarrollo de mejoras.

i. Responsabilidad y nivel de esfuerzo

Responsabilidad

Sobre el equipo de computo de los usuarios y
centros de datos que manipula.

Esfuerzo

Alto esfuerzo fisico y bajo esfuerzo mental

j. Condiciones laborales y viajes de trabajo

Trabajo realizado en oficina de usuarios y en
centro de datos en ambiente frio. Riesgo de
descarga eléctrica si no se siguen las normas

Condiciones laborales de seguridad industrial

Viajes de Trabajo

Viajes mensuales a las fincas. Via terrestre.

4/4




uoloealdal
ap sodinba soj ap pepiarelado el eulwex3 Z'Z'Z'T

‘ugioealdal e| Jezifeal [e SopIda|qelISa
uoioeinelsal ap sodwan A sojund euonsan) 17271

SolJlsesa( ap co_omhmasoww_
ap uoioedl|dal e epieA 22T

‘e1dod e] ap pepies | Jeullrexs ered
ugloewIOUI 8p UgIdeIadNIal 8p eganid eIN0Bl3 Z'T°Z'T

ugIoRWIOMI 9p
sewa)sis ap opjedsal ap soualwipadoid euiwex3 T'T°2'T

"uoIoRWIOLUI
©| ®© sopezi[eal sopjedsal so| ap
pepilicer A pepifed TeoylaA T'2'T

"SOpIo3|geISa

sajepuesa unbas
uoioewloul | ap sopedsal
ap ugIoezIfeal | JeplfeA Z'T

SooIRWIoUI
Ssewa)sis so| e ugisnaul ap seganid enoslg 2'2'T'T

"S0JMRWIOJUI SEW)SIS
S0| ap SauoIdezZiende ap ugioealjde B RIUSA T'Z'T'T

sauoloel|de sg|
ap pepunbas | euoiodadsu| Z'T'T

eOIMRWIOMUI pepLNBas ap seonijod se| us soiqued
210S [eur} oliensn [e sauoloeyoeded euIpIoo) Z'T'T'T

"0UIOJUD [ U Sezeuswwe SeAsnu Se| e oplande
ap pepunBbas ap seanjod ap ugioezienioe auodoid T'T'T'T

uoioeziueblo

| U3 SepIds|qelsa Sseaneuwioul
pepunbas ap seanjod

Se| ap ugloedljde e ROYUSA T'T'T

SO2IeWIOoUI SeWa)s!s
S0| 8p Sauoldezien)oe
ap ugioeaj|de | fepifeA T'T

JU| @ e]fojoudD] ap pepinunuo)d A pepunbas

op eale |ap soAnelodiod sojusiwipasold A sewlou seonjjod‘saueld

‘uoloeW.IO
so| ap owuaiwidwno [9p S9ARI B ‘UoIdBWIOUlI 8P SBWSISIS

‘pepinunuod ‘pepljiqiuodsip | 192840 eied uOIDBWIOUI P SBWaISIS
A soAnoe so| ap pepunbas ap sopuanbal S9|9AIU SO| I2UdUBRIN T
K soAnoe so| ap pepunbas ap eualew ua sopuanbai sa|aAlu so| Jeinbasy

“esaldwa e| us eperisuab ugidrWIOUI B] 8P pepllelouapliuod A pepunbas

edioun
VION3L3IdNOD 3d OLNINI 13 VION3IL3IdINOD 3d AvdINN NOIONN4- dnS aAe|Q uglound o_H_mﬁ.ao.h
SIT ”.m._oI T :@Ae|D uoldunH uoldew.iojuj e|ap m_mo_ocow._. :01uaweledaq

pepinunuo) A peplinbas ap J1opeuIpIo0) 01sand [ap [euoidun ede

¥ OX3ANV

1/3



sej[ewoue Jejda)ap
ered 0aJojuoW ap sewloere|d euoiodadsu| 2'Z2'Z'2

"SROIRULIOJUI SB|0SU0D 3p SBO| epIeA T'2'2'2

UQIZRIIUNWIOY 3P SOIJINIS
s0| Jeinbase ered oalonuow
ap Se|0su09 se|eqanidy 2'zZ'Z

esaldwsa e| ap elouabunuoa ap ued
[8p ofesus A ugioejuswa)duwi ‘ouasip | us ehody €122

"saJsesap ap ugioeladnoal ap ueld |8 ua
SepIo3|geISa SeAleASIUILpe SapepIAlJe Se|'Indalg 2’12’2

" sasesap ap ugioeladnoal
ap ued A ugioewlojul 8 ejbojouds] ap pepunbas
ap seanjjod se| ap ugIsnyip ap 05890id |8 BUIPI00D T'T'Z'C

‘Sajuaploul ap
sofsau feziwiuiw esed eanewIoul
pepunBas e fepireA 722

SO2IIRWIOJUI SOIDIAIBS
SO| ap uoioeIneisal A sdn
yoeq ‘sepewelbold seae)
ap uogiandala el JedllIaA 22

Sallsesap

1L
BINON.SSRIUI B
uod sopeuolde|al
SOJUaNa
A so1o1n8s
ap uoiorisald

©| ap OaJoNuoW

A uoionaala

JUl 8p Sew?alsIsS

JUl © BIBOojoUDD | ap pepinunuod A pepunbas
‘uoloewlo.

ap eaJe |[ap soAnesodiod solualwipasold A sewlou seonjjod‘saueld

so| ap orualiwdwno |9p saAen e
A soAnoe so| ap peplLnbas ap elalew ua sopuanbal sa|aAIuU SO| Jeinbasy

ap uoioeiadnaal ap ued |9 ef us seunfie| eaynuap| 'z 1'C sansesap ap uoioesadnaay ap e
” | fesinadng g 3
i | Ueldiep seqanid se| ap ugiondale : D
- 0
3P SBU0ID28S S| ap Salopeloge|od So| ap seunns A sofeqes Bl Us seflode A upiood T2 'SOJ[BLIOJUI SEWSISIS SO| S
© 0pJisnde ap Cm_Q 9p w.mgmz‘_a 9 seyds) auodoid 1212 ap UMU_SC_“_COU\UMU_Emwm '
"Se|[e} ap UQI2931100 . us mou_::o.o
zeNa0s ered auapiaul [ap UaBLIo [8 BAIUBP| ZT'T'Z Soangoul SSIUBPIOUIFEUORSSD T'¢
Sewa)sIS So| 9p pepinunuod
: 5 A pepunbas ua sopuInN20
dluapioul [ap pmiufew e| e oplande ap S8asesap SaIUBPIOUI ANBANSAY T'T'2
ap ugroeiadnoal A eiouabunuod ap sauejd eady T'T'T'Z
ediounid
VION3 L3dNOD 3d OLNINI T3 VION3 L3dNOD 3d AvdaiNn NOIONN4- dNS 3Ae|Q ugldund onsodold
e/z eloH Z :9Ae|D uoloun4 uoloew.Jojul e| ap eibojouosa] :oluswelnredaq

pepinunuo) A peplinbag ap J1opeuIpiIoo) 01sand [ap [euoidun ede

2/3



|1 eAN)aNISSRIJUI ] B SOpedl|de
OJUBIWIUBIL.L B SOIDIAIBS A S3UOIIN|OS SB| BZI[eUY Z'Z'7'S

"2INONAISSRIIUI 9P SONSIPLISS S8j0AU0d Blaldiau| T'Z'Z'E

"OIRLULIOJUI BINIINASSLRIUI
e| B SojuallIuaUeL
ap ouaiwndwng [ eSINSY Z'Z°E

"SOJep ap S0AJUBI UB Sejue|d Se| ap SoAJUBABId SB|0AU0D
S0| ap UQIeal|de B| U S31UBLINIAI SBI0LIA BIUSP| Z'T'T'E

OI3IAIBS [9p co_oﬁww‘_a B| 9P pepied g mco_oomgmc_ A

|1 eInonasaelul
©| 8p oAjuUaABId OluBILIUBIUERL

ap 012INIBS 8p Saiopaanold
© uoigenfens e| ua efody 1°7'¢

"BIRWIOJUI RANJINIISTRIUI
©| ap OAnuaAaId
OJUBIWIUBIURL [3 JepifeA 7'E

SOJep ap 04jusd ap SjuBIqWE 0IpaW Ud ugielabLya)
AeiB1aua ap soAneIado SaiofeA SO|eU0I223dSU| Z'Z'T'E

SOJep ap 0AUSI [P S0ANLI sodinba sojenfeA3 T'Z'T'E

'SOjep 9P S0AUI
ap pepunbias ap sazepuelsa so|
ap oaliwidwno 9 eganidy Z'T°E

SUEp
ap 0UB9 |9 UOITLISdO B| LUOI OPRUOIJL|3I B/eMpIey (3 Ud
seJnesadwa) U SoIqWed ap SaLLLojuI SO BZIUY Z'T'T'S

03J0JluowW |p eusIWeL8Y
| 3p ugiaeayde ap pepiaipouad e aiqos ebepul TT'Te

eINjoNASSLIUI 8|
ap 08J0JILOL Bp SeUaILLIRLIAY SB|
ap uoioeal|de g eUONSAND T'T'S

"SOpIJ9|qrISa
sonauwresed e opiande
ap andals as sopep

9p 0JUdJ 8P 03JONUOW
|0 anb JealjuaA T'S

‘(Us1udDelEep UL J/e ‘elouablawa
ap sejueld ‘sdn) | L op sealy Se| 8p 0NUSp Soploa|gelsa
soAnuanald sajos1u0D so| 9p owualwidwno |2 JeplleA "€

JU| © e]bojouUda | 9p pepinunuod
A pepunbas ap eaJe |9p sonneilodiod solualwipasold

“uoloeuwlio

A sewuou seonjjod‘saue|d so| ap ojuaiwidwno
|9p S2ABI] B ‘uoIDBWIoiUl 9P SBWIlSIS A SOARDOE SO| ap
pepunbas ap eualew ua sopluanbal sajaAlu sO| Jeinbasy

edioull
YION313dINOD 3d OININ3 T3 VION3 13dINOD 3d AdVdINN NOIONN4- NS 9Ae[) ugrun4 o_:m&o._m
e/c eloH € :aAe|D uoloun4 uoloew.Jojul e| ap eibojouosa] :ojuswelnedaq

pepinunuo) A peplinbag ap J1opeuIpiIoo) 01sand [ap [euoidun ede

3/3



uoloBIUBWNIO0P €| 8p uogideqoide eldl0S m.m.N.H_ “sopesyIpow 3 mw
. [
Solensn sof € 9|qIsusIdW0d eas ejBojouItiia) e anb eShed ¢ € ¢ 1 Momwooa SO| 8p ‘ourensn el
ap A eo1ud9] UQIoBIUBWNDO 2
P U991 UOLoE ) ._o "epeluoous & 2
‘Safenuew ap ugideald ered oAode ap eluaiwellay el endslg ._”.m.N.._”_ e|ezienioe oeioge|3 €¢'T D <
e|e) unbas N a s
pepinunuod A pepunbas ap odinba [e 0S829e ap pniIdI|0S B10epay T'S' 2’ T |1 einonnsaeljul sauoloeolde > 8 0
9 pepinunpuod A pepunbas se|e o @ 9
o|joiresap ap odinba e okode ap pnudljos e1oepPayY 222 T ap sosiuuad feydyjos ered eojuds) auodos ap soi g 23
: o - usiwipads0idso = o ®
_ uolorjuaWNoOop vIoge|3 2°2' T wip ‘ | 3 o 9
enoafg 2t a 2z
sauoloedlde se| ap 0sadoid ap Sojnpow So| ewrelbolid N.H.N.H_ "epeljuodus e|jey unbos o) e 2
ouoreloge| ap aremyjos A osaosolud 3. o 2
‘Se|e} ap uoQIdda.l09 | reinbase ered seqanid ezieay ._”.._”.N.._”_ |op So|NpoW soj einbyuod 12T ol ,W =3
53 o
ourensn |8 uod o0jo)id eganid eindalg m.m.H.H_ m. m. m
: —— oisand ns e sepeloose olojeloge| 5 sg
Olfensn ap UQIdLIUAWNJOP B euoidiodold Z'E'T'T| ap seualweLay Se| ap osn ot o2
|2 ua ouensn [eeyoeded £ T'T 3 S o
‘uoroeol|de e| uod renjoelajul owod eoldx3 ._”.m.._”.ﬁ_ m. S o
o 58
‘uoioedl|de e| 1od sepeuoioiodoid Sal041d ap UOIdeDIoU BSINDY v.N.._”.._”_ m S
o —_ =
2. >
ope|ndnsa| SopeldI|os ) d S m m
selouapioul 8 sojuaiwuanbal ews|qol 2 S o
a)ualpuodsaliod Sorep ap aseq e| ap ouensn ap [euoisy |2 ejidoday N.N.H.H_ soj ezuoud A eoise|d Z'T'T 0 pnIoIos 2 5 3
©] Jopuaidwod ® 5 2
ouensn |ap auabin ou A ajuabin sapepisadau Se| eoluap| ._”.N.._”.ﬁ_ ered olonas @ S m
|op reuly oensn o .qcm 2
“endl|os anb sajqnoey ou A sajqnoey} soiqured so| orensn e eoldx3 m.._”.._”.a_ |op SepnIdI oS o 3
. o o
opendns ewsa|qoid [e ajuaiaal ane|d seunbaid ezieay v.H.H.ﬁ_ feuonseo T'1 m &
] 2
‘olensn [9p sepepisadau se| ejuawnoop Aejaldialll €T T'T| sauoloeolde ua uoloealIpoW = m,
ap sojualwianbal 1800U02 S ®
ojuaiwanbal o ewsajqoid |2 eluasaid ered oLensn fe elsnenuT T T- S &
9S 9puop onpouw | ua uoloedlde | ap uodndals e ouensn [e €NDI0S Z'T'T'T : _ : aret =
o
‘sauolded||de ap uoloedlIpow ap o
ojualwanbal |8 Ua SopeIdN|oAUl SOeNSN SO| U0S sauainb eolynuap| T'T'T'T m,
VIONI L3dNOD 3d OLNINT TS VIONI L3OO 3a avaiNn  NOIONNZ-9NS zwu\_/NZJMH_ N%mm_%an_ownw
2/T eloH T :9AR|D uoloun4 ugloewliojul e| ap eibojouda] :ojusawelredaq

©|09146Yy [euoiound eisijeloads3 01sand |ap [euoloun4 edey

G OX3ANV

1/2




"sa|qein ou seysandold us ugronedald ap SauoIdedIjNoU BloRPaY v.m.m.m_

sauoloealde se| e seiolaw ap eaU2g) eIsandoid eal) m.m.m.m_

‘sopeynsal A seqanid

U029 sopezifeue sosad0id so|

o10edwi [9 A seganid se| us SOpeIONS Solqued SO| BloepaY 2’222

"0penIasqo
ap UQIoBIUBWINJOP BIOGR|T 222

S0S9201d so| e sepezieal seqan.id e| ealnuen) H.N.N.N_

SsafenueW So| Ua sopejuasald s01aj0sqo sosed awidns N.H.N.N_

[eul} oLrensn

otrensn e epeaiyidwis Jas apand anb ugIdewWIojuUI BZIRI0T :.N.N_

9P Saenuew ezieny 1°¢'¢

epeubise eare
[e Sepeuoloeal
o1o06au

|ap sosadoid

A seluaiwellay
se|

2100S BIIUIY)
ugIJBIUBWINION
Teuonsan z'z

©ale [ap SOINPOUW SOf ap ugroeziawered jezieay 221 ¢

sauoloeal|de

Se| & SaU0IJeIIPOW Se| ap

BWA)SIS [3p SOlUBILLANDAI SO BUIMLBISA TZTZ| | goiog OEDIIGEIA B] JeZIUY 7'T'2

"S0S9001d SO| ap SOAIyDIR K sepifes ‘sepenus se| ezifeuy m.H.H.N_

ap [e SopeuoIde|al S0Sa204d SO Us)dae OU SOIqURd SO| anb esney Z'T'T'2

‘sisieue sauoloedl|de se| e soiquied

so0| ap ojoedwil |8 eZIfRUY T'T'Z

059001 |9 U SOIqUEd SO| eZ|[eal ap S01ojaua( SO| BUILIRA T T'T ]

sopeJolow

1as uapand anb
uoioealde | ap
$0sa204d SO
Tedlusp| T'¢

‘sauoloeoljde se| us Jealipow e eiolaw ap seale
0 se||e} Jenuodous elred Bale |ap S0S8204d SO| Jezijeuy ‘2

"sauoloeolde se| ap enunuod eiolow

e| A ouadwasap |9 JeinbBase owsiw Ise ‘[euisnpul 8
e|0o1IBe OLOIRIOgR| Bp BalR |B Sepruoldr|al sauoloeolde

se| ap [euolouny ojjoiesap e auodos Jep A rejonuod
2/2

VIONIL3dINOD 3A OININT TS VIONI13dINOD 3a avdiNn

NOIONN4-8NS

3AVTO
NOIONNA

01s3nd 13ad
011SOd0odd

2/z eloH

Z :9AB|D uoloun4

uoloewIiojul e| ap vIBojouda] :0lusweledaq

[euoloun4 eisije1dads3 01sand [ap [euoloun4 eden




onlresado ewalsis |9 unbas ouensn |ap uolIoels ¥|
ua sopezinn seweiboud A sauoioedlde eeisulay +'2°2'T

esaidwa
e| op ewalsis |ap sauoloedljde se| ap solrensn so| ap
S0S9290r A seluand ap sauoloeinbijuod abuiod €2°'2'T

soreuesaidwa soensn ap
02lU0M103]8 081102 dp sauoloeinbiyuod abuioDd 222’ T

rwalsis |8 unbas euinbew e| ezinn anb soanisodsip
SO| 9p salope|ouod eelsulal Aeeisu| T'2'2'T

pepinneilado ap

SalW]| sSNs e opJanoe ap
aremyjos ap sewaj|qoid
aneNsSdY 22T

|ap odinba |ap soouajlad SOL0S222.e 9p UOIDNIISNS
o ugioesedal ap pepljigeia e| eulwialdd € T2’ T

[eurj orensn

ap sodinba ap NdD ua saunwod sejejereday 2 T°2'T

‘s1auueds A seiosaidwi ap sewajqgoud abuio)d ﬁ.ﬁ.N.H_

pepijigein ns unbas
arempJrey ap sewajqoad
aNeNS3aY T'2' T

OI12INISS
ap opianoe
ap sa|anIu

SO| e opianoe
2p eIOUSpPIOUI
o ewa|qouad
|19p uoioeredal
ap osaosoud
|2emoalg z't

‘ouensn |ap odisl) odinbs |ap sejusuodwoo
SO| SOpo1 ap [elpadns uoisinal eun eNdalg €2 T'T

191U892 erep
ap sodinba so| ap olaiweuolouny |2 OJUBA 22 T T

‘sauoloeoljde se| ua ouensn |2 lod sopezijeal SOJUaAD
sowinjn So| ewalsIs |9 ua ezjreue Aedsng T'2'T'T

21uapIoul
|12 @onpoid as apuop
asremijos A aremprey
|2 euolooadsu| 2’ T'T

openosns
rwa|qoud [e ajuaiajal ane|o seunbaid eziead Z T'T'T

‘10013 |2 vluasald as spuop

olualwipasold |ap uoionoala el ouensn e €UDI0S T'T'T'T

rwa|qoid |ap uoiouede
e| e soinaid sopemoa}d
soaiwipasoud

SO| 1@20u092 ered ouensn
eeisinenuy T'T'T

se|e} Jeonsoubelp
eued ewa|qoud

|2 @onpoud

9S apuop vale
[©eoynuap| T'T

"sepeuoloejal sauoloelado A soluabui So| Us SOpeaIgN Sajeull SOUBNSN So|
© | 9 SOI2IAI8S SO| B 0SN A 053998 |8 ULloaje anb SeIouspIoul @ Sews|qoid JBA0SaY ‘T
S3)UBPIoUI UB S3[eI0] Sauoloeiado S| ap Sajeul) SOUBNSN SO| B BIIUJ3) BIOUSISISE 199A0Id

019003 [ap SejuaiWelIay St ap pepiAlelado e Jeziueleb ered ‘ugioewlou|
p| ap vI60j0Ud38 ] 9P SOIJIAIBS SO| 3P UOIRZINN B ud usjuasald as anb sewsjqoud

VIONI 13dNOD 3Ad OLN3IN3I13

VIONI13dNOD
3d davdiNn

NOIONNd- dNs

lredioulid
olisodoud

ane|D
uoloung

e/T reloH T :9AR|D UQIouUNS

ugloewliojul e| ap eibojouda] :ojusawelredaq

[e207 8110d0S 021U29] 01Sand |ap [euoloun edep

9 OX3ANV

1/3



OpIpUSTE 00IND3 [ US PEpIATeIado
©| 8p PRPINUNUOD ] 3JUBI[D [ U0D BUWIUOD Z2'2°'2'2

opiduwng ou
0 opl|dwnd ap SNILISa Us SapNIIdI0S B 8l18ldeQ T'2'2'2

"S019213) ap auodos ap
SapNIDIjoS B ojualwinbas
lepulg ¢'¢'¢

©IoUsPIoUl 0 ews|0oid
|ap olualweedss ap osadoid [9eINd8l3 2’122

ouensn
[ lod sepeluasaid sapnioljos ap auodaleloqeI3T 122

3USIpUO0SaII0)

021U29} [d U0 uanha|
anb eisey uanjansal

as ou anb sapnyolos e| ©
ojuaiwinBas epulg 1°2°2

'sodinba soj
ap pepianelado
| 9p pepinunuod
el Jeinfase
ered sapnioljos
Se| Jeal0NuoN 2'2

3)UaIpu0dsaliod
e]sijeue 0 021U23] |3 UOJ ‘ease ns e uapuodsaliod ou anb
oLiensn [ap OIJIAIBS 8P SBPNIIDIOS Se| Jezifeur) Z'2'T'2

ouensn | Jod
opeuasald ouaiwianbal ap odn |9 eUILIABA T2’ T2

alualpuodsallod eisieue
0 021U29) [e SaJeUOIdUNY
sisifeue A ysap

9IAIBS 9P SapNIdI0S
epe|sell ¢'T°¢

ourensn 2 10d
sopuanbal seweibold A sauoioealde ezienoy v'T'1°C

uelainbal o] anb sauoloel|de
ap sodinba so| ap euIBIUI BLOWSW Bl RIUBWNY £'T'T'C

olrensn |ap SauoIde]sad
se| ua sajusuodwod o odinba onsnu eeISU| 2T’ T2

solrensn
ap so0sa22e A sosiwiad us soiqued ezieay T'T'T'Z

oLreNnsn [ap pPNIIdIjoS ¥
uelqgna anb soaiynadsa
sojualwipadsoid

SO eInNdRg T'T'Z

pepuoud ns
unbas sapnioljos
Se| e Japuodsal
eled oo1j10adsa
oaiwipasoid
|9 ®|j0uesaq T'Z

‘o010063u |ap selualwelay se| ap pepianelado
e| Jeznueleb ered ‘uoloewlolul | ap vIBOjoUda | ap SOIJIAISS SO| 9p
uoloezin e| us uajuasaid as anb sews|qolid A sajuapioul ua sajeIQ|

|0S eun alainbal 8s opuend || 9p SOIJIAISS SO| B 19padoe
sauolorlado Se| ap sajeull SoUBNSN SO| B BIIUD3) BIDUS]SISE 193A0Id

eled sajeul souensn so| Jod sepejuasald SapnlIdIj0S J9AJ0S3Y "2

‘uoIon

VIONI13dINOD 3d OLNIN3IT3

VION3 13dINOD
3d dvdiNNn

NOIONN4- 9nS

rediourid
olsodoud

ane)d
uoloun4

€/¢ reloH Z 19AR|D uolouNS

uoloewIiojul e| ap vIBojouda] :0lusweledaq

[e007 8110d0S 021U23] 01Sand [9p [euolound eden

2/3



"Serouapioul 0 ojualWuaItew
ap ue|d |[ap obred e [euosiad e ‘souensn so| e epedlgnd
189S e uoloeWIOUI B] 3p ugloeqolde vlDII0S £2°2°S

‘souensn
so| e a|qisuaidwod afenbBus| un usa sINbBas e sojuaiwipaold
A solqwed so| ap uoIoeWIojul Bl loRPaY 2'2'2'S

Serewind sajuany
ap sopezifeal solqued SO| 3P UQIoeWIOoUI BunNayY T'2'2'S

‘sepnp ap

uoIonjosal A ugloezienioe
Jqioal ered sinbas e
sojualwipadsold ‘soiqued
ap uoloedNou ap
salfesuaw eioge|3 2'Z'€

selouapIoul @ ojualwiuaiuew ap saue|d so|
© solensn ap solqued ap sauoloezienioe ezieay Z2'T'2' S

‘sepelosje Sauoloe]lSa ap pepnued | 1ad9|gelss ered
eIOUSPIOUI O OlUSIWIUSIURW 3p ue(d |9 eulwex "T'T°Z2'€

2rempirey

A aremyjos e sepeuolioe|al
sauolodnuaul

9 solqwed Jod

sope)oaje 1as e souensn
sojeulwialad T'Z2'E

‘usasaid

s anb selouapioul
o saue|d unbas
selouabiawa

O sejey
sojualwiuauew
1od

SOIDJINIBS SO| ap
sauolodniiaiul se|
soleul} souensn

© JedlNoN ¢'€

"Saloliaiue sojualiuaiuew
ap auodal |8 us opendljos odinba Jefeisu| £ 1T'S

"ojusawrenedap |2 Ua soplog|gelsa soualwipadold
e opJanoe ap efeq ap odinba |aeinay T'€'1T'ES

1L
0I2I\3S |9p uoloelsald e|
ueloafe anb souosasoe A
odinba ezejdwaay £'1°'€

uoi1onad e| ap uoioeoinsnlie|
uo9o opeze|dwaal Jas e odinba ap opels| eloge|3 €2 TS

"SOJ109Jop 9p eosn( ua soougjuad
solo0saooe A oindw oo ap odinba |9 vuolDoadsu| 2'Z2 TS

‘sobed

op uonsab ‘so1sod

ap ouedal ‘eadwod ap
sauaplo ap oualwinbas
‘sauol1oeznod

sodinba soj
e sopeweiboid
soze|dwaal
0 sauoloelredal

Ul

7

‘ugioeuwlo

[eul oensn sodinba e sauoideledal A ojusiwiudlueW 39A0Id 'E

SeIOUBPIoUI 3 OjuBIWIUBIURW Bp saue|d ap

"019063U [ap selualWeLIaY Se| ap pepiAnelado | Jeznuereh ered
| ap e)6ojouda] ap SOIDIAIBS SO| 8p UoIdeZI|NN B ud usjuasald as anb sewsjqoid A

9)UBPIdUI US S3[RI0| SBUOIdRISdO S| 8p Sajeul} SOUBNSN SO| B BIIUI3) BIDUS]SISE 199A0Id

"SeIduWoD Sp SaUOISIOSp Sp ewo] efed ‘onnuanaid "
sodinba so| ap emoe opeiss ap auodas eioge|q Tz T'g| [SP PMHOIOS BIOQRIT 2'T°E oluaIWIUBIUBW m
. o
‘019949 |9 eJed sepeuoroiodoid selusiwelay se| ap osn ojusiwiusuew eMmodia T'e o
|2 uoo odinba |2 ua sepenuodsus seje) sejereday Z' T T'S ap oInes ap seonodeld S
seuang se| e oplande ap S
‘odinba epeo soougjuad solosadoe S
ered sepeoipul oipawoid sauoloiodold se| us arempiey ap A sodinba ap ugioeredal m
Jou@ul @ Joualxe ezaldwy ap solonpoud sojeznn T'T' TS Aezaidwi ezieay T'T'S « @
VION31L3dNOD ) ane|D redioulid
VIONI LIdNOD 3d OLNINI 13 2d AvaiNn NOIONNd- dNs uoloUN4 onsodolg

/€ reloH € :aAR|D UOIoUNS

uoloewIiojul e| ap vIBojouda] :0lusweledaq

[e007 8110d0S 021U29] 01Sand |ap [euolound edepy

3/3



ANEXO 7

DNC puesto Jefe de Infraestructura Tecnologico

Excelente: Los resultados son sobresalientes y de impacto, demuestra un desempefio altamente satisfactorio

E en la ejecucion de la destreza, conocimiento o actitud.
B Bueno: Cubre los requerimientos de la funcién. Los resultados son los exigidos por el puesto. Demuestra
dominio de los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes indicados. NECESlDADES, DE
Necesita Mejorar: Requiere de apoyo de otros para ejecutar la funcién. Necesita desarrollar los conocimientos, CAPACITACION
habilidad y actitud indicados.
Deficiente: No cubre los requerimientos de la funcion. Evidencia poco o nulo conocimiento, habilidad, destreza o
actitud en su desempefio.
Competencia E B [NM| D
1 Administrar las consolas de monitoreo parala operatividad de la
infraestructura en los centros de datos. X
1.1 |Provee especificaciones para configurar alertas en umbrales y Whatsup X
12 Autoriza Programa y monitoreo de tareas (jobs) rutinarios en servidores
"~ |Windows X
1.3 |Autoriza los servicios generales de impresion X
1.4 |Revisa reportes de disponibilidad y servicios afectados por fallas. X
5 Supervisar la capacidad de lainfraestructura Tl de todos los centros
de datos X
2.1 |Brinda apoyo en programacioén de respaldo y restauracion de informacion. X
2.2 |Monitorea la base de datos aplicativos del negocio X
2.3 |Elabora planes de aseguramiento de capacidad de infraestructura X
3 |Coordina el soporte y mantenimiento de redes y telecomunicaciones X
31 Verifica actualizaciones de equipos de telecomunicaciones y seguridad
perimetral. X CONOCIMIENTOS AVANZADO!
3.2 |Indaga en las fallas de servicios y equipos de telecomunicaciones reportadas x EN SISTEMAS INFORMATICOS
33 Revisa bitacoras de utilizacion y estado de dispositivos de red LAN, WAN y
servidores. X Sistemas de Virtualizacion
34 Dirige la configuracion de los servidores fisicos o virtuales requeridos para la -
operacion de los sistemas
35 Apoya en la Configuracion e instalacion de enlaces y equipos de
telecomunicaciones X
4 Ejecuta las politicas de acceso y mitigacion de incidentes en
dispositivos de seguridad perimetral. X
4.1 |Autoriza usuarios para ingreso a los centros de datos. X
42 Monitorea los dispositivos de seguridad para mantener el nivel de seguridad
exigido en los centros de datos. X
5 Participa en la planificacion y ejecucion de los proyectos de correccion
y mejora de lainfraestructura Tl X CONOCIMIENTOS AVANZADO!
5.1 [Andliza los costos de proyectos de infraestructura Tl. X EN SISTEMAS INFORMATICOY
5.2 |Controla la ejecucién de los proyectos de acuerdo a los planes establecidos. : ) o
X Sistemas de Virtualizacién
53 Recomienda mejoras en las instalaciones nuevas o existentes de la
infraetructura informatica X
54 Propone mejoras en el rendimiento de los sistemas operativos para la -
infraestructura instalada
5.5 |Elabora presupuestos e informe de gastos contra lo presupuestado. X
5.6 |Da seguimiento a la ejecucion presupuestaria planificada X
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6 |Efectua pruebas de proyectos en los sectores asignados X

Dirige las pruebas de proyectos de mejora de telecomunicaciones, de

6.1 |. .
infraestructura en el rea de redes X

6.2 |Elabora dictamen de resultados de pruebas piloto en el sector. X

7 |Controlafechas de compray vencimiento de licencias.

7.1 |Revisa reportes de compras y vencimiento de licencias en el afio en curso.

7.2 |Verifica el cumplimiento de auditoria de proveedores de licencias. X
23 Actualiza plan de compra y renovacion de activos de software y herramientas
"~ |de administracién y gestién de activos de software. X
8 |Analiza contratos empresariales de proveedores de software. X
8.1 |Revisa condiciones y términos de contrato de servicio X

Determina viabilidad de recomprar el licenciamiento de acuerdo a

8.2 parametros establecidos en la empresa.

Realizar gestiones de proveduria de servicios de apoyo ala
infraestructura Tl X

Elabora y da seguimiento a la ejecucion presupuestaria asignada a la

91 infraestructura Tl del negocio. X

Solicita y especifica las condiciones de los servicios y productos a contratar

9.2 g . -
establecidos en la programacién de mantenimientos. X

Analiza las cotizaciones de los proveedores de acuerdo a parametros

93 establecidos por la empresa. X

Negocia costos y beneficios con proveedores de acuerdo a parametros

9.4 .
establecidos por la empresa X

Evaluar la proveeduria de los servicios de apoyo segun acuerdos de

10 L
programas de mantenimiento. X

10.1 |Elabora informes de servicios prestados por proveedores. X

Evalua la prestacion de servicios de proveedores segln acuerdos de

10.2 -
programas de mantenimiento. X

10.3 |Revisa actualizaciones en acuerdos de programas de mantenimiento

Verifica el control estadistico del servicio brindado alos usuarios 'y

1 centros de datos X
11.1 |Examina reportes de biométricas, AD, Reflexion, Firewall, DHCP, antivirus. X
112 Anali;a report_es del estado actual de la red de telecomunicaciones y
"~ |seguridad perimetral. X
11.3 |Analiza los reportes de servicio de red, servidores y seguridad. X
12 Monitorea el sistema de deteccién, mitigacién y extincién de incendios
del data center principal para prevencion de desastres. X
12.1 |Atiende solicitudes e incidentes de la planta telefénica, termémentros, UPS, X
12.2 |Brinda seguimiento y consolidacion de lecturas de termémetros, UPS, X
13 Disefia los procedimientos del mantenimiento, seguridad y
recuperacion de desastres. X
131 Revisa planos del &rea de centros de datos y areas de infraestructura
tecnolégica X
Discute con los colaboradores a su cargo los procedimientos a ser . .
13.2 - Liderazgo
agregados al plan de recuperacion de desastres.
133 Genera (_estrategias de recuperacion de desastres de acuerdo a prioridades
" |establecidas en el area de TI. X
Coordina al personal, las fechas de mantenimiento y simulacros segun
134 | 3ctividades programadas en otras secciones del area. .

OBSERVACIONES: El detalle de los contenidos de la capacitacion se presenta en las curriculas de formacién.
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ANEXO 8

DNC puesto Coordinador de Seguridad y Continuidad

Excelente: Los resultados son sobresalientes y de impacto, demuestra un desempefio altamente satisfactorio en la
E ejecucion de la destreza, conocimiento o actitud.
B Bueno: Cubre los requerimientos de la funcién. Los resultados son los exigidos por el puesto. Demuestra dominio
de los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes indicados.

Necesita Mejorar: Requiere de apoyo de otros para ejecutar la funcién. Necesita desarrollar los conocimientos,
habilidad y actitud indicados.

Deficiente: No cubre los requerimientos de la funcion. Evidencia poco o nulo conocimiento, habilidad, destreza o
actitud en su desempefio.

NECESIDADES
DE
CAPACITACION

Competencia E B NM D
Verifica la aplicacion de las politicas de seguridad informaticas o
1 . . ., Conocimiento de
establecidas en qurgang_uon . herramientas de
11 Propone actualizacion de politicas de seguridad de acuerdo a las nuevas mitigacion de ataques
amenazas en el entorno. informatico
Coordina capacitaciones al usuario final sobre cambios en las politicas de
12 seguridad informéatica X
2 |Inspeccionala seguridad de las aplicaciones Apl'cacm de técnicas
— — — - - — para mitigar ataques
2.1 |Verifica la aplicacion de actualizaciones de los sistemas informaticos. X informaticos
2.2 |Ejecuta pruebas de intrusion a los sistemas informéticos
3 Verificar calidad y fiabilidad de los respaldos realizados ala
informacion. X
3.1 |Examina procedimientos de respaldo de sistemas de informacion X
32 Ejecuta prueba de recuperacion de informacion para examinar la calidad de
la copia. X
4 |Validalareplicacion de Recuperacion de Desastres X
a1 Cuestiona puntos y tiempos de restauracion establecidos al realizar la
replicacion. X
4.2 |Examina la operatividad de los equipos de replicacién X
Resuelve incidentes ocurridos en seguridad y continuidad de los y )
5 . . o Deteccion de origen de
sistemas informaticos.
" N N T amenazas y ataques
51 Aplica planes de contingencia y recuperacion de desastres de acuerdo a la informaticos
magnitud del incidente. X
5.2 |Ildentifica el origen del incidente para solicitar correccién de fallas.
6 Coordinar y apoyar en la ejecucién de las pruebas del Plan de
Recuperacion de desastres X
6.1 Propone fechas de pruebas de plan de acuerdo a trabajos y rutinas de los
colaboradores de las secciones de Tl X
6.2 |ldentifica lagunas en la el plan de recuperacién de desastres
7 |Vvalidar la seguridad informatica para minimizar riesgos de incidentes. «
Coordina el proceso de difusién de las politicas de seguridad de Tecnologia e
71 informacion y plan de recuperacion de desastres . X
Ejecuta las actividades administrativas establecidas en el plan de
7.2 recuperacion de desastres. X
Apoya en el disefio, implementacién y ensayo del plan de contingencia de la
78 empresa. X
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Aprueba las consolas de monitoreo para asegurar los servicios de

8 comunicacion X
8.1 |Valida logs de consolas informaticas. X
8.2 [Inspecciona plataformas de monitoreo para detectar anomalias X

9 Cuestionala aplicacion de las herramientas de monitoreo de la

infraestructura X
9.1 |Indaga sobre la periodicidad de aplicacién de la herramienta de monitoreo X

92 Analiza los informes de cambios en temperaturas en el hardware relacionado
con la operacion del centro de datos X

Aprueba el cumplimiento de los estandares de seguridad de centros

10
de datos. X

10.1 |Evalua los equipos criticos del centro de datos X

10.2 | INspecciona los valores operativos de energia y refrigeracion en medio
ambiente de centro de datos X

Apoya en la evaluacion a proveedores de servicio de mantenimiento

1 preventivo de lainfraestructura Tl X
11.1 |Inspecciona la calidad de la prestacién del servicio X
Identifica errores recurrentes en la aplicacion de los controles preventivos de
11.2 155 plantas en centros de datos. X
12 Revisa el cumplimiento de mantenimientos a la infraestructura
informatica. X
12.1 |Interpreta controles estadisticos de infraestructura. X
Analiza las soluciones y servicios de mantenimiento aplicados a la
12.2 finfraestructura Tl .

OBSERVACIONES: El detalle de los contenidos de la capacitacion se presenta en las curriculas de formacion.
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ANEXO 9

DNC puesto Técnico de Soporte Local

Excelente: Los resultados son sobresalientes y de impacto, demuestra un desempefio altamente
E satisfactorio en la ejecucion de la destreza, conocimiento o actitud.

Bueno: Cubre los requerimientos de la funcién. Los resultados son los exigidos por el puesto. Demuestra
B dominio de los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes indicados.

conocimientos, habilidad y actitud indicados.

Necesita mejorar: Requiere apoyo de otros para ejecutar la funcion. Necesita desarrollar los

destreza o actitud en su desempefio.

Deficiente: No cubre los requerimientos de la funcion. Evidencia poco o nulo conocimiento, habilidad,

NECESIDADES
DE
CAPACITACIO
N

Competencia B NM D
1 Entrgwsta al usu.ar'lo para conocer los procedimientos efectuados Comunicacién en
previos ala aparicion del problema manejo de
1.1 . . . » Lo entrevistas
Solicita al usuario la ejecucion del procedimiento donde se presenta el error. X
1.2 |Realiza preguntas clave referente al problema sucitado -
2 |[Inspecciona el hardware y software donde se produce el incidente X
21 Busca y analiza en el sistema los Ultimos eventos realizados por el usuario en
las aplicaciones. X
2.2 |Verifica el funcionamiento de los equipos de data center X
53 Ejecuta una revision superficial de todos los componentes del equipo fisico
"~ |del usuario. X
3 |Resuelve problemas de hardware seglin su viabilidad X
3.1 |Corrige problemas de impresoras y scanners. X
3.2 |Repara fallas comunes en CPU de equipos de usuario final X
33 Deter_mina la reparacion o sustitucion de accesorios perifericos del equipo del
usuario.
4 Resuelve problemas de software de acuerdo a sus limites de
operatividad
a1 Instala y reinstala controladores de los dispositivos que utiliza la maquina
seqgun el sistema operativo.
. . ) L. Conocimiento de
4.2 |Corrige configuraciones de correo electronico X Sistema operativo
4.3 |Corrige configuraciones de cuentas y accesos de los usuarios MAC OSX Y
X aplicacion de
a4 Reinstala aplicaciones y programas utilizados en la estacién del usuario - herramientas de
segun el sistema operativo. OSX
5 Ejecutalos procedimientos especificos que cubran la solicitud del
usuario
5.1 |Realiza cambios en permisos y accesos de usuarios X
5.2 |Aumenta la memoria interna de los equipos de aplicaciones que lo requieran X
5.3 |Actualiza aplicaciones y programas requeridos por el usuario
5.4 |Instala nuevo equipo o componentes en las estaciones del usuario
6 Traslada solicitudes de service desk y analisis funcionales al técnico o
analista correspondiente X
6.1 |Determina el tipo de requerimiento presentado por el usuario X
62 Canalizar las solicitudes de servicio del usuario que no corresponden a su
area, con el técnico o analista correspondiente X
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Brinda seguimiento a la solicitudes que no se resuelven hasta que
lleguen con el técnico correspondiente

7.1

Elabora reporte de solicitudes reportadas por el usuario

7.2

Ejecuta el proceso de escalamiento del problema o incidencia

Brindar seguimiento a solicitudes de soporte de terceros.

8.1

Da cierre a solicitudes en estatus de cumplido o no cumplido

8.2

Confirma con el cliente la continuidad de la operatividad en el equipo atendido

Servicio al cliente

Realiza limpiezay reparacién de equipos y accesorios periféricos de
acuerdo alas buenas practicas de servicio de mantenimiento

9.1

Utiliza los productos de limpieza exterior e interior de hardware en las

9.2

Repara las fallas encontradas en el equipo con el uso de las herramientas
proporcionadas para el efecto

Elabora solicitud de cotizaciones, seguimiento de 6rdenes de compra,
reparto de costos, gestion de pagos.

Elabora reporte de estado actual de los equipos para toma de decisiones de
compras.

Elabora listado de equipo a ser reemplazado con la justificacion de la peticion

Inspecciona el equipo de cémputo y accesorios periféricos en busca de
defectos.

11

Reemplaza equipo y accesorios que afectan la prestacion del servicio
TI

11.1

Retira el equipo de baja de acuerdo a procedimientos establecidos en el

11.2

Instalar equipo solicitado en el reporte de mantenimientos anteriores.

12

Determina los usuarios a ser afectados por cambios e interrupciones
relacionadas a software y hardware.

12.1

Examina el plan de mantenimiento o incidencia para establecer la cantidad de

12.2

Realiza actualizaciones de cambios de usuarios a los planes de
mantenimiento e incidencias

13

Elabora mensajes de notificacion de cambios, procedimientos a seguir
pararecibir actualizacién y resolucién de dudas.

13.1

Reune informacion de los cambios realizados de fuentes primarias

13.2

Redacta la informacion de los cambios y procedimientos a seguir en un
lenguaje comprensible a los usuarios.

133

Solicita aprobacion de la informacién a ser publicada a los usuarios, al
personal a cargo del plan de mantenimiento o incidencias.

X

Comunicacion

OBSERVACIONES: El detalle de los contenidos de la capacitacién se presenta en las curriculas de formacion.
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ANEXO 10

CATALOGO DE COMPETENCIAS
GENERICAS

El siguiente catalogo proporciona una definicion de las competencias que el
colaborador del departamento debe demostrar en cada uno de los niveles
establecidos en la organizacion.

Las competencias genéricas son los conocimientos, habilidades y actitudes que
atraviesan la organizacion, que deben poseer los colaboradores que trabajan en
el departamento de Tecnologia de la Informacion para desempefiarse en su
puesto.

A. COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES
Son las competencias observables establecidas en todos los miembros
del departamento. Estos conocimientos, habilidades y actitudes los
poseen los puestos de nivel operativo, medio y ejecutivo.

TRABAJO EN EQUIPO
SOSTENIBILIDAD

ORIENTACION AL CLIENTE
ORIENTACION A RESULTADOS
INNOVACION Y MEJORA CONTINUA

B. COMPETENCIAS DE GESTION
Son las competencias observables establecidas para los miembros del
departamento que ocupan puestos complejos y con mayor grado de
responsabilidad a su cargo. Estos comportamientos abarcan los niveles de
competencia del tres al cinco.

e LIDERAZGO

e PENSAMIENTO ESTRATEGICO
GLOBAL

e RELACIONES PUBLICAS

e EMPODERAMIENTO
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e NIVELES DE COMPETENCIAS EN EL INGENIO, APLICADO AL
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

NIVEL NIVEL POR
OCUPACIONAL COMPETENCIA PUESTO
Nivel 1
Basico, tradicional, NINGUNO

OPERATIVO

semicalificado, no
calificado

Nivel 2

JEFE DE DE FUNCIONALES Y DESARROLLO

Técnico calificado,
altamente calificado.

ESPECIALISTA FUNCIONAL AGRICOLA

ESPECIALISTA FUNCIONAL- MAQUINARIA

ESPECIALISTA FUNCIONAL- MANTENIMIENTO E
INDUSTRIAL

ESPECIALISTA FUNCIONAL-LABORATORIO

ESPECIALISTA FUNCIONAL- INFORMACION
GERENCIAL

ESPECIALISTA FUNCIONAL - FINANZAS

ESPECIALISTA FUNCIONAL - LOGISTICA SD

ESPECIALISTA FUNCIONAL - RECURSOS
HUMANOS

ANALISTA ABAP

ANALISTA ABAP SR

ANALISTA ABAP PI

ANALISTA DE INFRAESTRUCTURA

COORDINADOR DE BASE DE DATOS

COORDINADOR DE REDES

COORDINADOR DE TELECOMUNICACIONES

COORDINADOR DE SEGURIDAD Y CONTINUIDAD

SUPERVISOR SERVICE DESK CORPORATIVO

TECNICO SOPORTE INFORMATICO LOCAL

TECNICO SOPORTE INFORMATICO DISTRITAL

COORDINADOR SOPORTE INFORMATICO

TECNICO SOPORTE MR

AUXILIAR SOPORTE

MEDIO

Nivel 3

JEFE DE DE FUNCIONALES Y DESARROLLO

Mandos medios,
industrializado

JEFE DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICO

JEFE DE SEGURIDAD Y CONTINUIDAD

JEFE SOPORTE INFORMATICO

EJECUTIVO

Nivel 4

GERENTE DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Mandos superiores
Nivel 5

Expertos, directivos, alta
gerencia

GERENTE GENERAL
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e DESCRIPCION DE LOS NIVELES DE COMPETENCIA:

Nivel 1: indica que el ocupante del puesto ejecuta funciones productivas que
requieren métodos simples, no posee autonomia y requiere de supervision y el

apoyo de un asesor.

Nivel 2: se refiere a la ejecucion de actividades rutinarias que se realizan con un

minimo de asesoria, requiere de analisis en las actividades que realiza.

Nivel 3: indica que el ocupante del puesto se encuentra en la capacidad de
supervisar y dirigir personal, planificar y coordinar procesos y proyectos de su

competencia.

Nivel 4: indica que el ocupante del puesto tiene autonomia laboral, ejecuta

actividades complejas; responsable del disefio, planeacién y desarrollo de las

actividades que conforman los procesos de produccion.

Nivel 5: la competencia es de responsabilidad total para el aumento de la

productividad empresarial. Nivel con la mayor complejidad en las actividades
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DICCIONARIO DE COMPETENCIAS GENERICAS

TRABAJO EN EQUIPO

Es la capacidad para actuar en conjunto brindando y recibiendo apoyo de los
demas, reduciendo la actitud individual competitiva. La cooperacién y el interés
ante las necesidades colectivas implican generar sinergia como producto del
trabajo, todo esto encaminado a mejorar los resultados esperados por la
organizacion.

e Procura realizar las actividades que le corresponden a manera de no
afectar a los otros.
e Colabora con el personal de su area que requiera de apoyo.
e Colabora con las ideas que se proponen en el departamento
NIVEL 2

e Actla de acuerdo a las politicas organizacionales en materia de
trabajo equipo.
e Mantiene la sinergia colaborando con otras areas en temas de su
especialidad.
e Actla cooperativamente y brinda apoyo a los pares, colaboradores,
jefes, demostrando interés ante sus necesidades.
NIVEL 3

e Mantiene sinergias como producto del trabajo en equipo entre pares y
personal a su cargo.

e Promueve un ambiente de colaboracion con otros sectores,
ayudandolos con el cumplimiento de sus objetivos, sin descuidar los
propios.

e Actla cooperativamente con otras areas de la organizacién y muestra
predisposiciébn para brindar apoyo a los demas, demostrando interés
ante sus necesidades aunque estas no hayan sido expresadas
formalmente.

NIVEL 4

e Promueve un ambiente de colaboracion con otros sectores,

ayudandolos con el cumplimiento de sus objetivos, sin descuidar los
propios.
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e Actla cooperativamente con otras areas de la organizacién y muestra
predisposicion para brindar apoyo a los demés, demostrando interés
ante sus necesidades aunque estas no hayan sido expresadas
formalmente.

e Demuestra interés ante las necesidades de sus pares con sus
equipos.

NIVEL 5

e Genera sinergias entra las distintas areas de la organizacion como
producto del trabajo en equipo.

e Escucha los requerimientos de los equipos y ayuda al cumplimiento
de sus objetivos, sin descuidar los propios.

e Fomenta y promueve un ambiente de colaboracion entre todas las
areas de la organizacibn como medio para alcanzar los objetivos
organizacionales.
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A. COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES

SOSTENIBILIDAD

Capacidad para identificarse y comprometerse con la cultura de responsabilidad
social, basar sus acciones en el cumplimiento de la ley, respeto a los principios
éticos, salud y seguridad industrial y medio ambiente, asi como ofrecer un trato
respetuoso a los colaboradores, publicos relacionados y comunidad en general.

e Se identifica y cumple con las politicas en materia de responsabilidad
social, salud ocupacional, seguridad industrial y respeto por el medio
ambiente, motivando a sus pares a actuar de la misma manera.

e Lleva a cabo acciones orientadas a fortalecer el compromiso con el
cumplimiento de la ley y el respeto a los principios éticos.

e Ofrece un trato respetuoso a las personas.

NIVEL 2

e Se identifica y cumple con las politicas en materia de responsabilidad
social, salud ocupacional, seguridad industrial y respeto por el medio
ambiente, motivando a través del ejemplo a sus pares a actuar de la
misma manera

e Lleva a cabo acciones orientadas a fortalecer el compromiso con el
cumplimiento de la ley y el respeto a los principios éticos.

e Promueve dentro de su area el respeto por las personas ya sean
colaboradores, publicos relacionados y la comunidad en general.

NIVEL 3

e Propone y lleva a cabo, junto con su area de trabajo, propuestas
orientadas a fomentar el compromiso con el cumplimiento de la ley y
el respeto a los principios éticos.

e Incentiva dentro de su area de actuacion, el respeto por los
colaboradores, los publicos relacionados y la comunidad en general.

e Promueve dentro de su area de actuacion las politicas de la empresa
en materia de responsabilidad social
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NIVEL 4

Promueve el cumplimiento de las politicas de responsabilidad social
de la organizacion.

Disefia y propone junto con su area de trabajo, propuestas orientadas
a fomentar el compromiso con el cumplimiento de la ley y el respeto a
los principios éticos.

Incentiva a los grupos y éareas a su cargo, el respeto por los
colaboradores, los publicos relacionados y la comunidad en general.

NIVEL 5

Disefia, propone y ejecuta propuestas orientadas a asegurar en todo
el &mbito de la organizacion el cumplimiento de la ley y el respeto a
los principios éticos.

Fomenta el respeto por las personas y el medio ambiente en todo el
ambito de la organizacion.

Define lineas de trabajo para la organizacion orientadas a la adopcion
de una actitud responsable en materia de salud ocupacional,
seguridad industrial y cuidado del medio ambiente, con el propésito de
mejorar la competitividad y asegurar la sostenibilidad del negocio en el
largo plazo.
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A. COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES

ORIENTACION AL CLIENTE

Es la competencia en la cual existe un contacto directo con el usuario interno,
implica el deseo del colaborador para satisfacer las necesidades inmediatas de
sus clientes, contribuyendo al logro de los objetivos comunes de la organizacion.

e Demuestra una constante actitud de servicio a los usuarios de los
servicios de su area

e Atender cordialmente las indicaciones de los mandos superiores.

e Relata a sus superiores anomalias que considera que afectan al
cliente interno

NIVEL 2

e Demuestra interés y preocupacion por solventar problemas mas alla
de lo que los clientes esperan.

e Dedica tiempo y disponibilidad a los clientes internos.

e Demuestra una constante actitud de servicio a sus compaferos de
trabajo

NIVEL 3

e Promueve en sus colaboradores la busqueda constante de
necesidades del cliente interno y externo que se puedan cubrir.

e Genera ambientes y procesos de trabajo que cuiden y atiendan al
cliente interno y externo.

e Responde a las demandas del cliente evitando que se paralicen los
procesos de la organizacion.

NIVEL 4
e Dirige planes de accion orientados al la reducciéon de las necesidades

del cliente interno.
e Promueve aspectos de evaluacion de la satisfaccion del cliente y
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retroalimentacion.
e Adecua los servicios a las necesidades actuales y potenciales de los
usuarios

NIVEL 5

e Integra el cuidado al cliente interno y externo dentro de la estrategia
del negocio.

e Planifica las acciones de la organizacion considerando las
necesidades actuales y potenciales del cliente.

e Busca constantemente mejorar la relacion con el cliente a lo largo de
la organizacion.
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A. COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES

ORIENTACION A RESULTADOS

Es la tendencia constante del colaborador a encauzar sus acciones al logro de
los resultados planteados administrando los recursos y procesos establecidos y
proporcionados, para que no interfieran con la consecucion de los resultados
esperados y priorizando en las acciones decisivas para cumplir o superar lo
esperado por la organizacion.

e Pregunta a sus superiores los resultados que estos esperan sobre la
ejecucion de sus funciones.

e Indaga acerca de los objetivos empresariales

e Realiza su trabajo correctamente, evitando afectar el trabajo de otros
y su desempefio.

NIVEL 2

e Propone cambios en los procedimientos y métodos de trabajo de su
competencia con el propoésito de alcanzar el desempefio esperado por
los usuarios.

e Resuelve situaciones problematicas que limiten el logro de los
objetivos del departamento y la organizacion.

e Se autoevalla para determinar si su trabajo apoya al alcance de los
resultados y se establece metas de mejora.

NIVEL 3

e FEjecuta su trabajo bajo el claro conocimiento de los objetivos
establecidos.

e Disefia y utiliza los indicadores de gestion para medir los resultados
de su trabajo.

e Explica a los colaboradores los objetivos planteados para su area de
accion y las estrategias para alcanzarlos.

NIVEL 4
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e Aplicar medidas de control de rendimiento y calidad a las areas a su
cargo.

e Analiza y trabaja con objetivos claramente establecidos

e Explica a sus colaboradores los objetivos empresariales y su conexion
con los objetivos del departamento.

NIVEL 5

e Estimula a todas las &reas a perseguir los objetivos organizacionales.

e Impulsa el reconocimiento a los colaboradores que presentan
resultados sobresalientes que impacten positivamente a la
organizacion

e Establece y aplica medidas de control de rendimiento y calidad a lo
largo de la organizacion.
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A. COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES

INNOVACION Y MEJORA CONTINUA

Capacidad para crear valor a través de ideas, enfoques, soluciones nuevas y
diferentes, resolver problemas o situaciones requeridas por el puesto,
organizacion y /o clientes. EIl colaborador proponer y ejecutar objetivos de mejora
en los procesos, métodos y practicas de trabajo de la organizacion.

e Aplica pequefios cambios en la ejecuciébn de su trabajo, con la
intencidn de simplificarlos y mejorarlos.
e Se encuentra dispuesto a apoyar a otros en el desarrollo de mejoras.
e Plantea soluciones innovadoras a problemas sencillos.
NIVEL 2

e Resuelve problemas o situaciones relativas a su trabajo, en base a
nuevas formas de hacer las cosas.

e |deay lleva a cabo propuestas innovadoras de gran impacto para su
cargo o su sector, a fin de alcanzar los objetivos propuestos para el
area.

e Prueba nuevos métodos y se encuentra siempre dispuesto a colaborar
con otros en el desarrollo de mejoras.

NIVEL 3

e Disefia nuevos métodos de trabajo y procedimientos en su area, que
permiten resolver problemas o situaciones en base a nuevas formas
de hacer las cosas o al aplicar soluciones preexistentes de una
manera distinta.

e Busca formas mas eficientes, metodologias y procedimientos de su
competencia que permitan alcanzar los objetivos de la organizacion.

e Promueve en sus colaboradores la presentacion de ideas que
permitan mejorar el desempefio del area, con el objetivo de contribuir
al crecimiento sostenible de la organizacion.

NIVEL 4

e Disefla nuevos métodos de trabajo y procedimientos para su
departamento, que permiten resolver problemas o situaciones en base
a nuevas formas de hacer las cosas o al aplicar soluciones
preexistentes de una manera distinta.

e Desafia las maneras tradicionales de hacer las cosas en su area de
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especialidad buscando formas mas eficientes, metodologias y
procedimientos que permitan alcanzar los objetivos de la
organizacion.

Busca la mejora continua y promueve en sus colaboradores la
presentacion de ideas que permitan mejorar el desempefio del area,
con el objetivo de -contribuir al crecimiento sostenible de la
organizacion.

NIVEL 5

Genera acciones innovadoras que impacten a la organizacion y el
mercado donde se encuentra.

Agrega valor a través el desarrollo y establecimiento de formas
novedosas de resolver situaciones requeridas por el propio cargo, la
organizacion, los clientes, o en cualquier situacion en la que se
pertinente.

Desafia las maneras tradicionales de hacer las cosas y mantiene una
actitud constante de busqueda de mejora en los procesos y
estrategias para la consecucion de los objetivos de la organizacion.
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B. COMPETENCIAS DE GESTION

LIDERAZGO

Competencia para inspirar confianza, promover el talento, establecer la direccién e
influenciar y alinear a los deméas hacia un mismo fin con buenos valores y principios,
motivandolos y comprometiéndolos hacia la accion y haciéndolos responsables por su
desempefio.

e Dirige sistemas que apoyen el propdésito claro y convincente en su
area y lo siente como propio para lograr que las personas quieran
ofrecer sus mejores esfuerzos en lograr las estrategias
organizacionales.

e Apoya el desarrollo de un equipo ganador, en el cual los talentos
Unicos de las personas son expuestos sobre claras expectativas del
desemperio.

e Construye credibilidad como lider, a través de una buena
comunicaciéon, motivacién y negociacién con los colaboradores a su
cargo.

NIVEL 4

e Tiene un propdsito claro y convincente para su gestion y lo manifiesta
como propio para lograr que las personas quieran ofrecer su mejor
esfuerzo en lograr las estrategias organizacionales.

e Consigue influir en todos los equipos de trabajo del departamento
para la persecucion de los objetivos propuestos por la gerencia.

e Guia a su departamento y provee retroalimentacion a los lideres de
area cuando se pierden de vista los objetivos.

NIVEL 5

e Define un propadsito claro y convincente para su gestion y lo manifiesta
como propio para lograr que las personas quieran ofrecer sus mejores
esfuerzos en lograr la estrategia organizacional.

e Integra diferentes teorias de liderazgo siempre enfocandose en el
propoésito y las metas de la organizacion.

e Determina prioridades, rendicion de cuentas, responsables y recursos
requeridos que hacen posible que las personas lleven a cabo su mejor
trabajo.
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C. COMPETENCIAS DE GESTION

PENSAMIENTO ESTRATEGICO GLOBAL

Capacidad para comprender, adaptarse rdpidamente y gestionar con efectividad los
cambios del entorno, amenazas competitivas, fortalezas y areas de oportunidad de la
organizacion y mercados.

e Comprende rapidamente los cambios del entorno y las amenazas
competitivas, y establece su impacto dentro de su campo de
actuacion.

e Utiliza las oportunidades del entorno y los mercados, logrando
beneficios para su area de trabajo.

e Propone métodos del trabajo que permiten promover en sus
colaboradores la capacidad para comprender, adaptarse rapidamente
y gestionar con efectividad en cualquier contexto nacional o
internacional.

NIVEL 4

e Comprende rapidamente los cambios del entorno y las amenazas
competitivas, y establece el impacto para departamento que tiene a su
cargo.

e Utiliza las oportunidades del entorno y los mercados, logrando
beneficios para su area de trabajo.

e Modifica procedimientos del &rea a su cargo que permiten optimizar
las fortalezas de la organizacion y actuar sobre sus areas de
oportunidad.

NIVEL 5

e Reconoce la importancia que tienen sus acciones y decisiones y
como estas repercuten en el logro de la estrategia corporativa.

e Detecta y aprovecha las oportunidades del contexto y los mercados,
logrando beneficios para la organizacion.

e Se actualiza constantemente con informacion del entorno para
desarrollar estrategias de alto impacto en la organizacion.

15/17



B. COMPETENCIAS DE GESTION

RELACIONES PUBLICAS

Competencias para realizar acciones de comunicacion estratégica del negocio,
fortaleciendo los vinculos con el publico relacionado para informarle y mantener
la buena imagen de la empresa en el sector agroindustrial guatemalteco.

e Establece relaciones favorables a la organizacion y a su area de
actuacion con redes complejas de personas.

e Busca la cooperacion y apoyo de personas y empresas en beneficio
de la organizacion.

e Mantiene vinculos necesarios para lograr los objetivos
organizacionales, actuando bajo los limites permitidos por la
organizacion.

NIVEL 4

e Comunica a los proveedores y clientes externos con quien se
relaciona, los valores que maneja la organizacion y que deben ser
compatibles para mantener la imagen de sostenibilidad.

e Actia como referente de la imagen de la organizacion, en sus
acciones dentro del trabajo y fuera de el.

NIVEL 5

e Consigue cooperacién de personas juridicas en beneficio de la
organizacion

e Actia como referente de la imagen de la organizacion, en sus
acciones dentro del trabajo y en eventos donde representa a la
organizacion.

e Vela por el prestigio de la organizacion comunicando las acciones
estratégicas que benefician al desarrollo de las comunidades, usando
los canales apropiados para el mismo
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B. COMPETENCIAS DE GESTION

EMPODERAMIENTO

Competencia para el establecimiento de los objetivos y las acciones para definir y
delegar responsabilidades para su logro, aprovechando el talento humano a su cargo.

e Asigna responsabilidades a sus colaboradores por las actividades que
consecuentemente logren los objetivos de la seccion.
e Aprovecha las habilidades y conocimientos de sus colaboradores para
asignarles tareas de acuerdo a sus capacidades
e Alienta a sus colaboradores a desarrollar y poner en practica sus
talentos Unicos en su area de actuacion.
NIVEL 4

e Busca constantemente el desarrollo de los colaboradores de su
departamento para que puedan cumplir con las responsabilidades
asignadas.

e Hace participes a los jefes de area en la toma de decisiones de
acuerdo a su experiencia.

e Genera un clima que fomenta el animo a los colaboradores para dar
mas de si mismos y aceptar retos en beneficio de la organizacion.

NIVEL 5

e Provee a los subordinados autoridad para tomar decisiones que
afecten al departamento a su cargo.
e Transmite a todos los sectores, los objetivos organizacionales,
delegando y definiendo limites de accion.
e Promueve las iniciativas de los colaboradores que impacten
positivamente a su area o departamento.
Fuente: Elaboracién propia con base en investigacién de campo y Alles, Martha
diccionario de comportamientos gestion por competencias. Primera edicion.

Editorial Granica.
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