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Introduccion

El crecimiento constante y acelerado de las industrias gracias, al desarrollo tecnoldgico,
obliga a las empresas a poseer factores como innovacion, eficiencia y flexibilidad para sobrevivir
en mercados cambiantes y poder competir. Este escenario ocasiona una busqueda constante de
soluciones destacando el uso de herramientas de gestion, que posibilitan el desarrolla de una
apropiada planificacion, que permita aumentar la productividad con respecto a los recursos
instalados y al mejoramiento continuo.

Como se mencionaba anteriormente, se desea tener una mayor eficiencia respecto a los
recursos, por lo cual, se pueden implementar herramientas tecnoldgicas como lo son los ERP SAP,
la cual se define como un software de gestion empresarial con soluciones integradas que utilizan
las organizaciones para administrar correctamente las diferentes acciones internas como; la
contabilidad, produccion, logistica, el inventario y los envios.

La empresa Aguas Kpital Cacuta S.A. E.S.P., es una empresa prestadora de servicios de
acueducto y alcantarillado en la ciudad, la cual procura cumplir las expectativas de los usuarios.
Por tal razon, se esta llevando a cabo el proceso de integracién del sistema de informacién SAP el
cual le va a permitir a la empresa integrar todos sus procesos, en uno. Actualmente se llevo a cabo
una prueba en el centro de negocios talento humano de lo que seria la capacitacion a usuarios
finales, buscando obtener mejores para las proximas capacitaciones, antes de la puesta en marcha
de la herramienta.

El presente informe se realiza como pasantias en la empresa Aguas Kpital Cucuta S.A.
E.S.P. con el fin de contribuir en el proceso de capacitacion para la actualizacién de procesos.

Cabe resaltar que, este proyecto es de vital importancia tanto para laempresa como para el pasante,
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para la empresa porque con ello se planifica y se mejora la implementacion del sistema informatico
SAP, la cual también sera aplicada a otros centros de negocios de la empresa; y para el pasante ya
que lo prepara en el mundo laboral que vive en cambio constante, ademas de aplicar conceptos
técnicos y temas aprendidos en el transcurso de la formacion académica.

Con respecto al primer objetivo planteado como la definicidn del plan de capacitacion, del
cual se obtuvieron identificacion de cada taller, su contenido y tiempo de desarrollo, informacion
que posteriormente se plasmo en un cronograma por medio de la herramienta Project. Una vez
definido el plan, se continud con la ejecucion del mismo, para ello se realizaron la programacion
de sesiones por taller en la plataforma de Google Meet, del cual se obtuvo como resultado un
informe y asistencia del personal que particip6 en la capacitacion, es importante resaltar que, en el
desarrollo de talleres, por nuevos lineamientos se tuvo que replantear las actividades del
cronograma que se habia realizado en el desarrollo del primer objetivo. Finalmente se realizo la
evaluacion referente a la capacitacion recibida, la cual fue realizada por medio de la plataforma
Formularios de Google, finalmente se calificé cada una de ellas y respecto a las notas de cada
persona se determind el asertividad de la capacitacion y con ello su respectivo analisis.

Finalizado el proceso de capacitacién y evaluacion, se realizd una revision general del
mismo, identificando problemas o aspectos a mejorar, para ello fue elaborado un plan de mejora
con cada problema. Con base en toda la informacion recolectada, se estructurd un procedimiento
que indigue como elaborar y evaluar un plan de capacitacion por cambios tecnolégicos, indicando
las actividades de forma verbal y visual, definiciones para que finalmente fuera revisado y

aprobado por la empresa, de manera que el aprendizaje sea de la manera mas optima posible.
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1. El Problema

1.1 Titulo

Programa de capacitacion para la actualizacion de los procesos del centro de negocios
talento humano acordes a la transicion del sistema de informacion SAP en la empresa Aguas Kpital
Culcuta S.A. E.S.P.

1.2 Planteamiento del problema

La empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P., es una empresa ubicada en San José de
Cucuta operadora de la empresa EIS Cucuta S.A. E.S.P que presta servicio publico de acueducto,
alcantarillado y actividades afines en la ciudad desde el afio 2006. Ademas de ello promueve el
fortalecimiento del talento humano y la mejor participacion de sus proveedores, socios y demas
grupos de interés, con el fin de lograr el reconocimiento de sus usuarios y de la comunidad en
general, cumpliendo con los objetivos organizacionales propuestos. La empresa se encuentra
subdividida en 10 dependencias o direcciones, que a su vez agrupan 26 centros de negocio,
contando con mas de 600 trabajadores, organizados entre administrativos y operarios.

La empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P en busca del cumplimiento de sus objetivos
organizacionales y de la mejora continua, esta llevando a cabo la implementacién de la herramienta
SAP, la cual es usada en las empresas para administrar correctamente areas como produccion,
logistica, inventarios, envios y contabilidad; anteriormente estos procesos eran realizados con otras
herramientas tales como Solin, Open y Mercurio.

En el proceso inicial para la futura implementacién del sistema SAP se organizaron los
centros de negocios afectados directamente en médulos y se selecciond un grupo de personas para

el aprendizaje del manejo de la nueva herramienta, para que ellos a su vez otorguen el
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conocimiento adquirido a los demas colaboradores de la empresa, antes de realizar la migracion al
nuevo sistema de informacion SAP. Se tom0 para el programa de capacitacion el centro de
negocios de talento humano perteneciente a la direccion administrativa, al ser considerado uno de
los que tiene un mayor alcance, ya que involucra todos los colaboradores de la empresa, ademas
de que con las problematicas que se generen en el proceso de capacitacion sean consideradas, con
el fin de que no se repitan en otros centros de negocios.

La integracion del SAP a los procesos, trae consigo cambios en la forma como se realizan
una o varias tareas; por ello la importancia que las personas obtengan el conocimiento necesario
para el manejo del sistema. De tal manera, que es de vital importancia tener documentado el
proceso de capacitacion para los colaboradores, estandarizando las actividades que influyen
directamente, la descripcidén y documento de registro de las mismas. Cabe resaltar, que para la
documentacion del programa de capacitacion se seguiran los lineamientos de la empresa referentes
al sistema de gestién documental.

Si no se realiza un programa de capacitacion y entrenamiento adecuado de los
colaboradores llamados usuarios finales, con la ejecucion de tareas del sistema informatico SAP,
se pueden presentar problemas como pérdidas de tiempo, y econdmicas, generadas por errores o
reprocesos en las operaciones. Lo que acarrearia sanciones, por la no satisfaccién de las
expectativas y necesidades de los clientes respecto al servicio, que posteriormente afectan a
proveedores, socios y grupos de interés que a largo plazo podrian ocasionar una interrupcion del
contrato actual establecido entre la empresa y la alcaldia de Cucuta para la prestacion del servicio
de acueducto y alcantarillado en la ciudad; lo dejaria sin empleo a un gran namero de

colaboradores.
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Por tal razon, en el presente proyecto se propone disefiar un programa de capacitacion para
la actualizacion de los procesos del centro de negocios talento humano en la empresa Aguas Kpital
Cucuta S.A. E.S.P., acordes a la transicion del sistema de informacion SAP, con el fin de facilitar
el aprendizaje a los colaboradores y evitar los obstaculos que se pueden llegar a presentar en la
adaptacion al nuevo sistema.

1.3 Formulacién del problema

¢De gué manera se deben capacitar a los usuarios finales en el centro de negocios talento
humano para actualizar los procesos acordes a la transicion del sistema de informacion SAP en la
empresa Aguas Kpital Cdcuta S.A. E.S.P.?

1.4 Justificacion

1.4.1 A nivel de la organizacion.

La ejecucion del proyecto permitié disefiar un programa de capacitacion para la
actualizacion de los procesos del centro de negocios talento humano acordes a la transicion del
sistema de informacidn SAP en la empresa Aguas Kpital Clcuta S.A. E.S.P., ya que de esta manera
la empresa puede contribuir en el aprendizaje de sus colaboradores de una manera mas eficiente,
con calidad y facilitando la adaptacion al cambio, de tal modo, que al ejecutar las primera
capacitaciones en talento humano se puedan identificar qué técnicas son las mas adecuadas y que
herramientas son correctas, con la finalidad de replicar dicho programa cuando sea el momento de
actualizar los procesos de otros centros de negocios que pertenecen a la empresa y son afectados
por el cambio, teniendo en cuenta que se deben garantizar factores como la calidad y continuidad

del servicio prestado por la empresa.
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1.4.2 A nivel del estudiante.

El desarrollo del proyecto permitié al ejecutor del proyecto la aplicacion de conocimientos
adquiridos a lo largo de la trayectoria académica, de la misma manera la adquisicion de experiencia
para que en el futuro sea un profesional con las mejores cualidades. Se aplicardn conceptos
relacionados con la mejora de procesos, gestion de calidad las cuales implican conceptos tales
como el ciclo PHVA, sistema de Gestion de Calidad, respecto a la generacion del Anteproyecto y
el informe Final se aplicaran asignaturas como Metodologia de la Investigacion y Seminario
Integrador, las cuales hacen parte de la formacidn del autor del proyecto por parte del programa
de Ingenieria Industrial.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general.

Disefiar un programa de capacitacion para la actualizacion de los procesos del centro de
negocios talento humano acordes a la transicion del sistema de informacién SAP en la empresa
Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P.

1.5.2 Objetivos especificos.

Definir el plan de capacitacion del uso del sistema informatico SAP a usuarios finales del
centro de negocios talento humano.

Coordinar la ejecucion del plan de capacitacion orientada al uso del sistema de informacién
SAP y cambios realizados en los procesos del centro de negocios talento humano.

Evaluar las competencias de los usuarios finales del centro de negocios en el uso del

sistema informatico SAP.



22

Documentar el procedimiento para establecer el programa de capacitacion para la
transicion al sistema de informacién SAP que sirva de base para los centros de negocio de la
empresa Aguas Kpital Cdcuta S.A. E.S.P.

1.6 Alcances y limitaciones

1.6.1 Alcances.

El alcance planteado para el proyecto a realizar y en concordancia con los directivos de la
empresa Aguas Kpital Clcuta S.A. E.S.P., se establecié como tiempo de ejecucion el proyecto de
cuatro meses, siendo lo primero las capacitaciones a los usuarios finales, por lo tanto, este proyecto
iniciara con el disefio del cronograma y finalizard con la consolidacién del documento con el
procedimiento para el establecimiento del programa de capacitacion, teniendo en cuenta que dichas
capacitaciones se realizaran con el personal perteneciente al centro de negocios de talento humano,
y para los procesos de: ingreso a la plataforma SFSF, vacaciones, licencias o permisos y
autorizacion de las mismas, se contara con la participacion de los lideres pertenecientes a cada
centro de negocios de la empresa.

1.6.2 Limitaciones.

El proyecto a desarrollar presenta las limitaciones que seran mencionadas a continuacion:

El tiempo disponible por parte de los colaboradores en el centro de negocios escogido,
debido al seguimiento al proyecto referentes a la integracion de SAP y las demas funciones que
deben cumplir correspondientes al cargo que ocupan en la organizacion, para ello se contara con
el consentimiento y permiso de los lideres para programar las sesiones, asi como evitar fechas de
cierre de mes en el cual se tiene una alta ocupacién de los colaboradores.

Atrasos generados por inestabilidad en redes de internet o fallas de energia debido al trabajo

en casa, para ello se plantea que se realicen grabaciones y que estas sean enviadas al personal
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faltante, ademas de la creacion de canales para la comunicacion y consultas a partir de dudas que

se puedan generar.
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2. Marco referencial

2.1 Antecedentes

Para la elaboracion del proyecto se han consultado diversos trabajos de investigacion a
nivel nacional e internacional los cuales aportan bases y elementos importantes para el proyecto a
desarrollar. Los proyectos consultados se nombran a continuacion de acuerdo al ambito
correspondiente.

Catafio Zapata, K. (2019). Propuesta para la implementacion de un sistema de gestion
documental para los proyectos del banco de programas y proyectos de la secretaria de planeacion
distrital. (Informe de Practicas Como Modalidad de Grado para Optar el titulo de Administrador
de Empresas) Universidad Cooperativa de Colombia, Santa Marta, Colombia. Recuperado de
https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/16710/1/2019 _sistema_gestion_proyectos.p
df

El informe realizado para practica empresarial, plantea como objetivo proponer un sistema
de gestién documental para el banco de programas y proyectos de la Secretaria de planeacién del
distrito de Santa Marta, ademéas de ser una investigacion de tipo descriptiva con disefio no
experimental y transaccional o transversal. Con lo planteado como objetivo permite la
normalizacion, manejo y control de los proyectos, y el acceso a la informacidn, ademas de ayudar
en el cumplimiento de la Ley 594 de 2000. Recomienda ejecutar y poner en marcha el sistema de
gestion documental y contar con un personal especializado en el area de informacion y
documentacidn y archivistica para la correcta administracion de proyectos.

El proyecto tomado como antecedente aporta al proyecto primeramente en conceptos

relacionados a la tematica de estudio, como lo son la definicidn de conceptos en relacion al sistema


https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/16710/1/2019_sistema_gestion_proyectos.pdf
https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/16710/1/2019_sistema_gestion_proyectos.pdf
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documental, ademas que al visualizar como se realiza la implementacion de la documentacion, se
toma como base para el desarrollo del ultimo objetivo, especificamente en la consolidacion de la
documentacion en forma de procedimiento, siendo este uno de los elementos que conforman el
sistema documental.

Gonzélez Valenzuela, C. (2019). Medicion de la Transferencia de la Capacitacion al puesto
de Trabajo, otorgada durante el proyecto LINK de SAP a las areas de Servicio de Finning. (Tesis
de grado para optar al grado de Magister en gestion de personas y dinamica organizacional)
Universidad de Chile, Santiago, Chile. Recuperado de
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/173685/Tesis%20Carolina%20Gonz%C3%A1l
ez-.pdf?sequence=1&isAllowed=y

La autora del proyecto presenta que el trabajo de investigacion, se desarrollo en Finning,
especifica a que se dedica la empresa, especifica que el rol ejecutado en la empresa en el desarrollo
del proyecto fue Gerente corporativo de capacitacion, impactando en un 100% los procesos
realizados por la empresa. Define que el objetivo es desarrollar una herramienta de evaluacion,
que permita medir la transferencia al puesto de trabajo, de los aprendizajes obtenidos por los
empleados durante la capacitacion previa a salida en vivo del proyecto, en Chile y Argentina, en
dicho estudio se obtuvieron resultados tales como errores frecuentes, transacciones con mayores
errores, tipos de errores y personas con mayor tasa de error; por otro lado, informacién respecto
de las variables en el entorno de trabajo, que facilitaban y/o limitaban la posibilidad de transferir
lo aprendido. Se obtuvo como resultado disefiar una propuesta con base a las problematicas
encontradas seguln los resultados obtenidos, esta focalizada en las areas especificas, para cerrar sus
brechas de conocimiento en el uso del sistema y también, entregar herramientas basicas de

liderazgo a los jefes a cargo de llevar a cabo este cambio.


http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/173685/Tesis%20Carolina%20Gonz%C3%A1lez-.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/173685/Tesis%20Carolina%20Gonz%C3%A1lez-.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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El proyecto presentado como antecedente fue til en el caso de aportar tanto conceptos
como metodologia a aplicar para las capacitaciones y la evaluacion de las mismas, ya que con esta
informacidn se pudo plantear el tercer objetivo propuesto, siendo también que el proyecto
antecedente fue desarrollado en un &mbito similar, como lo es la implementacién de SAP.

Tejada Gomez, A. D. (2017). Aplicacion del ciclo PHVA para incrementar la
productividad del area de panificacion en Hipermercados Tottus S.A. (Tesis para obtener el titulo
profesional de Ingeniero Industrial). Universidad César Vallejo, Lima, Perl. Recuperado de
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/13314/Tejada_GAD.pdf?sequence
=1&isAllowed=y

El proyecto realizado como tesis fue propuesto con el objetivo de determinar de qué manera
la implementacion del ciclo PHVA incrementa la productividad en el area de panificacién de la
empresa Hipermercados Tottus S.A. En el trabajo fue estructurada en 6 capitulos, en el primero se
realizd un diagnostico y se planted el problema de investigacion, del cual se obtuvo como una
matriz relacional de causas. El segundo describe el aspecto metodoldgico de la investigacion, en
el tercero se describen los resultados obtenidos, y con ello se realiza un andlisis en el capitulo 1V
y en los capitulos V y VI se definen las conclusiones y recomendaciones para la propuesta.

El proyecto presentado como antecedente tiene un aporte mayor, esto debido a que muestra
tanto definiciones como metodologia en el desarrollo de cada uno de los objetivos, especificando

el paso a paso y funcionalidad de cada una de las fases que conforman el ciclo PHVA.


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/13314/Tejada_GAD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/13314/Tejada_GAD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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2.2 Marco Contextual

~

AGUAS
KPITAL
CUCUTA

SA ESP

Operador de la empresa de
acuedupta y alcantarillado
FIS CUCUTA S.A. ES.P

Figura 1. Imagen corporativa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P
Fuente: Manual imagen corporativa (MPS-CYP-D-03)

La empresa Aguas Kpital Cacuta S.A. E.S.P., se encuentra ubicada en la Av. 6 Calle 11
piso 2 Edificio San José en la ciudad de Cucuta, identificada con el NIT No. 900080956-2, actua
como operadora de los servicios de acueducto y alcantarillado en la ciudad, atendiendo la
operacion, mantenimiento y administracion comercial de los servicios ofrecidos. Su objetivo es el
mejoramiento de la calidad de vida de cada uno de los cucutefios, mediante la optimizacion de un
servicio publico esencial para la comunidad: ElI Agua.

2.2.1 Objetivos organizacionales.

Para el desarrollo del proyecto la informacion relevante de la empresa es sus objetivos

organizacionales, los cuales seran descritos a continuacion:
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PRESTAR EL. SERVICIO CON CALIDAD Y EFICIENCIA

CUMPLIR CON LOS COMPROMISOS CONTRACTUALES
LAS NORMAS LEGALES Y LAS ADDPTADAS POR LA ORGANIZACION

BUSCAR LA FELICIDAD Y EL BIENESTAR
INTEGRAL DE NUESTROS TRABAJADORES, DESARROLLANDO SU SENTIDO
DE SUPERACION, RESPONSABILIDAD, SERVICIO Y PERTENENCIA

GESTIONAR AMBIENTES DE TRABAJO
SANOS Y SEGUROS EN EL DESARROLLO DE NUESTRAS OPERACIONES

PROPICIAR ALIANZAS ESTRATEGICAS
DE CRECIMIENTO MUTUO CON NUESTROS PROVEEDORES

SER DINAMIZADORES DE PROGRAMAS SOCIO-AMBIENTALES
QUE GENEREN CAMBIOS COMPORTAMENTALES POSITIVOS EN LA COMUNIDAD

MEJORAR Y FORTALECER CONTINUAMENTE
EL SISTEMA DE GESTION Y HACERLO MEMORIA E IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION

LOGRAR EL RECONOCIMIENTO Y EL COMPROMISO
DE LA COMUNIDAD Y DEMAS PUBLICOS DE INTERES

LOGRAR LAS MEJORES CONDICIONES FINANCIERAS
COMO CONSECUENCIA DEL CUMPLIMIENTO DE LOS ANTERIDRES OBJETIVOS

Figura 2. Objetivos Organizacionales AKC.

2.2.2. Proceso del centro de negocios talento humano.
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Como se mencion0 en el primer capitulo del presente documento, el centro de negocios talento

humano pertenece a la direccién administrativa, la cual esta conformada por otros como

contratacién y compras y seguridad y salud en el trabajo como se puede ver en el organigrama (ver

Figura 3). El centro de negocios lleva a cabo procesos como definicion y funciones de cada cargo,

seleccién y vinculacion de nuevo personal de acuerdo a requisitos planificados, evaluacion de la

eficiencia de las actuaciones ejecutadas, tramitar novedades de personal, administrar y liquidar



29

nomina, evaluacion de desempefio del personal y de competencias laborales.
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Figura 3. Organigrama Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P.
Fuente: Manual imagen corporativa (MPS-CYP-D-03)2.3. Marco Tedrico

Para el desarrollo del proyecto se ha identificado los temas relacionados con el objeto de
estudio y los objetivos; posteriormente se consulto diversos autores con el fin de saber que opinan
al respecto, de la misma manera que dicho contenido ayude en la ejecucion del presente proyecto.

2.3.1. Sistema de gestion de calidad.

Los sistemas de gestion de calidad parten de aquellas expectativas de los clientes, es
importante resaltar que también puede tomarse como motivadores o puntos de partida la
competitividad o la busqueda de mejora en las operaciones. El autor Arias Pefia, (2012) lo define

como: la forma en la cual una organizacion busca alcanzar la calidad, esta se forma partiendo de
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una estructura organizacional, ademéas de documentacidn, procesos y recursos necesarios para
lograr el objetivo (p. 16).

El autor Garcia P., Quispe A., and Réez G., (2003) define que “un sistema de gestion de
calidad involucra todos los procesos relacionados entre si, que van desde procesos directos a
indirectos”

Los autores anteriormente relacionados partiendo de ideas diferentes, llegan a una misma
concepcidn acerca de la definicion de un sistema de gestion de calidad, la cual indica que los
procesos de una organizacion se orientan hacia la calidad y que para ello se involucran los mismos.

Al hablar de un sistema de gestion de calidad es importante referenciar su base, la cual es
la norma 1SO 9001:2015. Es una norma internacional que se centra en todos los elementos de la
gestion de la calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le
permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

2.3.2. Ciclo PHVA.

El ciclo PHVA o Deming es aquel enfocado en la mejora continua de las operaciones, por
lo tanto, es usado en los &mbitos de sistema de gestion de calidad, sus principios son planificar,
hacer, verificar y actuar. Fue desarrollado por Shewhart, pero se le atribuye el nombre de Deming
al ser la persona dio a conocer el ciclo en las capacitaciones de alta gerencia de las empresas
japonesas.

El ciclo PHVA es un ciclo de mejora continua de resolucion de problemas orientados a
lograr una mayor productividad en las empresas, corresponde a Planear, Hacer, Verificar y Actuar,
esta metodologia permite fijar nuevos patrones de forma constante, permitiendo a las empresas

vivir en un desafio constante por investigar nuevas alternativas de mejora. (Rodriguez, 2017).
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La implementacion del ciclo PHVA ayuda de manera efectiva a adoptar y monitorear el
proceso de planeacion en una empresa, siempre y cuando se constituya en un proceso sin fin, es
decir, que se planee, se tome la accion, se verifique si los resultados eran los esperados y se actle

sobre dichos resultados para volver a iniciar el proceso (Rincon, 2012) (Tejada Gomez, 2017).
Planificar

Ciclo
PHVA

Hacer

Verificar

Figura 4. Ciclo PHVA2.3.2.1. Planificar.

La planeacion es aquella fase en la cual se busca determinar qué recursos estan
involucrados en una operacion o proyecto, asi como procesos, programacion de actividades,
asignaciones de tiempos, personal involucrado, informacion necesaria, con lo cual se busca
orientar una operacion hacia una calidad esperada. Otros autores como Espitia, (2016),la definen
como “la etapa en la cual se debe involucrar las personas correctas, recopilar datos disponibles,
comprender las necesidades de los clientes, entrenamiento de personal y estudio de procesos
involucrados” (p. 286).

Es importante resaltar que para que esta fase se lleve a cabo de una manera se deben
ejecutar una serie de pasos, el cual inicia con un diagndstico acerca del estado actual del proyecto,
de tal forma que se puede determinar que se posee en el momento y hasta qué punto se puede
llegar. El siguiente paso es definir qué estructura se va a tener, en este paso se busca distribuir el

personal que se tiene asignado para el proyecto, en un equipo de proyecto subdividiéndolo de
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acuerdo al conocimiento que tengan en el proceso y la manera en la que puedan aportar.

Seguidamente se debe disefiar el plan, en este punto se especifican recursos, actividades,

responsables, estructura, cronogramas, entre otras cosas, de esta manera también se determina si

son necesarios documentos de apoyo o registro de procesos, tales como, procedimientos,

instructivos, manuales y/o formatos, los cuales hacen parte de un sistema de gestion de calidad.
2.3.2.1.1. Cronograma.

El cronograma es una herramienta de planeacion en el cual se busca ilustrar las actividades,
tiempos de ejecucidn y avances, estos se pueden encontrar ya sean fisicos o por uso de software,
con respecto a los fisicos se pueden encontrar los diagramas de Gantt, PERT/CPM, lineas de
balance o barras inclinada.

2.3.2.1.2. Software Project.

El Microsoft Project es un software usado como herramienta de planeacion en el cual se
puede disefiar un cronograma, en la cual se puede obtener de manera gréfica, el cronograma creado,
teniendo ventajas tales como poder recalcular de manera rapida los cambios en alguna etapa,
ademas permite observar como una actividad afecta a las demas. Langer, J. and Beneton, F., (2017)

2.3.2.2. Hacer.

Cuando se habla del hacer se hace referencia a la ejecucion del plan establecido, de tal
manera que se pueda recolectar la informacion necesaria, en este item generalmente se documenta
lo que se llevé a cabo y lo que no se pudo realizar. En este paso se entrega material complementario
o de apoyo hacia el proyecto, si se enfoca un proyecto o proceso en un sistema de gestion de

calidad este material seria la documentacion.
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2.3.2.3. Verificar.

El verificar es aquel principio que busca controlar o medir la manera en la cual se cumplid
con aquello que se planed, partiendo de la ejecucion del plan, el objetivo de este es mirar si se
lograron los resultados esperados, qué mecanismos se pueden utilizar como control, el impacto
que tuvo, finalmente informar acerca de los resultados obtenidos.

2.3.2.3.1. Métodos de verificacion.

Para realizar una verificacion se puede realizar de acuerdo a la finalidad o a lo que se quiera
evaluar, siendo lo mas comun las evaluaciones. El autor Gonzélez Valenzuela, (2019) expone que
se pueden realizar tres tipos, las cuales tienen como nombre evaluacion en una vez, evaluacion pre
y post y evaluacion a un grupo de control. El primer tipo de evaluacion en una vez, se realizan
segun el autor antes de iniciar una capacitacion, para saber el conocimiento previo y solo se
necesita hacer una sola. El segundo tipo que es la evaluacion pre y post es la aplicacion de una
evaluacion antes y una después de la capacitacion. El tercer tipo de evaluacidon a un grupo de
control se realiza a un grupo de personas que no recibio la capacitacion y otro que si, con el fin de
ver la efectividad de la capacitacion.

El autor Gonzélez Valenzuela, (2019) propone otros instrumentos de medicion para
capacitaciones o formaciones como cuestionarios y encuestas, observacion del desempefio,
muestra de trabajo y entrevista. Otro autor como Munevar Velandia, Yeidy Paola Pefia Martin,
(2018), establece en el plan operativo para cada actividad que se ejecute indicadores de gestion,
los cuales sirven para verificar el cumplimiento de las actividades, como por ejemplo en la tarea
de definir el personal para la realizacion de la auditoria, en ese caso, el indicador de gestion es el

personal capacitado.
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2.3.3.4. Actuar.

Actuar se puede definir como el analisis acerca de lo que se implemento y luego se verifico,
en el cual se identifica que mejoras se pueden dar, esto para continuar con la creacion de una nueva
propuesta o plan, por lo tanto, no se puede decir que se finalizar el ciclo, sino que vuelve a
comenzar y de esta manera se mantiene en la mejora continua.

De la informacion contemplada acerca del sistema de gestion de calidad y el ciclo PHVA,
se usara la base del sistema de gestion de calidad al aplicarla en la gestion documental, la cual sera
definida mas adelante, del ciclo PHVA solo se tomard como referentes el planificar, hacer y
verificar, ya que con esto se obtendran los resultados para cumplir con los objetivos planteados en
el capitulo anterior.

2.3.4. Sistema documental

De acuerdo a las opiniones de autores como Palacios Yunda, (2020) y del Prado Martinez
& Esteban Navarro, (2016), se puede definir la documentacion como aquel desarrollo que permite
archivar y organizar la informacién que le permite tanto a las empresas, como a sus colaboradores
el efectivo cumplimiento de sus labores, permitiéndole de igual manera tomar decisiones
acertadas, ayudar en el logro de sus metas y objetivos, permitiendo asi la eficiencia en la
organizacion. En otras palabras, es otra forma de transmitir el conocimiento adquirido con respecto
a cierto proceso, permitiendo llevar un control del mismo. Ademas, se puede destacar que su
importancia parte de la necesidad de conservacién del conocimiento, tal como sucedia en las
bibliotecas.

Para realizar un buen disefio de documentacion, se debe tener en cuenta las siguientes
caracteristicas como las que define Millan Londofio: Simplicidad-brevedad, documentacion propia

de la empresa, reflejar la realidad de su empresa, Uso de graficos o esquemas, Documentacion
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descentralizada, Facilidad de distribucién, Documentacion revisada y aprobada, Revisiones
periddicas (anual), Facilitar la trazabilidad. (Millan Londofio, 2015).

Es importante hablar que la documentacion tiene diferentes divisiones dependiendo lo que
se desea obtener o el ambito en el cual se implemente, ademas de ello que esta debe mantener
actualizada dependiendo de los cambios que se generen en la empresa, los tipos de documentos
que en general se tienen en una empresa bajo el enfoque basado en procesos son procedimientos,

instructivos, manuales y formatos.

Conceptos fundamentales
y politicas (por qué)
Manual de Calidad

Principios y estrategias
(qué, cuando, donde y quién)

Procedimientos

Métodos actuales (como)
Instructivos de trabajo

Pruebas (reqgistros)

Formatos y documentos
relacionados

Figura 5. Estructura del sistema documental.

- Procedimientos: “Los procedimientos son una serie de labores concatenadas, que
constituyen una sucesion cronolégica y el modo de ejecutar un trabajo, encaminados al
logro de un fin determinado” (Millan Londofio, 2015)

- Instructivos. Documento que describe un proceso particular de la UNO o que se
requiere para describir el cumplimiento con algin requisito especifico (Suarez Leal,

2018)
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- Manuales. Es un elemento de control interno, que en otras palabras es un documento
en el cual se puede encontrar informacion tal como instrucciones, responsabilidades e
informacién sobre politicas, funciones, sistemas y reglamentos de las distintas
operaciones o actividades que se deben realizar individual y colectivamente en una
organizacion. (Ortiz, 2011)

- Formatos. “Instrumento que facilita el registro de la informacion necesaria para realizar
los procedimientos y/o para dejar evidencia de que éste se realizd de acuerdo a los
lineamientos previamente establecidos”. (Ortiz, 2011)

2.3.5. Sistema de informacion SAP.

Para hablar sobre la implementacién de SAP en una empresa, es importante comenzar con
la definicién de SAP (sistemas, aplicaciones y productos), SAP es un sistema de originado en
Alemania que busca la interrelacion de actividades y procesos que conforman una empresa, de
manera que se convierta en una solucion informatica. El autor Oliva & Graterol, (2012) sefiala
adicionalmente “SAP proporciona productos y servicios de software para solucionar problemas en
las empresas, contribuyendo al desarrollo de estrategias la satisfaccion al cliente, procesos de
calidad y mejoras continuas, innovacion tecnoldgica, asi como el cumplimento de la normativa”.

Ademas de ello también es importante resaltar que en algunas ocasionas se menciona el
sistema como un ERP, pues tal como expone Dulanto et al., (2018) “SAP pertenece al mercado de
aplicaciones ERP (Enterprise Resource Planning) y tiene como competidores en el mercado global
a: Baan, PeopleSoft, Oracle Applications, QAD y BPCS entre otros”. Al sefalar que SAP es un
ERP, este tiene su funcionalidad por medio de médulos, los cuales son unidades interdependientes,

los cuales de acuerdo a su nombre realizan actividades relacionadas, un ejemplo de ellos es el
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modulo FI, el cual es encargado de la gestion financiera, teniendo como objetivo visualizar la

situacion de los activos, tal como lo define Dulanto et al., (2018).

2.3.5.1. Fases de implementacion.

La implementacion de un sistema es la ejecucion de un proyecto adaptado a las necesidades

de la empresa, en la cual se tienen condiciones como plazos y condiciones previstas las cuales se

espera que se tenga como resultado algo exitoso, el mismo SAP tiene una metodologia para la

implementacion de este sistema, el cual se divide en 5 fases, la primera es la preparacion del

proyecto, la segunda es la exploracion, la tercera es la realizacion, la cuarta es la preparacion final

y por dltimo la salida en vivo — soporte.

Primera fase: preparacion del proyecto, tomando en cuenta la definicién del autor
Enrich Cardona, (2013) se puede definir como la fase de planificacion del proyecto, en
el cual se establece el personal o equipo, objetivos, recursos, asi como la asignacion de
roles, actividades a llevar a cabo en las siguientes fases, responsables de las areas de la
empresa cliente, plan de trabajo, documentacion de soporte. En los roles que se
identifican para el desarrollo del proyecto y posterior asignaciéon son los jefes de
proyecto, consultores, lideres funcionales, lideres técnicos, desarrollador,
administrador del sistema y usuarios finales.

Segunda fase: exploracién, tomando en cuenta, la definicion del autor Enrich Cardona,
(2013) es en la cual se define detalladamente el alcance del proyecto a implementar, al
terminar se genera un documento detallado de soporte en el cual se definen los
requerimientos o los resultados esperados por parte de la empresa cliente, para su
obtencion es necesario establecer reuniones con la finalidad de que se realice una

demostracién y explicacion de los procesos que se llevan actualmente en la empresa,
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para que el consultor entienda el proceso y de alli se proponga la planificacion del
proyecto o soluciones a las problematicas que se presenten, ademas de ayudar a definir
las configuraciones necesarias. En este paso se comienza a definir los modulos que se
van a adquirir y un cronograma para las capacitaciones.

Tercera fase: realizacion, tomando en cuenta, la definicion del autor Enrich Cardona,
(2013) es aquella en la cual se comienza a capacitar a los lideres en el uso de la
herramienta, en ella se realizan las configuraciones finales, en esta etapa se procura
cargar datos maestros y verificar los solicitado con el fin de obtener la solucion
detallada en el documento entregado en la fase anterior y que esta cumpla al detalle con
dicho documento.

Cuarta fase: preparacion, en esta fase lo que se plantea como objetivo es terminar con
la preparacion del sistema para la salida a productivo, segun el autor Enrich Cardona,
(2013) se realizan tareas como pruebas, formacion a usuarios finales, capacitaciones de
configuracion a lideres, administraciones de sistema y preparacion para la puesta en
marcha. En la formacion a usuarios finales se define a que es una de las fases criticas,
ya que con ello se garantiza el éxito del proyecto, por eso se debe establecer un buen
plan de formacion o capacitacion para poder evitar errores.

Quinta fase: salida en vivo — soporte, es el trabajo real del funcionamiento del sistema,
en esta parte del proyecto lo que busca el equipo de proyecto es dar soporte al usuario
final, también se realiza una revision sobre los beneficios que se obtienen y una
verificacion del correcto funcionamiento del sistema, se procura hallar mejoras en el

rendimiento del sistema, ademas de realizar un seguimiento acerca de las formaciones
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a usuarios en caso de que se tengan problemas que requieran a los expertos para realizar
ajustes en el sistema. (Enrich Cardona, 2013)

2.3.5.1.1. Capacitacion.

El término capacitacion puede ser definido segun Cortez Chavez & Chalco Herrera, (2008)
tomado de (Gore, E.) como “un agente de cambio y productividad, el cual busca adaptar la cultura,
estructura y estrategia a unas necesidades planteadas”. El autor también define que este parte de
las necesidades de la organizacion que busca el aprendizaje de sus miembros.

El autor Gonzélez Valenzuela, (2019) indica que para medir el grado de conocimiento
alcanzado se puede realizar con base al cumplimiento de los objetivos de desempefio, establece
ademas que se puede hacer por medio de 4 niveles segun el modelo Kirkpatrick los cuales son la
satisfaccion del participante de la capacitacion, la evaluacion al final de la capacitacion, la
implementacion del conocimiento adquirido en la ejecucion de tareas diarias y el impacto de los
resultados como indicadores de motivacion.

Como se hablaba anteriormente, una de las etapas criticas en el proceso es la capacitacion
o formacion a usuarios, que tiene como objetivo adquirir o mejorar habilidades del empleado,
segun el autor Enrich Cardona, (2013) se debe crear un plan que contenga informacion como
cantidad de usuarios, localizacion tareas, responsables, actividades o temas, evaluaciones y los
recursos necesarios para la realizacion y ejecucién del plan.

De la informacion, aportada por los diversos autores mencionados y tomados como bases
tedricas se destaca que el tema de capacitacion es aquella que se va a dar cumplimiento en el
desarrollo de los dos primeros objetivos, ademas de destacar que hace parte del desarrollo de la

cuarta fase para la implementacion del sistema de informacion SAP.
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2.4. Marco conceptual

A continuacién, se presentan una serie de definiciones de diversos términos que pueden ser
desconocidos para los lectores y que han sido mencionados a lo largo del documento que tienen la
finalidad de ayudar en la comprension del mismo, los cuales se extrajeron de diversos libros y
trabajos referenciados al final del proyecto.

Accidn de mejora. Acciones correctivas, preventivas o proyectos de mejora para eliminar
las causas de no conformidades reales, potenciales o para fortalecer las areas de oportunidad.
(Universidad Auténoma de Barcelona, 2021)

Competencias. “Aptitud o idoneidad para hacer algo o intervenir en un asunto
determinado” (Real Academia Espafiola, s.f., definicion 1).

Desempefio. “Actuar, trabajar, dedicarse a una actividad” (Real Academia Espaiiola, s.f.,
definicion 7 de desempefar).

Diagrama de Gantt. “Herramienta por la cual se puede representar actividades o tarcas
con el fin de dar una vision generalizada sobre el tiempo dedicado a cada actividad” (Rodo, P.,
2020).

Documento. Es una fuente de conocimiento como soporte, en el cual se tiene expresion en
el lenguaje natural o expresiones graficas como sonidos o0 imagenes.

Eficiencia. “capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto
determinado” (Real Academia Espaiola, s.f., definicion 1)

Employe Central (EC). Componente de SFSF que permite a los empleados tener toda su
informacidn actualizada en el portal. Aporta una vision general a sus delegados, podran utilizar la
informacién para gestionar las competencias y conocimientos de cada uno. Ademas, facilita

cuestiones administrativas como peticiones de bajas, solicitudes de vacaciones, entre otras.



41

Employe Central Payroll (ECP). Es un componente de SFSF que calcula la ndmina
localizada por pais.

ERP. Se refiere a los software que pueden ser usados en las organizaciones para
administras las actividades diarias realizadas.

Formacion. Es el aprendizaje innovador y de mantenimiento, organizado y sistematizado
a traves de experiencias planificadas, para transformar los conocimientos, técnicas y actitudes de
las personas. (Cortez Chavez & Chalco Herrera, 2008)

Gestion. “Accion y efecto de administrar” (Real Academia Espafiola, s.f., definicion 2).

Informe. Descripcion, oral o escrita, de las caracteristicas y circunstancias de un suceso o
asunto (Real Academia Espafiola, s.f., definicion 1).

Human Capital Management (HCM). Es un componente de SFSF para gestionar el
capital humano.

Job Profile Builder (JPB). Es un componente de SFSF para la construccion de perfiles de
trabajo.

Look and Feel (L&F). Es el aspecto del sitio (la visualizacién) para el usuario y lo que
siente cuando esta interactuando en ella.

Mejora continua. Hace referencia al estado constante de proceso de cambio, desarrollo y
con posibilidades de mejora.

Mercurio. Es un sistema que permite optimizar la administraciéon de la documentacion e
informacidn de las organizaciones, de manera eficiente, eficaz y menos costosa.

Modulo. “unidad educativa que forma parte de un programa de ensefianza” (Real

Academia Espafiola, s.f., definicion 3)
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Pert/CPM. Se hace referencia a dos métodos por el cuales se puede determinar la ruta
critica de las actividades de un proyecto.

Proceso. Es el conjunto de actividades necesarias para la transformacion de entradas de
materiales o insumos, con el fin de obtener un producto o servicio con valor afiadido.

Productividad. “Capacidad o grado de produccion por unidad de trabajo, superficie de
tierra cultivada, equipo industrial, etc.” (Real Academia Espafiola, s.f., definicion 2)

Proyecto. Es un conjunto de actividades orientadas a alcanzar una o varias metas u
objetivos por medio de una metodologia establecida.

Sistema. Conjunto de elementos relacionados para desarrollar una actividad con el fin de
lograr un objetivo.

Solin. Sus siglas significan solucién integral para empresas de servicios pablicos, es un
software abierto usado principalmente en empresas de Acueducto, Alcantarillado, aseo y Gas.

Software. “Conjunto de programas, instrucciones y reglas informaticas para ejecutar
ciertas tareas en una computadora” (Real Academia Espaifiola, s.f., definicion 1).

Sucess Factors (SFSF). Es un software de recursos humanos enfocado en la gestion de
capital humano (HCM, Human Capital Management). Permite realizar las tareas administrativas
que cada empleado conlleva, bajo las normativas legales y de la empresa. Ademas, posibilita llevar
la gestion de cada persona bajo una estrategia empresarial unificada. Su fin es poder controlar el
desempefio de la estrategia individual y global, y analizar la situacion presente para llegar a
planificar la futura.

Open. Es un software que cubre los dominios funcionales mas importantes y proporciona
un extenso conjunto de practicas de la industria listas para guiar la transformacion digital de los

negocios en todos los procesos empresariales de mision critica.
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2.5. Marco legal
Para el presente proyecto se tiene como requisito tener en cuenta la normativa legal vigente,

que se evidencia a continuacién en la Figura 6.
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Tipo de

N® Namero |Fecha de emision Descripcion Entidad Emisora
documento
Contrato para la operacion, ampliacion, rehabilitacion, mantenimiento y gestion
i Contraro 30 03 de mayode | comercial de la infraestructura de los servicios publicos de acueducto vy alcantarillado E.lS. Cicuta
2006 de la ciudad de San José de Cilcuta suscrito entre la E.I.S. Cucuta E.S.P. y Aguas E.S.P.
Kpital Cdcuta S.A E.S.P.
En el articulo 21 del cédigo sustantivo del trabajo, Establece gue las empresas con mas
5 Le 50 28 de diciembre | de 50 trabajadores que laboren 48 horas a la semana, éstos tendran derecho a que 2 Congreso de
4 de 1990 horas de dicha jornada, por cuenta del empleador se dediquen exclusivamente a Colombia
actividades recreativas, culturales, deportivas o de capacitacion.
5 de adosto de Reglamento por el Decreto Nacional 1572 de 1998, reglamentado parcialmente por el Presidente de la
3 Decreto 1567 9 Decreto Nacional 1227 de 2005. Se crea el sistema Nacional de Capacitacion y el -
1998 . . Replblica
sistema de estimulo para los empleados del Estado.
Constitucion En el articulo 54, establece el derecho a la capacitacion estableciendo como obligacion Asamblea
4 Poltica de 4 de Julio de 1991 del estado y los empleadores brindar informacion al personal que lo requiera en Nacional
Colombia cualquier relacion laboral. Constituyente
16 de abril de . c _ Presidente de la
5 Decreto 682 2001 Se adopta el plan nacional de formacion y capacitacion. Repiblica
5 de febrero de En el articulo 33 se establece como derecho de los empleados recibir capacitacion Congreso de
6 Ley 734 . . . .
2002 para el mejor desempefio de sus funciones. Colombia
, L a0 23 de septiembre Por la cual se t=.\)(p|denr 2:;1;&1% gﬁ:aregstgac;:;:;n;t;:geso cﬁ::bhcs?;ilc?nizrrera administrativa, Congreso de
4 de 2004 e P 4 Po ' Colombia
8 Lo 1064 26 de Julio de Dicta normas para el apoyo vy fortalecimiento de la educacion para el trabajoy el Congreso de
Y 2008 desarrollo humano establecida como educacion no formal. Colombia
11 dejuliode Por la cual se establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios y se dictan Congreso de
9 Ley 142 ) L .
1994 ofras disposiciones Colombia
- Por el cual se reglamenta la organizacion, oferta y funcionamiento de la prestacion del Ministerio
16 de diciembre L : ; . .
10 Decreto 4904 de 2000 servicio educativo para el trabajoy el desarrollo humano y se dictan otras Nacional de
disposiciones. Educacion
11 Decreto 1083 26 de mayo de | Esta version incorpora las modificaciones introducidas al Decreto Unico Reglamentario | Presidente de la
2015 del Sector de Funcion Piblica a partir de la fecha de su expedicion Republica

Figura 6. Normograma3. Disefio Metodologico
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3.1 Tipo de investigacion

El presente anteproyecto se plante6 como investigacion de tipo descriptiva, de acuerdo con
el autor (Bernal Torres, 2010) que define este tipo de investigacion como: estudios donde se
“muestran, narran, reseflan o identifican hechos, situaciones, rasgos, caracteristicas de un objeto
de estudio, o se disefian productos, modelos, prototipos, guias, etcétera, pero no se dan
explicaciones o razones de las situaciones, los hechos, los fenomenos, etcétera”. Ademas, sefiala
que uno de los mas usados en este ambito, en el cual se representa el conocimiento en trabajos de
grado, tanto en pregrado como en maestria.

Este proyecto se considera de tipo descriptivo, puesto que, a partir de situaciones como
necesidad de disefio de una programa de capacitacion para la actualizacion de procesos, ese logra
obtener un procedimiento con la mejor alternativa que permita ver las actividades, herramientas y
documentos de registro, para que de esta manera se tengan las bases para realizarlos en otros
centros de negocios.

3.2 Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion.

Debido al alcance definido en el proyecto, se establecié como poblacién el personal del centro
de negocios talento humano a capacitar, que seran los 8 colaboradores pertenecientes al centro de
negocios seleccionado, siendo que en el caso del proceso de vacaciones, licencias 0 permisos se
solicita agregar como participantes a los 40 lideres pertenecientes a cada uno de los centros de

negocios y direcciones de la empresa, para un total de 48 personas.
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3.2.2 Muestra.

En consideracion al tipo y numero de elementos definidos en la poblacion y de la
informacion requerida, se considera que la muestra para el proyecto desarrollado en la empresa
Aguas Kpital Cdcuta S.A. E.S.P., abarcando lo correspondiente al 100% de la poblacion, es decir,
los 48 empleados pertenecientes al centro de negocios talento humano y los lideres de los demas
centros de negocios que conforman la empresa.

3.3 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion

3.3.1 Fuentes primarias.

Para la realizacion del proyecto se tuvo en cuenta las siguientes fuentes de informacion
primaria.

- Formato para definicidn de talleres de capacitacion: se utilizo un formato de identificacion
de talleres (ver anexo 1), en el cual se obtuvo informacion tal como cantidad de talleres y su
respectivo tema, objetivos, formador, tiempos, personal involucrado y los recursos.

- Entrevistas virtuales con los dos lideres encargados del centro de negocios con el fin de
obtener informacion diligenciada en el formato de identificacion de talleres, asi como la definicion
de las competencias que se evaluaron con los talleres (ver anexo 2), con el fin facilitar el disefio
de las evaluaciones realizadas a los usuarios finales, una vez terminadas las capacitaciones.

- Formato de evaluacién: se usé un formato para evaluacion de eventos (ver anexo 3) en el
cual se recolect6 informacion como: preguntas para verificar las competencias del saber y hacer
adquiridas, asi como el desarrollo de la capacitacion y el desempefio del capacitor.

- Formato de procedimiento: se utiliz6 un formato para documentar las actividades
relacionadas al programa de capacitacion, de acuerdo a las directrices definidas en el manual de

calidad (ver anexo 4)
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3.3.2 Fuente secundarias.

Las fuentes secundarias para esta investigacion son los diferentes Trabajos de grado, libros,
informes, guias y metodologias relacionadas al disefio de un programa de capacitaciones y la
documentacion de procesos, como también proyectos relacionados a la solucion de la problematica
planteada, ademas de ello lo tomado como antecedente y demas fuentes citadas en el capitulo
anterior.

3.4 Andlisis de la Informacion

Para el analisis de la informacion relacionada con el primer objetivo definido como disefio
de cronograma, se utiliz6 la herramienta Project, en el cual se representa la informacion en
diagrama de Gantt, ademas se mostrar los datos diligenciados de los anexos 1 al 4, ademas de ello
se utilizaron graficos como diagramas de la herramienta Excel para representar las respuestas de

la evaluacion.
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4. Resultados y Analisis

La empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. se encuentra en proceso de cambio al
sistema informéatico SAP, siendo esta la principal razon por la cual se realizara la actualizacion
de procesos en la empresa; donde se tomd como referencia el centro de negocios de Talento
Humano.

El proceso de actualizacion es visible una vez el sistema salga en vivo, actividad que se
llevé a cabo el 16 de octubre de 2021 solo para el centro de negocios objeto de estudio, pero por
decisiones de la alta gerencia se suspendié la ejecucion del sistema, esperando realizar algunos
ajustes técnicos y retomar su implementacion en toda la organizacién en una proxima fecha,
segun lo defina la empresa.

Es importante resaltar que antes de ello fue necesario realizar la capacitacion a los
usuarios finales, buscando que ellos adquieran conocimiento para el uso de la herramienta, este
proceso esta contemplado en la cuarta fase para la implementacion del sistema informatico SAP.
Para realizar las capacitaciones se plantearon actividades tales como, identificacion, planeacion,
ejecucién y evaluacion de planes de entrenamiento, para el adecuado uso del sistema informatico
SAP. De acuerdo a los resultados obtenidos se optd por establecer acciones de mejoras y
documentar un procedimiento explicando el proceso de capacitacion, con el fin de facilitar el
proceso de entrenamiento a usuarios finales en toda la empresa.

4.1 Establecimiento de los talleres de capacitacion

Para dar cumplimiento al primer objetivo, se plantearon tres actividades; las cuales

fueron: entrevistas con los lideres, diligenciamiento del formato de identificacién de talleres y

disefio de cronograma.
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4.1.1. Entrevistas con los lideres

Para una buena planeacion se debe dar inicio con un diagnéstico que en este caso, sera
una revision de las tematicas que fueron orientadas a los lideres funcionales de Aguas Kpital por
parte de los consultores SAP. Para ello, se programo una sesion por medio de Google Meet con
el lider funcional de los modulos SuccessFactors Empleado central (SFSF - EC) y Success
Factors Empleado central Payrol (SFSF - ECP) quien ejercio el rol de tallerista (ver figura 7),
para identificar los temas que se van a trabajar por capacitacion y de la misma manera, definir
qué personal sera invitado a cada taller, posteriormente se recopil6 esa informacion y fue

diligenciado el formato de identificacion de talleres, que se presenta en el siguiente item

diana.estupinan@akc.co

°  Plan de Formacion - SFSF Empleado

Creado por: erika.fandino@akc.co - Tu respuesta + S, asistire.

Hora i Invitados

7am - 8am (Hora esténdar de ¢ v Diana Katherine Estupifan Patifio
f : « Erika Yahilyn Fandifio Medina

COIOmb|a) i Aleyda Zulay Fong Villada

Sofia Hernandez Arteaga
Diana Paola Guerrero Sierra
Fecha Juan Diego Rozo Carrillo
e Julieth Yasmin Rivera Vaca
mar 14 de Sept de 2021 talentohumano.fundacionvyc@gmail.
i com
Yorleni Alejandra Osorio Mufoz

Mis notas

Figura 7. Sesion de identificacion de talleres

4.1.2. Diligenciamiento del formato identificacion de talleres

En el proceso de implementacion del sistema informatico SAP, se eligio el personal que
estaria encargado de recibir la formacion por parte de la empresa consultora, siendo denominados
estos lideres funcionales, quienes hicieron parte del equipo de implementacion del proyecto. Dicho

personal es el encargado de transmitir el conocimiento adquirido a partir de las formaciones
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recibidas; por lo tanto, se sugirié hacer instructivos de acuerdo a los temas vistos, siguiendo los
lineamientos establecidos en el manual “elaboracion y control de documentos” (MPE-02-P-01) de
la empresa.

De acuerdo a las sesiones realizadas, se llevaron a cabo las revisiones de los instructivos
creados preliminarmente por los lideres funcionales y a partir de esa informacion se comenzo con
la identificacion de los talleres. Para esto, se elabord un plan de trabajo por taller, en el cual se
plasmé la informacion relacionada con el tema del taller, las actividades requeridas, tiempo
estimado, ademas se afiadio el item observaciones, en el cual se diligenciaron las rutas a seguir
para el cumplimiento de la actividad. Con base en esta informacion, se diligencié el formato de
identificacion de talleres y el plan de trabajo de cada taller, los cuales se presentan en las figuras

dela8alal4.
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IDENTIFICACION DE TALLERES

ND

TEMA

OBJETIVO

FORMADOR

HORAS DE
ASISTEMCIA

Ne DE
CONVOCADOS

RECURSOS

Taller #1

Portal autoservicio #1

Conaocer la funcionalidad de
cada uno de laos pracesos al
cual tiene accesa el
trabajadar ( actualizacion de
infarmacidn persanal,
generacion de constancias
labarales, tirlla de paga).

Aleyda Fong

2h

43

Usuarios, App
a link pag...

Taller #2

Partal autaservicio #2

Canacer la funcionalidad para
la gestion de tiempos v hoja
de tiempa { vacaciores,
licencias, permisos)

Aleyda Fang

2h

43

Usuaros, App
o link pag...

Taller #3

Estructura Qrg. v

Portal de Autoservicio

Canocer la funcionalidad para
la gestion de objetos de
fundamenta, estructura

arganizacional, gestion de
pasiciones (Cargos), cada unag
de los procesos al cual tiene
accesa el trabajadar (
actualizacidon de infaormacian
personal, manaja de
ausentismas, generacion de
constancias labarales, tirilla
de paga), gestian de tiempas
y haja de tiempa (
vacaciones, licencias,
permisas .

Aleyda Fong

4 h

Usuaros, App
a link pag. ..

Taller #4

Creacion de empleado

Canacer la funcionalidad para
la gestion de datos del
empleada y log diferantes
procesas en el ciclo de vida
an la organizacian

Aleyda Fong

6 h

Usuaros, App
a link pag...

Taller #5

Perfiles de puesta de

trabaijo

Realizar el proceso de
creacion de contenidos para
los perfiles de puesto que
astaran en &l sistema,
canacer la ruta o farma de
realizar ajustes de cantenida,
cargue de data manual o par
plantillas, revision de perfiles
donde se repasara la
infarmacion que se deses
alimantar a los perfiles,

Alayda Fong

6 h

Usuarios, App
a link pag...

Taller #6

Manejo de tiempos

Canocer la funcionalidad para
la gestion de tiempaog,
relacionada a tiempa libre
{horas extras).

Aleyda Fong

2h

43

Usuarios, App
a link pag...

Figura 8. Identificacion de talleres
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Plan de Trabajo - Taller #1

Tema: Portal de Autoservicio #1 Usuarios: Lideres, Directores y Supervisores
Item Tiempo Actividad Observaciones
1 10 min Ingreso a la plataforma Usuario y contrasena
2 30 min Visualizar la estructura de la empresa Inicio — Informacién de la empresa — Resumen de la
empresa.
3 50 min Actualizar datos personales Inicio — Mi perfil — Informacién per.s.onal > !nforrnacwn
de contacto —» Responsabilidad social.
) . . Inicio — Mi perfil — Informacién de némina— Certificados
4 30 min Generacion constancias laborales h
— Certificado laboral
Total 2 horas

Figura 9. Plan de trabajo - Taller #1

Plan de Trabajo - Taller #2

Tema: Portal de Autoservicio #2 Usuarios: Lideres, Directores y Supervisores
Item Tiempo Actividad Observaciones
. . . Inicio — Time Managemet — Administrador tiempo —»
1 60 min Ingreso de permisos y ausentismos .
Crear ausentismo.
) . Inicio — Time Managemet — Administrador tiempo —
2 30 min Ingreso de vacaciones .
Crear ausentismo.
3 30 min Autorizaciones .de permisos y Inicio — Autorizaciones.
ausentismos
Total 2 horas
Figura 10. Plan de trabajo - Taller #2
Plan de Trabajo - Taller #3
Tema: Estructura Org. y Portal de Autoservicio Usuarios: Talento Humano
Item Tiempo Actividad Observaciones
1 10 min Ingreso a la plataforma Usuario y contrasefia
. . . Inicio — Informacion de la empresa — Resumen dela
2 30 min Visualizar |a estructura de la empresa
empresa.
3 50 min Crear, modificar y desactivar Inicio — Informacion de la empresa — Ficha Resumen de
estructura de la empresa
. . Inicio — Mi perfil — Informacién personal — Informacion
3 30 min Actualizar datos personales o .
de contacto — Responsabilidad social.
. - . Inicio — Mi perfil — Informacién de ndmina— Certificados
.| 30 min Generacion constancias laborales .
— Certificado laboral
. . . Inicio — Time Managemet — Administrador tiempo —
1 60 min Ingreso de permisos y ausentismos .
Crear ausentismo.
. . Inicio — Time Managemet — Administrador tiempo —
2 30 min Ingreso de vacaciones .
Crear ausentismo.
Total 4 horas

Figura 11. Plan de trabajo - Taller #3
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Plan de Trabajo - Taller #4
Tema: Creacion del Empleado Usuarios: Talento Humano
Item Tiempo Actividad Observaciones
1 240 min Crear, modificar y desactivar Inicio — Informacién de la empresa — Resumen de
estructura de la empresa — Agregar nuevo empleado
*Inicio — Informacién de la empresa — Organigrama —
Agregar nuevo empleado
. . *Inicio — Centro de administracion — Administrar
2 60 min Contratacién del empleado o L .
empleado — Actualizar informacion de usuario —
Administrar contratacion pendiente
Cuadro de blisqueda — Gestionar contratacién pendiente
3 60 min Desvinculacién del empleado Buscar empleado — Acciones — Terminar
Total 6 horas
Figura 12. Plan de trabajo - Taller #4
Plan de Trabajo - Taller #5
Tema: Perfiles de Puesto de Trabajo Usuarios: Talento Humano
Item Tiempo Actividad Observaciones
. . L Inicio — Centro de administracion — Configuracuion de la
1 45 min Visualizacién de la ruta y estructura .
empresa — Gestionar peffiles de puesto.
2 60 min Gestionar plantilla Inicio — Centro de.admlnlstrgc:lon — Configuracion de la
empresa — Gestionar pantilla de perfiles de puesto.
. Creacién, maodificacion y eliminacion | Inicio — Centro de administracién — Configuracuién de la
3 120 min . . .
de Familias y Roles empresa — Gestionar contenido de perfil de puesto.
4 120 min Creacién, maodificacién y eliminacion | Inicio — Centro de administracién — Configuracuién de la
de Perfiles de Puesto empresa — Gestionar peffiles de puesto.
L . L . Inicio — Centro de administracion — Configuracuion de la
. Creacion y maodificacion de contenidos . .
5 30 min de perfil de puesto empresa — Gestionar perfiles de puesto — Seleccionar
P P familia — Seleccionar perfil — Editar perfil.
Total 6 horas
Figura 13. Plan de trabajo - Taller #5
Plan de Trabajo - Taller #6
Tema: Manejo de Tiempos Usuarios: Todos los trabajadores
Item Tiempo Actividad Observaciones
inicio — acciones — Empleado — Perfil del empleado —
1 60 min Ingreso de horas extras (Individual) Time Management — Hoja de asistencia— Modificar —
Ingresar fecha.
2 60 min Ingreso de horas extras (Masivo) I_nJCIO libre
Importar y exportar datos )
Total 2 horas

Figura 14. Plan de trabajo - Taller #64.1.3. Disefio de cronograma

Para realizar una planificacion se hace necesario ilustrar la informacion ya identificada,

de tal manera que permita el seguimiento y verificacion del cumplimiento de las actividades. Por
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la razon descrita anteriormente se realizo junto con la herramienta Microsoft Project un
cronograma en modo Diagrama de Gantt, que permitio visibilizar el tiempo y recursos estimados
para llevar a cabo estas actividades.

Para la realizacion del cronograma se plantearon dos fases; siendo la primera aquellos
talleres que eran necesarios para la salida en vivo, en otras palabras, aquellas actividades que
realiza diariamente todo el personal del centro de negocios de Talento Humano, lideres y
directores de centros de negocios o dependencias de la empresa, como lo son el registro de
permisos, licencias o vacaciones, aprobaciones, visualizacion del perfil del empleado, descargue
de certificados, entre otros. Y la otra fase, los talleres después de la salida en vivo, ya que,
aunque son tareas diarias como el reporte de horas extras, eran necesarias configuraciones
adicionales, ademas que era indispensable ver el funcionamiento del sistema SAP (Portal de
autoservicio Successfactors SAP) con todo el personal de la empresa. EI cronograma de
actividades propuesto se presenta en la figura 15y 16.

Es importante resaltar de igual manera que dentro de cada taller, sea de cualquiera de las
fases se plantearon dos actividades, las cuales son: la realizacidn de la capacitacion y la
aplicacién de la evaluacion. La primera actividad, hace referencia a la demostracion y
explicacion del proceso por parte tallerista, dicha actividad se llevé a cabo de manera virtual a

través de una sala de Google meet, programada por la empresa.
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Modo

ﬂ de ~ Nombre de tarea + Duraci » Comienzo ~ Fin ~ Predecesoras  » | Nombres de los recursos -
1 -'.) 4 Fase 1. Talleres salida en vive Sdias  23/09/218:00a. m. 29/09/21 6:00 p. m.
2 - 4 Taller 1. Portal Autoservicio #1 4,5 dias  23/09/21 2:00 p. m. 29/09/21 6:00 p. m.
ERNF-1 - Desarrollo de la capacitacién 4 horas  23/09/212:00 p. m. 23/09/216:00p.m. 9 Aleyda Fong;Computador;Energia;Internet;Sistema SAP
4 - - Realizacién de la evaluacién ~ 4dias  24/09/218:00a. m. 29/09/216:00p.m. 3 Diana Estupifian[25%];Energia;Excel[50%];Internet
5 - 4 Taller 2. Portal Autoservicio #2  3dias  24/09/212:00 p. m. 29/09/21 12:00 p. m.
& - Desarrollo de la capacitacién 4 horas  24/09/212:00 p. m. 24/09/216:00 p. m. 3CC+1dia Aleyda Fong;Computador;Energia;Internet;Sistema SAP
7 & - Realizacién de la evaluacién  2,5dias  27/09/218:00a. m. 29/09/2112:00p. m. 6 Diana Estupifian[25%];Energia;Excel[50%];Internet
8 - 4 Taller 3. Estructura Org. Y Portal  5dias  23/09/218:00a. m. 29/09/21 6:00 p. m.
de Autoservicio
9 | & - Desarrollo de la capacitacién 4 horas  23/09/218:00 a. m. 23/09/21 12:00 p. m. Aleyda Fong:Computador;Energia;internet;Sistema SAP
10 | & - Realizacién de la evaluacién  4,5dias  23/09/212:00 p. m. 29/09/216:00p. m. 9 Diana Estupifian[25%];Energia;Excel[50%];Internet
1 - 4 Fase 2. Talleres en productivo 6dias  22/10/218:00a. m. 29/10/21 6:00 p. m.
2 - 4 Taller 4. Creacion de empleado  6dias  22/10/218:00a. m. 29/10/21 6:00 p. m.
13 - Desarrollo de la capacitacién 4 horas  22/10/218:00 a. m. 22/10/2112:00 p. m. Aleyda Fong;Computador;Energia;Internet;Sistema SAP
14 | & - Realizacién de la evaluacién  5,5dias  22/10/212:00 p. m. 29/10/21 6:00 p. m. 13 Diana Estupifian[25%];Energia;Excel[50%];Internet
15 - 4 Taller 5. Perfiles de puesto de 5dias  25/10/218:00a. m. 29/10/21 6:00 p. m.
empleado
16 | & - Desarrollo de |a capacitacién 4 horas  25/10/21 8:00 a. m. 25/10/2112:00 p. m. 13CC+1dia Aleyda Fong;Computador;Energia;internet;Sistema SAP
17 | & - Realizacion de la evaluacién  4,5dias 25/10/212:00 p. m. 29/10/216:00p.m. 16 Diana Estupifian[25%];Energia;Excel[50%]:Internat
18 - 4 Taller 6. Manejo de tiempos 4dias  26/10/218:00a. m. 29/10/216:00 p.m.
19 | & - Desarrollo de |a capacitacién 4 horas  26/10/21 8:00 a. m. 26/10/21 12:00 p. m. 16CC+1dia Aleyda Fong;Computador;Energia;internet;Sistema SAP
20 | & - Realizacion de la evaluacidn 3,5dias 26/10/212:00 p. m. 29/10/216:00 p. m. 19 Diana Estupifian[25%];Energia;Excel[50%]:Internat
Figura 15. Cronograma de actividades
26 sep ‘21 Jod'21 10 oct 21 24 oct'21 3 od'21 Tnov'21
J |V S |(D L M X1 |V|S| D LM X J|V|S|D|L|M X [J V| S| D L M X|J | V|5[D LM X|J| V|5 D L M X|J|V|5|D|L|hN
ﬂ—l Fase 1. Talleres salida en vivo
: |—| Taller 1. Portal Autoservicio #1
: lDesarrcIIo de la capacitacién
Realizacion de la evaluacién
[ ] ratler2 Portal Autoservicio #2
—Da:awilln de la capacitacion
Taller 2. Portal Autoservicio #2
Taller 3. Estructura Org. Y Portal de Autoservicio
Desarrollo de la capacitacién
Realizacién de la evaluacién
I Fase 2. Talleres en productivo
I Taller 4. Creacién de empleade

lDesarroIIo de la capacitacion

Realizacién de la evaluacién

I u Taller 5. Perfiles de puesto de empleado

lDesarrnIIn de la capacitacion

Realizacién de la evaluacién

I u Taller 6. Manejo de tiempos

lDesarrnIIu de la capacitacion

Realizacién de la evaluacién

|2T sep ‘21 |43:t'21 |‘|1 oct 21 |1E act ‘21 |25 act ‘21

Fin
29/10/21 &00 p. m.

Inicio Fase 1. Talleres sali Fase 2. Talleres en pro

23/09/21 8002 m. | 330001 8002 m. 22/10/21 800 2. m. - 29
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IET sep ‘21 |—1C|d'21 |'I'I oct 21 |13 oct 21 IES oct "21
Inicio [TFace 1. Talleres sali Fase 2. Talleres en pro | ['"
23/0%/21 800 a.m. | 53/05/21 8:00 2. m. 22/10/21 B:00 a. m. - 29| 2%/10/21 600 p. m.

Taller 3. Estructura Taller 4. Creacién de e
23,/09/21 8:00 a. m. 22/10/21 8:00 a. m. - 29
Taller 1. Portal Au Realizacion de la eval
23/09/21 2:00 p. m 22/10/21 200 p. m. - 2
Realizacion de Taller 5. Per
24/09/21 8:00 a. 25/10/21 80
Realizacion de la Realizacion
23,/09/21 2:00 p. m 25/10/21 2:

Taller 2. Porta Taller 6.

24/09/21 2:00 26/10/21
Real Realizac

27/0 26/10/2

Figura 16. Diagrama de Gantt - Cronograma de actividades

4.2. Desarrollo de capacitaciones

Una vez realizada la planificacion de talleres por medio de cronograma, se comenzo la
ejecucion del plan de capacitacion orientada al uso del sistema de informacion SAP, para lo cual
se plantearon actividades de seleccion de personal, programacion de sesiones y seguimiento al
cronograma.

4.2.1 Seleccion del personal a capacitar

La primera parte denominada seleccion del personal a capacitar, se realiz6 con ayuda del
lider funcional del proceso, es decir, la persona que iba a dictar la capacitacion, para ello, fue
compartido el documento que se estaba diligenciando y una vez terminado, se realizaba la
convocatoria de la sesion. Esta informacion fue plasmada en el formato de lista de convocados por
taller (ver figura 17), debido a que la informacion que se diligencié contiene datos personales de

los empleados, pero por politicas de privacidad de la empresa, estas no se pueden mostrar.
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MAN UAL DE PROCESOS ESTRATEGICOS

MPS-RSE-F-02-04

DIRECCION RESPONSABILIDAD 5OCIAL EMPRESARIAL

FECHA | VERSION
2020-09-22

PLAN DE FORMACION

P&ginaldel

PERSONAL CON VOCAI

DO CAPACITACION

IDENTIFICACION

NOMBRE

CARGO

CENTRO DE NEGOCIOS

CORREOELECTRONICO

CERTIFICADO

sl NO

o |~ o o | | |no |

Figura 17. Formato de lista de convocados por taller

4.2.2 Programacion de sesiones de talleres

Con el personal convocado Yy las fechas del cronograma, se comenz6 con la programacion

y ejecucion de las sesiones de talleres pertenecientes a la fase 1. Fueron programadas desde AKC

Room, el cual es un usuario asignado de la empresa, por el cual, se pueden generar las salas para

las capacitaciones. A continuacion, se mostrara solo la invitacion del taller #3 (ver figura 18), los

demas seran mostrados como anexos (ver Anexos 6 y 7). Es importante resaltar que en las

invitaciones de los talleres 1y 2, se tenia previsto invitar a 48 personas, los cuales eran lideres y

directores, pero ellos solicitaron el ingreso de inspectores y asistentes, ampliando el nimero a

110y 113, en los talleres 1 y 2 respectivamente.
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- Taller SFSF #3 - Portal de Autoservicio
TH

Creado por: akc.roomi@akc.com.co

8am - 12pm {Hora estandar de vakvlz:.r{;c;n@akc.;om.cov
: v Juliet e
Colombi a} v h?allfiaa Feansg;:ga gc‘:?lgarad?::cgrada

Aleyda Zulay Fong Villada
Carlos Augusto Villanueva Luna
scha Diana Milena Atuesta Correa
EEE Diana Milena Escamilla Silva
jue 23 de Sept de 2021 Diana Katherine Estupifian Patifio
Emilce Xiomara Contreras Silva
Erika Y ahilyn Fandific Medina

) Sandra Yaneth Velasco Sanguino
escripcion

Buen dia, se programa sesion de entrenamiento a
usuario final del proyecto CLOUD AKC.
Taller #3: Portal de Autoservicio TH

3.1. Ingreso a la plataforma

3.2. Visualizacidén la estructura de la empresa
3.3. Crear, modificar y desactivar

3.4. Actualizacidn datos personales

3.5. Generacién constancias laborales

3.6. Ingreso de permisos y ausentismos

3.7. Ingreso de vacaciones

Maédulo SAP: SFSF

Formador: Aleyda Fong

Figura 18. Invitacion del Taller SFSF #3

4.2.3 Seguimiento al cronograma

Para el seguimiento a la ejecucion del cronograma se tomé evidencia de las sesiones
realizadas, teniendo en cuenta la revision del personal que asistio a las mismas, tomando
evidencias en diferentes horas, al culminar la sesién de capacitacién era diligenciado el formato
de informe del evento, y se le anexaban la evidencia de asistencia (Ver anexos 8, 9y 10).

Cabe resaltar, que al culminar la segunda fase y tiempo antes de la salida en vivo se
establecié un lineamiento por parte de gerencia, el cual indicaba que a partir del 30 de
septiembre de 2021 se debian realizar las capacitaciones por medio de instructivos como video

tutoriales, de manera que fuera mas interactivo con el personal y permitiera tener un repositorio
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en caso de consulta; por tal motivo, fue necesario replantear el cronograma inicial, donde la fase
1 no tuvo modificaciones, la fase 2 quedd como un refuerzo con instructivos de video de las
capacitaciones impartidas en la fase 1, y se cre6 una fase 3, la cual correspondia a las
capacitaciones que no se habian realizado y estaban planteadas en la anterior fase 2. El

cronograma modificado, quedo definido de la siguiente manera:

Maodo de tarea Narnbre de tarea Duracian Cormienzo Fin Predecesaras Nombres de los recursos
Pragramada Capacitaciones CN 69 dias 23/09/21 28f12/21
automaticamenteTalento Humana 3:00 18:00
Pragramada Fase 1. Talleres salida en & dias 23f09/21 29/09/21
automaticamente viva 8:00 13:00
Pragramada Taller 1. Partal 4.5 dias 23/09/21 29/09/21
automaticamente Autoservicio #1 ! 14:00 13:00
Pragramada Desarrallodela ih 23/09/21 23/09/21 10 Alevde FanaC S (et eSist AP
automaticamente capacitacian res 400 18:00 yda Fang L.omputadar;tnerglajintemetialstema
Programada Realizacidn dela 24/09/21 29/09/21
: “ 2 di 4 Diana Estupifian[25%];Energia;Excel [S0%];Internet

automaticamente evaluacian as 5:00 18:00 ana Estupifian[25%L;Energfa;Excel[S0%lnterne
Programada Taller 2. Partal 3di 24/09f21 29/09/21
automaticamente Autoservicio #2 a8 14:00 12:00
Pragramada Desarralladela 4h 24409421 24409721 accel df Alevda Fana C tadar:E faint eegist AP
automaticamente capacitacian ares 400 18:00 '8 yda Fang L.omputadar;tnerglajintemetialstema
Programada Realizacidn dela 27/09/21 29/09/21

& .. ., 2,5dias 109/ 105/ 7 Diana Estupifian[25%];Energia;Excel[50%];Internet
autormaticamente evaluacidn &:00 12:00

Taller 3. Estructura

23/09/21 2909721
Org. Y Portal de 5 dias /09/ /09

Pragramada

autamaticamente o 3:00 13:00
Autoservicio
P d De lladel 23/09/21 23/09/21 .
rogr’ar:n.a 8 . Saa.r:ro aasla 4 haras 705/ /08¢ Aleyda Fong;Camputadar;Energia;intermet;Sisterna SAP
autamaticamente capacitacian &:00 12:00
P d Realizacidn del , 23/09/21 29/09/21 . . .
rograin.a g e.a'lzacmn v 4,5dlas f09/ /08 10 Diana Estupifian[25%);Energia;Excel[50%];Internat
autamaticamente evaluacidn 14:00 18:00

Figura 19. Cronograma modificado — Fase 1



MNombre de tarea Duracién Comienzo

Fase 2.

Modo de tarea

Programada - . . 7/10/21
autométicamenteVIde.Ot.umnales 17 dias 8:00
preliminares
Taller 4.
Programada Registro de 17 dias 7/10/21
automaticamente contraseifia en 8:00
SFSF
Programada Disefio del video 1 dia 7/10/21
automaticamente v grabacion 8:00
Revision y
Programada formallz_acmn del 8/10/21
tomati 1o INStructivo en la 4 horas 3:00
automdticamente - :
Aplicativo Web AKC
Programada Capacitacion y 15,5 8/10/21
automaticamente evaluacion dias 14:00
Taller 5.
Programada Solicitud de 17 dias 7/10/21
automaticamente permisos y 8:00
licencias
Programada Disefio del video 1 dia 7/10/21
automaticamente y grabacion 8:00
Revision y
Programada formall;acmn del 8/10/21
. instructivo en la 4 horas |
automaticamente 2:00
plataforma
Aplicativo Web AKC
Programada Capacitacion y 15,5 8/10/21
automaticamente evaluacion dias 14:00
Taller 6.
o oSt de 16 Y01
vacaciones '
Programada Disefio del video o 8/10/21
automaticamente ¥ grabacién 8:00
Revisién y
formalizacién del
Programada instructivo en la 4 horas 11/10/21
automaticamente plataforma 8:00
Aplicative Web
AKC
Programada Capacitacién y 14,5  11/10/21
automdaticamente evaluacion dias 14:00
Taller 7.
Programada  Autorizaciénde ;. g/10/5)
autométicamentevacac.lones' dias 14:00
permisos y :
licencias
Programada Disefio del 8/10/21
. ; ... 8 horas
automaticamente video y grabacion 14:00
Revisién y
formalizacién del
Programada instructivo en la 3 horas 11/10/21
automaticamente plataforma 14:00
Aplicative Web
AKC
Programada Capacitacion y 14,25 11/10/21
automdaticamente evaluacion dias 16:00
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Fin Predecesoras Mombres de los recursos
29/10/21
18:00
29/10/21
18:00
7/10/21 11CC+9,5 Aleyda Fong;Computador;Diana
18:00 dias Estupifian[50%];Energia;Powerpoint;Sistema SAP
8/10/21 Computador; Diana
14 Atuesta[50%];Energia;Internet; Powerpoint;Aplicativo Web
12:00
AKC
ig{ggm 15 Computador; Diana Estupifian[50%]; Energia;Internet
29/10/21
18:00
7/10/21 Aleyda Fong;Computador;Diana
18:00 Estupifian[50%];Energia;Powerpoint;Sistema SAP
8/10/21 Computador; Diana
18 Atuesta[50%];Energia;Internet; Powerpoint;Aplicativo Web
12:00
AKC
ig{ggm 19 Computador; Diana Estupifian[50%]; Energia;Internet
29/10/21
18:00
8/10/21 18 Aleyda Fong;Computador;Diana
18:00 Estupifian[50%];Energia; Powerpoint;Sistema SAP
Computador;Diana
11710721 22 Atuesta[50%]; Energia; Internet; Powerpoint;Aplicativo Web
12:00
AKC
25/10/21 . - .
18'/00/ 23 Computador;Diana Estupifian[50%]; Energia;Internet
29/10/21
18:00
11/10/21 22CC+4 Aleyda Fong;Computador;Diana
12:00 horas Estupifian[50%];Energia; Powerpoint;Sistema SAP
Computador;Diana
11/10/21 26 Atuesta[50%];Energia; Internet; Powerpoint;Aplicativo Web
16:00
AKC
29/10/21 . - .
18'/00/ 27 Computador;Diana Estupifian[50%];Energia;Internet

Figura 20. Cronograma modificado — Fase 2



Moda de tarea Nombre de tarea
Fase 3. Talleres

P d .
autométicamente POSt Salida en
vivo
Taller 8.

Programada

e Autorizacion de
automaticamente

horas extras

Programada Disefio del

automaticamente video y grabacion
Revision y

Programada formalizacion del

. instructivo en la
automaticamente

plataforma
Aplicativo Web AKC
Programada Capacitacion y
automaticamente evaluacion
Taller 9.
Programada Actualizacion de
automaticamente infermacion
personal
Programada Disefio del
automaticamente video y grabacion
Revision y
Programada formalizacion del

instructivo en la

automaticamente plata forma

Aplicativo Web AKC

Programada Capacitacion y
automaticamente evaluacion

Maodo detarsa Nombre de tarea
Taller 10.
Programada
tomati " Descargue de
automaticamente ¢ o rtificados
Programada Disefio del video
automaticamente y grabacion
Revisidn y
formalizacidn del
Programada instructive en la
automaticamente plataforma
Aplicativo Web
AKC
Programada Capacitacién y
automaticamente evaluacion
Programada Ta"er.:!'i'
- Creacion de
automaticamente
empleado
Programada Disefio del video
automaticamente y grabacion
Revisidn y
formalizacian del
Programada instructive en la
automaticamente plataforma
Aplicativa Web
AKC
Programada Capacitacién y
automaticamente evaluacion

Duracian Comienza

27 dias

7 dias

8 horas

2 horas

5,75
dias

6 dias

4 horas

2 horas

525
dias

24 dias

4 horas

2 horas

23,25
dias

20 dias

4 horas

2 horas

19,25
dias

22/11/21
8:00

22/11/21
8:00

22/11/21
8:00

23/11/21
8:00

23/11/21
10:00

22/11/21
14:00

22/11/21
14:00

23/11/21
800

23/11/21
10:00

Duracién Comienzo

25/11/21
8:00

25/11/21
8:00

25/11/21
14:00

25/11/21
16:00

1/12/21
8:00

1/12/21
8:00

1/12/21
14:00

1/12/21
16:00
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Fin Predecesaras Nombires de los recursas

2812721

18:00 12

30/11/21

18:00

22/11/21 Aleyda Fong;Computador;Ziana

18:00 Estupifian[50%];Energia;Powerpoint;Sistema SAP

Computador;Diana

2311121

10_/00/ 31 Atuesta]50%];Energia;Internet;Powerpoint;Aplicativo Web
' AKC

30/11/21

18'/00/ 32 Computador;Diana Estupifian[30%];E nergia;Internet

30/11/21

12:00

22/11/21 31CC+4

Aleyda Fong;Computador;Diana

18:00 horas Estupifian[50%];Energia;Powerpoint;Sistema SAP
Computador;Diana
23/11/21 \ -
/114 35 Atuesta[50%];Energia;Internet;Powerpoint;Aplicativo weh
10:00
AKC
30/11/21 . i .
12_/00/ 36 Computador;Diana Estupifian[50%];Energia;Internet
Fin Predecesoras Nombres de los recursos
28/12/21
18:00
25/11/21 Aleyda Fong;Computador;Diana
12:00 Estupifan[50%];Energia;Powerpoint;Sistema SAP
Computador;Diana
25/11/21 i . . s
16'/00/ 39 Atuesta[50%];Energia;Internet; Powerpoint;Aplicativo Web
’ AKC
28/12/21 .
18'/00/ 40 Computador;Diana Estupifian[50%];Energia;Internet
28/12/21
18:00
1/12/21 Aleyda Fong;Computador;Diana
12:00 Estupifan[50%];Energia;Powerpoint;Sistema SAP
1/12/21 Computador;Diana , . o
43 Atuesta[50%];Energia;Internet; Powerpoint;Aplicativo Web
16:00
AKC
i:_/;';/u 44 Computador;Diana Estupifian[50%];Energia;Internet



Mado de tarea Nombre de tarea
Taller 12.
Programada Perfiles de .
automaticamente puesto de 19 dias
empleado
Programada Disefo del video
‘. .. 4 horas
automaticamente y grabacion
Revision y
formalizacion del
Programada instructivo en la
. 2 horas
automaticamente plataforma
Aplicativo Web
AKC
Programada Capacitacion y 18,25
automaticamente evaluacion dias
Programada Taller 13.
L Manejo de 18 dias
automaticamente .
tiempos
Programada Disefio del video
‘o Ly 4 horas
automaticamente y grabacion
Revisién y
formalizacion del
Programada instructivo en la
. 2 horas
automaticamente plataforma
Aplicativo Web
AKC
Programada Capacitacion y 17,25
automaticamente evaluacion dias

Duracién Comienzo

2/12/21
8:00

2/12/21
8:00

2/12/21
14:00

2/12/21
16:00

3f12f/21
8:00

3/12/21
8:00

3/12/21
14:00

3/12/21
16:00
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Fin Predecesoras Nombres de los recursos

28/12/21

18:00

2/12/21 Aleyda Fong;Computador;Diana

12:00 Estupifian[50%];Energia; Powerpoint;Sistema SAP

2/12/21 Computador;Diana ’ . o

16:00 47 Atuesta[50%];Energia; Internet; Powerpoint; Aplicativo Web
' AKC

ig_/;'é/n 48 Computador;Diana Estupifian[50%];Energia;Internet

28/12/21

18:00

3/12/21 Aleyda Fong;Computador;Diana

12:00 Estupifian[50%];Energia; Powerpoint;Sistema SAP

3/12/21 Computador;Diana , . o

16-00 51 Atuesta[50%];Energia;Internet; Powerpoint; Aplicativo Web
' AKC

ig_/;;/n 52 Computador;Diana Estupifian[50%];Energia;Internet

Figura 21. Cronograma modificado — Fase 3



Inicio
23/09/21 8:00
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Taller 7. Autorizacién de vacaciones,
permisos y licencias

8/10/21 14:00 - 29/10/21 18:00

25/11/21 800 - 28/12/21 18:00

Taller 13. Manejo de tiempos

3/12/21 8:00 - 28/12/21 18:00

|3 oct 21 |17 oct 21 |31 oct 21 |14 nov 21 |28 nov 21 |12 dic'21 |26 dic 21
Fase 1. Fin
alleres 28/12/21 18:00
& Fase 2. Videotutoriales preliminares Fase 3. Talleres post Salida en vivo
7/10/21 8:00 - 29/10/21 18:00 22/11/21 8:00 - 28/12/21 18:00
: Taller 8.
Org. Y Taller 4. Registro de contrasefia en SFSF SRS Taller 11. Creacién de empleado
Portal d. extras
23/09/21 7/10/21 8:00 - 29/10/21 18:00 22/11/21 80... 1/12/21 8:00 - 28/12/21 18:00
Taller 1. Taller 9.
R Taller 5. Solicitud de permisos y licencias A5 i Taller 12. Perfiles de puesto de empleado
#1 informadié6...
23/09/21.. 7/10/21 8:00 - 29/10/21 18:00 22/11721... 2/12/21 8:00 - 28/12/21 18:00
Taller 2.
FErE] Taller 6. Solicitud de vaciones Taller 10. Descargue de Certificados
#2
24/09... 8/10/21 8:00 - 29/10/21 18:00

|26 5ep 21
Inicio

|3 oct 21

23/09/21 8:00
Fase 1. Talleres salida en vivo

23/09/21 8:00 - 29/09/21 18:00

23/09/21 8:00 - 29/09/21 18:00

Taller 1. Portal Autoservidio #1

23/09/21 14:00 - 29/09/21 18:00

Taller 2. Portal Autoservicio #2

24/09/21 14:00 - 29/09/21 12:00

Taller 3. Estructura Org. Y Portal de Autoservicio

Figura 22. Cronograma modificado - Diagrama de Gantt
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Siendo diferente la manera de llevar a cabo el proceso, se replantearon las actividades
planteadas en el cronograma inicial, quedando las siguientes: disefio del video y grabacion,
revision y formalizacion del instructivo en la plataforma Aplicativo Web AKC y por ultimo
capacitacion y evaluacion. En la primera actividad se us6 el formato de instructivos en video, para
lo cual se diligencié informacion como codificacion, nombre, personal al que aplica la
capacitacion, objetivo, alcance, definiciones, video (grabacion del paso a paso por parte del
tallerista) y anexos, posteriormente junto con la lider de la direccion se reviso el documento y
video y se hicieron los ajustes correspondientes (Ver figuras 23 y 24), posteriormente, se cargaron
en la plataforma Aplicativo Web AKC (Ver Anexo 11), y se comunicaba al personal el taller que
se encontraba disponible y que al finalizar debian realizar la evaluacién, donde tenian un plazo

aproximado de 20 dias para realizar la capacitacion y su evaluacion correspondiente.

#§) dieth Yasmin Rivera Vaca esté presentando

[E) Jdieth Yasmin Rivera Vaca (Presentacion)

.
12:26 | CNTH - Revisidn de Videotutoriales H Zomteds O 2 B &

1225

@ o H B A= 0§ e & A ELE S o 8

Figura 23. Evidencia #1 Revision de video tutoriales



© v 7? O 4 4 H12:24

& CN TH - Revision de Vi... »

Julieth Yasmin esta presentando

TP
3 @

Julieth Yasmin ~ } Aleyda Zulay

TG Diana Milen: 1 mas

Figura 24. Evidencia #2 Revision de video tutoriales
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Tiempo después de la salida en vivo dada el 16 de octubre del 2021, se observo que, para
realizar procesos como horas extras, descargue de certificados, se estaban generando errores
asociados a la necesidad de vinculacién con otros modulos, como el caso de financiera, la cual por
motivos de configuracion no pudo salir en vivo. De esta manera, por parte de la Gerencia se tomd
la decision de suspender la ejecucion del médulo SFSF hasta nueva orden, esperando que se pueda
ejecutar la salida en vivo de todos los médulos. Siendo esta la razon por la cual no se pudo finalizar
las capacitaciones para el centro de negocios de talento humano, pero se logro que a partir de las
ya realizadas fuera establecido el procedimiento para la elaboraciéon y evaluacion de plan de
capacitacion por cambios tecnoldgicos (ver item 4.4) que facilitara la capacitacion del personal en
los talleres faltantes de este centro de negocios, ademas de tener la posibilidad de aplicarse a los
demas centros de negocios impactados con la integracion del sistema de informacion SAP.

4.3 Evaluacion de competencias

Para el desarrollo de la evaluacion de los talleres se llevaron a cabo cuatro actividades las
cuales fueron: el disefio, la aplicacion, analisis e identificacion de mejoras del proceso de
capacitacion.

4.3.1 Disefio de evaluaciones

Para realizar el disefio, la primera actividad que se hizo fue redactar las preguntas con
base a las competencias que se buscaba fortalecer con la capacitacion; esta informacion fue
plasmada en el formato definido para la evaluacion del evento (MPE-BO-F-01-01).
Posteriormente, en la sesion de revision de videotutoriales con la directora del centro de negocios
de talento humano, se hicieron los ajustes correspondientes a las preguntas. Es importe resaltar,
que el formato de evaluacién consta de dos secciones, la primera tiene que ver con la parte

técnica en la cual se realizaron dos tipos de preguntas que fueron seleccién maltiple y falso o
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verdadero; para la segunda seccidn se evalud el profesional, la metodologia y la logistica de la

capacitacion, para ello se utilizd las preguntas que se encuentran ya establecidas por el centro de

negocios bienestar organizacional en el formato (MPE-BO-F-01-01), las cuales se encuentran

estructuradas en escala tipo likert. Las evaluaciones establecidas para cada taller, se presentan en

los Anexos 12y 13.

En las figuras 25 a la 31, se muestran las preguntas técnicas asociadas a cada taller, donde

se identifican las competencias a evaluar con cada una de ellas.

Formato identificacion de competencias

Tema de taller Portal autoservicio #1
. Grupo de competencias . Preguntas de la evaluacién de
Competencia evaluar Temas relacionados )
Saber Hacer Ser competencias
destreza, uso de un . i
) ., Portal autoservicio, |1. Para ingresar ala plataforma es
sistema, atencion, X X . . . .
_, ingreso necesario tener un usuario y contrasena.
escucha u observacién
Atencidn, escucha u Portal autoservicio, | 2. ¢ Qué certificados puede generar el
., X e
observacién certificados colaborador?
destreza, uso de un Porta autoservicio, . . .
K L, 3. Laruta a seguir para visualizar la
sistema, atencion, X X estructura
O, . estructura de la empresa es:
escucha u observacién organizacional
Pensamiento critico, Porta autoservicio, |4. En el sistema de autoservicio del
atencion, escucha u X X actualizacion de |trabajador no se permite actualizar
observacidn datos datos personales

Figura 25. Formato de identificacion de competencias del taller #1

Formato identificacion de competencias

Temade taller

Portal autoservicio #2

Grupo de competencias

Competencia evaluar

Temas relacionados

Preguntas de |a evaluacion de competencias

Saber Hacer Ser
Pensamiento critico . ) )
! L. 1. Al ingresar al perfil del colaborador a través de
destreza, uso de un Portal autoservicio, . . .
. » X X X . . la opcidn de tiempos (TIME OFF/ GESTION DE
sistema, atencién, gestion de tiempo .
L. TIEMPO) se permite:
escucha u observacion
atencion, escuchau Portal autoservicio, |[2. Al hacer el registro de la ausencia (vacaciones,
observacion ausencias permiso, licencia), queda inmediatamente
destreza, uso de un . . L . A
. » Portal autoservicio, |[3. iCuales de las siguientes ausencias estan
sistema, atencién, X X ) . .
L, ausencias permitidas por el portal de autoservicio?
escucha u observacion
destreza, uso de un . . . . .
. » . 4, La solicitud de permisos, licencias y vacaciones
sistema, atencidn, X X Ausencias

escucha u observacion

se crean en:

Figura 26. Formato de identificacion de competencias del taller #2
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Formato identificacion de competencias

Tema de taller

Estructura organizacional y Portal autoservicio

. Grupo de competencias . Preguntas de la evaluacion de
Competencia evaluar Temas relacionados .
Saber Hacer Ser competencias
destreza, usode un L. )
. L, Portal autoservicio, | 1. Para ingresar a la plataforma es
sistema, atencion, X X . . . -
, ingreso necesario tener un usuario y contrasefia.
escucha u observacion
Atencidn, escuchau Portal autoservicio, |2. ¢ Qué certificados puede generar el
» X .
observacion certificados colaborador?
destreza, uso de un Porta autoservicio, . . )
. . 3. La ruta a seguir para visualizar la
sistema, atencion, X X estructura
O . estructura de la empresa es:
escucha u observacion organizacional
Pensamiento critico, Porta autoservicio, |4. En el sistema de autoservicio del
atencién, escucha u X X actualizacion de |trabajador no se permite actualizar
observacidn datos datos personales

Figura 27. Formato de identificacion de competencias del taller #3

Formato identificacion de competencias

Tema de taller

Registro de contrasefia en SFSF

. Grupo de competencias , L s .
Competencia evaluar Temas relacionados Preguntas de la evaluacién de competencias
Saber Hacer Ser
. . La notificacidén para el registro de contrasefia
atencion, escucha u Ingreso, contrasefia, .
o X ; . |de portal de autoservicio de SuccessFactors
observacién medios de comunicacién K
llega a través de
» . EL USUARIO para el ingreso al portal de
atencién, escucha u Portal autoservicio, . .
- b ] autoseervicio de SuccessFactors es asignado
observacion usuario ]
por el sisterna
Pensamiento critic, Caracteristicas, La caracteristicas que debe tener la contrasefia
atencion, escucha u X X contrasefia, portal para el ingreso al portal de autoservicio de
observacidna autoservicio SuccessFactors son
destreza, uso de un . N . .
] -, Registro, contrasefia, |Los pasos para registrar la contrasefia del
sistema, atencion, X X o o
M portal autoservicio portal de autoservicio de SuccessFactors son
escucha u observacidn

Figura 28. Formato de identificacion de competencias del taller #4




69

Formato identificacidn de competencias

Tema de taller

Solicitud de permisos y licencias

Grupo de competencias

Competenciaevaluar Temas relacionados Preguntas de |la evaluacién de competencias
Saber Hacer Ser
destreza, uso de un . Al ingresar al portal de autoservicio de
. L, Portal autoservicio, o . Y
sistema, atencion, X X . SuccessFactorsen la opcion "Ausentismo” se
. ausentismo )
escucha u observacion permite
o, - ¢Cuales de |as siguientes ausencias se pueden
atencidn, escuchau Portal autoservicio, . .
o, X . ) registrar en el portal de autoserviciode
observacidn ausentismo, registro
SuccessFactors?
Pensamiento critico, . Al hacer el registro de laausencia (permiso o
. Portal autoservicio, i i o
atencidn, escuchau X X . . licencia) en el portal de autoservicio de
., ausentismo, aprovacion . .
observacion SuccesFactors, queda inmediatamente aprobada
atencion, escuchau Portal autoservicio, . ) i i i
., X . . Lasolicitud de permisos v licencias registran en
observacién ausentismo, solicitud
Pensamiento critico, . . . . . .
. éAl realizar la solucitud de permiso o licencia el
destreza, uso de un Portal autoservicio, . .
i o, X X X i sistema permite cargar documentos o soportes y
sistema, atencidn, ausentismo, soporte .
., comentarios?
escucha u observacidn
destreza, uso de un . . Al realizar la solicitud de un permiso por horas en
. . Permiso, solicitud, portal o 3
sistema, atencion, X X ¢ . el portal de autoservicio de SuccessFactors, ¢Qué
, autoservicio I, . .
escucha u observacidn se debe diligenciar en el campo "comentario"?

Figura 29. Formato de identificacion de competencias del taller #5

Formato identificacidn de competencias

Tema de taller

Solicitud de vacaciones

Grupo de competencias

Competencia evaluar Temas relacionados Preguntas de |a evaluacidn de competencias
Saber Hacer Ser
destreza, uso de un . ) -
. o, Portal autoservicio, |Al ingresar al portal de autoservicio de SuccessFactors en
sistema, atencién, X X ) e . N )
L ausentismo |a opcidn "Ausentismo"” se permite
escucha u observacion
Pensamiento critico, Portal autoservicio, |Al hacerla solicitud de vacaciones en el portal de
atencién, escucha u X X aprobacion, autoservicio de SuccessFactors, quedan inmediatamente
observacion vacaciones aprobada
Pensamiento critico, Portal autoservicio, | . .. N e N . .
o, o ¢Qué indican los colores "naranja" y "verde" al visualizar
atencion, escucha u X X estado de solicitud, . o .
. ) el estado de atencidn de mi solicitud de vacaciones?
observacién vacaciones
destreza, usode un . Al realizar la solicitud de vacaciones en el portal de
. L, Portal autoservicio, o X o )
sistema, atencion, X X L . autoservicio de SuccessFactors, §Qué se debe diligenciar
» solicitud, vacaciones )
escucha u observacion enelcampo "comentario"?
. . = El portal de autoservicio de SuccessFactors, |e permite al
Pensamiento critico, Portal autoservicio, ) ) ) )
. . . colaborador visualizar los periodos que tiene
atencidn, escuchau X X periodo de disfute, . . ;
o ) pendientes por disfrutary el saldo en dias
observacion vacaciones . "
correspondiente a cada afio

Figura 30. Formato de identificacion de competencias del taller #5
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Formato identificacidn de competencias

Tema de taller Autorizacién de vacaciones, permisos y licencias
. Grupo de competencias _ £a .
Competencia evaluar Temas relacionados Preguntas de la evaluacién de competencias
Saber Hacer Ser
Pensamiento critico, juicioy - En el portal de autoservicio de SuccessFactors, el
o Portal autoservicio, | i i . i .
toma de decisiones, o, jefe inmediato podra visualizar las solicitudes de
X X aprobacion,

atencion, escucha u i vacaciones licencias y permisos en la opcidn
., ausentismo N 3 "
observacion Aprobar solucitudes
destreza, uso de unsistema,
, juicioy toma de . ¢Qué se puede visualizar al revisar |a solicitud de
X X solicitudes de

decisiones, atencidn, i permisos y licencias?
ausentismos

Portal autoservicio,

escucha u observacién

Pensamiento critico, juicioy Para las vacaciones en el momento de revisarla
toma de decisiones, Portal autoservicio, [solucitud, el sistema la arroja el saldo de
atencion, escucha u X X saldo de vacaciones |vacaciones pendientes por disfrutar en dias, con el

observacion que contara el colaborador a partirde |la fecha
destreza, uso de unsistema,

juicioy toma de decisiones, Portal autoservicio, |Eltiempo estipulado para la autorizacion de
atencion, escucha u X X tiempo de aprovacion |vacaciones, permisos y licencias es

observacion

Figura 31. Formato de identificacion de competencias del taller #5

4.3.2 Aplicacion de evaluaciones

Debido a la diferencia de metodologia usada para las capacitaciones, para la fase 1 que se
realizaron virtualmente por sesiones sincronicas, se utiliz6 formularios de Google enviando el
link de la evaluacién por mensaje en la reunion y por correo electrénico. Para las capacitaciones
que se realizaron a través de instrumentos de video (segunda fase talleres 4, 5, 6 y 7) se aplico la
evaluacion junto con la capacitacion, para ello se difundié por medio de WhatsApp y correo
electronico, el link del portal de transferencia AKC CN talento humano, donde se encontraba el
video de la capacitacién y evaluacién (Ver anexo 14). Cabe resaltar que se dejé como tiempo de
realizacion aproximadamente un mes, es decir hasta final del mes de octubre.

A continuacion se presenta, el nimero de personas que recibieron las capacitaciones y

realizaron la evaluacion correspondiente.
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PERSONAL
N® TEMA EVALUADO
Taller #1 |Portal autoservicio #1 105
Taller #2 |Portal autoservicio #2 102
Taller #3 |Estructura Org. y Portal de Autoservicio 6
Taller #4 |Registro de contrasefia en SFSF 47
Taller #5 |Solicitud de permisos y licencias 47
Taller #6 |Solicitud de vacaciones 47
Taller #7 A.\utorilzacién de vacaciones, permisos y 38
licencias

Figura 32. Cantidad de personal evaluado

4.3.3. Andlisis de informacion

Con base en la informacion recolectada de la aplicacion de la evaluacion se realizo un
analisis de cada taller, por medio de la calificacion obtenida, verificando las debilidades de la
capacitacion, las cuales pasarian a hacer parte de temas a reforzar, adicionalmente, permitid
revisar si la capacitacion fue asertiva, tomando esta como la que tuviera una calificacion en

evaluacion técnica mayor o igual a 3.5 y evaluacion no asertiva las que tuvieran un valor menor.

Taller #1 Portal Autoservicio

m Asertiva

m No asertiva

Figura 33. Resultados de asertividad del taller #1
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De la gréfica anterior, se puede observar que un 2% no aprobé la evaluacion, tomando en
cuenta, la cantidad de personas capacitadas, se puede concluir que es un valor pequefio y que la

capacitacion fue asertiva para el personal y se logré cumplir con el objetivo propuesto, que es el

aprendizaje en el manejo del nuevo sistema.

. . ’\\/
Taller #2 Portal Autoservicio Gouas

8 CHAA A L

® Asertiva

m No asertiva

Figura 34. Resultados de asertividad del taller #2

Del taller #2 denominado Portal Autoservicio que es la continuacion del taller #1, también
se tuvo un valor pequefio de no asertividad (equivalente al 3%), de esta manera se puede concluir
que ambas capacitaciones son efectivas y cumplen con el propdsito para el que fueron disefiadas,
debido a que no son completamente efectivas, se propone para el pequefio porcentaje de no
asertividad dar un refuerzo, como un instructivo de apoyo, el cual permita guiar al usuario en la

realizacion de los procesos y asi tener un buen uso del portal o sistema.
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Taller #3 Estructura Organizacional y ;}z\;
Portal Autoservicio ‘

" ckeenn L1

m Asertiva

® No asertiva

Figura 35. Resultados de asertividad del taller #3

En la Gltima capacitacion de la fase 1, se obtuvo una asertividad del 100% como se puede
comprobar en la imagen anterior, de esta modo se puede concluir que, al ser una cantidad pequefia

de personas y al mismo tiempo que pertenezcan al centro de negocios, se obtuvo un mejor flujo de

informacidn e igualmente facilité el proceso de aprendizaje del sistema informéatico SAP.

Taller #4 - Registro de contraseiia en SFSF oy

AGUAS
KPITAL
CucuTa

LTy

W Asertiva

m No asertiva

Figura 36. Resultados de asertividad del taller #4
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El taller #4 fue la prueba de la nueva metodologia de capacitacion, el cual se baso en el
autoaprendizaje por medio de un instructivo en video (videotutorial), en este caso se puede ver que
la asertividad se mantiene mayor al 95%, lo cual indica que la metodologia es buena, ya que logra
cumplir con su objetivo, ademas de convertirse en un soporte llegado el caso en que el colaborador
necesite consultar como el proceso, ya sea por dudas o necesidad de orientacidon, siendo una ventaja

que esta se puede realizar las veces que el colaborador considere necesarias.

Taller #5 - Solicitud de permisos y licencias =04

cucuTa

U A AP

m Asertiva

m No asertiva

Figura 37. Resultados de asertividad del taller #5

Después de comprobar que la metodologia de video tutoriales es buena, ya que se obtuvo
gran asertividad en el taller #4, se continud utilizando para el taller #5, en la cual se estimé que el
porcentaje de asertividad fue del 96% como se puede comprobar en la imagen anterior, por lo
tanto, se puede afirmar que la capacitacion fue efectiva, al lograr que la mayoria de los

participantes aprobaran la evaluacion.
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Taller #6 - Solicitud de vacaciones :}A\?

m Asertiva

m No asertiva

Figura 38. Resultados de asertividad del taller #6

El taller #6 comparado con los talleres anteriores, fue el menos efectivo, pero de igual
manera logré que la gran mayoria del personal capacitado aprendiera el proceso. Se recomienda
que con el personal que no aprobo, se realice una sesion de aclaracion de dudas como refuerzo del
proceso de aprendizaje y adaptacion al cambio, para que al finalizar la sesion realicen la

capacitacion nuevamente, donde se espera que esta sea asertiva finalmente.

Taller #7 - Autorizacion de vacaciones,
permisos y licencias

m Asertiva

m No asertiva

Figura 39. Resultados de asertividad del taller #7
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En este taller #7 nuevamente se obtuvo un alto porcentaje de asertividad (ver imagen
anterior), de lo cual se puede afirmar que se cumple con el objetivo de la capacitacion y que el
proceso de cambio en un futuro no va ocasionar dificultades tanto con los colaboradores, como
con la empresa.

Adicional a la revision de la asertividad, se revisé la calidad de cada capacitacion,
valorando tres aspectos: la evaluacion profesional, evaluacion de la metodologia y evaluacion de
la logistica. Para ello se promediaron las respuestas por taller de acuerdo a cada aspecto, obtenido

el resumen que se muestra a continuacion:

Evaluacién Evaluacién Evaluaciéon

Profesional Metodologia Logistica

Taller #1 Portal autoservicio #1 4.8 4,7 4,8
Taller #2 Portal autoservicio #2 4.8 4,7 4,8
Taller #3 Estructura Org. Y.Portal de 4.8 4.8 4,7
Autoservicio
Taller #4 Registro de contrasefia en SFSF 4.8 4,9 4.8
Taller #5 Solicitud de permisos y licencias 4.8 4.9 4,7
Taller #6 Solicitud de vacaciones 4.8 4.9 4,5
Taller #7 Autor|zac.|on de yacaqones, 47 4.9 45
permisos y licencias

Figura 40. Promedio de evaluacién profesional, metodologia y logistica por taller
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Evaluacion Profesional

5,0
49

4.8
4,7
46
4,5
4,4
43
4,2
4,1
4,0

Taller#1  Taller#2  Taller#3  Taller#4  Taller#5 Taller#6  Taller #7

~

<

Figura 41. Grafica de resultados generales para la evaluacién profesional por taller

De acuerdo a los datos obtenidos de la calificacion dada por los usuarios finales, se puede observar
que se obtuvo una calificacion en promedio de 4.8 sobre 5.0, considerandose alta, lo que en otras
palabras quiere decir que la persona tuvo buen dominio del tema, manejo del grupo y da a entender
facilmente el tema.

. @ . o
Evaluacion Metodologia aguAr

CUCUTA

5,0 e

49
43
4,7
46
45
44
43
4,2
41
4,0

Taller#1  Taller#2 Taller#3 Taller#4  Taller#5 Taller#6  Taller #7

~

-

Figura 42. Grafica de resultados generales para la evaluacién metodologia por taller
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Con respecto a la metodologia, se observa la diferencia entre las dos utilizadas (sesiones
sincronicas y video tutoriales) indicando que la percepcion del personal es que la segunda
metodologia, es decir, los video tutoriales son mejores, logrando un mayor entendimiento, siendo
mas interactiva, con un tiempo mas corto en la formacion y cumpliendo el objetivo de la
capacitacion. Ademas, esto se puede confirmar con los comentarios de satisfaccion recolectados

en las evaluaciones.

Evaluacion Logistica aewas

50
49

43
4,7
4,6
45
4,4
43
42
4,1
4,0

Taller#1  Taller #2 Taller#3  Taller#4  Taller#5  Taller#6  Taller #7

Figura 43. Grafica de resultados generales para la evaluacion logistica por taller

Con respecto a la evaluacion logistica se ve variacion de acuerdo a cada capacitacion,
resaltando que en los dos ultimos talleres se obtiene una calificacion méas baja, debido a que se
tiene confusién con los items valorados, por ejemplo, la alimentacion, siendo que este no aplica
para la sesion, el personal asignaba un valor bajo y de esta manera se veia afectada la nota final,
por lo cual se recomienda ajustar las caracteristicas valoradas en la parte logistica, teniendo en

cuenta la nueva metodologia adoptada para las capacitaciones.
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4.3.4. Identificacion de acciones de mejora

Usando el método de observacion directa y analisis de resultados o informacion, presentado
en el item anterior, se identificaron problematicas a lo largo del proceso de prueba de
capacitaciones en el centro de negocios de talento humano, con el fin de que estas no se repliquen

en otros centros de negocios, se relaciono en la tabla que se muestra a continuacion los problemas,

la causa y la accion de mejora.

Tabla 1. Acciones de mejora para las capacitaciones.

PROBLEMA

Tiempo insuficiente
para la preparacion de
la capacitacién

CAUSA

Reuniones relacionadas a
temas de configuracion del
sistema

ACCION DE MEJORA

Acordar con el responsable del evento
sesiones para la planeacion

Temas faltantes

Falta de seguimiento a los
temas necesarios en la
capacitaciéon

Identificar los procesos realizados en el
centro de negocios, evaluar si se deben
actualizar y por o tanto, necesitan
capacitacion

Desconocimiento de
capacitacion

Falta de socializacion a los
colaboradores de capacitacion

Establecer canales de comunicacién con
los colaboradores, para informar
actualizaciones en los procesos

Atrasos en
programacion

Falta de formato para el
seguimiento en la ejecucion de
talleres

Elaborar una matriz de seguimiento para
el plan de capacitacion, que permita
visualizar si la ejecucién se efectuo en la
fecha establecida en la planeacion

Desconccimiento de
resultados

Falta de revision de resultados
y analisis

En la matriz de seguimiento para el plan
de capacitacion, agregar casillas que
permitan verificar la efectividad,
perscnal capacitado y sus
recomendaciones

Desaprobacion de la
logistica del evento

Evaluacién de factores
inadecuados para la
capacitacién

Verificar que las preguntas que se
evaluen en la logistica sean acordes a la
capacitacién a dictar

Ineficiencia en la
capacitacién

Falta de refuerzo

Realizar sesiones virtuales de
aclaraciones de dudas de los
colaboradores y realizar nuevamente la
capacitacion

Partiendo de los problemas y las acciones de mejora plasmadas en la tabla anterior, se ideo

un plan de mejora (ver figura 44), definido por Villavicencio et al, (2017) como “un proceso que

se utiliza para alcanzar la calidad total y la excelencia de las organizaciones de manera progresiva,
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para asi obtener resultados eficientes y eficaces”, de acuerdo a esto de acuerdo al problema, fueron
planteadas actividades basadas en las acciones de mejora, a cada una de ellas se asignd
responsable, recursos necesarios para llevarse a cabo, método de verificacion y frecuencia de la
misma, adicionalmente se agregé la priorizacion, en otras palabra, se verifica que tan urgente debe
ser solucionado el problema, de acuerdo a riesgo , costo y volumen, estas son calificas de 1 a 5, si
el valor asignado es 5 quiere decir que el problema debe tener una solucion pronta, si de lo contrario
es 1 el problema puede esperar para encontrar una solucion. Los tres criterios de priorizacion que
son riesgo, es decir, peligro al que se expone una empresa, proceso, cliente o usuario si no se
realiza una mejora. El segundo que es el costo, mide el impacto econémico y por ultimo el
volumen, que valora el beneficio. De acuerdo a lo anterior se resumié esta informacién en la
siguiente tabla:

Tabla 2. Criterios de priorizacion.

Criterios de Priorizacion
Valoracion Riesgo Costo Volumen

Leve: Se asigna

1 Leve: Se asigna . Leve: Se asigna
. cuando no se tiene :
cuando no se tiene | . . cuando no se tiene
) . impacto econdmico o . )
2 riesgo o es bajo . beneficio o es bajo
es bajo

Medio: Se asigna

Medio: Se asigna cuando el impacto

cuando el riesgo no es

Medio: Se asigna
cuando el beneficio no

3 o . econémico no es bajo . )
bajo ni alto, sino un . . es bajo ni alto, sino un
; . ni alto, sino un punto . .
punto intermedio . . punto intermedio
intermedio
Alto: Se asigna Alto: Se asigna
4 indicando que debe indicando que debe

Alto: Se asigna
indicando que otorga
un amplio beneficio

atenderse prontamente, atenderse prontamente,
ya que de lo contrario | ya que de lo contrario

5 puede ocasionar un puede ocasionar

incidente perdidas econémicas




PROBILEMA

META O ACGION DE

PRIORIZACION

PLAN DE MEJORA
ACTIVIDADES

RESPONSABLE

RECURSOS

VERIFICACION

MEJORA

COSTO VOLUMEN

METODO

FRECUENCIA

. Comunicarse con elresponsable | Practicante o pasarte Humarnos T
Tiempo Acordar con el responsable P - P . nos ¥ Observacidn directa Semanal
. . ) del evento de Gestidnde cambio Tecnoldgicos
insuficiente para| del everto sesiones parala - ;
b - Programar sesiones para Practicante o pasarte Humanos ¥ o
la planeacion planeacian I s . . Observacidn directa Semanal
elaborar el plan de capacitacion de Gestidn de cambio Techoldgicos
Buscar documentos que expliquen .
05 4 pig Practicante o pasarte Humanos y -
los procesos realizados por el - . - Documentacidn Mensual
- ) de Gestidn de camhio Tecnoldgicos
Identificar los procesos centro de negocios
realizados en el centro de Elaborar una lista con los . I
. . . Practicante o pasarte Documentacian £
Temas faltantes |negocios, evaluar si se deben procesas que realizan el centra s . Humanos T Mensual
h ) de Gestidn de camhio Seguimiento
actualizar y por lo tanto, de negocios
necesitan capactacidn Evaluar que tratamiento se le Iy
Responsable del Documertacidn f
daba dar a cada proceso Humanos T Mensual
) ) everto Seguimiento
(actualizar o no cambial
Crear grupos de whats ara . Humarnos T
arup o App p ; Lider del €N me y Observacidn directa Anual
Estahlecer canales de transmiir informacidn corporativa Techoldgicos
Lo comunicacidnconlaos Incentivar a los colaboradores . . ”
Desconocimiento ; } ; ¥ [ Lider del €N 7 Gestign Humanos y Documentacian £
.. .. |colaboradores, para informar resattar la impaortancia de |a ; - - Anual
de capacitacidn A L del cambio Econdmicos Seguimiento
actualizaciones en los capacitacidn
rocesos Informar capacitaciones . Evaluacidn de
P A pac: Lider del CN Humanos o Semanal
pendientes a reglizar capacitacidn
) Elaborar una matriz de )
Elaborar una matriz de - Practicarte o pasarte Humanos y -
L segquimiento para el plan de . . . Documentacidn Anual
seqguimiento para el plande capacitacion de Gestidn de camhio Tecnoldgicos
Atrasos en capacitacidn, que permia Reqistrar |3 informacian de
programacion visualizar sila ejecucidn se 2gIstr ) .
ejecucian, como fechas, Practicante o pasarte Documertacidn f
efectun en la fecha ) . . . Hurmanos - Semanal
. - responsable, link de formacidn y | de Gestidn de cambio Seguimiento
establecida en |a planeacidn i
eyaluacidn
En la matriz de seguimiento Madifcar la matriz de sequimienta | Practicante o pasarte Humanas Documertacidn / Semanal
para el plan de capacitacidn, o andlisis de Gestidn de camhio Seguimiento
Desconocimiento|agregar casillas que permitan Registrar la informacian en las Practicarte o pasarte o
- T . - . Hurmanos Observacidn directa Sermanal
de resultad os verificar |a efectividad, casillas agregadas de Gesgtidn de cambio
personal CEPGC't_@dU ¥ sUs Realizar anilisis can la Lider de gestidn del Humanos y Documertacian £ Mensual
recomendaciones infarmacion diligenciada cambio Tecnoldgicos Seguimiento
” Yerificar que |3s preguntas “erificar preguntas que apliquen Responsable del o
Desaprobacion 1 Rregunta Rregunias q ma P Humanos Observacidn directa Semanal
de la logistica del que se evaluen en |3 logistica parala capacitacisn EVETD
evento sean acordes 3 la Eliminar pregurtas que no sean Responsable del Humanas Observacian directa Semanal
capacitacidn a dictar acordes a la capacitaciin guento
Solictar sala vitual (AKC Room )
ara realizar una se(sic'nn de ) Practicante o pasante Tecnaoldgicos Documentacidn Sermanal
P > de Gestion de cambio g
. . . aclaracidn de dudas
Realizar sesiones virtuales de Saocializar con el personal el link
Ineficiencia en la | aclaraciones de dudas de los de ingrec a la sssién Lider del CM Humanos Obsgervacidn directa Diario
capacitacidn colaboradaores y realizar £ 1na — — —
o Ejecutar sesidn de aclaracidn de Responsable del Humanos ¥ Documertacian £
nueyamente la capacitacidn L o Semanal
dudas evento Tecnoldgicos Sequimierto
Realizar capacitacidn y evaluacion Humarnos Evaluacidn de
P s Colaboradores s Sermanal

Figura 44. Plan de mejora

nueyamente

Tecnoldgicos

capacitacion




82

4.4 Documentacion del procedimiento para establecer el programa de capacitacion

Partiendo de la informacion recolectada y plasmada hasta el momento, se planted la
necesidad de crear un procedimiento explicando paso a paso como se puede establecer un
programa de capacitacion, para lograrlo se llevaron a cabo cuatro actividades, las cuales son:
definicion de actividades, disefio del diagrama de flujo, documentacion y revision y aval del
procedimiento.

4.4.1. Definir las actividades del procedimiento

En el capitulo 2, denominado marco referencial, especificamente en el marco teérico (Ver
item 2.3), partiendo de la definicidon sistema de gestion de calidad, se desglosa el sistema
documental, en el cual establecen los tipos de documentacion, uno de ellos es el procedimiento,
que es definido en el procedimiento de elaboracion y control de documentos (MPE-02-P-01) como
“documento que permite establecer la secuencia de pasos requeridos para llevar a cabo una
actividad o un proceso”.

Basado es la definicion anterior, el primer paso realizado fue la identificacion de la
actividad o proceso que se va a describir, en este caso es establecido como el proceso de
capacitacion para la actualizacion de procesos de un centro de negocios acordes a cambios
tecnoldgicos. A partir de ello, es posible definir las actividades que permiten lograr el objetivo.

Enrelacidn a lo desarrollado en el proceso de capacitacién del centro de negocios de talento
humano, que se ha sido plasmado a lo largo del documento; fueron planteadas las actividades de
la siguiente manera; a partir del primer objetivo del presente proyecto fijado como “definir el plan
de capacitacion del uso del sistema informatico SAP a usuarios finales del centro de negocios
talento humano” se nombré como primera actividad “elaboracion del plan de formacion”, y a partir

de este se obtuvo la segunda actividad “disefio de cronograma”.
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A partir del segundo objetivo del presente proyecto “coordinar la ejecucion del plan de
capacitacion orientada al uso del sistema de informacion SAP y cambios realizados en los procesos
del centro de negocios talento humano” se establecio la tercera actividad como “ejecucion”, la cual
busca enmarcar las actividades planteadas y desarrolladas en el mismo objetivo.

Al igual que las actividades anteriores, a partir del tercer objetivo del presente proyecto
“evaluar las competencias de los usuarios finales del centro de negocios en el uso del sistema
informativo” se observaron las actividades desarrolladas en el mismo, haciendo un énfasis en las
acciones de mejora identificadas; en base a ello, se definieron cuatro actividades, las cuales son:
“disefio de evaluacion”, “aplicacion de evaluacion”, “efectividad de la capacitacion” y “refuerzo
de la capacitacion”.

Es importante resaltar, que uno de los lineamientos de la empresa es que cada vez que se
realice una capacitacion, se debe hacer una formalizacion al centro de negocios de Bienestar
Organizacional, la cual consiste en enviar un correo con los documentos (establecidos en el
procedimiento) diligenciados en el desarrollo de las capacitaciones, quedando definida la Gltima
actividad como “formalizacion de la capacitacion”.

Tomando en cuenta, las actividades identificadas anteriormente, se realizo el detalle de
cada una, que, en otras palabras, consiste en describir lo que se ejecuté en el centro de negocios
talento humano, considerando las acciones de mejoras identificadas anteriormente.
Adicionalmente, fueron relacionaron los responsables de cada item dentro de la actividad y los
documentos (son documentos internos o externos que se relacionan con el desarrollo de la
actividad) o registros (son formatos, sistemas o herramientas en los cuales se relacionan datos que

evidencia el cumplimiento del procedimiento). La informacion fue diligenciada en la tabla que es
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mostrada a continuacion, basada en los requisitos de la gestion de documentos de la empresa, que

seran descritos mas adelante en el item 4.3.

Tabla 3. Realizacion del procedimiento

DOCUMENTO O

siguiente informacién:

- Numero de taller

- Tema

- Actividades, es decir, subtemas o items en los
cuales se pueden dividir el tema.

- Tiempo, es la duracién (en minutos) de cada una
de las actividades que conforman el tema

- Observaciones, es el registro de los recursos,
rutas, subtemas u otros elementos necesarios en la
ejecucién de las capacitaciones.

practicante o
pasante de
gestion cambio

ACTIVIDAD DETALLE RESPONSABLE REGISTRO
Programe sesiones virtuales via Google Meet con los Practicante o
lideres de proyecto del centro de negocios pasante de
correspondiente, en el cual se defina el contenido de gestion del
las capacitaciones. cambio
Identifique los temas que deben ser abordados en el
desarrollo de capacitaciones y registre la siguiente
informacién tema, objetivo, formador, horas de
asistencia, nUmero de convocados, recursos
necesarios.
1. Plan de
ELABORACION |Una vez identificados los talleres, con el fin de capaotagl_on por
DEL PLAN DE facilitar la planeacién y la ejecucion de los talleres, Responsable de te(c:ﬁg?él?sos
CAPACITACION |diligencie el plan de trabajo por taller, con la la capacitacion / 9

MPE-03-F-10-01

2. DISENO DE
CRONOGRAMA

El cronograma es una herramienta esencial para
elaborar calendarios de trabajo o actividades. Un
documento en el que se establece la duracién de un
proyecto, la fecha de inicio y final de cada tarea; es
decir, una manera sencilla de organizar el trabajo.

Con el plan de capacitacién elaborado, de acuerdo al
tiempo definido para capacitacién organice los
talleres por medio de la asignacién de fechas para
cada uno, registrelos en el plan de capacitacién por
cambios tecnoldgicos. Plasme esa informacion en
una herramienta tecnoldgica que le permita
visualizar la duracion de las capacitaciones.

Responsable de
la capacitacion /
practicante o
pasante de
gestion cambio

Plan de
capacitacion por
cambios
tecnoldgicos
MPE-03-F-10-01
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ACTIVIDAD

DETALLE

RESPONSABLE

DOCUMENTO O
REGISTRO

3. EJECUCION

La ejecucion obedece al cumplimiento de los
lineamientos y especificaciones establecidos en el
plan de formacidn, asegurese de que las actividades
que han sido programadas se ejecuten en las fechas
previstas.

- Previo a la formacién diligenciar el formato de
convocados a la capacitacion llenando datos de
identificacion, nombre, cargo, centro de negocios y
correo electrénico, este sera el documento de
control inicial para verificar la asistencia a la
formacion vy la certificacién del mismo.

- El responsable del evento, debera realizar el
instructivo en video, acorde al instructivo Creacion
de instructivos en video MPE-02-I-51.

- Programe una sesion virtual con el lider del
centro de negocio por medio de Google Meet, en la
cual se revise el instructivo realizado y sea dada la
aprobacion del mismo

- Formalice el instructivo en video en el aplicativo
Web, verificando el codigo del instructivo, nombre y
proceso al cual pertenece.

- Cargue en el portal de transferencia AKC
(https://sites.google.com/akc.co/portal-interno-
akc/inicio?authuser=0) el instructivo, adicionando el
link de evaluacion

- Socialice ante el personal correspondiente, por
medio de correo electrénico corporativo o WhatsApp
corporativo el link del portal de transferencia con la
capacitacion.

- Realice el control de las actividades ejecutadas
registrando en el formato "Informe de evento de
formacion" la siguiente informacion:

~ Nombre del evento

~Qbjetivo

~ QOrigen, es decir, si es de caracter interno

Responsable de
la capacitacion /
practicante o
pasante de
gestion cambio

Practicante o
pasante de
gestion del

cambio

Lider del centro
de negocios

Lider de gestion
del cambio

Lider de centros
de negocios

Responsable de
la capacitacion /
practicante o

Convocados a
capacitacion
MPE-RSE-F-02-
04

Creacién de
instructivos en
video
MPE-02-I-51

Google Meet

Aplicativo Web

Portal de
transferencia
AKC

Correo
electrénico
corporativo

WhatsApp

Informe evento
de formacion

4. DISENO DE
EVALUACION

(Realizado por la empresa), o Externo (realizado por asante de MPS-RSE-F-02-
otra entidad diferente a la empresa) e[;tic')n cambio 02
~ Tema y nombre de la persona que proporciono 9
la capacitacion
~ Fecha, lugar, duraciéon (en horas) y responsable
del evento de capacitacion.
- Identifique por cada tema preguntas que se
pueden realizar a los colaboradores, de tal manera
que se pueda determinar los conocimientos Responsable de Formato de

adquiridos

- Clasifique cada una de las preguntas de acuerdo a
las tres competencias (saber, hacer, ser)

Nota: Del grupo de competencias el saber hacer
referencia a conocimientos, conceptos y teorias. El
hacer, referencia las habilidades procedimentales y

la capacitacion /
practicante de
gestion cambio

identificacion de
competencias
MPE-03-F-10-02
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ACTIVIDAD

DETALLE

RESPONSABLE

DOCUMENTO O
REGISTRO

técnicas. El ser, hace referencia a las actitudes y
valores.

Una vez sean identificadas las preguntas, registrelas
en formato de evaluacién del evento, diligenciando
la siguiente informacion:

- Nombre de la actividad, es decir, nombre del
taller

- Objetivo

- Lugar, hace referencia a la ubicacion en la cual
fue dada la capacitacion, en este caso se debe
diligenciar como Portal de transferencia AKC

- Conceptualizacion, es el espacio en el cual se
deben escribir cada una de las preguntas

- Nombre del tallerista, es decir, persona a cargo
del evento

Practicante o
pasante de
gestion cambio

Evaluacion de
eventos
MPE-BO-F-01-04

Realice la evaluacion de los conocimientos
adquiridos, con el fin de determinar si la formacion
proporciona a sus trabajadores las habilidades
necesarias para desempefar adecuadamente su

Practicante o

trabajo, utilice el formato de formularios de Google, pasa_rllte de Formularios de
gestion del Google
anexando cada una de las preguntas formuladas, .
. - e cambio
elija preguntas de seleccion multiple o falso y
s. APLICACION | erdates, de maners due e facle o ponderaci
DE EVALUACION )
Anexe el link generado por formularios de Google en
. , L Portal de
el portal de transferencia AKC, de manera que el Lider de gestion .
- S - . Transferencia
personal ejecute la evaluacion inmediatamente del cambio
. o AKC
después del evento de capacitacion
Nota: Para la aplicacion de dicha evaluacion, en
cuanto a cantidad de participantes se tendra en
cuenta evaluar el 100 % de asistentes
Realizada la evaluacion, descargue las respuestas
del formulario y determine la ponderacion final por
colaborador, en dicha cuantificacién es importante
resaltar que la nota minima es 1.0 y la nota maxima
es 5.0. El colaborador cuya evaluacién oscile de 1.0 ,
6. EEECTIVIDAD a 3.4 debera ser enviado nuevamente a formacion Prlélci?craﬁ/tce) o Excel evaluacion
. refuerzo sobre el mismo tema.
DELA y/o refuerzo sob © a pasante de de la
CAPACITACION Represente la informacidn recolectada en diagramas gecsatﬁgigel capacitacion

circulares.

Nota: La evaluacidn debe ser debidamente calificada
por el expositor o en su efecto por la persona
responsable de la formacion dado que este soporte
debe ser evidencia del proceso.
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ACTIVIDAD

DETALLE

Registre los resultados obtenidos, en el formato
"Analisis de resultados" diligenciando informacion
como:

- Seguimiento:

1. Si el evento se realizd en la fecha prevista

2. Si el evento se aplazd y no se ha realizado

3. Si el evento se aplazd y se realizé en una nueva
fecha

- Niumero de personas capacitadas

- Puntaje promedio de evaluacién

- Efectividad: SI - NO

- Observaciones: Registre los aportes (sugerencias,
recomendaciones, mejoras, etc.) dados por los
participantes al evento que permitan fortalecer el
proceso

RESPONSABLE

DOCUMENTO O
REGISTRO

Anélisis de
resultados
MPE-03-F-10-03

Consulte con el responsable de la capacitacion, la

disponibilidad de horario para realizar aclaracion de Practicante o Correo
dudas de los colaboradores acerca de la electrdnico
s S - pasante de -
capacitacion y solicite una sala virtual (AKC Rom). gestion del corporativo
7. REFUERZO DE | 5 jalice con los colaboradores, la fecha y horario :
LA - iy ! cambio
. en el cual se va a realizar la sesion de aclaracion de WhatsApp
CAPACITACION | 4 das
Realice la sesion vy finalizada, _|nforme alos Responsable de | Sala virtual (AKC
colaboradores que deben realizar nuevamente la g
e - la capacitacion Rom)
capacitacion y la evaluacion
Diligencie en el formato de "convocados" la casilla Convogad(?:c, a
w P "o : capacitacion
certificado”, si (la nota oscila entre 1.0y 3.4) y no
. . MPE-RSE-F-02-
(si la nota oscila entre 3.5 y 5.0) 04
8. Al finalizar el mes, envié al correo electrénico Practicante o
FORMALIZACION | tamara.casadiego@akc.co los siguientes pasante de
DE LA documentos: gestion del
CAPACITACION | - Informe del evento cambio Carreo
electronico

- Convocados a capacitacién

- Formato de evaluacién del evento
- Excel evaluacion de capacitacion
- Analisis de resultados

corporativo

4.4.2. Establecer el diagrama de flujo

Un diagrama de flujo, segln el procedimiento elaboracion y control de documentos (MPE-

02-P-01) es la representacion grafica que permite identificar las operaciones involucradas en un

proceso Yy sus interrelaciones. De la definicion anterior se puede relacionar las operaciones del
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proceso con las actividades que conforman el procedimiento, las cuales fueron definidas en el item
anterior. Con base en la informacion plasmada en la tabla 3, por medio de la herramienta Microsoft
Visio se realizd el diagrama de flujo, teniendo en cuenta la convencion del procedimiento
elaboracion y control de documentos (MPE-02-P-01), la cual se muestra a continuacion.

Tabla 4. Convencion para elaborar un diagrama de flujo.

CONVENCION EXPLICACION

| l Indica el inicio y final del flujograma.

Permite llevar a cabo la descripciéon de un proceso o una
actividad segun sea el nivel de detalle especificado.

Representa un formato que es necesario diligenciar
durante el desarrollo de determinada actividad.

Simbolo que representa la decisidn, es decir que sirve
para bifurcar en caso de que no se cumpla una condicion.

OlL
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:

Programar sesiones con el
responsable de la
capacitacion

!

Identificar talleres F—

y

Realizar el plan de trabajo
por taller

v

Asignar fechas a cada
taller

!

Representacion visual de
los talleres en una
herramienta tecnoldgica

!

Identificar el personala | ™

capacitar

y

Creacion de instructivos en
video
MPE-02-I-51

Realizar instructivo en

Plan de capacitacién por
cambios tecnolégicos
MPE-03-F-10-01

Convocados a
capacitacion
MPE-RSE-F-02-04

video

Revisién del instructivo
con el lider del centro de
negocios
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) ) No
sElinstructivo fue

aprobado?

Corregir el video

Si

Formallizar el instructivo en
video en el Aplicativo

Web AKC
Formular preguntas para Clasificar preguntas segun
evaluar alos | —» la competencia que
colaboradores evalve

Formato de idenfificaciéon
de competencias
MPE-03-F-10-02

Registrar preguntas en el

formato
MPE-BO-F-01-04

formularios de Google

Anexar preguntas a

Cargar video y link de
»levaluacion en el portal de

fransferencia AKC

v

Evaluacion de eventos

v

Socializacion ante el
personal la capacitacion

Realizacion del informe
evento

Informe evento de

MPS-RSE-F-02-02

formacion



evaluacién por parte del |~

Ejecucién de
capacitacion y

colaborador

.

D

escargar respuesta de
evaluacion

Excel con
respuestas de
evaluaciéon

.

Cdlificar la evaluacién por

cada colaborador

sEl colaborador
aprobd la
evaluacion?

No

Realizar sesion de
aclaracién de dudas

v

Si

Registrar la casilla
certificado

v

Registrar los resultados
obtenidos

Convocados a
capacitacién
MPS-RSE-F-02-04

v

—T "

Andlisis de resultados
MPE-03-F-10-03

Enviar documentos al CN
Bienestar organizacional
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- Informe del evento
- Convocados a

por medio de correo
electrénico

C "

Figura 45. Diagrama de flujo

capacitacién

- Formato de
evaluaciéon del evento
- Excel evaluaciéon de

capacitacién
- Andlisis de resultados
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4.4.3. Documentar el procedimiento

Documentar puede ser definido como el proceso de registro en detalle de tareas o elementos
necesarios para realizar una actividad, obteniendo un documento interno. Cabe resaltar que para
Ilevar a cabo una documentacion se debe tener en cuenta los lineamientos existentes. Para este
caso, el sistema de gestion de calidad de la empresa Aguas Kpital Cdcuta S.A. E.S.P. por medio
del proceso definido como gestion de documentos, establece los lineamientos para la elaboracion
y el control de documentos en el procedimiento MPE-02-01.

El procedimiento anterior establece once actividades las cuales sera descritas en el
desarrollo de esta actividad, la primera de ellas es identificar necesidades, que consiste en verificar
si es requerido un documento o registro para asegurar la calidad y/o seguridad de una actividad,
operacion, proceso o area. La segunda es recolectar la informacién, lo que se realiza es una
busqueda de informacidn necesaria para escribir o disefiar un documento, consultando con las
personas encargadas de realizar la actividad. La tercera es elaborar el documento o formato, es
decir, plasmar la informacion recolectada siguiendo las indicaciones dadas de acuerdo a cada tipo
de documento, tomando en cuenta, que lo buscado en esta actividad es documentar un
procedimiento, se debe revisar los requisitos del mismo, los cuales se muestran a continuacion:

4.4.3.1. Encabezado.

Este consta del logo de la empresa (1), el tipo de manual de proceso (2) al que pertenece el
documento, nombre de proceso (3) que lidera el centro de negocios, seguidamente se escribe el
nombre del documento (4), ademas de ello se tiene la codificacion del documento (5), que, en otras
palabras, es la identificacion de manera simple del documento, fecha de elaboracion (6), version
(7), y la paginacion del documento (8). Tales partes aplican para todos los tipos de documentos

(ver tabla 4) se muestran a continuacion con su humeracion correspondiente:



@ -Q 0o

A
_— | MANUAL DE PROCESOS XXXX MXX-00-P-00 |
AGUAS _
FECHA VERSION
KPITAL ————— PROCESO
CUCUTA 2021-XX-XX 1
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO | Pégina 1de3

Figura 46. Encabezado

La codificacidn, es usada para la identificacion de los documentos del Sistema de Gestion
de Calidad, por medio de codigos se determina el origen de los documentos asociados y su
ubicacion en el sistema de calidad. A continuacion, se muestra y describe cada nivel que conforma

el cadigo:

MXX — XXX — X — XX

Segundo nivel (Sigla que

Primer nivel (sigla que e S ) Tercer nivel (Sigla que Cuarto nivel (Consecutivo
. . . identifica el proceso al que . . . .
identifica el tipo de manual ] L identifica el tipo de asignado al documento
pertenece el documento
de proceso al que pertenece documento elaborado) elaborado)

elaborado)

Figura 47. Codificacion para Procedimientos y Manuales de Calidad

MXX - XXX - X - XX - XX

Quinto nivel

Segundo nivel (Sigla . , . . :
- = Cuarto nivel (Numero  (Consecutivo asignado

Primer nivel (sigla que

. . . que identifica el Tercer nivel (Sigla que
identifica el tipo de L ) i . . ( sl de documento padre al documento
proceso al que identifica el tipo de .
manual de proceso al L que contiene el elaborado dentro del
pertenece el documento elaborado)

que pertenece documento elaborado)  documento padre que

documento elaborado) lo contiene)
C O

Figura 48. Codificacion para Instructivos, Guias y Formatos

Con base a las imagenes anteriores, la informacion referente a los tres primeros niveles se

describe mas ampliamente a continuacion:



Tabla 5. Tipo de manual con su respectivo proceso.

Tipo de Proceso o CN
Manual Cod. Nombre
Manual de

Calidad (MCA) 01. |Manual de calidad

01. |Planeacion del SG

02. |Gestidon documental

03. |Medicidn y Analisis

04. |Revision por la direccion

Manual de 05. |Mejora continua
procesos 06. |Planeacion del Servicio
estratégicos 07. |Seguimiento v medicidon del Servicio
(MPE) 08. |Tecnologia de la Informacion
09. |Energia

10. |Banco de provectos

11. [IANC - Indice de Agua no Contabilizada

12. |Gestion Ambiental

PRO |Produccion

ELC |Electromecanica

DYB |Distribucién y Bombeo

Manual de ACU |Acueducto

procesos OBC |Obras civiles

tecnicos (MPT) ALC |Alcantarillado

EYD |Estudios vy Disefios

ACO |Acometidas

ATC |Atencion al cliente

CLL |Call Center

PQR |PQR

VYS |Ventas y Servicios

MMD |Micro medicion

Marg(l:J:slodse CAT |Catastro de Usuarios
Copmerciales FAC |Facturacidn
(MPC) PILA |Pilas Publicas

JCO |Actuaciones Administrativas

CAR |Cartera

COR |Cortes y Reconexiones

CIR |Control de Irregularidades

GOC |Gestidon operativa comercial

FIN |Gestion Financiera

GFN |Tesoreria

GSO |Gestidn social

CYC |Contratacion y compras

JUR |Gestion Juridica

Manual de GTH |Gestidon Talento Humano

procesos de SIS |Informatica

soporte (MPS) | S&ST |Seguridad v Salud en el Trabajo

LCM |Laboratorio de Calibracion de medidores

LEA |Laboratorio de Ensayos

CYP |Comunicacién vy prensa

BO |Bienestar Qrganizacional

RSE |Direccion Responsabilidad Social Empresarial



Tabla 6. Tipos de documentos
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TIPO DE .
SIGLA DESCRIPCION
DOCUMENTO
. Documento que permite establecer la secuencia de pasos requeridos
Procedimiento P e p .. P d
para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Documentos o video que permiten establecer la secuencia de pasos
. requeridos para la operacion especifica de los equipos o sistemas de
Instructivo I ) q .. p ) P p . q P
informacion propios de un proceso. Los instructivos pueden estar
referenciados en los procedimientos.
Textos que permiten describir, en forma general, la manera como se
llevan a cabo determinados procesos en la organizacion, son
Manual D . . ) i
documentos eminentemente informativos, como los contenidos en el
manual de calidad.
Documentos que permiten describir los criterios de una organizacion,
Guia G su filosofia, valores y demas atributos que debe tener en cuenta el
individuo durante las operaciones a nombre de la empresa.
Plantilla para registrar (diligenciar) informacion de una actividad o de
Formato F
un resultado.

Fuente: Elaboracion propia con informacion del procedimiento “elaboracion y control de documentos” (MPE-02-

P-01)

4.4.3.2. Control de cambio.

En este item se muestra los cambios o actualizaciones que se han realizado al documento,

introduciendo informacién como la fecha, la version y la razén por la cual se realiz6 dicho cambio,

teniendo en cuenta que todo documento debe comenzar con la version original (nimero 1) y de

acuerdo a sus modificaciones el nimero de version aumenta de forma ascendente, tal como se

muestra en la siguiente imagen.

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA

VERSION

RAZON DEL CAMBIO

2009-11-25

1

Version Original

Figura 49. Control de cambios



4.4.3.3. Lista de distribucion.
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En este item se relaciona los cargos de las personas a las cuales deben hacer uso del

documento, asi como de la misma manera la persona que lo elaboro, reviso y aprobd, tal como se

muestra en la figura 47.

LISTA DE DISTRIBUCION

VERSION CARGO
ELABORO: REVISO: APROBO:
Cargo de quien elabora Lider CN XX Director XXX

Figura 50. Lista de distribucién

4.4.3.4. Desarrollo del documento.

Este item esta estructurado en siete partes, siendo la primera el objetivo, segundo el

alcance, tercero las definiciones, el cuarto la realizacién, el quinto el flujograma, el sexto los

documentos relacionados y el séptimo los anexos. En el objetivo se escribe de forma clara y

sencilla el por qué y para qué de la elaboracion del instructivo. En el alcance se expresa el proceso

o la actividad que abarca el documento, las definiciones son aquellos conceptos que se consideren
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necesarios especificar para poder entender el documento. En la realizacion se describe en forma
general la secuencia de pasos a seguir para el desarrollo de la actividad o tarea relacionada,
relacionando otros documentos o registros. El flujograma es una manera grafica de analizar como
se realiza el proceso, este puede omitirse si no se considera necesario como sucede en el caso de
los instructivos, para disefiarlo se usan los simbolos que se muestran en la tabla 2. Los documentos
relacionados, se referencian los internos o externos que tienen relacion con el documento o que
son necesarios para el desarrollo de la actividad, en este se escriben las caracteristicas de codigo y
nombre en una tabla que se puede clasificar en documentos o registros segun sea el caso. Para
finalizar, se encuentran los anexos que son aquella informacién adicional, recomendaciones o

sugerencias para el mejoramiento de la actividad.



1. OBJETIVO: Escriba en forma clara y sencilla el por qué y para qué de la elaboracién del instructivo.

2. ALCANCE: Escriba el proceso o actividad que abarcara el instructivo.

3. DEFINICIONES: Relacione los conceptos que considere necesarios para facilitar la comprensién del instructivo.

4. REALIZACION:

Describa en forma detallada la secuencia de pasos a seguir para el desarrollo de la actividad o tarea relacionada.
Segun las necesidades especificas del documento, se puede utilizar una tabla con las siguientes caracteristicas
(esta tabla debe llevarse en los procedimientos).

ACTIVIDAD

DETALLE

RESPONSABLE

DOCUMENTO O
REGISTRO

5. FLUJOGRAMA

Representacion grafica que permite identificar las operaciones involucradas en un proceso y sus interrelaciones.
Los siguientes son los simbolos utilizados:

CONVENCION

EXPLICACION

L]

Indica el inicio y final del flujograma.

Permite llevar a cabo la descripcion de un proceso o una
actividad segln sea el nivel de detalle especificado.

Representa un formato que es necesario diligenciar
durante el desarrollo de determinada actividad.

-
<

Simbolo que representa la decision, es decir que sirve
para bifurcar en caso de que no se cumpla una condicion.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

En los siguientes tablas relacione los documentos (procediciertos, manuales) y registros (formatos).

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CcODIGO NOMBRE

REGISTROS RELACIONADOS

cODIGO NOMBRE
7.ANEXOS:

Informacién adicional, recomendaciones o sugerencias para el mejoramiento de la actividad.

Figura 51. Desarrollo del documento
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Continuando con las actividades definidas en el procedimiento para elaboracion y control
de documentos de la empresa, una vez, se finalice el proceso de elaboracion del documento o
formato, se continua a realizar la cuarta actividad que es la revision del mismo, lo que se realiza
en esta actividad es verificar el documento o formato y determinar si cumple con los
requerimientos, sino regresarlo a la persona que lo elabor6 para que haga los ajustes respectivos.
Cuando el documento, cumple los requerimientos se da la aprobacién, siendo esta la quinta
actividad. La sexta actividad es distribuir e implementar el documento o formato, consiste en la
formalizacidn del documento ya sea nuevo o actualizado y socializacion ante el personal el cambio
de la nueva documentacion. La séptima actividad es el seguimiento de la implementacién del
documento o formato, en la cual se identifica si durante el uso del documento cumple con la
funcidn para la que fue creado o de lo contrario requiere alguna modificacion. La octava actividad
se denomina controlar los documentos, se usa para tanto los medios fisicos como magnéticos,
anexando un sello o0 marca de agua de los mismos. La novena actividad es la modificacion de
documentos o formatos, es realizado cuando se identifica que se deben hacer ajustes, partiendo del
seguimiento realizado en la séptima actividad, para ello es ajustado el documento, se sefiala la
razon de cambio en el control de cambios, es actualizada la version del documento y la fecha.

La décima actividad es pasar a obsoleto un documento, para realizarlo se debe enviar una
solicitud al lider del CN sistemas de gestion, indicando: Cddigo del documento, nombre del
documento, razon de pasar a obsoleto el documento e indicar si esta sin uso o se realiza cambio de
codificacién o si se unificara con otro documento y relacionar su codigo. La actividad namero
once son los formatos que estan vinculados a aplicaciones de herramientas de tecnologia de

informacién y comunicacién, es verificacién segun la necesidad, el uso de una herramienta
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tecnoldgica, esta debe cumplir con los formatos aprobados y formalizados por el sistema de gestion
de calidad, tal como sucede en el caso de las evaluaciones aplicadas por formularios de Google.

Después de leer los lineamientos de la empresa con respecto a la documentacion, lo que se
realizd fue comenzar a elaborar el procedimiento con base la tabla 1, definiendo cada una de las
partes mostradas en el formato de procedimiento, obteniendo como resultado el procedimiento y
formatos adicionales, necesarios para el proceso de capacitacion, los cuales son presentados los
anexos (Ver Anexo 15 y 16), es importante mencionar que para la asignacion del cédigo del
documento se realizé una revision del Aplicativo Web AKC, que es el sistema que almacena la
informacidn documental de la empresa, con el fin de verificar cual seria el consecutivo a asignar,
que posteriormente fue revisado como se muestra en el siguiente item.

4.4.4. Revision y aval del procedimiento

Como se mencionaba anteriormente, después de elaborar el documento se debe realizar la
revision y aprobacion del mismo, para ello se envi6 con la lider de gestion del cambio, ya que era
la persona encargada de organizar y dirigir las capacitaciones de la empresa, debido a la
actualizacion de procesos generada por la implementacion del sistema SAP. En dicho, correo se
anexo el procedimiento y los nuevos formatos creados a partir de este, como se puede ver en la
figura 52, al siguiente dia después de la revision se recibié un correo de respuesta indicando la

aprobacion del mismo (Ver figura 53).
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' AKC Diana Katherine Estupifan Patifio <diana.estupinan@akc.co>

Revision y Aprobacion del procedimiento
2 mensajes

Diana Katherine Estupifian Patifio <diana.estupinan@akc.co> 16 de febrero de 2022, 19:00
Para: Julieth Yasmin Rivera Vaca <julieth.rivera@akc.co>

Hola Ingeniera, buenas noches,
Envio los documentos (formatos) correspondientes al procedimiento creado, con el fin de recibir su aprobacion.

Quedo atento a su respuesta.

4 adjuntos

Procedimiento elaborado sin revision.docx
273K

ANALISIS DE RESULTADOS.xIsx
31K

@ Formato de identificacion de competencias.xlsx
28K

PLAN DE CAPACITACION POR CAMBIOS TECNOLOGICOS.xlIsx
33K

Figura 52. Correo para revision y aprobacion

i.’ Julieth Yasmin Rivera Vaca 806 (hace Thora) Y &

parami v

Aprobado.
Cordialmente,

Julieth Rivera

Lider Revision de Procesos

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P.
Tel. contacto: 316 468 6740

wviw.ake.com.co - Tel: (7) 5956000 - Kpilinea: 116

Confidencialidad:

La informacién de este mail junto con sus adjuntos es confidencial y concierne tinicamente a su(s) destinatario(s) o entidad a quien esta dirigida, si usted no es el destinatario, por favor, contacte al emisor inmediatamente, luego de lo cual rogamos
destruya el mensaje original y sus adjuntos. Este mensaje podria contener informacién privilegiada, confidencial o exenta de la obligacion de divulgacion bajo las leyes aplicables, AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ESP No se hace responsable de cualquier
arror, omisién, corrupcién o virus que se encuentre en &l contenido de este mensaje o sus adjuntos, los cuales hayan surgido a raiz de Ia transmisién de este email; de esta misma manera se aclara que cualquier opinién exprasada en este mismo es
responsabilidad exclusiva de quien la emite y no necesariamente refleja la posicion corporativa ni compromete la responsabilidad de I organizacién por el uso que el destinatario haga de las mismas,

De acuerdo con la Ley Estatutaria 1581 de 2.012 de Proteccién de Datos y con el Decreto 1377 de 2.013, el Titular presta su consentimiento para que sus datos, facilitados voluntariamente, pasen a formar parte de una base de datos, de la cual el
responsable es AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ESP, cuyo objetive son enumerar las distintas finalidades para cumplir con su objeto social, El interesado podra ejercer los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicién mediante notificacion a

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ESP, email _gerencia@ake.co o con la oficina de administracién ubicada en la Avenida 6 Calle 11 esquina Edificio San José - Barrio Centro.

Figura 53. Correo con la aprobacion

Una vez, se obtuvo la aprobacion del procedimiento, se diligencio los campos faltantes del
documento, seguidamente se debia realizar la formalizacion del mismo (cargar en sistema), pero,

esta no pudo ser ejecutada debido a auditorias internas llevadas a cabo en la direccion de gestion
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y control, de la cual hace parte el proceso de medicion y analisis, encargada de liderar el programa
de capacitaciones por cambios tecnoldgicos. Por dicha razon, solo se obtuvo el documento en PDF

listo para cargar al sistema, ver anexo 17.
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Conclusiones

Al definir el plan de trabajo se logré establecer siete talleres, indicando dentro de ellos sus
actividades, tiempo de ejecucion, personal necesario; de tal manera que facilitara la preparacion
de las sesiones, con esta informacion se realizé un cronograma con la herramienta Project, la cual
permitio realizar un seguimiento referente al cumplimiento del plan de trabajo.

Con la metodologia de videotutoriales de talento humano, se establecié la base para realizar
capacitaciones a otros centros de negocios, obteniendo un instructivo indicando el paso a paso para
realizar los tutoriales (formato, tiempo, contenido).

Los videotutoriales como metodologia poseen la ventaja de ser mas flexibles con el
personal de la empresa, permitiendo que se capaciten en diferentes horarios o en tiempos libres.
De tal manera que, se obtuvo la aceptacion al socializar la estrategia con los colaboradores, como
se puede verificar en la calificacion obtenida en la evaluacion de metodologia de los talleres del 4
al 7.

De las evaluaciones disefiadas y aplicadas se observa que del grupo de competencias el
hacer, es con el que se tiene mayor dificultad, debido a que, por la falta de observacion o confusion
del tema, se obtienen respuestas erroneas por parte de los evaluados. Mientas que con respecto a
los otros dos grupos de competencias el saber y ser, se tiene mejor asertividad.

Al realizar un analisis global de las evaluaciones aplicadas a los talleres, se observa que el
porcentaje de asertividad es mayor al 90%, con ello es posible concluir que se cumple con el
objetivo, indicando que el proceso de capacitacion es efectivo, ademas facilita el proceso de
cambio dado por la integracion del sistema informéatico SAP a la empresa, por lo tanto, la

metodologia es idonea para ser aplicada a los demas centros de negocios.
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El proceso de documentacion del procedimiento se facilitd gracias a los resultados
obtenidos con el desarrollo de los tres primeros objetivos del proyecto, convirtiéndose en la base
del documento, ademas de que, con ello, fueron creados nuevos formatos que alimentan el sistema
documental de la empresa.

Las acciones de mejora identificadas a partir de la capacitacion a usuarios finales del CN
talento humano, se tomaron en cuenta, al momento de identificar las actividades del procedimiento

y de redactar el documento, con el fin de corregirlas y evitar que sucedan nuevamente.
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Recomendaciones

Realizar revisiones periodicas al cronograma, con el fin de verificar el porcentaje de avance
del proceso de capacitaciones.

Continuar con la comunicacion asertiva con los lideres de los centros de negocios, para
obtener opiniones o comentarios de retroalimentacion con respecto a lo que se esta elaborando y
ejecutando (videotutoriales).

Revisar las observaciones dadas en las evaluaciones de los colaboradores, con el fin de
identificar otras acciones de mejora.

Aplicar las acciones de mejora de los problemas identificados en el tercer objetivo, para
que no se vuelvan a presentar en otras capacitaciones.

Hacer uso de los documentos registrados en el procedimiento creado para la elaboracion y
evaluacion del plan de capacitacién por cambios tecnolégicos, ya que fueron adaptados segun la
necesidad de formacion.

Realizar revisiones para actualizacion de documentos periédicamente e igualmente para la

creacion de nuevos, que sean necesarios y se adecuen a las necesidades de la empresa.
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IDENTIFICACION DE TALLERES
., HORASDE |  N°DE
N TEMA OBJETIVO FORMADOR | | cerevenn | comvocanos | RECURSOS
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Formato identificacion de competencias

Tema del taller

Competencia Grupo de competencias

evaluar

Temas relacionados
Saber Hacer Ser

Preguntas para la
evaluacion de
competencias
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Anexo 3. Formato de evaluacién de eventos

_«% N MANUAL DE PROCESOS DE SOPORTE MPS-BO-F-01-04
i - FECHA VERSION
BIENESTAR ORGANIZACIONAL 2014-06-18 5
BIENESTAR ORGANIZACIONAL Pagina 1de 1
EVALUACION DE EVENTOS
NOMBRE DE LA ACTIVIDAD
OBJETIVVO
NOMBRE DEL COLABORADOR: CN:
FECHA: LUGAR: AKC ROOM - Evento virtual
CONCEPTUALIZACION CALIFICACION:
1.
a)
b)
c)
2.
a)
b)
c)
d)
3.
a)
b)
c)
d)
Nombre del tallerista: CALIFICACION :
PROFESIONAL EXCELENTE (5} BUENO {4} REGULAR (3) DEFICIENTE (2}
{tallerista, recreacionista, facilitador) o e = D NOAPLCA
Dominio del tema
Presentacion personal
Fluidez verbal
Genera empatia con el publico
Manejo del grupo
CALIFICACION:
METODOLOGiA EXCEiNTE (5) BUE.I\? 4) REGU:R (=) DEFICIEE (2) NO APLICA
Actividad realizada (ludica, taller, recreacion)
Material didactico utilizado en la actividad
La explicacion del tema
Tiempo utilizado en la actividad
El cumplimiento del objetivo
CALIFICACION:
LOGISTICA EXCELENTE (5} BUENO {4} REGULAR (3) DEFICIENTE (2} NO APLCA
= s L
Lugar donde se desarrolla la actividad - - - - X
Organizacion de la actividad
Puntualidad en el inicio del evento
Atencion al pablico
Alimentacidn (Refrigerio, Almuerzo) - - - - X
SUGEREN CIAS Y/O COMENTARIOS
CALIFICACION FINAL (Esta casilla es de uso exclusivo del evaluador)
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AGUAS
KPITAL
CLICLUITA

_

MANUAL DE PROCESOS XXXX MXX-00-P-00
FECHA VERSION
i 2021-XX-XX 1
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO Pagina 1 de 3

“"Recuerde este documento impreso no garantiza su vigencia, el tnico punto de consulta donde se encuentra la version actualizada es en el portal

documental.”

"Ademas de las disposiciones descritas en este documento, tener en cuenta las disposiciones definidas especificamente por cada proceso”

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA VERSION RAZON DEL CAMBIO
2009-11-25 1 Versién Original
LISTA DE DISTRIBUCION
VERSION CARGO
ELABORO: REVISO: APROBO:
Cargo de quien elabora Lider CN XXX Director XXX
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_— MANUAL DE PROCESOS XXXX MXX-00-P-00
AGUAS z
KPITAL PROCESO st | g
CucuTA TENEN

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO Pagina 2 de 3

“Recuerde este documento impreso no garantiza su vigencia, el unico punto de consulta donde se encuentra la version actualizada es en el portal
documental.”
"Ademas de las disposiciones descritas en este documento, tener en cuenta las disposiciones definidas especificamente por cada proceso”

1. OBJETIVO: Escriba en forma clara y sencilla el por qué y para qué de la elaboracién del instructivo.

2. ALCANCE: Escriba el proceso o actividad que abarcara el instructivo.

3. DEFINICIONES: Relacione los conceptos que considere necesarios para facilitar la comprensién del instructivo.

4. REALIZACION:

Describa en forma detallada la secuencia de pasos a sequir para el desarrollo de la actividad o tarea relacionada.
Segun las necesidades especificas del documento, se puede utilizar una tabla con las siguientes caracteristicas
(esta tabla debe llevarse en los procedimientos).

DOCUMENTO O

ACTIVIDAD DETALLE RESPONSABLE REGISTRO

5. FLUJOGRAMA

Representacion grafica que permite identificar las operaciones involucradas en un proceso y sus interrelaciones.
Los siguientes son los simbolos utilizados:

CONVENCION EXPLICACION

Indica el inicio y final del flujograma.

Permite llevar a cabo la descripcion de un proceso o una
actividad segun sea el nivel de detalle especificado.

Representa un formato que es necesario diligenciar
durante el desarrollo de determinada actividad.

Simbolo que representa la decision, es decir que sirve
para bifurcar en caso de que no se cumpla una condicion.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

En los siguientes tablas relacione los documentos (procediciertos, manuales) y registros (formatos).
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/\’\_,/
AGUAS

KPITAL
:LICUT{%\

MANUAL DE PROCESOS XXXX MXX-00-P-00
FECHA VERSION
PaCInD 2021-XX-XX 1
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO Pagina 3 de 3

“Recuerde este documento impreso no garantiza su vigendia, el unico punto de consulta donde se encuentra

documental.”

[a version actualizada es en el portal

"Ademas de las disposiciones descritas en este documento, tener en cuenta las disposiciones definidas especificamente por cada proceso”

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE

REGISTROS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE
7.ANEXOS:

Informacién adicional, recomendaciones o sugerencias para el mejoramiento de la actividad.
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REGISTRO DE ACTIVIDADES SEMANALES
MODALIDAD PASANTIAS
EMPRESA: Aguas Kpital Cicuta S.A. E.S.P. I1I"l'OR EMPRESARIAL: Julieth Rivera
|ESTUDIANTE: Diana Katherine Estupiiian Patifio |CODIGO: 1192183
AREA DONDE DESARROLLA LA PASANTIA: Control interno
FECHA
o ‘ N
N° Semana |Inicio Fin ACTIVIDAD ESPECIFICA REALIZADA H ORAS OBSERVACIONES FIRMATVIOR
DEDICADAS EMPRESARIAL
DD-MM DD- MM
Disefio de las evaluaciones, y seguimiento a las A
23 2 AT 3
1 = de 9 do capacitaciones de los talleres 1, 2 y 3. Diseiio del 12 %])
septiembre | septiembre S SULIETH YASMIN RIVERA VACA
primer cronograma
30 de Calificacion de las evaluaciones de los talleres 1, 2 (-’ 2>
2 6 de octubre 5 ; 4 - L LT
septiembre y 3. Diseiio del primer cronograma y del taller #4 LTI YRBMIN RIVERA VACA
Diseno del segundo cronograma, evaluaciones y =
13 de formatos de instructivos, seguimiento a la revision <4 Q
3 7 de octubre 3 T % 2 7 12 - 4
octubre |y formalizacion de los instructivos pertenecientes a P RIVERA VACA
los talleres 4, 5. 6 v 7
14 de 20 de Diligenciamiento de la lista de conyogédos y <7 %
4 seguimiento al desarrollo de la capacitacion de los 4 - G L
octubre octubre SULIETH YASMIK RIVERA VACA
talleres4,5,6y7
21 de 27 de D}llgcncmmlculu de la lista de cou.\'uctz!dus y / }Z
5 seguimiento al desarrollo de la capacitacion de los 4 - 7
octubre octubre T YA BV VAOA
talleres4,5,6y 8
6 28 de 3de Calificacion de las evaluaciones y realizacion de los| 8 4 —ﬁ‘)
octubre | noviembre | informes pertenecientes a los talleres 4,5, 6y 7 S ;ﬁ,{:wu
7 4 de 10 de Revision de talleres pendientes por realizacion, 4 (%ﬁ
noviembre | noviembre diligenciamiento de formatos para talleres LTI VASMIN RIVERA VAGA
4777
e e <
8 e 17 de Realizacion del informe de avances 10 - W%/)
noviembre | noviembre JULIETH YASMIK RIVERA VACA

REGISTRO DE ACTIVIDADES SEMANALES

MODALIDAD

PASANTIAS

EMPRESA: Aguas Kpital Ciicuta S.A. E.S.P.

ITUTOR EMPRESARIAL: Julieth Rivera

ESTUDIANTE: Diana Katherine Estupinan Patifio

[CODIGO: 1192183

AREA DONDE DESARROLLA LA PASANTIA: Control interno

FECHA
ORAS FIRMA TUTOR
N° Semana |Inicio Fin ACTIVIDAD ESPECIFICA REALIZADA DE[];I CADAS OBSERVACIONES EMPR?:‘.SARIAL
DD-MM DD- MM
Identificacion de problemas en el proceso de Adicionalmente se realizaron correcciones -
18 de 24 de o . . < j
9 2 R capacitacion a usuarios finales del centro de 6 del informe de avances, dados por los AT w7
noviembre | noviembre 5 3 o RIVERA VACA
negocios talento humano jurados.
25 de 1de Identificacién de acciones de mejora de acuerdo a A }
10 oiF A 16 - :
noviembre | diciembre los problemas identificados SULIETH YASMIN RIVERA VACA
1 ) 2 de o — Elaboracion de propuesta de cambio del 16 ) ;@
diciembre anteproyecto LT RIVERA VACA
Revision de documentos del sistema de gestion de T
12 17 de enero | 22 de enero | calidad asociados a la elaboracion de documentos, 14 ‘%Z
disefo de actividades para el procedimiento iy Gaigihicess
13 24 de enero |29 de enero|  Descripcion de actividades del procedimiento 12 - FTL
s RIVERA VACA
i : ;. < :
14 31 de enero |5 de febrero|  Elaboracion de flujograma del procedimiento 8 - 7"@
JULIETH RIVERA VACA
12de 7 s i )
15 7 de febrero Elaboracién de procedimiento y formatos asociados 16 =
febrero oL RIVERA VAGA
16 14 de 18de  |Envio de procedimiento para revisién y aprobacion, 16 '/%jz
febrero febrero elaboracion de informe final s RIVERA VACA
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Anexo 6. Invitacion - Taller SFSF #1

Invitacion - Taller
SFSF#1 (Portal Auto:

Invitacion - Taller
SFSF#2 (Portal Auto:

Anexo 7. Invitacién - Taller SFSF #2

Anexo 8. Informe - Taller SFSF #1 (Portal autoservicio — Parte 1)

1. INFORME - Taller
SFSF#1(Portal Autos

Anexo 9. Informe - Taller SFSF #1 (Portal Autoservicio - Parte 2)

1. INFORME - Taller
SFSF#2 (Portal Auto:

Anexo 10. Informe - Taller SFSF #3 (Estructura Org. y portal autoservicio)

1. INFORME - Taller
SFSF#3(Estructura C



https://drive.google.com/file/d/1ehzctH1XwVRpK8nGy5Y5cZJgBji-Xm9E/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1tzcjRf51ubl2ys3JgbIPQBj2LhCKWToD/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1GrNPyTKmrXuJdf7NdnpH1RKWfAfH489-/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i0C6RJKFZANiJ22eUajJFVZCmPooWEW3/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1QjXESTG4c_VVwdvdT-9f--WyuqaOwFs3/view?usp=sharing

Anexo 11. Evidencias de la formalizacion de Instructivos para la capacitacion
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Anexo 12. Evaluaciones de los talleres #1, #2 y #3
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MANUAL DE PROCESOS DE SOPORTE MPS-BO-F-01-04

m m N FECHA | VERSION

BIENESTAR ORGANIZACIONAL

20140618 =
BIEMNESTAR ORGANIZACIOMAL PFaging 1 de 1
EVALUACION DE EVENTOS
NOMBRE DE LA ACTIVIDAD Flan de Entrenamiento al usuario Final SFSF-Empleado: Portal Autose rvicio #1

Conocerlafuncionalidad de laplataformade Autoservicio de S5F5F SAP, asicomo

lostramitesalos cualestiene acceso el colaborador (actualizacidn de inform acidn

OBIETIVO personal, generacian de certificado |ahoral, volantes de pago y certificado de
ingresos y retenciones).

MNOMBRE DEL COLABORADOR: CN: |

FECHA: | LUGAR: AKCROOM - Evento virtual

CON CEPTUALIZACGN CALIFICACQION:

1. Paraingresar a la plataforma esnecesario tener un usuario y contrasefia.
a] Vardaderc
b Falso

2. i Qué certificados puede crear el empleado?

a] Volante depago

b Certificacidn lalroral

o] Cartificade deingrasos y refanci ones

d] Tedas las antearicres

Z. La ruta a seguir para visualizar la estructura de la empres es:

aj Inicic

B Inicic = Informaci én dela empresa 2 Resumen de estructura dela empresa.
o] Resumen dela empresa

dl Inicic -» Visualizaci &n de estructura

4_En el sistema de autoservicio del trabajador no se permite aduwalizar datos personales
a)] Verdadero

B Falso
Nombre del tallerista: Aleyda Fong CALIFICACION:
PROFESIONAL EX CELEMTE (5) EUEMC {4 FLEGULAR (3] DEFICIEMTE (2]
{tallerista, re @ eadonista, facilitador] = o o = MG APLICA
Dominice del tema
Presentacién parscnal
Flui dez verbal
Genara smpatia con o puklico
Mang o dd grupo
CALIFICACICN:
i EX CELEMTE (5) B UEMC (4] FLEGULAR (3] DEFICIEMTE 12)
METODOLOGIA - ¥ - O ARLICA
Actividad realizada fl 0di ca, taller, recreaci én)
Material didact co utilizade enla actividad
La explicaci én del temna
Tiampeo utilizade an la actividad
El cumplimiente del ol stive
CALIFICACION:
LOGKTICA EX CELEMTE (5) EUENC (4] REGU!.AR(S] DEFICIEGI:‘TE [ O APLICE
- ws = 2
lgar dende sedesarrolla la actividad - - - - X
Croanizaci &h dela actividad
Puntualidad en & inicio de avento
Atencidnal pablice
Ali mentaci én (Refrigaric, Almuearzo] - - - - x

SUGEREN C1AS YO COMENTARIOS

CALIFICACION FINAL {Esta casilla es deusc exclusive del evaluador]
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MAMUAL DE PROCESOS DE SOPORTE MPS-BO-F-01-04

% e FECHA | VERSION

BIENESTAR ORGAMNIZACIONAL

2014-05-18 2
BIENESTAR ORGANIZACIOMNAL Fagina 1de1l
EVALUACION DE EVENTOS
NOMBRE DE LA ACTIVIDAD Plan de Entrenamiento al usuario Final SFSF-Em pleado: Portal Autoservicio #2

Conocer la funcionalidad para la gestion de tiempos v hoja de tiempo

OBIETIVO ) i ) .
{vacaciones, licencias, permisos).
NOMBRE DEL COLABORADOR: CN:
FECHA: LU G AR: AKCROOM - Evento virtual
CONCEPTUALIZACION CALIFICACION: |

1. Al ingresar al perfil del colaborador a través de la opdon de tiempos {TIME OFFf GESTION DE TIEMP O] se permite:

a) Descargarla plantilla

biRagistrar | os tiampos de ausancia propios dentro ddl sistema {Wacaci ones, parmisos, licend as o) detarcaros an 4 portal
<] Registrar | os tiempos deauseand a propios dentro dd sistama (Wacadiones, pamiscs, licencias ga) propias en d portal

dj Ninguna delas anteriores

2. Al hacer elregistro de la ausenda (vaad ones, permiso, licenda), queda inmediatamente aprobada.
a) Falso

b) vardadare
#. § LUAISS (e 135 SIUISNTEes AUSSNCAs e Tan PErmMITIUas por aUCoserviaor

a) Parmiso noremunarado

b) Parmiso ramunarado cita medica
c] Parmiso porvotaci on

d) Permiso por luto

& Permiso por horas

d) Todas las anteriores

4, La solicitud de permisos, licendas y vacaciones se aean en:
a) Gestion de asistencias - Crear Ausentismos

b) Gastion detiampos = Ir Ausantismos = Craar Ausenti smos
c] Gestion devacaciones

dj Crear parmisos

Nombre del tallersta: Aleyda Fong CALIFICACION :
PROFESIONAL EX CEENTE(S! BUENC 4] REGUILAR (2] DEF ICIENTE (2] NG APLICA
{tallerista, recreacionista, fadlitador] i D
Dominic dd tama
Presentaci on pearsonal
Fl ui dez werbal
Genara ampatia con d puklico
Mango dd grupo
CALIFICACION :

MEIODOLOG"»Q. EKCE_-E.NTE(SJ BUIiN‘Gl:L] REGJ.I'-_TR 121 [al=3 ICIT‘SE 2] HOAFLCA
Actividad realizada {ludica, tall &, recraacicn)
Matearial didactico utilizado en la actividad
La explicacion dd tema
T empe utilizade en la actividad
El curmplimiento del objative

CALIFICACION
LOGKTICA E(CE_fNTE(S] BUEI‘iCIl:L] REGJ:T.AR [E3] DE ICII;E?-I'-I:;E [F3] HOAPUCA

Lugar dondesedesarrollala actividad - - - - X
Organizacion dela actividad
Funtualidaden d inido dd eventa
Atencion al publico
Alimentacion (Refrigeario, Almuarzo) - - H

SUGEREN C1AS ¥/O COMENTARIOS

CALIFICACION FINAL (Esta casilla es deuso exclusivo dd avaluador)
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. _ MANUAL DE PROCESOS DE SOPORTE MPS-BO-F-01-04
R . o FECHA VERSION

BIENESTAR ORGANIZACIONAL 2014-06-18 2

BIENESTAR ORGANIZACIONAL Fagina 1 de 1

EVALUACION DE EVENTOS

Plan de Entrenamiento al usuario Final 5F5F-Empleado: Estructura Organizativa y

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD portal Autoservicio- Parte 1

Conocerlafuncionalidad de la plataform a de Autoservicio de SFSF SAP, asicomao

lostramitesalos cualestiene acceso el colaborador (actualizacion de informacian
OBIETIVO . s £
personal, generacion de certificado Iaboral, volantes de pago vy certificado de

ingresosy retenciones).

Talento humano y
MOMERE DEL COLABORADOR: CN:

servicios

FECHA: LUG AR: AKCROCM - Evento virtual

CONCEPTUALFACION CALIFICACION:

1. Para ingresar a la plataforma es necesario tener un usuario y contrasefia.
a) Verdadero

b Falso

2. Qué certificados puede arear el empleado?

al volante depage

b Certificacién |aboral

c] Certificado deingresos y raenciones

d) Todas |as antariores

3. La ruta a seguir para visualizar la estructura de la empresa es:

allnicio

B) Inicio —» Informaci &n dela emprasa - Resumen de estructura dela amprasa.
c] Resumen dela empresa

dj Inicio —» Visualizaci &n de estructura

4. En el sistema de autoservico del trabajador no se permite adualizar datos personales
a) Verdadero
b) Falso

Nombre del tallerista: Aleyda Fong CALIFICACION:
PROFESIONAL EX CELENTE (5] BUENGC {4 REGULA R (2] DEF ICIENTE (2]

{tallerista, recreacionista, fadlitador] a =

NOAPUCA

Cominic del tema
Presentacion paersonal
Flui dez warbal

Genera empatia con & publico

Mand o dal srupo

CALIFICACION:
METOD OLOGIA EX CELENTE (3 EUEND (4 REGULA R (2] DEFICIENTE (2

¥ v w a3y

NOAPUCA

Adividad realizada {lOdica, taller, recreaci &n)
Material didactico utilizads en |3 actividad

La explicacidén dd tema
Tiempeo utilizade en |3 actividad

El cumplimients del olbjative

CALIFICATION:
LOGSTICA EX CELENTE (3 EUEND (4 REGULA R (2] DEFICIENTE (2

T e i—"‘—")

MO A FLCH

Lugar dondesedesarrolla la actividad - - - - X

Organizaci én dela actividad

Puntualidaden & inicic dd evento
Atencidn al plblico
Alimentaci 6n (Refriger o, Al muerzo]

SUGERENCIAS Y/O COMEN TARIOS

CALIFICACION FINAL (Esta casilla es deuso exclusivo de evaluador)
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Anexo 13. Evaluaciones de los talleres #4, #5, #6, #7

MAMNUAL DE PROCESOS DE SOPORTE MPS-BO-F-01-04
FECHA VERSIOMN
BIEMNESTAR ORGANIZACIOMNAL
2021-99-09 3
BIENMESTAR ORGANIZACIO MNAL Fagina 1 de 1
Evaluacion de Eventos
HNombre de la Adtividad Instructivo "Registro de contrasefia en el portal de autosenicdo en SFSF"MPS-GTH-I1-43
. Comprender el proceso de registro de contrasefia en el portal de autosenvicio de SuccessFactors (SFSF)
Objetivo: de S AP, para los trahajadores de ASUAS KPITAL CUCUTAS A ESP
Nombre del Colaborador:
CN:
Fecha Registro: |L!!5gr del evento:

Evaluacion de Entendimiento delevento

Aplica Aprobo

Calificacion de la conceptualizacion: O

1. Las caracteristicas que debetener la contrasefia para el ingreso al portal de SuccessFactars son:
a) Debetener entred v 18 caracteres

b) Debe contener letras maydsculas ¥y mindsculas

c)Debetener al menos un Caracter numeérico

d) Todas las anteriares

2.El usuario para el ingreso al sistema SuccessFactors son asighados por el sistema mediante un correo electronico:
a) Falso
b) Yerdadero

3. la opcidn querefleja la ruta para registrar la cantrasefia es:

al Ingreso al correo electrénico -= Ir a la notificacion del sistermna SuccessFactors en el correo electronico == Dar clic en el URL o Link =
Crear contrasefia - Enviar

b} Ingreso al correo electrgnico-= Dar clic en el URL o Link -» Crear contrasefia-= Enviar

cllngreso al carrea electrénico -= Crear contrasefia -= Enviar

d) MNinguna delas anteriores

4. Unawvezlacontrasefia sea enviada y aprobada el sistema, setiene qQUe esperar un tiempo paraingresar al sistema
a) Falso
b) Werdadero

Evaluacion alProfesional,m etodologia yLogistica

Hombre del Profesional: #Aleyda Zulay Fong

PROFESIOM &L EX CELENTE {5} EUEND {4} REGULAR {2} DEFICIENTE {2}
- i =D

{tallerista, recreacio nista, facilitador) -

NO APLICA

Cominio del tema

Presentacidn personal

Fluidez werbal

Genera empatia con el piblica

Manejo del grupo

EX CELENTE {5b EUEND 13} REGULAR 12} DEFICIENTE {2}
METODOLD Gia = 5 - =

NO APLICA

Actividad realizada (lddica, taller, recreacidn)

M aterial didactico utilizado en la actividad

La explicacion del tema

Tiempo utilizado en |la actividad

El cumplimienta del abjetiva

EX CELENTE {5k ELUEND {4} REGULAR {2} DEFICIENTE {2}

LOGISTIC A gY aa =

NGO APLICA

Lugar donde se desarrollala actividad

Organizacion dela actividad

Puntualidad en el inicio del eventao

Atencidn al pablico

Alimentacion (Refrigerio, Almuerzo)

Sugerencias/com entarios.

Evaluacion al Evento por parte del Responsable.

Calificacion Finalde | Evento (Esta casilla es de uso exclusiva
del Responsable del evento)

Si MNao

Fue efective

Observaciones Generales:

Este formmato puedesser decarrollado mediante un Formulariorealizads en las aplicadiones de Gauite.
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MAMUAL DE PROCESQOS DE SOPORTE MPS-BO-F-01-04
FECHA VERSION
BIENESTAR ORGANIZACIONAL 3021-09-09 3
BIENES TAR ORGANIZACIONAL Pagina 1 de 1
Evaluacion de Eventos
Nombhre de laActividad Instructivo "Solicitud de Permisosy Lice ncias" MPS-GTH-1-44 V1

Comprender el proceso de solicitud de permisosy lice ncias a través del portal de autoservicio

Ohjetivo:
LA de SuccessFactors [SFSF) de SAP, descrito en el instructivo MPS-GTH-1-44 Versién 2.

Nombre del Colaborador:

CN:

Fecha Registro: Lugar del evento:

Evaluacion de Entendimiento del evento

Aplica Aproho

| Calificacion de la conceptualizacion: 0 |

1. A ingresar al perfil del colaborador a través de la opcién de "Ausenti smo” se permite:
a) Descargar laplantlla

b) Regstrar las ausencias (vacaciones, licencias y permisos) deterceros en el portal

) Registrar las ausendas (Licencias y permisos) propias en el portal

diMinguna delas anteriores

2 A hacer el registro dela ausencia (permiso, licencia), queda inmediatamente aprobada.
a) Falso

b} werdadero

3. dCudles delas siguientes ausencias estan permitidas por el portal de autoservicio?
a)Permiso MO remunerado

b} Permiso Compensado

) Permiso por Luto

di Permiso Jurado devotacién

€) Todas las anteriores

4 La solicitud de permiscs vlicencias se crean en:

a) Gestién de asistencias = Crear Ausentismos

b} Gestidn de tiempos -» Ir Ausentismos -» Crear Ausentismos

) Gesti én de vacaciones

d) Crear permisos

5 8 realizar la solicitud de mi permiso olicencia &l sisterna me permite adjuntar documentos y/o cormentarios?
a) Verdadero

biFalso

6. A realizar lasolicitud de un permiso por horas enel portal de autoservicio de SuccessFactors, (Oué se debediligenciar en el campo
"comentario”?

La hora inicio y hora fin del permiso

El nombre del colaborador

La hora fin del permiso

MNnguna delas anteriores
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Evaluacién al Profesional metodologia y Logistica

Nombre del Profesional: Aleyda Fong
PROFESIONAL EXCELENTE (S .F?.LIEN(J[&] REGU!_AR (3] DEFICIE‘F;TE 2] WO APLICA
(tallerista, reaeacionista, facilitador) & = 9
Dominio del tema
Presentacion personz|
Fluidez verbal
Genera empatia con el publico
Manejodel grupo
EX CELENTE (5] EUEND (4] REGULAR (3] DEFICIENTE (2)

METODOLOGIA = = % ) HO APLIEA
Actividad realizada {ludica, taller, recreacion)
Materizl diddctico utilizadoenla actividad
La explicacion del tema
Tiempo utilizado en la actividad
El cumplimiento del objetivo

EXCELENTE (S BUEND (4] REGULAR (3] DEFICIENTE (2]
LOGISTICA 0 - ) HOAPHER

Lugar donde se desarrolla la actividad
Organizacion de la actividad
Puntualidad en el inicio del evento
Atencion al publico
Alimentacion (Refrigerio, Al muerzo)

Sugerencias{ comentarios.

Evaluacion al Evento por parte del Responsable.

Calificacion Final del Evento (Esta casilla es de uso exclusivo

del Responsable del evento)

Fue efectivo

Si

No

Observaciones Generales:

Este formato puede ser desarrollado mediante un Formulario realizado en las aplicaciones de Gsuite,
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% MANUAL DE PROCESOS DE SOPORTE MPS5-BO-F-01-04
ALBUAS :
KRITAL FECHA VERSIOMN

. BIENESTAR ORGANIZACIOMAL 5021-09-09 3
BIEMESTAR ORGAMIZACIOMAL Pagina 1 de i
Evaluacion de Eventos
Nombre de la Actividad Instructivo "Solicitud de Yacaciones" MP5-GTH-1-45 V1

Comprenderel proceso de solicitud de vacaciones a través del portal de autosevicio de

Chjetivo: . . . ..
SuccessFactors {SFSF) de SAP, descrito en elinstructivo MPS-GTH-1-45 Versién 1.

Nombre del Colaborador:

CN:
Fecha Registro: |lugar del evento:
Evaluacion de Entendimiento del evento
. b | h |
Apllca Calificacion de la conceptualizacion: 0 Aprobo

1. Al ingresar al perfil del colaborador a través de la opcidn de "Ausentimos" se permite:
a} Registrar la sclicitud de vacaciones

b} Visualizar el estado de atencién dela solicitud depermisos y licencias

c} Registrar la solicitud de vacaciones parciales

d} Todas las anteriores

2. Al hacer el registro de las vacaciones, queda inmediatamente aprobada.
a) Falso
b} Verdadero

3. iQuéindicanlos colores "naranja"y "verde" al visualizar el estado de atencidn demi solicitud devacaciones?
a} Color naranja indica "Aprobado" y Color verde indica "Pendiente aprobacion”

h} Color naranja indica "Cancel ado" v Col or verde indica "Aprohado”

c) Color naranja indica "Pendiente aprobacion” y Color verde indica "Aprobado”

d} Mnguna de las anteriores

4. Al realizar |a solicitud de vacaciones en el portal de autoservicio de SuccessFactors, {Qué sedebediligenciar en el campo
"cornentario"?

a} Los dias en los que se va a salir devacaciones

b} El periodo a disfrutar [afio}

c} El nombredel colaborador

d} Mnguna de las anteriores

5. El portal de autoservicio de SuccessFactors, le permiteal colaborador visualizar los periodos que tiene pendientes por disfrutar y el
saldo en dias correspondiente a cada afio.

a) Falso

b} Verdadero
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Evaluadén al Profesional,metodologia y Logistica

Nombre del Profesional:

Aleyda Fong

PROFESIONAL
(tallerista, recreacionista, facilitador)

EXCELENTE(S)

3

BUENO {4}

REGULAR [3)

e

DEFICIEMTE (2}

MO APLICA

Dominio del tema

Presentacién personal

Fluidez verbal

Genera empatia con el publico

Manejo del grupo

METODOLOGIA

BXCELENTE{S)

=

BUENO (4}

REGULAR [3)

DEFICIENTE (2}

2

MO APLICA

Actividad realizada (ludica, taller, recreacion)

Material didactico utilizado en la actividad

la explicacion del terma

Tiempo utilizado en la actividad

El cumplimiento del objetivo

LOGISTICA

EX{CELENTE (5]

BUEND (4}

REGULAR (3]

DEFICIENTE (2}

[t}

MO APLICA

lugar donde se desarrolla la actividad

Organizacion de la actividad

Puntualidad en el inicio del evento

Atencion al pablico

Alimentacion (Refrigerio, Almuerzo)

Sugerendas/ comentarios.

Evaluacion al Evento por parte del Responsable.

Calificadon Final del Evento (Esta casilla es de uso exclusivo

del Responsable del evento)

Fue efectivo

Si

Observadones Generales:

Este formato puede serdesarrollado mediante un Formulario realizado en las aplicaciones de Gsuite.



130

"'“‘"ﬂ",‘,‘_—-_—;- MANMUAL DE PROCESOS DE SOPORTE MPS-BO-F-01-04
ACLIAS
RPITAL FECHA VYERSION
N BIENESTAR ORGANIZACTONAL 2091-09-09 3
BIENESTAR ORGANIZACIONAL Pagina lde 1
Evaluacion de Eventos
Nombre de la Actividad Instructivo "Autorizacian de Vacaciones, Licencias o Permisos" MPS-GTH--46 W1

Comprender el proceso de autorizacian de vacaciones, licencias o permisos en el portal de
Objetivo: autoservicio de SuccessFactors (5FSF) de SAP, para los lideres y directores de AGUAS KPITAL
CUCUTA 5.4, E5.P,

Hombre del Colaborador:
CHN:
Fecha Registro: ILugar del evento:

Evaluacion de Entendimiento del evento

Aplia Aprobo

Calificacion de la conceptualizacion: 0

1.El jefe inmediato podra visualizar las solicitudes de licencias, permisos owacaciones en |3 opcion "Aprobar solicitudes"”
a)Falso

biverdadero

2.4l revisarla salicitud del permiso o licencia , iQué se puede ver?

a)Fecha deinicioy Fecha de finalizacidn

blCuanto tiempo se ausentra el trabajador

cJEstado de |a aprobacian

d)adjunto o comentario realizado por el trabajador

e)Todas las anteriores

3.Para lasvacaciones en el momento de revisr la solicitud, el sisterma le arroja el saldo en dias con el cual contard el colaboradora
partir de la fecha

a) Falso

b) Yerdadero

4 El tiempo estipulado para la autorizacion de vacaciones, permisos y licencias es:

a) Un dia

b) Dos dias

c) Tres dias

d) Una semana

Evaluacion al Profesional,metodologia v Logistica

Homhre del Profesional: Aleyda Fong
PRO FESIO NAL EXCELENTE (o BUEND (4] REGULA R 2) DEFICIENTE (2)

= aw i 2

NG & FLICA
(tallerista, recreacionista, facilitador)
Dominio del tema

Fresentacion personal

Fluidez verbal
Genera empatia con el publica
M anejo del zrupo

EXCELENTE (3 BUEND (4] REOULAR L2 DEFICIENTE (2]
— . NO AFUCA

METODOLOGIA - o )

actividad realizada (ladica, taller, recreacidn)
M aterial didactico utilizado en |a actividad
La explicacion del tema

Tiempo utilizado en la actividad

El cumplimiento del objetivo

s NO A FLCA
&

EXCELENTE i3 BLEND (4] REGULA RIS GEFICIENTE (2]
LOGISTICA 25

e

Lugar donde se desarrolla la actividad
Orzanizacion de la actividad
Puntualidaden el inicio del evento
Atencidn al pablico

Alimentacidn (Refrigeria, Almuerzal

Sugerencias/comentarios.

Evaluacion al Evento por parte del Responsable.

Calificacion Anal del Evento (Esta casilla es de uso exclusivo
del Responsable del evento)

Si No

Fue efectivo

Observaciones Generales:

Este formato puede ser desarrollado mediante un Formulario realizado enlas aplicaciones de Gsuite,
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Anexo 14. Evidencia de la aplicacién de la evaluacion de los talleres #4, #5, #6 y #7.

B PORTAL AKC - CN Talento Huma: X +

€ C @ sites.google.com/ake.co/p

PORTAL AKC

Registro de contrasefia en SFSF 4. REALIZACION
MPS-GTH-1-43 e
INICIO Version 2
A INSTRUCTIVOS

=TT imos 3

Visualice el video y después Reset Succe!
CN Talento diligencie la evaluacién de Your password has been successly
entendimiento a través del siguiente poast. Chck 1he biston belo o fakm
Humano % to the login page.
enlace. Nota: Aplica para todo el

CN Sistema de personal

Gestién
Evaluacidn de entendimiento
CAPACITACIONES

Vv TALLERES SAP

v CLOUD AKC
PORTAL SST i
o Solicitud de Permisos y Licencias 4. REALIZACION HEd
AKCROOM MPS-GTH-I-44

B PORTAL AKC - CN Talento Huma X +

< (¢ 8 sites.google.com/akc.co/portal-interno-ak S
Evaluacion de entendimiento

PORTAL AKC

Solicitud de Permisos y Licencias 4. REALIZACION

MPS-GTH--44

INICIO Version 2 SOPORTES Y COMENTARIOS
PERMISO Y LICENCIA DESCRIPCION DEL SOPORTE
A INSTRUCTIVOS enclar ddmemerio Gulicando seando sLosmpansn el permiso
Visualice el video y después Imdide—n g 1 teabayicor ot cambio de

hurr el Bom ter Gue se va Aphicar e peerdis !
fas

Cita Médica

diligencie la evaluacién de

CN Talento pril 2 e

H entendimiento a través del siguiente
umano enlace. Nota: Aplica para todo el

personal. Permiso Sindical Dlas

e iieanad Ufiics it i & cortiiicados
C R R EalEE. 0 b

CN Sistema de
Gestion

Diggéviabdareantas etioativo ¢

watorlo, + Beliclanetpermise smedants 9 poiabie sulosenicia SESE ehdingue sucedan s

Evaluacidn de entendimiento b
ELACHAGIONLS Uigpncia de Paternidad ‘otc ::’;;ﬁw S in Conla aal

o director quie:

jador). En caso de no contar con o8 soportes, serd ol lider
kb0t rreo 8CN Taients Humano, maximo dentro de las
quientes a la reincorporacion del trabajador.

Vv TALLERES SAP

Vv CLOUD AKC

PORTAL SST

Solicitud de Vacaciones 4. REALIZACION
o MPS-GTH-I-45 e ————




B PORTAL AKC - CN Talento Huma: X

& c # sites.google.com/

Evaluacion de entendimiento tacic forio. | - BalsdanmkRermipesmecamk

e Ligencia de Paternidad
i 0

PORTAL AKC

stk de sulosarvicia SESF ahdia gue sucedan s Q
b B NI 1 e e o

ador). En cas No contar con o rtes, serd ol lider
ar ebanie (CO1reo &« e Fumaon, maximo dentro de las
oras siguientes @ la reincorporacion de trabajador

Solicitud de Vacaciones Ziee 4. REALIZACION
MPS-GTH-1-45
Nicio Version 1
A INSTRUCTIVOS Hemyman de saids

Visualice el video y después P
CN Talento diligencie la evaluacion de
entendimiento a través del siguiente

enlace. Nota: Aplica para todo el
CN Sistema de personal.
Gestién

Evaluacion de entendimiento
CAPACITACIONES

Vv TALLERES SAP

v CLOUD AKC
PORTAL SST o )
® Autorizacion de Vacaciones, L 4. REALIZACION
AKCROOM ; yabdl!
Permisos y Licencias e

B PORTAL AKC - CN Talento Huma: X + v - X

€ c

@ sites.google.com/akc.c

o/portal-interno-ake/ir

n-talento-hum uthuser=0 Y+ #» D

entendimiento a través del siguiente
enlace. Nota: Aplica para todo el

e personal.

Evaluacién de entendimiente

PORTAL AKC

INICIO
Faro | Ve : ~
SHINSTRUCINOS Autorizacién de Vacaciones, - 4. REALIZACION gar
Permisos y Licencias
Humano MPS-GTH-I-46
CN Sistema de Version 1 [ o Asevon e
Gestion oot
Visualice el video y después
CAPACITACIONES diligencie la evaluacion de
entendimiento a través del siguiente
v TALLERES SAP enlace. Nota: Aplica para Directores
y Lideres.
v CLOUD AKC
Evaluacion de entendimiento
PORTAL SST
AKCROOM ®

Anexo 15. Procedimiento documentado

Procedimiento
elaborado sin revisior



https://docs.google.com/document/d/1QrPk3AFBoklZObwp4bQT_EmNrHrzM-di/edit?usp=sharing&ouid=117342683888258725455&rtpof=true&sd=true
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Anexo 16. Documentos relacionados en el procedimiento.
[
3=

PLAN DE
CAPACITACION POR ¢

L

Formato de
identificacion de comj

bl

322_EVALUACION
DE EVENTOS V3 .xlsx

L

124_EVENTO DE
FORMACION ACTUAL

ko

ANALISIS DE
RESULTADOS xlsx

Anexo 17. Procedimiento aprobado

i

Procedimiento
aprobado.pdf



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1OK4oJfxgjFFuzDd0rQK-4lwnlShkAP45/edit?usp=sharing&ouid=117342683888258725455&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1lPOvf0A5GY_vOQvnTuybvXrmyDeRwj1D/edit?usp=sharing&ouid=117342683888258725455&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1xB21-ZMYUimI6wqI4_GPPPAQKTtwvCGf/edit?usp=sharing&ouid=117342683888258725455&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1x1QFJ8ufZM2j6HDJufrOOHSae_Y14beL/edit?usp=sharing&ouid=117342683888258725455&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1MfyS19CsLHhx-HCGVftVAxfwDVmXYEOL/edit?usp=sharing&ouid=117342683888258725455&rtpof=true&sd=true
https://drive.google.com/file/d/1TKiZbGkaaZ0bHOig9p5SzRW57Rt9Qh3U/view?usp=sharing

