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Resumen

Titulo: Disefio de un programa de desarrollo de habilidades blandas dentro del marco de
bienestar de la empresa A&A SOLUCIONES — TIC S.A.S.!

Autor: Sebastian David Rincon Duarte?
Palabras Clave: Talento Humano, Habilidades Blandas, Teletrabajo, Polivalencia.
Descripcion:

El trabajo de grado que leera a continuacion estd basado en el disefio de un programa de
habilidades blandas en A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S., esta empresa tiene como bandera el
modelo de teletrabajo para el progreso de sus actividades, por lo tanto, al tener trece afios de
experiencia en el desarrollo de software, automatizacion de procesos y exportacion de servicios
KPO se posiciona como una referente del sector. Teniendo en cuenta la situacion expuesta, el
practicante de ingenieria industrial divide el trabajo en cinco etapas con el fin de cumplir
exitosamente con este objetivo. La primera de ellas corresponde a un diagndstico que apunta a
conocer la situacion actual de los procesos de gestion de talento humano de la organizacion y la
relacion de la empresa con el tema de habilidades blandas. Luego de la obtencion y analisis de
los resultados encontrados en la primera fase, se procede a reestructurar y completar los activos
del proceso de talento humano que presentan oportunidades de mejoras con el fin de disefiar el
programa de habilidades blandas que cumpla con las necesidades y caracteristicas de la
compafiia. De esta manera, gracias al aporte de las auditorias que tuvieron lugar en la empresa de
parte de Fabricas de Productividad, se determina continuar con la creacién de una matriz de
polivalencia que permita complementar al programa y le pueda dar opciones a los trabajadores
de crecer dentro de la organizacion en otros puestos evitando la desercion y el agotamiento
laboral. Posterior a esto, se crea una red de indicadores que facilite la medicion y control del
programa de habilidades blandas en todas sus etapas. Por Gltimo, se enuncian las conclusiones y
recomendaciones propias del proyecto para la empresa.

! Trabajo de Grado

2 Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Directora: Ana
Mireya Cuadros Rojas Magister en Administracion de Empresas



DESARROLLO DE HABILIDADES BLANDAS 12

Abstract

Title: Design of a soft skills' development program within the wellness framework of the
company A&A SOLUCIONES-TIC S.AS.!

Author: Sebastian David Rincon Duarte?

Keywords: Human Talent, Soft Skills, Remote Work, Polyvalence.

Description:

The degree work that you will read below is based on the design of a soft skills program in A&A
SOLUCIONES-TIC S.A.S., this company has as a flag the telework model for the progress of its
activities, therefore, having thirteen years of experience in software development, process
automation and export of KPO services is positioned as a benchmark in the sector. Considering
the exposed situation, the industrial engineering intern divides the work into five stages to
successfully meet this objective. The first one corresponds to a diagnosis that aims to know the
current situation of the organization's human talent management processes and the company's
relationship with the topic of soft skills. After obtaining and analyzing the results found in the
first phase, we proceed to restructure and complete the assets of the human talent process that
present opportunities for improvement to design the soft skills program that meets the needs and
characteristics of the company. In this way, thanks to the contribution of the audits that took
place in the company on behalf of "Productivity Factories™ it is determined to continue with the
creation of a polyvalence matrix that allows to complement the program and can give options to
the workers to grow within the organization in other positions avoiding desertion and labor
exhaustion. After this, a network of indicators is created to facilitate the measurement and
control of the soft skills program in all its stages. Finally, the conclusions and recommendations

of the project for the company are stated.

! Degree Project

2 Faculty of Physical-Mechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies. Director: Ana Mireya
Cuadros Rojas, Master in Business Administration
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Introduccion

El mundo laboral ha sufrido numerosos cambios a lo largo de los afios, esto se debe a la
constante evolucion del mercado respecto a la vision que se tiene con relacion al talento humano
en las organizaciones, la forma de pensar de los clientes, las leyes vigentes del pais en donde se
encuentre situado la organizacion, la creciente competencia que existe debido a la globalizacion
y al uso ineludible de nuevas tecnologias, por eso, los gerentes estan obligados a estar siempre a
la vanguardia de las necesidades de todos estos agentes que intervienen en el mercado y que

representan en mayor o menor medida el éxito o fracaso de las compafiias.

En relacién con este entorno es necesario aludir que simultdneamente se presenta un
escenario donde se destaca cada vez mas el papel de los colaboradores dentro de las compafiias
como una medida para enfrentar de manera eficiente al mercado existente, ya que una parte
considerable de los costos necesarios para la operacion de las empresas se ven reflejados en
dinero que se destina para cubrir los salarios de los trabajadores, ademas, la retencion de los
colaboradores es valiosa para los gerentes, dado que es vital la experiencia de la mano de obra
por el contacto directo y continuo con las maquinas, herramientas y los procesos de la cadena de
valor de la empresa, asimismo es fundamental evitar al maximo los costos que se generan por
seleccién y capacitacion de nuevos talentos humanos para cubrir una vacante existente en la

compafiia.

Dentro de este marco de ideas, se hace evidente que la gestion del talento humano sea una
dependencia que cobre més fuerza para las empresas, considerando que tienen a su disposicion el

activo mas importante de una compaiiia, por eso, una correcta direccion de los recursos humanos
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genera resultados positivos para esta relacion simbidtica que existe entre los trabajadores y las
empresas, es decir, si se obtiene que la mano de obra se sienta bien recompensada con los
programas de desarrollo y remuneracion existentes, con el clima laboral dentro de la empresa, se
obtendra que exista un sentido de pertenencia con la organizacion que dé como resultado que los

objetivos de la empresa y de los trabajadores estén alineados.

En funcion de lo planteado, se observa que las habilidades de los colaboradores son muy
importantes para las empresas, ya que disponer de trabajadores competentes significa un
aumento en los indices de productividad, es decir, la posibilidad de competir de mejor manera
con las otras organizaciones del sector, lo que supondria que se generaran mayores ingresos. Sin
embargo, es preciso destacar que, en el mundo empresarial actual se presentan a menudo
situaciones imprevistas en las actividades rutinarias que evidencian que no bastan las habilidades
técnicas para solucionarlas, por eso es fundamental que también se impulse dentro de las
empresas el desarrollo de las habilidades no técnicas o blandas, ya que se ha demostrado que una
empresa con colaboradores con un manejo éptimo de esta clase de habilidades se desempefia
mejor en cualquier tipo de situaciones, por eso, la alta direccion de la empresa reconociendo la
importancia del fomento de este tipo de habilidades no técnicas, considera oportuno el disefio e
implementacién de un programa de desarrollo de habilidades blandas de los colaboradores que

estara a cargo del practicante de ingenieria industrial.
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Cumplimiento de Objetivos

En la tabla presentada a continuacion, se presentan los capitulos y péaginas
correspondientes a la evidencia del cumplimiento de cada uno de los objetivos planteados en el

proyecto.

Tabla 1
Cumplimiento de Objetivos

Objetivo Cumplimiento

Realizar un diagndstico de la situacion actual en cada uno de los

procesos de la empresa, enfocados a la identificacion de las habilidades Capitulo 5
blandas necesarias para cada uno de ellos.

Disefiar un programa de desarrollo de habilidades blandas basado en Capitulo 6

los resultados identificados por medio de un diagrama de Pareto.

Aplicar el plan de desarrollo de habilidades blandas a los
colaboradores de A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S. con respecto a la Capitulo 7
version aprobada en el disefio.

Analizar los resultados obtenidos en la aplicacién del programa a

través del desarrollo de indicadores que puedan medir el impacto Capitulo 8
alcanzado.
Socializar a la alta direccion los resultados obtenidos con el fin de

) ) » Capitulo 9
continuar su implementacion en la empresa.
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1. Generalidades del Proyecto

1.1. Planteamiento del Problema

A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S. es una organizacion encargada de la fabricacion de
software & aplicaciones moviles y exportacion de servicios KPO (Knowledge Process
Outsourcing) desde Colombia a paises como Espafia, México, Perd, Costa Rica, entre otros.
Cuenta con 12 afios de experiencia en el mercado y con los colaboradores adecuados que la
sitlan como una empresa referente del sector, es por eso que en los afios recientes se ha visto
enfrentada al desafio de retener al talento humano de la empresa con el propdésito de conservar o
reducir los indices que actualmente tienen con respecto a la rotacion del personal, mantener los
costos que conllevan el proceso de seleccion y capacitacion del nuevo personal y a establecerse
como una compafiia atractiva para los trabajadores externos que permitan continuar con el
comportamiento creciente. Evidentemente, el principal obstaculo de A&A SOLUCIONES - TIC
S.A.S. es la competencia del mercado que centra sus radares en los colaboradores de la compafiia

ante la evolucion exitosa de la organizacion.

Considerando la situacién anterior, y que para A&A SOLUCIONES - TIC S.AS. el
talento humano es el activo mas importante de la empresa, el practicante de Ingenieria Industrial
de la Universidad Industrial de Santander, haciendo uso de los conocimientos adquiridos durante
el desarrollo de su plan de estudios en la materia de talento humano, planea hacer un impacto
desde el punto de vista del analisis y desarrollo de las habilidades blandas de los trabajadores a
través de un programa que permita colaborar con la mejora de las capacidades del talento
humano para desenvolverse en la organizacion de esta manera se permita continuar con la

evolucion positiva de la calidad del trabajo, el manejo de los riesgos psicosociales de los
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trabajadores y el ambiente laboral en A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S., estableciéndola como

una ventaja competitiva en el sector que enfrenta una gran demanda de contratacion de personal.

1.2. Alcance

Este proyecto de grado nace como una propuesta por parte de A&A SOLUCIONES-TIC
S.A.S. para continuar con la evolucion conseguida en los ultimos afios en la organizacion, desde
un punto de vista del Talento Humano, en especial en el desarrollo de habilidades blandas de los
colaboradores, de esta manera, dentro del marco de bienestar de la empresa se busco brindar a
los trabajadores herramientas enfocadas en estas habilidades que les permita hacer frente a las

actividades diarias ocasionadas por el trabajo.

De este modo, se comprende la estructuracién y complementacién de los perfiles de cargo
existentes, de acuerdo con una clasificacion de las habilidades blandas caracteristicas de cada
puesto de trabajo, basandose en la ficha de evaluacion competencias existente en la organizacion,
ademas se encuentra el disefio de un programa de desarrollo de habilidades blandas que abarque
los requerimientos minimos de las habilidades blandas de los trabajadores con la modalidad de
trabajo y las metodologias existentes en A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S., a su vez se genera
una matriz de polivalencia que estudia y evalla las semejanzas en materia de habilidades blandas
de los diferentes cargos para generar a los colaboradores posibilidades de crecer dentro de la

organizacion en empleos similares.
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General
Disefar e Implementar un programa de desarrollo de las habilidades blandas de los
colaboradores de A&A SOLUCIONES — TIC S.A.S. teniendo en cuenta el uso del home office

como modelo de trabajo de la empresa.

1.3.2. Objetivos Especificos

Realizar un diagndstico de la situacion actual en cada uno de los procesos de la empresa,
enfocados a la identificacion de las habilidades blandas necesarias para cada uno de ellos.

Disefiar un programa de desarrollo de habilidades blandas basado en los resultados
identificados por medio de un diagrama de Pareto.

Aplicar el plan de desarrollo de habilidades blandas a los colaboradores de A&A
SOLUCIONES - TIC S.A.S. con respecto a la version aprobada en el disefio.

Analizar los resultados obtenidos en la aplicacion del programa a través del desarrollo de
indicadores que puedan medir el impacto alcanzado.

Socializar a la alta direccién los resultados obtenidos con el fin de continuar su

implementacion en la empresa.
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2. Generalidades de la Empresa

2.1. Datos Generales de la Empresa

Tabla 2
Informacion de la Empresa
Nombre A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S.
NIT 900425980-2
181 empleados directos
NUmero de Empleados
18 empleados indirectos
Numero de Cargos 38 cargos
CEO Juan Carlos Abaunza Ardila
Figural

Logo de A&A SOLUCIONES-TIC S.ASS.

&

ik
= SOLUCIONESTIC

2.2. Mision de A&A SOLUCIONES-TIC S.AS.

La mision de la empresa se centra en optimizar y brindar soluciones innovadoras a los
procesos de los clientes de forma integral, rapida y eficiente frente al cambiante mercado actual,
a través de profesionales capacitados en diversas areas, con herramientas de trabajo de ultima
tecnologia que contribuyan a aumentar la productividad y disminuyan los costos de la

organizacion logrando asi los objetivos empresariales.
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2.3. Vision de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S.

La vision de la empresa esta enfocada en ser lideres en el mercado colombiano y
extranjero, en las competencias y necesidades que cada empresa pueda requerir, con el fin de ser
percibidos por los clientes como aliados estratégicos por las soluciones ofrecidas y por un
servicio profesional de calidad apoyado en tecnologia de ultima generacion, a través del

aprovechamiento del internet como motor de desarrollo para poder llegar a mas organizaciones

en el mundo.

2.4. Mapa de Procesos

Figura 2
Mapa de Procesos de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S.

\ ¥ sowooeTC /

Direccionamiento Estrategico

Gestion ge
Activos

Gesfion M Markefing y
Estratégica Medios Ploneocién

. 'Cadenade Valor y Operativo

Gestion de .

Solicitudes de las partes interesadas

Seguimiento, Evaluacion y Control

Cometciol

AW MAPADEPROCESOS  AdA Soluciones-TC

Portatollo
productos

Satisfaccion Grupos de Interes

Nota. Tomado de Mapa de Procesos de A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S.
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2.5. Organigrama

Figura 3

Organigrama de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S.

21

o F— o

Nota. Tomado de Organigrama de A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S.

2.6. Portafolio de Productos y Servicios de A&A SOLUCIONES- TIC S.AS.

g?(?dlﬁc?os y Servicios ofrecidos por A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S.
Productos Servicios
Conteo de Personas Software
Control de Horarios Disefio Web

Control de Accesos
Seguridad Electrénica
Apps
Hardware
Automatizacion Industrial

Videoanalitica

Marketing Digital
BPO/KPO/ITO
Desarrolladores

Help Desk
Eficiencia Energética

Ingenieria
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3. Marco de Referencia

En el siguiente capitulo se explicaran los fundamentos teoricos y practicos que fueron
necesarios para respaldar al proyecto. Primero, en el marco de antecedentes se presenta una
sintesis de los proyectos que tuvieron un gran impacto en la elaboracion del trabajo debido al
aporte de informacion referente al desarrollo de habilidades blandas. Segundo, en el marco
tedrico se muestran los términos que ayudan a entender de una mejor manera el topico principal

del proyecto.

3.1. Marco de Antecedentes

Dentro de las referencias que se tuvieron en cuenta para la realizacion de este trabajo de
grado, se encuentra la tesis realizada en la universidad de Walden titulada “Soft skills Needed for
the 21st Century Workforce” elaborada por (Dean, 2017) donde se establece que las habilidades
técnicas o duras ya no son suficientes para los trabajadores si el objetivo es permanecer en una
buena posicion en el entorno de este mercado global competitivo, por eso para poder ser tenido
en cuenta en el mundo actual, las empresas deben darle un papel fundamental al desarrollo de
habilidades blandas de los colaboradores, esta premisa se evidencia en el propdsito de la tesis, ya
que la autora del trabajo de grado busca identificar estrategias exitosas para el entrenamiento de
habilidades blandas en la industria. La metodologia planteada fue una sucesion de pasos que
consta de una revision de literatura profesional y académica respecto al tema en cuestion, disefio
del proyecto donde se definio el propdsito, el publico objetivo y los instrumentos de recoleccion,
aplicacion del proyecto, analisis de los resultados obtenidos y conclusiones y recomendaciones
por parte de la autora. En conclusion, con el desarrollo de esta tesis se pudo obtener que existe

una gran brecha en el manejo de habilidades blandas tales como comunicacion asertiva, solucion
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de problemas, autoconfianza y en las habilidades interpersonales, este déficit representa un
impacto negativo en las organizaciones respecto al comportamiento de los trabajadores, la
seguridad, productividad, el compromiso y los abandonos de los puestos de trabajo. Por eso,
dentro de las recomendaciones que se plantean estan la necesidad de prestar una mayor atencion
a reconocer estas enfermedades en los puestos de trabajo dentro de la organizacion para mejorar

el entorno laboral, los recursos humanos y la productividad de la organizacion.

Por ende, analizando la informacion presentada por (Dean, 2017) en este proyecto, se
puede vislumbrar el impacto positivo que representa para el trabajo de grado propio, ya que se
logra dimensionar de forma practica el papel fundamental que tiene el buen desarrollo de

habilidades blandas de los colaboradores en una organizacion.

Otro trabajo de grado que se tuvo en cuenta para el marco de antecedentes fue el
realizado por (McGowan, 2019) titulado “An Exploration of Technology Employer Perceptions
Regarding Soft Skills for Workplace Success” donde se cuestiona ¢como los empleadores dentro
de la industria de la tecnologia perciben el valor de las habilidades blandas en términos del éxito
empresarial? Y, ¢qué habilidades blandas muestran mas déficit en los empleos relacionados con
la industria tecnolégica? Reconociendo que este sector es uno de los que mas rapido van
evolucionando en el mundo actual, lo que conlleva a requerir un set de habilidades adicionales
para los trabajadores de estas empresas que les permita ser competentes en el siglo 21. Los pasos
que la autora siguio para la realizacion de este trabajo de grado fueron, en primera instancia una
revision de la literatura de seis temas principales, relacionados con las dos preguntas planteadas
anteriormente, después de esto, el desarrollo la metodologia del estudio donde se profundizaba

en el disefio, seleccion de la poblacion y definicion de los instrumentos de recoleccion de la
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informacion, para acto seguido analizar los datos recolectados y asi poder tener la potestad de dar

las conclusiones y recomendaciones respectivas del estudio.

De esta manera, con la informacion obtenida en la realizacion de este estudio se pudo
concluir que, gracias al entorno laboral actual, los gerentes de las organizaciones perciben que
para la industria de la tecnologia es primordial establecer programas de desarrollo de habilidades
blandas dentro de sus empresas para que estas puedan complementar los conocimientos técnicos
necesarios para cada uno de los empleos relacionados con esta industria. A su vez, destacan que
existe un largo camino por recorrer respecto al desarrollo 6ptimo de las habilidades blandas de
los trabajadores, por eso sugieren que exista una mejor preparacion en las universidades respecto
a este tema con el fin de que los nuevos profesionales tengan un mejor conocimiento y manejo
de estas habilidades tan importantes para el sostenimiento de los recursos humanos y de las

empresas.

En este sentido se comprende que con los resultados obtenidos en la investigacion
realizada por (McGowan, 2019) sirva como una base solida para la practica empresarial debido a

toda la informacion importante y aplicable en el trabajo de grado propio.

El dltimo trabajo de grado que se reviso fue el realizado por (Harmon, 2021) titulado
“Your Soft Skills are Showing: Organizational Efforts to Develop Soft Skills” es un proyecto
que se realizd en la empresa “Revive a Fortune 500 healthcare company” y tuvo como objetivo
analizar en qué medida la compafia podia incrementar las habilidades blandas de los
trabajadores de esta organizacion con el propésito de mejorar los resultados del negocio,
considerando el crecimiento de la importancia de estas habilidades en esta época de avances
tecnoldgicos. El procedimiento que realiz6 para obtener esta meta fue, establecer un diagnostico

de la empresa Revive, después revisO la literatura correspondiente a las habilidades blandas,
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luego disefid la metodologia del estudio, a través del desarrollo del instrumento de recoleccion de
datos y del instrumento correspondiente al andlisis de los resultados, por ultimo, realizé el

respectivo estudio de los datos para poder dar las respectivas conclusiones y recomendaciones.

En relacién con esta investigacion, las conclusiones a las que lleg6 el autor fue que con
los esfuerzos apropiados para adaptar un programa de desarrollo de habilidades blandas se
pueden obtener buenos resultados, ya que la empresa gestiond de manera correcta el personal
adecuado (Training designers) para llevar a cabo esta importante tarea incluyendo no solo el area
de talento humano, sino que involucrando a varias dependencias para asegurar el compromiso de
toda la organizacion con respecto al desarrollo de este programa, por otro lado es importante
mencionar que se evidencio algunas fallas en el cumplimiento del proceso debido al déficit
existente en los colaboradores del sector en esta clase de habilidades, lo que indica que todavia
existe un largo camino por recorrer con relacion al desarrollo de habilidades blandas en los

trabajadores de una empresa.

En resumen, se puede decir que esta investigacion es muy importante para el desarrollo
de trabajo de grado, debido a que se ve de forma detallada como se puede implementar un
programa de mejoramiento de habilidades blandas en una empresa, ademas con los resultados
obtenidos en el trabajo de grado consultado se logra identificar la creciente importancia de las
habilidades blandas para enfrentar de manera eficaz a la competencia que se ve cada en el

entorno cambiante del mundo actual.

3.2. Marco Tedrico
Para empezar con este repaso tedrico se debe recordar que la empresa A&A
SOLUCIONES - TIC S.A.S. esta especializada principalmente en la exportacién de servicios

KPO, desarrollo de software y automatizacidon de procesos, por eso en este capitulo ademas de
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consultar informacion acerca de la Gestion de Talento Humano y el Desarrollo de Habilidades
Blandas, es primordial profundizar acerca de estos tres temas relevantes para las operaciones de

la organizacion.

3.2.1. (Quées KPO?

Para entender el modelo Knowledge Process Outsourcing (Subcontratacion de Procesos
de Conocimiento) que A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S. dispone para sus operaciones, €s
fundamental entender el contexto o la historia que conlleva a la creacion de esta tendencia, por

eso (Ghosh, 2009) establece que:

Las compafiias de varias industrias estan buscando la subcontratacion en el extranjero.
Esta ola inici6 con la subcontratacion de tecnologias de la informacion (ITO), luego, a
medida que los proveedores o vendedores extranjeros desarrollaron sus habilidades y los
clientes formaron las relaciones con estos proveedores extranjeros se establecié la
subcontratacion de procesos de negocios (BPO). Con el aumento de trabajadores
calificados y certificados que contaban con habilidades claves en &reas como
contabilidad, ingenieria y soporte técnico en lugares extranjeros se logré que esta forma
de pensar se direccionara hacia la subcontratacion de procesos de trabajos basados en el

conocimiento (KPO) (pég. 541).

En resumen, (Daru, 2015) establece que “un proceso de conocimiento es una cadena de
procesos de alto valor que depende de las habilidades, conocimientos y experiencias de las
personas para la consecucion de objetivos, de esta manera, cuando se subcontrata emerge el

KPO” (pag. 27).
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En esta perspectiva se pone en evidencia que las empresas buscan tercerizar o
subcontratar a trabajadores u organizaciones capacitados en un tema en especifico para obtener
una serie de beneficios en materia de costos y calidad de los productos y/o servicios, lo que
conlleva en la mejora de la productividad obteniendo mejores posibilidades de competir en el

mercado gue se encuentre.

Dentro de los beneficios que ofrece KPO, (Plesa, lonescu, & Niculescu, 2018)
manifiestan que, con la subcontratacion de personal experto en los procesos requeridos las
empresas tienen una ventaja competitiva sobre las demas organizaciones del sector, puesto que al
disminuir los costos de operacion y al pasar de costos fijos a variables permite que las empresas
tengan flexibilidad, por lo tanto margen de accidn, ademas con esta mano de obra especializada

se garantiza la maxima calidad en el servicio o producto tercerizado.

3.2.2. ¢Qué es el desarrollo de software?

Para hacer mencion al desarrollo de software, primero es menester aclarar que significa
los software para las organizaciones, con esta idea en mente se considera la forma de pensar de
(Ewusi-Mensah, 2003) debido a que menciona que “el software es muy importante para las
operaciones y la administracion de las organizaciones, ya que es inconcebible que una empresa
tenga aspiraciones de competir en la industria sin inversion significativa en proyectos
relacionados con el desarrollo de software” (pdg. 29). Esta afirmacién se fundamenta con las
oportunidades que brinda este tipos de programas, ya que un buen software permite tener
muchos beneficios para las organizaciones, dado que se reducen los costos de mano de obra, y
los costos relacionados con el tiempo que se demoran las empresas en los procesos por la
modernizacion de la cadena de valor, ademas mejora la productividad y la eficiencia, que son

fundamentales para poder sobrevivir en la industria, a pesar de las exigencias constantes y altas
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del entorno laboral producidas por factores como la globalizacion o el uso extendido de las

tecnologias.

De esta manera se vislumbra el gran efecto que tienen los desarrolladores de software en
las empresas del mundo actual, de hecho (Alvear Otalora & Alvear Suérez, 2022) destacan que
“no hay duda respecto al impacto de los desarrolladores de software en una era donde la
tecnologia esta transformando sociedades rapidamente, lo que conlleva en nuevos y exigentes

desafios para las empresas” (pag. 1).

Con relacidn a esta situacion, y destacando que la perspectiva de A&A SOLUCIONES -
TIC S.A.S. se basa en destacar la importancia de un desarrollo personalizado de software que se
adecue a la perfeccion con el estilo de las empresas y que cumpla efectivamente con sus
requerimientos y necesidades diarias, es trascendental mencionar el punto de vista de (Miles &

Pilone, 2008) ya que consideran que:

El desarrollo de software no se trata de un trabajo que se hace por casualidad y de
percepciones unilaterales del desarrollador, por eso es trascendental que el cliente 0 empresa
solicitante tenga contacto estrecho con el proceso en pro de asegurar que se esta en la direccion

correcta (pag. 8).

3.2.3. ¢Qué es la automatizacion de procesos?

Para definir el concepto de automatizacion es oportuno citar a (Garcia Moreno, 2020)
porque establece que “la automatizacion lleva implicita la supresion total o parcial de la
intervencion humana en la ejecucion de diversas tareas, industriales, agricolas, domésticas,
administrativas o cientificas” (pag. 9), es decir, la implementacion de la automatizacién de los

procesos conlleva a que haya un impacto positivo en las empresas ya que se evita la existencia de
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procesos ineficientes u obsoletos que afectan negativamente los indicadores de productividad,
por lo tanto se mejora en la cadena de valor en términos de costos, calidad y de tiempo
permitiendo que la organizacion pueda establecerse como un competidor en el mercado exigente

del mundo de hoy.

De este modo, se puede deducir que existe una relacion directa entre la automatizacion de

procesos Yy el desarrollo de software, por eso (Mohapatra, 2013) afirma que:

La llave de hacer una rapida transicion de procesos ineficientes “paper-based” a procesos
eficientes automatizados es la seleccion correcta de un software de automatizacion acorde
a los puestos de trabajo de la empresa, es decir, que se ajuste de la mejor manera con el
tamafio, el presupuesto y sus requerimientos. Por eso, estos softwares deben ser
herramientas flexibles, ser faciles de usar para cualquier persona de la organizacion,
representar una viabilidad a largo plazo para el cliente y permitir la transferencia fluida de

datos (pag. 215).

En conclusion, con estas definiciones se entiende la razon de la buena acogida de los
clientes hacia los servicios de KPO, desarrollo de software y automatizacion de A&A
SOLUCIONES - TIC S.A.S., ya que gracias a que su filosofia contempla la idea de tener en
cuenta la participacion del cliente en los procesos de planeacion y ejecucién de los programas o
servicios de tercerizacién, con el fin de conocer las necesidades y los requerimientos de dichas
organizaciones, discutir si existe una metodologia diferente que cumpla de una mejor manera
dichas exigencias para que de esta manera a través de un trabajo aprobado por ambas partes se

puedan entregar resultados idoneos para cada una las empresas solicitantes.
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3.2.4. Gestion del Talento Humano

A lo largo de los afios han existido numerosas definiciones para explicar el ¢qué?, ¢por
qué?, y ¢para que?, A lo largo de los afios han existido numerosas definiciones para explicar el
$que? ¢por qué? y ¢para que? de la gestion del talento humano en las compafiias y esto es debido
a su dependencia a factores como el contexto de la época o el autor que haga referencia a este
concepto, lo que manifiesta que este proceso de gestion sea muy susceptible a los cambios, por
eso, teniendo en cuenta las condiciones culturales, demogréaficas, ecoldgicas, economicas,
legales, politicas, sociales y tecnoldgicas de los tiempos actuales, la relacién de simbiosis que
existe entre el talento humano con las compafiias y el punto de vista de la empresa A&A
SOLUCIONES - TIC S.A.S se hace preciso definirla segun la perspectiva de (Atehortla
Hurtado, Bustamante Vélez, & Valencia de los Rios, 2008) como ‘“un proceso de alta
importancia en el marco de un sistema de gestidn integral, por cuanto es el talento humano donde
descansa buena parte del éxito o fracaso de una entidad” (pag. 154) y de (Chiavenato, 2020)
como “la aplicacion de modelos y conceptos de la gestion humana moderna para el desarrollo,

orientacion, empoderamiento, y apalancamiento de las personas en las organizaciones” (pag. 6).

En este sentido se comprende que, ante la existencia de un entorno dinamico del mercado,
la presencia de competencia nacional e internacional producida por la globalizacion, el
nacimiento de nuevas tecnologias y métodos y la presencia de mayor diversidad y constante
evolucion en la mano de obra, las empresas tienen que reestructurar continuamente sus procesos
y en especial los que componen a la gestidn del talento humano para estar a la vanguardia de las
necesidades diarias del mundo laboral, gracias a eso los gerentes reconocen el valor creciente de
los recursos humanos para manejar estas situaciones de la sociedad, por lo que se entiende que el

departamento de gestion del talento humano también adquiere un mayor interés dentro de las
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empresas recobrando una gran relevancia (Lopez Cabrales, L. Dolan, & Valle Cabrera, 2014)

aportan que existen cinco grandes factores que ayudan a comprender este auge Figura 4.

Figura 4
Factores que explican el auge de la Gestion de Talento Humano
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Nota. Adaptado de La gestién de personas y del talento. La gestién de los recursos humanos en el siglo XXI. (pags.
8-10) por Lopez Cabrales, L. Dolan, & Valle Cabrera, 2014, McGrawHill.

Dentro de este orden de ideas, se puede percibir los beneficios que representan para las
empresas una buena gestion del personal, ya que si se logra entender a los colaboradores como
personas con la capacidad de cumplir no solo con las actividades minimas del cargo, sino que
ademas con la iniciativa de participar proactivamente en las operaciones, se consigue que las
aspiraciones personales de los trabajadores estén encaminadas de forma armonica con los

objetivos de la empresa, generando que el talento humano pueda ser la inteligencia que se
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fundamente en decisiones racionales, por lo tanto, tener la capacidad de dar significado y rumbo
a los objetivos de la empresa con el fin de activar a los demas recursos de la empresa, ponerlos
en un correcto funcionamiento y dirigirlos hacia los resultados organizacionales deseados

(Chiavenato, 2020, pag. 6), lo que los lleva a convertirse en un pilar fundamental para el éxito de

las compafiias.

3.2.5. Condicionantes a la Gestion del Talento Humano

Ahora bien, es importante recalcar que gracias a la naturaleza de la gestion del talento
humano existen numerosos factores que pueden influenciar su implementacion en las empresas,
(Lépez Cabrales, L. Dolan, & Valle Cabrera, 2014) afirman que para el desarrollo 6ptimo de esta

area dentro de las empresas se debe hacer énfasis en “condicionantes internos y externos a la

gestion de personas”.

Figura 5
Condicionantes a la Gestion del Talento Humano
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Nota. Adaptado de La gestion de personas y del talento. La gestion de los recursos humanos en el siglo XXI. (pags.

4-7) por Lopez Cabrales, L. Dolan, & Valle Cabrera, 2014, McGrawHill.
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3.2.6. Obijetivos de la Gestion del Talento Humano

Analizando los factores condicionantes de este proceso, es necesario mencionar que,
gracias a la continua evolucion de la gestion del talento humano en las organizaciones, los
objetivos de esta dependencia también han adquirido un nuevo enfoque, ya que para que estos
tengan sentido dentro del mundo competitivo actual, es fundamental que estos estén alineados
con las nuevas tendencias en cuanto al manejo de los recursos humanos, por eso (Lopez
Cabrales, L. Dolan, & Valle Cabrera, 2014) destacan que “cada una de las funciones y
actividades vinculadas a la gestion de recursos humanos tengan unos objetivos explicitos,

implicitos y a largo plazo” (pag. 8).

Figura 6
Obijetivos de la Gestion de Talento Humano
« Atraer candidatos potencialmente cualificados y capaces de desarrollar
las competencias necesarias para la organizacion
Objetivos « Retener a los colaboradores deseables
Explicitos —» + Motivar a los empleados para que adguieran un compromise con la
P compafiia
+ Ayudar a los colahoradores a crecer y desarrollarse dentro de la
empresa.
Objetivos + Mejora de |la Productividad
Implicitos —» + Mejora de la calidad de vida en el trabajo
* Cumplimietno con la legislacion vigente
Objetivos a + Mejorar la rentabilidad y competitividad de la empresa
llareo Plazo —» + Incrementar el valor de la organizacion
9 « Aumentar la eficiencia y la eficacia de la compaiiia.

Nota. Adaptado de La gestion de personas y del talento. La gestion de los recursos humanos en el siglo XXI. (pags.
8-10) por Lopez Cabrales, L. Dolan, & Valle Cabrera, 2014, McGrawHill.
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3.2.7. Procesos de la Gestion del Talento Humano

Para hablar de los procesos de gestion de talento humano hay que hacer referencia a lo
mencionado por (Chiavenato, 2020), puesto que indica que “consisten en varias actividades
integradas entre si, con el propdsito de obtener efectos sinérgicos y multiplicadores, tanto para
las organizaciones como para las personas que trabajan para ellas”, es decir, a pesar de que sean
procesos diferentes, se debe tener entre ellos un ambiente arménico que facilite el cumplimiento
de los mismos objetivos de gestion y de la organizacion. También es importante indicar que,
estos procesos puede que no sean perfectos, por lo que deben estar en continua evaluacion para
detectar posibles fallas y asi poder corregir y mejorar, segun las necesidades de la empresa, de
los colaboradores y del mercado. Con esta premisa en consideracion, (Chiavenato, 2020) analiza
la situacion actual del entorno laboral a partir de la existencia de un modelo de seis procesos

béasicos dentro de la Gestion de Talento Humano.

En funcion de la informacion planteada respecto al reconocimiento del ¢qué?, ¢por qué?
y ¢para qué? de la gestion de talento humano y recordando que el proposito de la préactica es
disefar estrategias para conservar o reducir los indices de rotacion de la organizacién, derivando
en el planteamiento de un entorno competente para retener al talento humano, que conlleva a la
mejora de la compariia respecto a la percepcion externa de la organizacién como una marca que
por su manejo de personal y su cultura organizacional se presente al mercado laboral como una
opcidn atractiva para los numerosos talentos que estan disponibles en el mercado laboral y que
representan para la empresa una mano amiga que estimula una evolucion acorde a lo registrado
en los afios anteriores, es momento de adentrarse a definir a los procesos de desarrollo de
talentos, equipos y la organizacién y el compromiso de los talentos y los equipos como las areas

de esta dependencia en las que se planea hacer un impacto con el desarrollo del programa.
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Figura7

Modelo de seis procesos de la Gestion del Talento Humano
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Nota. Adaptado de Gestion del Talento Humano: El nuevo papel de los Recursos Humanos en las
Organizaciones. (pags. 13 - 19) por Chiavenato, 2020, McGrawHiill.
3.2.8. Habilidades Blandas

Hacer referencia a la comprension de este término resulta complicado, ya que tiende a ser
un concepto con tintes subjetivos, el resultado de esta premisa es obtener numerosas definiciones
segun el entorno al que esté inmerso el autor que quiera dar una explicacion referente a este
concepto, por eso, para intereses de esta practica empresarial es oportuno adoptar el punto de

vista de (Robles, 2012) considerando que indica que:

Las habilidades blandas estan hechas por la combinacion de habilidades interpersonales

(respeto, actitud positiva) y atributos de carrera (comunicacion, trabajo en equipo), de esta
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manera se caracterizan por ser abstractas dado que dependen del contexto para su medicion y ser
transversales, puesto que tienen efecto en el &mbito personal y laboral, por eso marcan diferencia

y aportan valor (pag. 457).

Con esta definicion en mente, esta claro que un buen desarrollo de las habilidades blandas
se convierte en una ayuda para la gestion del talento humano, debido a que, les da la oportunidad
a los colaboradores de la organizacién de mejorar las herramientas con las que disponen para
enfrentar situaciones adversas, propias del entorno dindmico y cambiante en el que se encuentra
el mundo de hoy. En relacion con la idea anterior, se puede establecer que para empresas que
desarrollan software como A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S., las habilidades blandas son cada
vez mas solicitadas por los gerentes y esto se evidencia en el articulo desarrollado por Pando
Soto & Rodriguez Rafael (2020) titulado “Habilidades de Personal Software Process (PSP) para
la industria del software en Latinoamérica” dado que comentan que para hacer frente a un
mercado tan grande, globalizado y competitivo, las organizaciones deben fomentar el desarrollo
de estas habilidades en sus colaboradores para generar destrezas adicionales a las minimas
profesionales y asi poder acabar con problemas respecto a la programacion y la planeacion

(tiempo y dinero) de los proyectos de software.

Ahora bien, analizando la situacion actual del pais respecto al desarrollo de habilidades
blandas en la industria del software, se logra evidenciar que ain esta en una edad temprana, por
lo que segun la documentacion teorica hecha para este trabajo de grado se puede notar que las
empresas no hacen el suficiente esfuerzo para brindar la importancia que merece, una evidencia
de esto se encuentra en el articulo realizado por (Cérdenas Castro, Gil Julio, & Rodriguez, 2019)
donde afirman que “el conocimiento acerca del desarrollo de habilidades blandas en el desarrollo

de software en Colombia es pobremente estudiado y nutrido” (pag. 115).
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Con relacién al escenario expuesto en el parrafo anterior y considerando que A&A
SOLUCIONES - TIC S.A.S. es una empresa que centra sus operaciones en el modelo de
teletrabajo, se puede confirmar que, gracias a la ausencia de un control directo por parte de la
directiva de la organizacion, el desarrollo de las habilidades blandas de los colaboradores se
presenta como un seguro de vida que le permite a las compafiias continuar con un camino para
lograr exitosamente los objetivos. Segun, (Hernandez Garcia, Laines Alamina, & Zamayoa
Urbina, 2021) las habilidades blandas con su division de habilidades interpersonales y atributos
de carrera tienen un gran impacto para aumentar la productividad en el trabajo en un entorno de

home office.

Figura 8
Habilidades blandas para el home office: Habilidades Interpersonales
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Nota. Adaptado de La importancia de las habilidades blandas en el Home office y su impacto en la
productividad de una empresa. (pags. 938-941) por Hernandez Garcia, Laines Alamina & Zamayoa
Urbina 2021, VinculaTégica.
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Figura 9
Habilidades blandas para el home office: Atributos de Carrera
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Nota. Adaptado de La importancia de las habilidades blandas en el Home office y su impacto en la
productividad de una empresa. (pags. 938-941) por Hernandez Garcia, Laines Alamina & Zamayoa
Urbina 2021, VinculaTégica.
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Dentro de este marco de ideas, es necesario mencionar la trascendencia de la inteligencia
emocional en los colaboradores, una habilidad blanda que es muy importante para la gestion de
los recursos humanos y que a veces suele ser subestimada por las empresas y los mismos
recursos humanos que la requieren, a pesar de que brinda a las personas de la organizacion la
capacidad de afrontar y reaccionar a situaciones inesperadas y adversas, por eso para (Bonesso,
Bruni, & Gerli, 2020) “es ampliamente conocido que la inteligencia emocional es un
componente crucial en las empresas. Esta comprobado que los lideres y trabajadores que tienen
un buen desarrollo de la inteligencia emocional son mas eficientes, creativos y toman mejores
decisiones” (pag. 41). Ademas, (Arrabal Martin, 2018) establece que “una empresa que se

preocupa por el trabajo de la inteligencia emocional de sus empleados tiene un indice menor de
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problemas personales y bajas laborales, 1o que conlleva en un indice mayor de productividad”
(pag. 62). Para entender mejor este concepto, en el libro (Inteligencia Emocional. Control del
estres, 2015) se indica que existen unos componentes de la inteligencia emocional y unas

actitudes en las que se basa su razonamiento.

Figura 10
Componentes de la Inteligencia Emocional

* Percepcion, evaluacion y expresion de emociones
Componentes de la * Emocion facilitadora del pensamiento

Inteligencia Emocional » Comprensiony analisis de las emociones

* Regulacion reflexiva de las emociones

Nota. Adaptado de Inteligencia Emocional. Control del estrés. (pags. 50-51) por S.L., Interconsulting
Bureau 2015, Ediciones de la U.

Figura 11
Actitudes de la Inteligencia Emocional

* Autoconocimiento
+ Autorregulacion

* Motivacion

* Empatia

» Habilidades sociales

Nota. Adaptado de Inteligencia Emocional. Control del estrés. (pags. 50-51) por S.L., Interconsulting
Bureau 2015, Ediciones de la U.

3.2.9. ¢Qué habilidades desarrollar en A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S.?
Después de hacer este repaso teorico, respecto a la gestion el talento humano y su
compromiso relacionado con los recursos humanos y su desarrollo, es importante mencionar que

A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S. considera dentro de su plan de reclutamiento y seleccién un
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sistema de competencias relacionado con las habilidades blandas, donde se destaca la
importancia de estas habilidades y se explican de manera que en el diccionario de cinco
competencias se englobe un conjunto de habilidades que se requieren para una empresa de
desarrollo de software y con modalidad de teletrabajo, a su vez se hace mencion de las

exigencias de cada una de estas habilidades segun el nivel en el que se encuentre el colaborador.

4. Metodologia

La practica empresarial realizada en A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. consta de una serie
de cinco pasos a desarrollar, cada fase esta relacionada con cada uno de los objetivos especificos

planteados en el trabajo de grado.

4.1. Actividades para realizar por cada objetivo especifico
4.1.1. Diagndstico de la Situacion actual de la empresa

Realizar reuniones con el gerente de A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S. y las personas
responsables de la gestion del talento humano que puedan brindar una contextualizacién de la

situacion actual de la empresa.

Revisar los perfiles de cargos establecidos por la empresa y las necesidades de

habilidades blandas para cada uno de ellos.

Desarrollar un cuestionario para determinar los indicadores referentes a la GTH y el nivel
de conocimiento que existe en A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. con respecto al que y para qué

del desarrollo de las habilidades blandas.
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Implementacion del instrumento de recoleccién de informacion aprobado por A&A

SOLUCIONES - TIC S.A.S. al gerente de la compafiia.

Analizar los resultados obtenidos en el instrumento de recoleccion para determinar

posibles causas y aspectos de mejora.

Socializar los resultados obtenidos con el fin de contextualizar a la organizacion del

andlisis realizado.

4.1.2. Disefio de un programa de desarrollo de habilidades blandas
Determinar que estrategias se pueden establecer con respecto al desarrollo de las
habilidades blandas que méas se necesiten en la organizacion, teniendo como referencia la

retroalimentacion hecha en la socializacion de los resultados obtenidos en el diagnostico.

Disefar el programa de desarrollo de las habilidades blandas de los colaboradores de

A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S. con su respectivo cronograma y presupuesto.

Establecer una reunion de socializacion del programa de desarrollo a la organizacién, con
el objetivo de recibir el visto bueno de aplicacion y determinar posibles mejoras en el plan a

ejecutar.

4.1.3. Aplicacion del plan de desarrollo de habilidades blandas
Socializar a los colaboradores de la compafiia acerca de las caracteristicas principales del

plan disefiado y aprobado.

Aplicar el programa de desarrollo de habilidades blandas admitido por A&A

SOLUCIONES - TIC S.A.S. a los colaboradores de la compafiia.
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4.1.4. Analisis de los resultados obtenidos

Crear una red de indicadores que permitan reconocer el impacto del plan implementado.

Coordinar una reunion de exposicion de los indicadores realizados para obtener el

aprobado de aplicacion y para determinar posibles mejoras en el sistema.

Analizar los resultados recogidos por el programa ejecutado a través de los indicadores

admitidos.

4.1.5. Socializacion de los resultados a la alta direccion
Organizar una reunion de socializacion de las conclusiones del programa a la alta

direccion de la empresa.

Figura 12
Metodologia del Proyecto
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5. Diagnostico Inicial

5.1. Metodologia del Diagnostico

Para empezar satisfactoriamente con la préactica empresarial es fundamental determinar en
primera instancia un diagndstico, con el fin de identificar en qué estado se encuentra A&A
SOLUCIONES — TIC S.A.S. respecto al manejo del talento humano, especificamente en los
indices de rotacion del personal, los indicadores de productividad de los trabajadores, la
percepcion de los colaboradores en relacion con el clima laboral de la organizacion y el nivel de

desarrollo de habilidades blandas de la mano de obra.

Por eso, en este trabajo de grado se propone dar cumplimiento al primer objetivo
especifico, el cual consiste en: realizar un diagnostico de la situacion actual de cada uno de los
procesos de la empresa, enfocados a la identificacion de las habilidades blandas necesarias para
cada uno de ellos. Para conseguir una herramienta completa de dicho diagnostico, se propone

una serie de actividades dentro de la metodologia, las cuales son:

Realizar reuniones con el gerente de A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S. y las personas
responsables de la gestion del talento humano que puedan brindar una contextualizacién de la

situacién actual de la empresa.

Revisar los perfiles de cargos establecidos por la empresa y las necesidades de

habilidades blandas para cada uno de ellos.

Desarrollar un cuestionario para determinar los indicadores referentes a la GTH y el nivel
de conocimiento que existe en A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. con respecto al que y para qué

del desarrollo de las habilidades blandas.
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Implementacion del instrumento de recoleccién de informacion aprobado por A&A

SOLUCIONES - TIC S.A.S. a los colaboradores de la compafiia.

Analizar los resultados obtenidos en el instrumento de recoleccion para determinar

posibles causas y aspectos de mejora.

Socializar los resultados obtenidos con el fin de contextualizar a la organizacion del

andlisis realizado.

Teniendo en cuenta las actividades anteriormente mencionadas, el estudiante de

ingenieria industrial reune en la Figura 13 el paso a paso que va a seguir para desarrollar un

buen diagnéstico a A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S.

Figura 13

Metodologia del Diagndstico
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5.2. Desarrollo del Diagnéstico
Reunion con la alta direccion

En primera instancia es propicio empezar con la reunion del estudiante con la alta
direccion ya que es una fase transversal a las otras etapas, esto se debe a que este espacio es
semanal por lo que termina siendo vital para el practicante de ingenieria industrial, dado que
durante todo el semestre los dias jueves A&A SOLUCIONES — TIC S.A.S. dispone de un lapso
de dos horas donde se tiene contacto directo con el gerente y la tutora de la préctica designada
por la empresa, en este tiempo se habla acerca del estado de los procesos de gestion del talento
humano de la organizacion fundamental para el desarrollo del trabajo de grado, ademas se tratan
aspectos importantes respecto a la planeacion de la préactica, se presentan los avances realizados
durante la semana anterior y se recibe la retroalimentacion pertinente, por lo que se demuestra el
interés y la cercania de la compafiia con el estudiante de ingenieria industrial para garantizar el

buen desarrollo de la practica empresarial.

5.2.1. Estudio de Literatura

Con el proposito de entender y enriquecer los conocimientos necesarios para desarrollar
la practica en la empresa A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S,, en la Figura 13 se menciona la
importancia del marco de referencia, ya que se hizo una documentacion de literatura en libros,
articulos, revistas, trabajos de grado nacionales e internacionales referentes a la evolucion y el
papel de la gestion del talento humano y el desarrollo de habilidades blandas en las
organizaciones. Dentro de esta revision literaria se destacan los aportes de Chiavenato en su libro
(Gestion del Talento Humano: El nuevo papel de los Recursos Humanos en las Organizaciones,
2020) y de Lopez Cabrales, L. Dolan, & Valle Cabrera en su libro (La gestion de personas y del

talento. La gestion de los recursos humanos en el siglo XXI., 2014) dado que confirmaron las
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bases respecto a la relevancia que tienen los procesos de la Gestion del Talento Humano para el
éxito de las empresas y de los colaboradores en el mundo laboral actual, asimismo se logra
evidenciar que a pesar de gque se tiene acceso a literatura que expone el impacto positivo de las
habilidades blandas, el desarrollo de este tipo de habilidades no técnicas esta en una faceta
inmadura en las compariias de Colombia y Latinoamérica, por eso los trabajos de grado que se

analizaron pertenecen a estudios o practicas que se realizaron en Estados Unidos.

Por su parte, fue preciso buscar informacién referente al contexto e importancia de los
servicios KPO, la industria del desarrollo de software y de automatizacion en el siglo 21, ya que
son temas que estan asociados a las actividades de la empresa y que le sirven de ayuda al
practicante para entender de una mejor manera la forma de pensar y de actuar de A&A

SOLUCIONES - TIC S.A.S. en cada una de sus operaciones.

5.2.2. Revision de los Documentos de la Empresa

eReclutamiento y Seleccion: En primera instancia, analizando la informacion dispuesta
en el documento correspondiente al proceso de reclutamiento y seleccion (Apéndice A), se
destaca la existencia de un diccionario de cinco competencias principales para la realizacion de
las operaciones habituales de A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S. (Ver Figura 14), el contenido
de esta lista de competencias resalta la importancia de una serie de habilidades blandas que se
establecen como los pilares dentro de la organizacién y que dependiendo de las necesidades de
cada uno de los puestos de trabajo se requerird en menor 0 mayor medida su desarrollo (Ver
Figura 15), esto se hace para cumplir con varios objetivos como elegir y clasificar a los
candidatos idoneos mediante un proceso de seleccion por competencias, adaptar a los
colaboradores a la modalidad de teletrabajo y dar una buena acogida a este capital humano, para

tener un modelo que cuente con perfiles de cargo adaptados a la realidad y un sistema que
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facilite la gestion de los talentos en la empresa es menester mencionar que el formato se
encuentra recientemente actualizado, ya que la ultima modificacion fue realizada el 28 de
noviembre de 2021.

Figura 14
Diccionario de Competencias de A&A SOLUCIONES - TIC S.AS.
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Nota. Adaptado de Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion de A&A SOLUCIONES — TIC S.A.S.

Figura 15
Niveles de desarrollo de habilidades de A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S
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= Utilizaciéon de la competencia en las situaciones requeridas.
Los comportamientos minimos requeridos - Apoya

*Competencia No desarrollada

Nota. Tomado de Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion de A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S.
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eFormacion y Capacitacion: Con respecto al documento que establece los lineamientos
de formacién y capacitacion de los trabajadores de A&A SOLUCIONES — TIC S.A.S. (Ver
Apéndice B) se encuentra que, dentro de los objetivos, esta la ejecucion de una serie de
actividades para el entrenamiento y capacitacion en el desarrollo de habilidades y competencias
que permita a los colaboradores desempefiarse de la mejor manera. La metodologia que se
maneja consta de cuatro etapas (Ver Figura 16), este paso a paso comienza en la identificacion
de necesidades de los trabajadores por medio de herramientas como las entrevistas con el
personal, encuestas organizacionales, evaluaciones de desempefio, entre otros, luego se realiza la
planificaciéon y ejecucién del plan, para después concluir con la evaluacion del aprendizaje y
desempefio de los colaboradores por parte de los responsables de cada proceso de capacitacion.
Asimismo, se evidencia que en el apartado de capacitacion se establece que los esfuerzos de la
organizacion se enfocaran en la adquisicion y desarrollo de conocimientos y habilidades técnicas
de los colaboradores para estar siempre a la vanguardia de los requerimientos del mercado y de
la empresa, ademas se identifica que este es un formato que esta actualizado y que tiene en
cuenta las necesidades de la empresa, dado que la ultima modificacion data del dia 21 de junio

del 2022.

eEvaluacion de Desempefio: En el documento correspondiente a la evaluacion de
desempefio se logra identificar que es un documento cuya elaboracion es reciente, ya que la
fecha de publicacion de este formato fue el dia 18 de mayo de 2022. En este formato se
evidencia que para A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S. es fundamental estimar la calidad del
trabajo realizado por cada uno de los colaboradores a través de la objetividad, transparencia,
pertinencia y equidad a la hora de la realizacion de esta valoracion, a su vez es necesario indicar

que la evaluacion del rendimiento de los colaboradores se puede hacer desde la perspectiva de
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los superiores, los clientes, los compafieros de trabajo 0 mediante una autoevaluacion con el fin
de cumplir con los cuatro principios anteriormente mencionados. La ejecucion de esta evaluacion

se hace en cuatro etapas (Ver Figura 17).

Figura 16
Fases del plan de formacidn y capacitacion de A&A Soluciones-TIC S.A.S.

IDENTIFICAR PLANIFICAR EJECUTAR EVALUAR
Necesidades de Definir el plan Desarrollo del plan Aprendizaje
los colaboradores Aprobacién del plan Asistencia del personal Desempeno

Nota. Tomado de Procedimiento de Formacion y Capacitacion de A&A SOLUCIONES — TIC S.A.S.

Figura 17
Fases de la evaluacién de desempefio de A&A SOLUCIONES - TIC S.AS.

fl\fl"“'\"Qs

Socializacion y Evaluacion Resultados Monitoreo

Nota. Tomado de Procedimiento de Evaluacion de Desempefio de A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S
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e Perfiles de Cargo: Ahora, haciendo referencia a los perfiles de cargo que maneja A&A
SOLUCIONES - TIC S.A.S. (Ver Apendice C) se puede encontrar que existe una definicion
clara y actualizada de cada una de las habilidades técnicas y no técnicas necesarias para cada
cargo caracterizado en el formato, por lo tanto, facilita a la dependencia de talento humano el
reclutamiento, seleccién, formacion y capacitacion de los colaboradores existentes y futuros de la
organizacion. A su vez se muestra que la Gltima fecha de actualizacion es del 28 de abril del
2022, por lo que al ser tan reciente se cumple con las necesidades de la empresa y del mercado,
sin embargo, al hacer la comparacién de la informacion dispuesta en los perfiles de cargo
definidos en el documento con el organigrama de la empresa se logra evidenciar que existen
puestos de trabajo que no estan especificados, por lo cual en este sentido se ve necesario hacer
una caracterizacion para poder definir los requerimientos minimos de las habilidades blandas,
facilitando de esta manera el desarrollo del programa de habilidades blandas.

eFormatos de A&A SOLUCIONES - TIC S.AS.: En la revision de los formatos se
encuentra una gama completa de documentos que abarcan cada una de las necesidades de los
procesos de la dependencia de talento humano, dichos formatos son:

o Solicitud de Reclutamiento Interno

o Solicitud de Reclutamiento Externo
o Programa de Capacitacion

o Evaluacion de Capacitacion

o Evaluacion de Efectividad

o Ficha de evaluacion de competencias
o Evaluacion de desempefio

o Solicitudes de comité de convivencia laboral
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o Solicitud de formacion
o Expediente de caso

o Acta de compromiso

5.2.3. Disefioy Aplicacion del Instrumento de Recoleccion de Informacion

e Disefio: Para el disefio del instrumento de recoleccion de la informacion, el practicante de
ingenieria industrial precisa de revisar fundamentacion teorica respecto al disefio,
implementacion y medicion de herramientas que permitan evaluar el desarrollo de habilidades
blandas en las organizaciones nacionales e internacionales del sector, con el fin de realizar un
cuestionario completo que se le aplicara al gerente de la empresa y que abarque diferentes
aspectos importantes que brinde informacién detallada respecto a la caracterizacion de la mano
de obra de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S., la situacién actual de la organizacién en materia
del fomento de habilidades blandas y de indicadores como la percepcion de los trabajadores
respecto a la empresa, rotacion de personal, nivel de absentismo y niveles de productividad. En
este orden de ideas, en el Apéndice D se evidencia un instrumento de recoleccion que reune las

caracteristicas anteriormente mencionadas.

5.2.4. Analisis de los Resultados del Instrumento de Recoleccion
En el Apéndice E se puede evidenciar el documento que representa el informe de los
andlisis de los resultados obtenidos del cuestionario de diagndstico y que se presentaran a

continuacion

e Caracterizacion de A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S.: Para la caracterizacion de los
colaboradores de la empresa, A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. cuenta con un formulario que
tiene como objetivo la descripcion socio demografica de los colaboradores vinculados con la

organizacion, de esta manera siempre estan actualizados con la situacion actual de cada uno de
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los trabajadores. En la Figura 2 y Figura 3 se evidencia la forma en como esta distribuida la
empresa.

e Evaluacion de Desempefio: Analizando la frecuencia de realizacion de evaluaciones de
desempefio de A&A SOLUCIONES — TIC S.A.S. se evidencia que la empresa desarrolla cada
seis meses esta evaluacion con el fin de mantener la calidad de cada uno de los procesos,
obteniendo que la mayoria del capital humano esta por encima de la media establecida, lo que le
permite seguir siendo una empresa top en el mercado.

eIndicadores: Cuando se analiza el indice que mide el cambio de colaboradores dentro de
la organizacion, se obtiene que la compafia maneja una rotacion de personal promedio anual del
6%, lo cual comparandolo con el habitual 38% existente en las empresas competidoras del
mercado, se percibe que A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S. tiene cualidades sobresalientes
respecto al manejo de los recursos humanos y clima laboral que se corroboran en el excelente

indice de rotacién de personal.

Con referencia al indicador que establece los resultados del nivel de satisfaccion de los
trabadores hacia A&A SOLUCIONES — TIC S.A.S. se obtiene que segun la mediciéon de
Innpulsatec realizada recientemente, los colaboradores tienen impresiones favorables de la
organizacion lo que permite ubicarla en el escalon superior con una medida de 4,26 sobre 5
puntos posibles, es decir, se demuestra que la empresa esta altamente comprometida con la
cultura organizacional, de esta manera existe una conexion de los objetivos personales con las
metas de la compafia corroborando la buena percepcién y el nivel de satisfaccién de los

colaboradores hacia la empresa.

Por otro lado, cuando se estudia el nivel de asistencia de los trabajadores, se evidencia

que cada colaborador de la organizacion tiene una media del 98,6% de presencia durante el mes



DESARROLLO DE HABILIDADES BLANDAS 53

para el desarrollo de las funciones adquiridas con A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S., es decir,
segun los registros que tiene la empresa respecto a esta medicion, actualmente el indicador de

absentismo por parte de los colaboradores esta en un 0%.

Para hablar del indicador que mide la productividad de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S.
es oportuno destacar que la empresa dispone de mas de 48 indicadores que miden la
productividad de los trabajadores, esto se debe a que es necesario desarrollar pardmetros
especiales para cada uno de los 26 procesos que conforman el Sistema Integrado de Gestion,
teniendo en cuenta que estén alineados con la estrategia corporativa de la organizacion, de esta
manera cuando se analiza el nivel de cumplimiento de estos indicadores de productividad, se
obtiene un resultado del 98% sobre los objetivos proyectados por A&A SOLUCIONES - TIC

S.AS.

Figura 18
Indicadores de A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S.

Indicadores de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S.

Rotacién de Personal [} 6%

Absentismo = 0%

Productividad | 05
Nivel de satisfaccion |, <

0% 20% 40% 60% 80% 100%

5.2.5. Conclusiones del Diagnostico
Después de completar las fases anteriores de la metodologia disefiada para el diagndstico,

se detecta que existe un reto interesante para el practicante de ingenieria industrial para mantener
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los altos estandares que maneja A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. debido a que la empresa tiene
muy desarrollados todos los procesos relacionados con la gestion del talento humano, por lo
tanto, la idea del fomento de habilidades blandas surge para mantener y mejorar los buenos

indices de la organizacion. De esta manera, se concluye que:

oEn relacion con los documentos existentes en la empresa se puede concluir que A&A
SOLUCIONES-TIC S.A.S. tiene especial cuidado con el desarrollo oportuno de las herramientas
que disponen de las directrices, caracteristicas y exigencias de cada uno de los procesos que
componen la dependencia de Gestion de Talento Humano, en especial con las habilidades
blandas, tema principal de este trabajo de grado, esto se corrobora en las fechas recientes de
Gltima actualizacién de dichos documentos y en la informacion puesta en los formatos de
reclutamiento y seleccién, evaluacion de desemperfio y en los perfiles de cargo donde especifican
la importancia de las habilidades blandas para A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. y como se
adaptan este tipo de habilidades segun las caracteristicas de la empresa para poder estar a la
vanguardia del mundo actual.

eDel mismo modo, al estudiar el formato que trata sobre los procesos de formacién y
capacitacion de la empresa se encuentra que este documento sigue la tendencia de los otros
documentos estudiados, ya que presenta informacion completa, detallada y actualizada respecto a
las necesidades de la organizacion y a las tendencias del mercado, sin embargo, estas directrices
solo estan adecuadas para el desarrollo de habilidades duras o técnicas, por lo tanto, para fines de
esta practica empresarial, se detecta una oportunidad de mejora para contrarrestar la ausencia de
parametros que den la pauta a la organizacion y a los responsables de la Gestién de Talento
Humano para establecer una metodologia para la capacitacién y formacion de estas habilidades

blandas o no técnicas.
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eCon respecto a los indicadores relacionados con la Gestion de Talento Humano que
maneja A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. se destaca los buenos resultados obtenidos en cada uno
de ellos, lo que indica el nivel de atencion y compromiso por parte de la alta direccion con sus
colaboradores, esto se ve reflejado en los bajos indices de rotacion de personal y de absentismo y
en los altos niveles de cumplimiento de los indicadores de productividad y de satisfaccion del
personal con relacion a A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S., en otras palabras se demuestra el buen
clima organizacional que existe en la empresa.

e Teniendo en cuenta el objetivo del programa de habilidades blandas y que la empresa no
cuenta con pruebas psicotécnicas para evaluar a los trabajadores existentes y a los candidatos que
se presenten en un futuro para ocupar algun puesto dentro de A&A SOLUCIONES - TIC S.AS.,
el practicante de ingenieria identifica que una oportunidad de mejora seria la realizacion de
pruebas psicotécnicas a los trabajadores con el fin de reconocer conductas, habilidades y
capacidades de los colaboradores que permitan establecer un punto de partida y pueda facilitar el
desarrollo de habilidades blandas.

oEn relacion con el programa de desarrollo de habilidades blandas, es importante
mencionar que la empresa ya cuenta con una matriz de competencias que sirve como una
herramienta de apoyo para medir el nivel de desarrollo de habilidades blandas de los
trabajadores.

e Al reconocer la ausencia de herramientas digitales como programas de software o
gamificacion para medir las habilidades de los colaboradores, se identifica que el plan de
desarrollo de habilidades blandas puede tener algunos aspectos que consideren el uso de estas
herramientas, teniendo en cuenta que las operaciones de A&A SOLUCIONES-TIC S.AS. se

basan en el teletrabajo.
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6. Disefio del Programa de Desarrollo de Habilidades Blandas

En el presente capitulo se presenta la forma como se disefio el programa de desarrollo de
habilidades blandas, de esta manera, teniendo en cuenta los resultados y las conclusiones
alcanzadas en el anélisis del diagndstico de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. se han identificado
importantes puntos de mejora en el manejo y desarrollo de las habilidades blandas de los
trabajadores con referencia a las habilidades no técnicas existentes en el diccionario de
competencias dentro de la organizacion, por eso, para un correcto disefio del programa es
necesario cumplir con varias etapas que se adecuen con las necesidades y caracteristicas de la
empresa que permitan cubrir los posibles vacios que se presentan en el proceso de gestion de

talento humano de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S.

Figura 19
Situacion de A&A SOLUCIONES - TIC S.A.S.
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6.1. Caracterizacion de las habilidades en los perfiles de cargo de la empresa.

6.1.1. Definicion de los Perfiles de Cargo

Con la revision del diagndstico se pudo evidenciar que existia una brecha con respecto a
la comparacion del organigrama de A&A SOLUCIONES TIC S.A.S. y los perfiles de cargo que
ya se encontraban establecidos en el manual de cargos, ya que la empresa disponia de
informacion detallada y completa de 13 puestos de trabajo que cumplian a cabalidad con los
requerimientos de la zona de trabajo, sin embargo, al echar un vistazo al organigrama se podia
destacar que existian 26 puestos de trabajos diferentes que abarcaban todas las operaciones de la

empresa. En la se puede encontrar los perfiles que estaban definidos y cuales hacian falta.

Figura 20
Situacion de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. respecto a los perfiles de cargo

Perfiles de cargo establecidos Perfiles de cargo NO establecidos
-CEO -SIG -CTO -CIo
-Contador -CLO -CMO -BDRS
-COO -PMO - COMEX -QA
-PMP - CISO

-Lider Técnico - Arg. de Soluciones
-Desarrollador - DEVSECOPS
-Talento Humano - Infraestructura Tl
-Disefiador Grafico - Scrum Master

- Practicantes Ing. Industrial - Neg. Internacionales
-Practicantes Neg. Internacionales - Product Owners

Partiendo de este punto, era fundamental completar los perfiles de cargo faltantes en

materia de dimensionar las necesidades de las habilidades blandas de dichos puestos de trabajo
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con el fin de poder direccionar dichos manuales de cargo hacia los lineamientos existentes en la
herramienta que evalUa las habilidades blandas de la organizacion, asi pues, para llevar a cabo la
primera tarea, el practicante de ingenieria industrial por consejo de la tutora designada por la
empresa, reviso literatura gris, es decir, literatura no convencional o informal, que tratara sobre
caracteristicas, necesidades en habilidades blandas de los perfiles de cargo faltantes relacionados
con el sector de tecnologia e informacion en el que se encuentra A&A SOLUCIONES-TIC

S.AS.

6.1.2. Clasificacion de los Perfiles de Cargo

Después de recolectar la informacion referente a las caracteristicas de los puestos de
trabajo, era necesario empezar a relacionar directamente los perfiles de cargo (Ver Apéndice C)
con la Matriz de evaluacién Competencias (Ver Apéndice F) donde se establecia el diccionario
de competencias con sus respectivas definiciones (Ver Figura 14), ya que se encontré que no
existia en los manuales de cargo una definicion de las necesidades de las habilidades blandas que

estuviera alineada con la herramienta mencionada anteriormente.

En este orden de ideas, se realiz6 una clasificacion de las habilidades blandas segln los
requerimientos de los perfiles de cargo establecidos en la empresa (Ver Figura 21 y Apéndice
G), con el fin de tener un enfoque mas especifico en cada uno de los cargos, reconociendo que
existe una gran diferencia en cada uno de los puestos de trabajo con respecto a las necesidades y
exigencias de las habilidades blandas. Para esta categorizacion, ademéas de la informacion
recolectada por el practicante, los perfiles de cargo que ya se encontraban definidos y la matriz
de competencias, el estudiante tuvo a su disposicion el procedimiento Reclutamiento y Seleccion
(Ver Apéndice A) donde se establecen los niveles de cada una de las competencias (Ver Figura

15).
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Figura 21

Clasificacion de habilidades blandas segun perfil de cargo
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Figura 22

Convenciones de la Clasificacion

Convenciones

cc Colaboracion y Coordinacion
INO Interés por Necesidades de Otros
C Comunicacion
R Relacionamiento
lel Impacto e Influencia
RD Retencion y Desarrollo
CDD Conversaciones de desempefio y desarrollo
1 Innovacion
SN Satisfaccion de las idad
FCU Foco en el cliente y usuario
ccM Conocimiento del cliente y usuario
PE Pensamiento Estratégico
VG Visién Global
AA Anélisis y Actualizacion
Al Adaptacion Internacional
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6.1.3. Correccion de la Matriz de Competencias de A&A

Cabe considerar, por otra parte, que durante este periodo de tiempo, A&A
SOLUCIONES-TIC S.A.S. hizo parte de un programa de auditorias Ilamado Fabricas de
Productividad, donde el practicante de ingenieria industrial hacia parte como apoyo y tuvo un
papel importante en el desarrollo de factores de polivalencia dentro de la compafiia, teniendo en
cuenta la gran relacion que existe entre este concepto y la gestion de las habilidades blandas, de
esta manera, después de una revision del auditor del programa a la matriz de competencias se

encontraron varias oportunidades de mejora.

Figura 23
Oportunidades de mejora de la Matriz de Competencias

En relacion con estos puntos de mejora y teniendo en cuenta la recomendacion del
auditor, se debia hacer una reestructuracion de esta matriz, para esto, se realizé una revision
intensiva de literatura para aterrizar de forma adecuada lo solicitado por el auditor y poder
responder a la pregunta de ;como se puede definir las competencias laborales dentro de las

organizaciones? De esta manera, se llegd conjuntamente a la conclusién de hacer una
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depuracion del diccionario de competencias con el fin de reducir el nimero de éstas para hacer
mas sencillo la comprension de los trabajadores y lideres de procesos que tengan que hacer el
papel de evaluadores de las habilidades en sus equipos, reconociendo que dentro de la matriz se
podian visualizar competencias similares o criterios de competencias que se podian integrar para
garantizar una evaluacion mas coherente y objetiva. Como resultado de este proceso se pudo
cumplir con los requerimientos del auditor de Fabricas de Productividad, dichos resultados se

pueden evidenciar en el Apéndice H, Apéndice I, Apéndice Jy en la Figura 23.

En funcion de esta nueva clasificacion aprobada por el auditor del programa
anteriormente mencionado y por la tutora de la empresa, se puede establecer la base para generar
un buen plan de desarrollo de habilidades blandas acorde con las necesidades de la organizacion.,
por eso es importante analizar si existe un patron respecto al nivel de habilidades exigido por
cada cargo, es decir, si se puede destacar la dominancia de alguno de los niveles establecidos por
la organizacion respecto a las habilidades de los trabajadores como se observa en la Figura 15, a
su vez se revisa si existe alguna habilidad del diccionario de competencias que tenga
preponderancia en cada uno de estos niveles, con el fin de determinar un punto de partida
respecto a la importancia de algun tipo de habilidad desde el punto de vista de los perfiles de
cargo y su clasificacion, de esta manera se podria enfocar el programa desde la perspectiva de
dominancia de dicho nivel o habilidad creando un posible punto de partida, para esto se optd por
realizar diagramas de Pareto que dieran una idea de dicho comportamiento, ya que es un
diagrama que desde la perspectiva del practicante permite evidenciar la relacion entre estas dos
variables, por eso basandose en su definicion donde “por lo general, el 80% de los resultados
totales se originan o son causados en el 20% de los elementos” (Sales, 2013) se acomoda

perfecto con las intenciones del analisis.
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Figura 24

Nueva clasificacion segun perfil de cargo

Figura 25
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En este orden de ideas, se hizo un conteo de los puestos de trabajos que se
acoplaban segun sus requerimientos minimos caracteristicos del puesto al nivel de
desarrollo de competencias y también teniendo en cuenta el factor de la habilidad que se

estuviera relacionando, obteniendo el resultado plasmado en la Figura 26.

Figura 26
Conteo de los Puestos de Trabajo segun su nivel de desarrollo por habilidad

Nivel de Desarrollo TE E ¢ [Py AT rer | edp I SN PE V6 Total

M 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 28

H 12 ] 12 14 12 7 2 16 13 17 18 129

€ 10 14 9 8 9 12 16 7 ] 3 3 97

U 1 4 2 2 2 4 5 1 5 3 3 32

ND 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

6.1.4. Andlisis de los niveles de desarrollo de habilidades blandas

Para analizar los niveles de desarrollo de habilidades blandas (Ver Apéndice K), el
practicante empieza con en el nivel mas alto segin la escala establecida por A&A
SOLUCIONES - TIC S.A.S, es decir, el nivel M que se basa en determinar la destreza del
trabajador que con sus acciones dan ejemplo de buenas practicas en las habilidades blandas
a los demas colaboradores de su nivel y de cualquier nivel en la organizacion, se puede
observar que no existe gran dominancia o impacto entre las habilidades establecidas en el
diccionario de competencias, y esto se entiende por qué al ser el nivel maximo, solo esta
destinado como requerimientos minimos para los cargos con mayor responsabilidad dentro
de la empresa, es por esto que en este nivel se encuentran a cargos como el CEO, la persona
encargado de los sistemas de gestion SIG, o la persona encargada de los procesos de
gestién de proyectos PMO, en este sentido se constata que al hacer el conteo de los puestos
de trabajo se encuentra que el comdn denominador en este nivel para cada habilidad es de

méaximo 3.
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Figura 27
Diagrama de Pareto del Nivel M
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Tabla 4
Nivel M segun las habilidades de A&A
Nivel M
- No. De % .
Al Cargos  Acumul. 2
TE 3 11% 0,10714286
C 3 21% 0,10714286
A 3 32% 0,10714286
lel 3 43% 0,10714286
GdP 3 54% 0,10714286
PE 3 64% 0,10714286
E 2 71% 0,07142857
PyP 2 79% 0,07142857
I 2 86% 0,07142857
SN 2 93% 0,07142857

VG 2 100% 0,07142857
En este orden de ideas, se puede explicar que el nivel M tiene una distribucion tan

reducida en los puestos de trabajo de la organizacion, ya que, por su definicion, los perfiles

de cargo que dentro de sus funciones y obligaciones tienen la responsabilidad y necesidad
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de masterizar las habilidades del diccionario de competencias de A&A SOLUCIONES —
TIC S.A.S. con el fin de “Inspirar” a los demas colaboradores son los centros de trabajos de
la alta direccion de la compafiia, debido a su implicacion e impacto en las decisiones y
acciones a corto, mediano y largo plazo de las actividades de todos los niveles de la
organizacion. Un ejemplo claro de esto se puede representar en la persona encargada de los
procesos de gestion de proyectos PMO, que por la naturaleza de su cargo dentro de A&A,
tiene que estar en constante revision de todas las variables que pueden afectar el desempefio
de los trabajadores para cumplir efectivamente con los objetivos establecidos, por eso se
requiere una excelencia en el desarrollo de las habilidades blandas del diccionario de

competencias inherentes a su perfil de cargo.

Por su parte, al revisar el comportamiento de las habilidades segun el nivel H que se
basa en la capacidad de un colaborador para dominar lo requerido para el entendimiento de
la competencia con el proposito de posibilitar o facilitar a los demas compafieros en la
organizacion herramientas para su desarrollo, se puede destacar que existe un
comportamiento mas variado de los puestos de trabajo segun las habilidades, debido a que
en este nivel es donde se concentra la mayoria de los requerimientos minimos de cada
profesion de la organizacion, de esta manera se logra recalcar que por las caracteristicas
naturales de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. corroborado en la mision y la vision, las
particularidades del sector al cual la empresa se ve enfrentada diariamente, dentro de los
perfiles de cargo que se destacan en este nivel estan el CMO, PMP, Product Owner, CTO y

CIO (Para el glosario de los perfiles cargos existentes en A&A Ver Apéndice L).

Ademas de lo mencionado anteriormente, se evidencia que la distribucion del

diagrama de Pareto en este nivel obedece a las intenciones de la alta direccion de A&A, ya
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que, dentro de su sistema continuo de mejora, la empresa busca contar con trabajadores que
tengan la capacidad de “Facilitar” no solo las operaciones diarias producto del trabajo, sino
que también la experiencia de los clientes a la hora de hacer uso de los servicios ofrecidos
por la organizacion, lo que la llevan a posicionarse como una de las soluciones preferidas
del mercado, de esta manera, siguiendo la naturaleza y las necesidades de la empresa y los
deseos de la alta direccion, se entiende que las competencias que tienen mas influencia en
este nivel son Visién Global, Perspectiva Estratégica, Innovacion, Planeacion y

Priorizacion y por ultimo, Satisfaccion de las Necesidades.

Figura 28
Diagrama de Pareto del Nivel H
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Tabla 5
Nivel H segun habilidades de A&A
Nivel H
Habilidad No. De % %
Cargos  Acumul.
VG 18 14% 0,13953488
PE 17 27% 0,13178295
I 16 40% 0,12403101
PyP 14 50% 0,10852713
SN 13 60% 0,10077519
TE 12 70% 0,09302326
C 12 79% 0,09302326
A 12 88% 0,09302326
lel 7 94% 0,05426357
E 6 98% 0,04651163
GdP 2 100% 0,01550388

Por consiguiente, si se toma en cuenta estos resultados, debido al nimero de cargos
inmersos en este nivel, el programa de desarrollo de habilidades blandas puede centrar un
punto de partida en fomentar en los trabajadores el dominio de las habilidades mencionadas
en el parrafo anterior, para facilitarle “la vida” a la empresa, a los demas compafieros y a si

mismos.

Continuando con el andlisis procedente al nivel C de la escala de A&A, que hace
referencia a la solvencia de un trabajador para manejar de manera autbnoma una
competencia, es decir, tener la habilidad suficiente para contribuir con el desarrollo éptimo
de la misma, se puede observar que, a pesar de que en este nivel no esta concentrado el
mayor nimero de puestos de trabajo, si se puede denotar que existe también una gran

variabilidad, casi comparable con lo presenciado en el analisis del nivel H.
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Ademas, se logra destacar que en este nivel de desarrollo se concentra la mayor
parte de los puestos operativos de la empresa tales como lideres técnicos, los
desarrolladores, es decir los empleos que producen los servicios de la empresa, de esta
manera se justifica que las habilidades blandas del diccionario de competencias que
predominen sean la Gestion de Personal, la Empatia, el Impacto e Influencia, el Trabajo en
Equipo y la Comunicacion, ya que son fundamentales para un buen funcionamiento de los
trabajadores y el desarrollo eficiente de las actividades diarias en la organizacion. Por eso,
desde la perspectiva que se plantea en este nivel, se puede poner otro punto de referencia
para el programa de desarrollo de habilidades blandas, por la concurrencia de puestos de

trabajo en este nivel.

Figura 29
Diagrama de Pareto del Nivel C
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Tabla 6
Nivel C segln habilidades de A&A
Nivel C
Habilidad  No. De % %
Cargos  Acumul.
GdP 16 16% 0,16494845
E 14 31% 0,1443299
lel 12 43% 0,12371134
TE 10 54% 0,10309278
C 9 63% 0,09278351
A 9 72% 0,09278351
PyP 8 80% 0,08247423
I 7 88% 0,07216495
SN 6 94% 0,06185567
PE 3 97% 0,03092784
VG 3 100% 0,03092784

Por altimo, al hacer el enfoque en el nivel U de la escala de A&A que trata sobre la
posibilidad de un colaborador para utilizar las competencias en las situaciones que asi lo
requieran con el propésito de apoyar, se puede encontrar que sucede un caso similar a
cuando se analizo el nivel M, ya que no se encuentra demasiada variabilidad de los puestos
de trabajo en este nivel, por lo tanto, no se puede encontrar una dominancia notable de
alguna de las habilidades del diccionario de competencias propuesto por la organizacion, y
la raz6n es porque no existen demasiados puestos de trabajos con requerimientos minimos
en este nivel, es decir en la empresa se buscan que también haya unos estandares lo
suficientemente buenos en el tema de las habilidades blandas que les permita seguir

destacando en el escenario diario de la competencia.

En este nivel, se observa que las habilidades que destacan son la Empatia, y el

Impacto e Influencia, ademas, existe la presencia de cuatro puestos de trabajos en este
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nivel, los cuales son los auxiliares contables, auxiliares juridicos, practicantes de negocios

internaciones y de ingenieria industrial, lo cual hace sentido, ya que el propoésito de sus

funciones son las de apoyar la labor de los jefes inmediatos.

Figura 30
Diagrama de Pareto en el Nivel U
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Tabla7
Nivel U segun habilidades de A&A
Nivel U
Habilidad N%:P® o5 Acumul. %
Cargos
E 4 16% 0,16
lel 4 32% 0,16
SN 3 44% 0,12
PE 3 56% 0,12
VG 3 68% 0,12
C 2 76% 0,08
PyP 2 84% 0,08
A 2 92% 0,08
TE 1 96% 0,04
GdP 1 100% 0,04
I 0 100% 0



DESARROLLO DE HABILIDADES BLANDAS 71

Llegados a este punto, se debe mencionar que en el nivel mas bajo ND (No
Desarrollada) no existe ningln puesto de trabajo que tenga como requerimiento minimo en
este nivel, por eso no se va a considerar en el andlisis que tenga efecto para el desarrollo del

programa de habilidades blandas.

También es importante mencionar que gracias al analisis anterior, se puede estimar
un punto de partida donde el programa se realice de manera que los trabajadores se
desarrollen con grupos similares en aquellas habilidades que sean mas importantes segun el
diagrama de Pareto, por ejemplo, un puesto de Trabajo que tenga como requerimientos
minimos el nivel H en promedio de todas las habilidades, estara enfocado en mejorar las
competencias que tienen mas influencia como Vision Global, Perspectiva Estratégica,

Innovacion, Planeacion y Priorizacion y Satisfaccion de las Necesidades.

6.2. Disefio del Programa
6.2.1. Metodologia por utilizar para el programa

Después de realizar la clasificacion de las competencias, era necesario encontrar
estrategias que se pudieran utilizar como herramientas que se ajusten al modelo de trabajo y
las caracteristicas de la organizacion para el disefio adecuado del programa de desarrollo de
habilidades blandas, por lo tanto, por recomendacion de la empresa fue preciso hacer una
revision tedrica en bases de datos y literatura gris, con el propdsito de encontrar referencias

de trabajos similares en otras empresas relacionadas con A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S.

Dentro de este orden de ideas, ademas de utilizar la metodologia &gil, bandera de la
organizacion para la consecucion de sus proyectos, se encontrd0 que la forma mas
conveniente para desarrollar el programa era con la metodologia 70/20/10 ya que se podia

adaptar a las caracteristicas de la empresa.
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Esta metodologia se basa en la premisa de que el reconocimiento y aprendizaje de
habilidades y destrezas en los trabajadores implicados se apoye en el hacer, es decir en la
experiencia y no solo de la educacion formal o capacitaciones, de esta manera, las empresas
se aseguran que al enfrentar a sus trabajadores a situaciones parecidas a las que viven
diariamente en su entorno laboral, estos ya tengan las herramientas para saber comportarse,
por eso al extrapolarse a la ensefianza de habilidades blandas se puede vislumbrar el

impacto positivo, lo que significa en el papel una mejora en los resultados.

Para entender la metodologia 70/20/10 es importante mencionar lo que destaca

(Joshi, 2018) en su libro Learning:70-20-10 donde establece que:

El 70% representa el aprendizaje a través de la realizacion de las tareas que hacen
parte del perfil del cargo, el 20% viene de la interaccion con otros como el
aprendizaje social, el aprendizaje colaborativo, las preguntas a superiores, los
informes y evaluaciones y de las observaciones de las labores realizadas en el
espacio de trabajo y el 10% viene de la capacitacion formal como cursos
tradicionales, cursos online, entrenamiento programado por trabajadores,

supervisores o gerentes (pags. 16-19).

Figura 31
Metodologia 70/20/10

"Hands on experience"

70%
"Interactions"
20%
10% "Formal Education and Training"

Nota. Adaptado de Learning: 70-20-10. (pags. 16-19) por Joshi Manmohan 2018.
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En relacion con la metodologia expuesta, se entiende que esta estrategia sea
adecuada con las caracteristicas de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S., puesto que se trata de
una forma eficiente de romper las barreras que el teletrabajo expone, es cierto que la
empresa desde sus inicios ha estado bajo este modelo de trabajo, sin embargo, la evaluacion
y desarrollo de este tipo de habilidades requiere un poco mas de esfuerzo que la
capacitacion de habilidades técnicas, ademas al estar aprendiendo con “las manos a la obra”
se visualiza un entrenamiento perfecto de cara a enfrentar eventualidades que pongan a

prueba a los trabajadores en este tipo de habilidades blandas.

6.2.2. Encuesta de diagnostico de los colaboradores de A&A

Con el propdsito de determinar cual es la situacion de los trabajadores de A&A
respecto al conocimiento de habilidades blandas, el practicante de ingenieria industrial
realiz un cuestionario donde se pregunta a los trabajadores sobre las habilidades que estan
dispuestas en el diccionario de competencias, los requerimientos del puesto de trabajo,
estrategias para fomentar estas habilidades, si dedican tiempo para su desarrollo con el fin
de establecer un diagndstico y empezar desde este punto el programa de desarrollo de

habilidades blandas (Ver Apéndice M).

En caso de obtener respuestas que reflejan el desconocimiento de las habilidades
blandas de la organizacion, se realizara una “capacitacion” a través de la lectura de la
matriz de competencias, los requerimientos minimos de cada cargo, el nivel que se maneja
en la organizacion en materia de medicion de las competencias y el diccionario de
competencias En el Apéndice N se evidencia el material a utilizar en la capacitacion que
servira como una introduccién o contextualizacion de las competencias blandas que maneja

A&A SOLUCIONES - TIC S.AS.
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6.2.3. Plan de desarrollo de habilidades blandas

Para el disefio del plan de desarrollo de habilidades blandas se presentaron dos
pilotos los cuales se diferenciaron en el orden de realizacion de las fases y en la
distribucion de la poblacion objetivo (trabajadores), es decir, la discrepancia en las fases se
presenta en el momento de aplicar la matriz de competencias, ya que en el Piloto A (Ver
Apéndice O) se realiza la evaluacion de esta herramienta en la segunda fase y se haria
unicamente del grupo de habilidades que se tratarian en la semana, esta fase corresponde a
la explicacién y evaluacion de las competencias y hace parte de la denominada Educacién
0 Entrenamiento Formal 10%, por su parte en la informacién presentada en el Piloto B
(Ver Apéndice P) se evidencia que el programa se inicia con el conocimiento de los

resultados de la aplicacion de la matriz de competencias.

Esta diferencia en los tiempos de aplicacion de la matriz de competencias representa
una afectacion en los grupos focales a los cuales estaria dirigida el programa, esto se debe
a que en el Piloto A, se pronosticaba trabajar con los trabajadores de un perfil de cargo en
especifico, en otras palabras, se iba a desarrollar, por ejemplo, la habilidad del trabajo en
equipo para los desarrolladores de la organizacion. Esto a priori representa un problema y
es gue se estan ignorando el factor de que es posible que dentro de este grupo de trabajo
existan colaboradores con un nivel mas alto en el desarrollo de la habilidad, lo que
limitaria el progreso efectivo del programa de habilidades blandas, permitiendo que los
colaboradores con menor nivel de desarrollo fueran una restriccion para aquellos con un

nivel mas alto.

En este orden de ideas, la metodologia que presenta el Piloto B es que, a partir de la

evaluacion de la matriz de competencias a la poblacion general de la organizacion, se
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pueda hacer una clasificacion y ordenamiento de los colaboradores con falencias similares
en los grupos de habilidades blandas existentes en el diccionario de competencias.
Teniendo en cuenta la anterior explicacion, se destaca nuevamente que la realizacion del
piloto estard comprendida en trabajos realizados semanalmente, donde en cada semana se
desarrollara una habilidad con un grupo de trabajo que tengan falencias similares en las
competencias a desarrollar, a continuacion, se explicara el piloto que fue desarrollado por
el practicante de ingenieria industrial y que posteriormente fue aprobado por A&A

SOLUCIONES - TIC S.AS.

6.2.2.1. Objetivo del Programa. Desarrollar las habilidades blandas en los
colaboradores de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. para que de esta manera obtengan
herramientas o tips a la hora de enfrentarse a situaciones diarias que los pongan a prueba,
de esta manera se pueda mejorar el desempefio de los trabajadores. Las habilidades blandas

que se trataran son:

Redes Efectivas de Trabajo

Pasion por el Logro

Liderazgo Integral

Maximizar valor e innovacion para el cliente

Perspectiva estratégica y Mentalidad Global

6.2.2.2. Preparacién de Actividades. Es una etapa que se desarrolla semanalmente
y que esta a cargo del practicante de ingenieria industrial, como su nombre lo indica, en
esta etapa se trata de organizar la informacién que se tendra en cuenta para el desarrollo de

la habilidad de la semana, en la tabla se muestran las actividades por realizar (Ver Tabla 8)
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Tabla 8
Etapa 1: Preparacion de Actividades
Tipo de L Tiempo
Actividad Descripeion Estimado
Se organizard la informacion necesaria para la creacion
de los videos que serviran para explicar las habilidades
blandas de la empresa, sus caracteristicas,
Organizacion de requerimientos minimos por cada perfil y estrategias o 2 horas
informacion tips para poder cultivar en el dia a dia de los
trabajadores, ademas se materializara el caso de
estudio que servird como herramienta para aplicar en la
fase del 70%
o Se realizaran videos de 5 a 10 minutos
Realizacion de . ) -
. aproximadamente que recolecte toda la informacion
videos ) Y o 2 horas
e importante para la capacitacion de las habilidades
explicativos
blandas de la empresa.

Disefio de Se disefiaran las evaluaciones de conocimientos que
Evaluaciones de corroboraran que los colaboradores tengan claros los 1 hora
Conocimientos  conocimientos presentados en los videos
Presentacion de Se presentaran este plan semanal a la alta direccién de

A&A SOLUCIONES TIC S.A.S. con el fin de que sea 1 hora

actividades

revisado y aprobado para su posterior aplicacion.

Objetivo especifico de la etapa: Elaborar el plan semanal para la correspondiente

habilidad blanda.

6.2.2.3. Explicacion y evaluacion de las competencias. Esta etapa corresponde al

10% de la metodologia 70/20/10 que esta encargada de impartir el conocimiento de manera

tradicional, es decir, a través de la educacion formal, dicha informacion es la que se

recolecto en la etapa anterior y que posteriormente fue aprobada por la alta direccion en la

reunion semanal, en el caso del proyecto, por motivos del teletrabajo este acercamiento se

realizara a través de videos. La metodologia que se llevara a cabo en esta fase se puede ver

en la Tabla 9.
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Tabla 9
Etapa 2: Explicacion y Evaluacién de las competencias 10%
Tipo de L Tiempo
Actividad Descripeion Estimado
., Se distribuiran los videos realizados en la etapa
Presentacion de . L . .
. anterior para la explicacion de la habilidad blanda 30 minutos
videos N
semanal aprobado por la alta direccion.
Se aplicara la evaluacion de conceptos disefiada y
. aprobada en la fase anterior a través de Formularios de
Evaluacion de . . L
Google, Kahoot o deméas herramientas tecnoldgicas 1 hora
conceptos : -
dispuestas en su momento para la consecucion de la
evaluacion de conceptos.
. Se corroborara que exista un minimo de aprobacion en
Cierre de la : . \
etapa las evaluaciones realizadas en la etapa ademas del 1 hora

cumplimiento con todas las actividades de la etapa

Objetivo especifico de la etapa: Capacitar a los colaboradores de A&A

SOLUCIONES-TIC S.A.S. respecto a la matriz de competencias existente en la

organizacion.

En esta fase de educacion formal hay que tener en cuenta que existe un indicador

particular que mide el nivel de entendimiento de los trabajadores con respecto a la

informacidn presentada en los videos, esta medicidn esta centrada en revisar el nimero de

evaluaciones superiores al 70% de acierto.

Figura 32
Indicador de la Etapa 2

Indicador

*Indicador: (# de evaluaciones con resultados
superiores al 70%/# de evaluaciones
realizadas)*100
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6.2.2.4. Seguimiento a traves del aprendizaje social o colaborativo. Para el
desarrollo de esta etapa es importante entender que hace parte del 20% correspondiente al
aprendizaje que se adquiere por medio de las interacciones entre trabajadores, en otras

palabras, en las conversaciones que tienen a diario.

Tabla 10
Etapa 3: Seguimiento a traves del aprendizaje social
Tipo de N Tiempo
Actividad Descripeion Estimado
. Se instard a los colaboradores que busquen
Basqueda de . - . . .
; , estrategias, actividades, consejos o tips relacionados .
informacion 30 minutos

con la habilidad semanal para complementar y nutrir

complementaria . . .
la informacion expuesta en el video.

Se habilitara un canal de comunicacion para que los
colaboradores puedan resolver las dudas que surjan Semanal
respecto al tema tratado en la semana.

Canal para
resolver dudas

Se realizara una retroalimentacion semanal a los
colaboradores que tengan un desempefio por debajo 1 hora
de los estandares en la evaluacion de conceptos

Retroalimentacién
Semanal

Se garantizar4d un minimo de participacion de los

Cierre de laetapa colaboradores en las actividades de la etapa, ademas 1 hora
del cumplimento de cada una de ellas.

Objetivo especifico de la etapa: Establecer que el aprendizaje de habilidades
blandas también sea efectivo a través de las interacciones de los colaboradores,

fortaleciendo la comunicacion y estrechando las relaciones entre trabajadores.

6.2.2.5. Desarrollo de las competencias por medio de casos practicos. En esta
etapa se puede encontrar el componente mas importante de la metodologia 70/20/10, ya que
es por medio de la experiencia diaria que se fortalecen los conocimientos adquiridos
diariamente, en este caso, resulta vital para el programa desarrollar actividades que

gestionen practicamente las habilidades blandas de los trabajadores.
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Las actividades que se realizaran en la reunion grupal se presentan en el Apéndice L
y se tratan de una serie de acciones que se enfocaran especificamente en el grupo de
habilidades blandas del diccionario de competencias que se traten durante la semana de
capacitacion, asi se presenta una gama completa de actividades que tienen en cuenta la

modalidad de trabajo de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S.

Objetivo especifico de la etapa: Fortalecer los conocimientos adquiridos por

medio de reuniones grupales donde se desarrollen actividades practicas.

Tabla 11
Etapa 4: Desarrollo de las competencias por medio de casos practicos
Tipo de Descripcion Tiempo
Actividad P Estimado
Se reunira a los colaboradores de la empresa para que
. en una sesion grupal se pueda fomentar las habilidades
Reunion grupal - . L — 1 hora
en cuestion, a través de ejercicios practicos que
permitan reforzar lo aprendido durante la semana
. Se analizaran los resultados obtenidos de los
Cierre de la .
etapa comportamientos de los colaboradores en el caso de 1 hora

estudio.
Para esta etapa de educacion basada en la experiencia, se determina un indicador de

seguimiento y control para las actividades proporcionadas por el practicante, de esta
manera se busca la participacion general de los colaboradores asignados al desarrollo de la

habilidad blanda semanal.

Figura 33
Indicador de la Etapa 4

Indicador

*Indicador: (# de colaboradores participantes en la
actividad/ # de colaboradores designados al
programa)




DESARROLLO DE HABILIDADES BLANDAS 80

6.2.2.6. Feedback de la Semana. Con esta etapa se completa el 20% de la
metodologia 70/20/10, por consiguiente, con un proceso de autoevaluacion de los
colaboradores a través de la aplicacion de un cuestionario que permita determinar la
percepcion del rendimiento y un proceso de retroalimentacion grupal por medio de
reuniones grupales con los trabajadores que participaron a lo largo de la semana se buscara
hacer una lluvia de ideas con las conclusiones a las cuales se llagaron en la semana de

trabajo de gestidn de la habilidad semanal, de esta manera.

Tabla 12
Etapa 5: Feedback de la semana
Tipo de Actividad Descripcion Tigmpo
Estimado
Se presentaran a los colaboradores un formulario que
" les permita autoevaluarse en las actividades de la
Autoevaluacion o 1 hora
semana, respecto al desarrollo de las habilidades
blandas
. . Se realizara una retroalimentacion grupal por medio
Retroalimentacion : N
de los canales de informacion existentes en A&A Semanal

grupal como Skype o Slack
Objetivo especifico de la etapa: Hacer una revisién de los comportamientos
observados de los colaboradores que fueron participe en las actividades del programa

durante la semana para generar la respectiva retroalimentacion.

En esta Ultima etapa, el practicante de ingenieria industrial también cuenta con un
indicador que tiene como objetivo la medicion de la participacion de los colaboradores y la
percepcion de los colaboradores con respecto a las tareas realizadas durante la semana en el

desarrollo del programa, este indicador se puede ver en la Figura 34.
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Figura 34
Indicador de la Etapa 5

Indicador

*Indicador: (# de autoevaluaciones realizadas/ # de
autoevaluaciones totales posibles)

7. Aplicacion del Programa de desarrollo de habilidades blandas

Con respecto a la implementacion del programa de desarrollo de habilidades
blandas es necesario mencionar que teniendo en cuenta la naturaleza del sector al que
pertenece  A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S., el periodo de tiempo que se tenia
presupuestado para llevar a cabo el programa se cruzaba con un periodo de tiempo en los
que generalmente la empresa se ve enfrentada a una alta demanda, por lo que estuvo
extremadamente ocupada en sus operaciones, ademas de esto se encontraba en un proceso
de certificacion de CMMI por lo que era inviable desarrollar el programa, de esta manera,
por mutuo acuerdo se deja el material necesario para llevar a cabo el programa de
habilidades blandas cuando se presente el momento adecuado dentro de A&A (Ver

Apéndice Q).

Dentro de este orden de ideas, es importante destacar que el programa desarrollo de
habilidades blandas hace parte de una serie de esfuerzos por parte de A&A SOLUCIONES-
TIC S.A.S. con el fin de gestionar a los trabajadores desde varios aspectos laborales que les
brinda herramientas para poder aplicarlas en las actividades diarias provenientes del

trabajo. Por eso en este capitulo se tratard lo correspondiente al aporte del practicante con
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las operaciones y proyectos de la empresa que tuvieron relacion con el tema de habilidades

blandas.

7.1. Piloto de Persistencia

Este es un proyecto liderado por una estudiante de maestria de la Escuela de
Ingenieria Industrial de la Universidad Industrial de Santander que consistia en capacitar a
un grupo de trabajadores en temas de persistencia, manejo de herramientas programacion,
gestion de documentos, y el proceso de documentacion que se encontraban disponibles en
la organizacion. Para la consecucion de los objetivos planteados, se desarroll6 el piloto a
través de la metodologia 70/20/10 que sirvid no solo para dar a conocer toda esta
informacion, sino que también se presentd como una referencia para poder llevar a cabo el

programa de desarrollo de habilidades blandas.

La relacion que guarda con el programa de gestion de habilidades blandas se puede
corroborar en que implicitamente se estaban fomentando habilidades pertenecientes al
diccionario de competencias de A&A como la comunicacion, el trabajo en equipo, la

autogestion y la planeacion y priorizacion.

Por otro lado, cuando se ponia el enfoque al tema principal del piloto relacionado
con la persistencia, la organizacion tenia como objetivo que con esta preparacion se
presentara una mejora en los trabajadores con respecto a la retencion y practicidad de los
conocimientos adquiridos en espacios de educacion formal, ya que se venia presentando
que los colaboradores dejaban de utilizar lo aprendido durante la capacitacion en periodos
cortos de tiempos posteriores a la formacion, por eso se podia vislumbrar el beneficio de
cara a futuras capacitaciones como lo era el programa del practicante de ingenieria

industrial.
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7.2. Polivalencia en A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S.

Como se menciond en el capitulo referente al disefio del programa, durante el
tiempo que se encontraba en desarrollo la practica A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. estaba
teniendo un proceso de auditoria llamado Fabricas de Productividad, dentro del cronograma
de actividades que se encontraban destinadas a desarrollar en esta auditoria, se destino
tiempo para revisar los activos necesario para el avance del programa de desarrollo de

habilidades blandas, ademas de esto se tratd el topico de polivalencia en las organizaciones.

En relacion con esta situacion, al haber una relacién estrecha entre habilidades
blandas y el fomento de la polivalencia en los trabajadores, el practicante de ingenieria
industrial se hizo cargo de llevar a cabo el analisis y desarrollo de una matriz de

polivalencia (Ver Apéndice R).

La intencion de la empresa es ofrecer una alternativa de crecimiento a los
trabajadores en otros puestos de trabajos de A&A sin incurrir en la explotacion y
realizacion de horas extras, con el fin de evitar la deserciéon y el burnout o agotamiento
laboral, de esta manera se reconoce que dentro de los perfiles de cargos que estan en la
organizacion y con la clasificacion de las habilidades blandas existe varios puestos de

trabajo que cumplirian con la posibilidad de polivalencia.

En funcion de lo expuesto, teniendo en cuenta las instrucciones dadas por el auditor
y con la supervision de la tutora de la empresa, se logré realizar un activo que le permitiera
a la empresa evaluar la polivalencia en sus colaboradores, este activo estd compuesto por
un tablero de competencias requeridas y evaluacion individual (Ver Figura 35), una matriz
de polivalencia inicial (Ver Figura 36) y una matriz de polivalencia objetivo (Ver Figura

37).
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Figura 35
Tablero de competencias requeridas y evaluacion individual

Tablero de competencias requeridas y evaluacion individual

o) Detalle de competencia Colaborador 1 Colaborador2 Colaborador3 Colaborador 4

Cargo/ Rol Competencias genéricas Competencia

Figura 36
Matriz de polivalencia - Estado Inicial

MATRIZ DE POLIVALENCIA - INICIAL

Cargo/ Rol Colaborador 1 Colaborador 2 Colaborador 3 Colaborador 4 Colaborador 5 Tral{ajadores que
domina un puesto

Puntos de polivalencia por
trabajador

A= Puestos de trabajo (PT)que
domina cada trabajador >=2

B=Sumatoria de PTs dominados C= Puestos trabajo x B/C=Tasa polivalencia
por los trabajadores en la UTA >=2 Numero de trabajadores = p
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Figura 37
Matriz de Polivalencia - Objetivo

MATRIZ DE POLIVALENCIA - OBJETIVO

Trabajadores que
domina un puesto

Cargo/ Rol Colaborador 1 Colaborador 2 Colaborador 3 Colaborador 4 Colaborador 5

Lider Técnico 2 2 2 2 2 5

Arquitecto de Soluciones 2 2 2 2 2 5

Product Owners 2 2 2 2 2 5

Puntos de polivalencia por

trabajador

A= Puestos de trabajo (PT)que
| domina cada trabajador >=2.

| B=Sumatoria de PTs dominados TR S
por los trabajadores en la UTA 15 4 s . 15 B/C= Tasa polivalencia
=5 Numero de trabajadores

El funcionamiento de esta matriz de polivalencia esta dispuesto de tal manera en

100,00%

que primero se identifican puestos de trabajo con caracteristicas y requerimientos similares
con el fin de hacer la respectiva evaluacion de polivalencia, por eso es importante el trabajo
que se habia realizado por motivo del proyecto, ya que con este se pudo definir y clasificar

las habilidades segun los perfiles de cargo.

Luego, en el tablero de competencias requeridas y evaluacion individual se colocan
todos los requerimientos en materia de habilidades técnicas y blandas con el fin de dar una
puntuacion de polivalencia dependiendo del comportamiento diario del trabajador, para
poder llevar a cabo la evaluacion se necesita de tres actores que estén en contacto diario
con el evaluado, para preferencia del auditor, se requiere de una persona de talento humano,
el jefe inmediato y el lider técnico, de esta manera se asegura una evaluacion con distintos

puntos de vista. La puntuacion esta dada por la figura que se muestra a continuacion.

Figura 38
Puntuacion de matriz de polivalencia

En cada casilla especificar el nivel de dominio asociado al colaborador con los siguientes
0 No conoce las operaciones
-Conoce la operacion, pero necesita ayuda para terminaria
2 Conoce la operacion y tiene autonomia para terminarla
Conoce la operacion, es autonomo y puede ensefiar
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Con la puntuacion se llena la matriz de polivalencia inicial, para esto hay que tener
en cuenta las formulas de la Figura 39, el propoésito de esta matriz es hallar la Tasa de
Polivalencia, para luego compararla con la matriz de polivalencia objetivo, de este modo,
un colaborador se considera polivalente si se le da una puntuacién de 2 o mas en las

habilidades que se disponen en el tablero de competencias requeridas.

Figura 39
Formulas de la matriz de polivalencia (Estado Inicial — Objetivo)

Concepto Forma de hallar el concepto

Sumatoria de los trabajadores que
tengan una calificaciéon ==2
Sumatoria de la puntuacién obtenida

por los evaluadores
Puestos de trabajo (PT)que domina

cada trabajador =>=2.
Sumatoria de PTs dominados por los

trabajadores en la UTA =>=2
Puestos trabajo x Numero de

trabajadores evaluados

Trabajadores que domina un puesto

Puntos de polivalencia por trabajador

A

B

&

Tasa de polivalencia B/C

En el Apéndice S se puede visualizar el primer disefio enfocado en los puestos de
trabajo de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S., ya que se relacionan a tres centros de trabajo
que después de un analisis de las caracteristicas y requerimientos minimos en temas de
habilidades blandas y técnicas, ademés de los rasgos profesionales de los trabajadores de
esos perfiles, los centros de trabajo en cuestion son Lider Técnico, Arquitecto de

Soluciones y Product Owners entendiendo que existe una relacion entre estos tres puestos.

En relacién con este piloto de matriz de polivalencia, se debe destacar que, por
efecto de la complejidad en los tiempos de trabajo de la organizacion, no se pudo llevar a

cabo el desarrollo de esta evaluacion, por lo tanto, se deja el activo con el fin de
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configurarlo para futuras evaluaciones en temas de polivalencia y se pone a disposicion de
la empresa el disefio para los tres perfiles de cargo mencionados con anterioridad a espera

que se pueda llevar a cabo en tiempos posteriores.

8. Anadlisis de los Resultados

Para una organizacion es fundamental establecer indicadores que les permita poder
medir y controlar los resultados y consecuencias de las decisiones tomadas durante un
periodo de tiempo destinado a la realizacion de un proceso, proyecto o estrategia, de esta
manera, se puede conocer constantemente el nivel de cumplimiento de las actividades u
objetivos propuestos. Asi pues, en este capitulo se describen los indicadores de gestion que
se disefiaron para hacer control y seguimiento del programa para el desarrollo de las

habilidades blandas de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S.

Cabe aclarar que, ademas de los indicadores que se presentardn a continuacion,
como se Vio en el capitulo del disefio del programa, este cuenta con sus indicadores propios
que ayudan a controlar las actividades que se realizan semanalmente, por su parte también
la empresa tiene sus propios instrumentos de medida que les ayuda a vigilar el
comportamiento de los trabajadores y la productividad de estos en las actividades diarias de

A&A SOLUCIONES-TIC S.AS.

8.1. Disefo de Indicadores
Para el disefio de indicadores, se tuvo en cuenta una serie de variables que permita

el facil entendimiento de lo que se pretende con el indicador, por este motivo, ademas de la
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formula de calculo, en la siguiente lista se presenta una descripcion detallada de la

composicion de cada indicador.

e Nombre: Establece lo que se busca medir con el indicador

e Objetivo: Define el fin para el cual se planted el indicador y el sentido de la mejora

e FAormula de célculo: Precisa la operacion matematica que debe realizarse para calcular
el indicador.

e Meta: Fija el valor minimo al cual se espera llegar con indicador.

e Periodicidad: Establece cada cuanto tiempo deberia realizarse el calculo y analisis del
indicador.

e Unidad de Medida: Convencion que determina la unidad en la que se basard la
medicion del indicador.

e Fuente de datos: Hace referencia a los documentos o archivos que seran utilizados para
nutrir e indicar

e Responsable: Identifica la persona encargada del célculo del indicador y el analisis

posterior de la informacion obtenida

8.2. Indicadores Planteados
En el Apéndice T se podran encontrar los indicadores que se crearon en este
capitulo, asimismo, a continuacién, se revisaran uno a uno la descripcion de cada

mecanismo de medida:

8.2.1. Conocimiento de habilidades blandas por parte de los colaboradores
Para empezar con el desarrollo del programa de habilidades blandas, es necesario
determinar cudl es el nivel de los colaboradores en ese momento a través de una encuesta

(herramienta realizada por el practicante) Apéndice J, se considerara si es necesario realizar
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una inmersion de los colaboradores hacia las habilidades blandas existentes en la
organizacion, de esta manera se busca que los trabajadores tengan certeza de lo consignado
en la matriz de competencias, el diccionario de competencias y el formato de reclutamiento

y seleccion de la organizacion.

Figura 40
Indicador 1: Conocimiento de habilidades blandas de parte de los colaboradores

Conocimiento de los colaboradores en términos de las
habilidades blandas de la empresa
Evidenciar el nivel de conocimiento de los
colaboradores respecto a las habilidades blandas Porcentaje
existentes en A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S.
Niimero de colaboradores que aprobaron * 100% 100%
Nimero total de colaboradores NA.
Talento Humano/
Encuesta .
Practicante

8.2.2. Clasificacion de los puestos de trabajos

Como se menciond en el capitulo 6 de este libro, para la realizacion de este proyecto
es de vital importancia establecer una clasificacion completa de los puestos de trabajos
presentes en los manuales de cargos y en el organigrama de A&A SOLUDIONES-TIC
S.A.S., ya que de esta manera se puede establecer un punto de partida para la creacion y
desarrollo del programa de habilidades blandas, por eso, siguiendo este orden de ideas, el
segundo indicador busca medir el alcance respecto a dicha clasificacion, de esta manera se
revisara el nimero de perfiles de cargo a los cuéles se les hizo la clasificacion en el tema de

habilidades blandas con respecto al nimero de cargos existentes en A&A.



DESARROLLO DE HABILIDADES BLANDAS 90

Figura 41
Indicador 2: Clasificacion de los Puestos de Trabajo

Clasificacion de los puestos de trabajo segin el
diccionario de competencias de A&A

Establecer una clasificacion de las habilidades blandas a
todos los puestos de trabajo de A&A SOLUCIONES-
TIC S.A.S.

Porcentaje

100%

Numero de perfiles de cargo clasificados * 100%

Cada vez que se genere un nuevo
cargo

Numero de perfiles de cargos de A&A

Talento Humano/
Practicante

R-GCO-002 Perfiles de Cargo A&A_VO1/
OD-GCO-001 Organigrama A&A V03

8.2.3. Evaluacion de la matriz de competencias a los colaboradores

Este indicador pretende determinar que se realice una cobertura total de la
evaluacion de las habilidades blandas de los trabajadores a partir la matriz de competencias
mencionada anteriormente, esto se debe a que con esta estimacion la organizacion pueda
establecer un diagnostico referente a la situacion respecto al nivel de habilidades blandas de
los colaboradores, con el fin de identificar grupos homogéneos donde se presente

limitaciones respecto a estas habilidades y asi poder aplicar el programa.

Figura 42
Indicador 3: Evaluacién de la matriz de competencias de A&A

Evaluacion de la matriz de competencias a los
colaboradores

Aplicar la matriz establecida en la ficha de

competencias de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. a Porcentaje
los colaboradores de la empresa.
Numero de colaboradores evaluados *100 100%
Numero total de colaboradores Semestral

Talento Humano/
Practicante

F-TMH-007 Ficha Evaluacion Competencias -
A&ATIC V01
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8.2.4. Definicidn de cargos con respecto a las habilidades blandas de A&A

Con la revision de los perfiles de cargo de A&A SOLUCIONES-TIC S.AS. se
vislumbro la importancia de una definicion detallada de los manuales de funciones de cada
puesto de trabajo, dado que ademas de ser una guia mas detallada para los trabajadores, se
presenta como una buena base para la organizacion en materia de exigencia en los
requerimientos minimos de habilidades blandas del perfil, de esta manera se puede orientar
los esfuerzos a un desarrollo més eficiente de este tipo de habilidades en los colaboradores,
en este orden de ideas, este indicador tiene el objetivo de medir cuantos perfiles de cargo

tienen definidos las habilidades del diccionario de competencias.

Figura 43
Indicador 4: Definicidn de cargos respecto a las habilidades blandas de A&A

Definicion de los cargos con respecto a las habilidades
blandas de A&A

Realizar la descripcion de todos los perfiles de cargos
existentes en la organizacion en materia de habilidades
blandas.

Porcentaje

Numero de perfiles de cargos descritos * 100% 100%

Cada vez que se genere un nuevo
cargo

Numero total de cargos

R-GCO-002 Perfiles de Cargo A&KA_V01/
0OD-GCO0-001 Organigrama_A&A V03

Talento Humano/
Practicante

8.2.5. Recepcion del programa por parte de los colaboradores

En todo proyecto es fundamental recibir la respectiva retroalimentacion de la
poblacion objetivo, de esta manera, con este indicador se busca determinar el nivel de
aceptacion de los colaboradores hacia el programa de desarrollo de habilidades blandas, por

eso a través de una encuesta se instard a los trabajadores que hicieron parte del programa
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que evallen y den su percepcion, todos estos esfuerzos se hacen en pro de la mejora

continua y obtener los mejores resultados posibles.

Figura 44
Indicador 5: Recepcion del programa por parte de los colaboradores

Recepeion del programa por parte de los colaboradores

Determinar el nivel de percepcion de los colaboradores

hacia el programa de desarrollo de habilidades blandas. Roreentaye

Numero de colaboradores que aprueban el programa * 0%
(]

100%
Numero total de colaboradores particpantes del Cada vez que se termine el programa
programa en un grupo de colaboradores

Talento Humano/

Encuesta .
Practicante

8.2.6. Cubrimiento del Programa

Como su nombre lo determina, en este indicador se busca analizar el nivel de
cobertura del programa de desarrollo de habilidades blandas en la organizacion, para esto se
revisara el nimero de colaboradores que hicieron parte activa del programa y se comparara

con el nimero total de trabajadores.

Figura 45
Cubrimiento del Programa

Cubrimiento del Programa

Precisar el nimero total de colaboradores que hicieron

parte del programa de desarrollo de habilidades blandas. Rorezitac

Numero de colaboradores que participaron del

0,
programa * 100% e

Numero total de colaboradores Al final del programa

Talento Humano/

Informe del programa .
progt Practicante
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8.3. Andlisis de los Resultados

Al tener en cuenta la clasificacion realizada por el practicante se puede evidenciar
que, al hacer un enfoque a la cantidad de puestos por el nivel de desarrollo, los que tiene
mas impacto o presencia en los puestos de trabajo de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. son
los niveles H (Facilita) y C (Contribuye), esto se corrobora en la Figura 24 y en la Figura
44, en este sentido se entiende que la postura principal dentro de la empresa es contar con
trabajadores que tengan la capacidad de facilitar o contribuir al entendimiento de las

habilidades blandas de la organizacion.

Por su parte, al revisar el conteo del nivel M (Inspira) se evidencia que es mucho
menor, y esto se entiende por qué este nivel estd destinado para los cargos de la alta
direccion de la empresa, encargados de las decisiones mas importantes, en este orden de
ideas, al hacer el resumen del impacto del Nivel U (Apoya) en los perfiles de cargo, se
encuentra que la mayoria de los puestos de trabajo con este requerimiento minimo entran en
esta calificacion ya que tienen una disposicion de apoyo dentro de sus actividades diarias,

un ejemplo de esto serian el perfil del auxiliar contable y auxiliar juridico.

Figura 46
Total de Conteo de los Puestos de Trabajo segun su nivel de desarrollo

Total de Conteo de los Puestos de Trabajo segln
su nivel de desarrollo por habilidad
140
120
100

60

Total del Conteo

40

20
0
0
M H C ) ND
Nivel de desarrollo
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Por otro lado, al analizar los perfiles de cargo desde el punto de vista del factor de la
polivalencia se logra destacar que existen una gran cantidad de perfiles con requerimientos
minimos similares en términos de habilidades blandas, un ejemplo de esto se ve con los
puestos de Product Owners y Arquitecto de Soluciones o el CIO (Chief Information Officer
0 Responsable de la funcién informatica) y el CMO (Chief Marketing Officer o Director de
Marketing), de esta manera se podria hacer un analisis mas profundo respecto a las
habilidades técnicas para determinar si vale la pena establecer la posibilidad de fomentar en
los colaboradores de estos cargos la opcion de aspirar a ocupar estos trabajos para mejorar

su posicion dentro de la organizacion.

A continuacion, en la Figura 45 y Figura 46 se presentaran algunos ejemplos de
perfiles de cargo con requerimientos similares que se pueden considerar para realizar un

estudio de polivalencia entre estos puestos de trabajo.

Figura 47
Relacion entre QA 'y CISO
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Relacion entre BDRS, Negociadores Internacionales y COMEX
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9. Socializacion

Luego de la finalizacion de las actividades propuestas en el proyecto de grado
desarrollado por el practicante, se procede a socializar con la alta direccion los resultados
obtenidos a lo largo del desarrollo del trabajo de grado. Como prueba de esta afirmacion en
la Figura 49 y en el Apéndice U se presenta la carta de aceptacion del cumplimiento de
objetivos por parte de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S, por su parte en la Figura 50 y en

el Apéndice V se evidencia el certificado de préctica empresarial expedido por A&A.

Figura 49
Carta de cumplimiento de objetivos de la practica
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el proyecto de grado titulado: Disefio de un programa de desarrollo de habilidades
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S.A.S., bajo la direccion de Ana Mireya Cuadros Rojas. Los resultados del proyecto
fueron socializados ante la empresa A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. El proyecto de
grado conté con la tutoria de Laura Alejandra Bravo Rivera, quien ocupa el cargo de
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Figura 50
Certificado de Practica Estudiantil
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Industrial, ha culminado satisfactoriamente su Proyecto de Grado.

Durante su permanencia en nuestra empresa, el estudiante ha demostrado capacidad, puntualidad,
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Se expide el presente certificado a solicitud de la interesada para los fines que estime conveniente, a los
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10. Conclusiones

Después de completar las etapas anteriores de la metodologia disefiada para el
cumplimiento de los objetivos propuestos del proyecto de grado, se puede visualizar el
impacto alcanzado por el practicante en el desarrollo de las actividades del trabajo de
grado, de esta manera, en este capitulo se presentaran las conclusiones relacionadas con el

presente proyecto.

Desde el principio se partia de la premisa de que A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S.
contaba con un excelente trato hacia los procesos relacionados con la gestion del talento
humano de la organizacion, esto se podia corroborar en los indicadores que maneja la
empresa respecto al indice de desercion laboral o rotacién de personal, la percepcion del
clima laboral por parte de los trabajadores y la productividad de estos en las actividades
rutinarias del trabajo, sin embargo, con el diagnéstico de los procesos referentes al cuidado
de los recursos humanos, se lograron identificar puntos de mejora respecto a la definicion y
clasificacion de las habilidades blandas inherentes a cada cargo, ademas se visualiza que los
perfiles de cargo estaban incompletos con respecto a la informacion suministrada en el
activo correspondiente al organigrama de la empresa, posteriormente se detectaria la

necesidad de reestructurar la matriz de competencias.

Al realizar la reestructuracién de la matriz de competencias dispuesta por la
empresa, se logra visualizar una disminucién del 45% en el numero de habilidades
contempladas en dicho activo, ya que se pasa de 20 habilidades definidas a 11, este

resultado es conveniente para interés de A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S., por el hecho de
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que con esta depuracion de informacion se logro eliminar la repeticion de competencias
presentes en el diccionario, de esta manera se presenta a la organizacion una matriz que
resulta mas facil de entender por parte de los trabajadores y lideres de procesos que puedan

necesitarla para la realizacion de la evaluacion en los subordinados inmediatos.

Con respecto a la oportunidad de mejora referente a la definicion de todos los
cargos presentes en el organigrama y la clasificacion de las habilidades blandas existentes
en el diccionario de competencias de la organizacion segun el perfil de cargo, se logra
establecer que por el disefio del programa de desarrollo de habilidades blandas se logré
abarcar la totalidad de los puestos de trabajos definidos en el activo de los perfiles de cargo,
es decir los 26 cargos ya cuentan con los requerimientos minimos en materia de habilidades
blandas, de este modo ya se puede contar con una base sélida para el disefio de un
programa de habilidades blandas que cumplan con las necesidades y caracteristicas de
A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. esto se puede corroborar en los apéndices y con los

indicadores #2 y #4.

Gracias a la clasificacion de las habilidades blandas en términos de los niveles que
se manejan en la empresa, se puede determinar la existencia de muchos trabajos dentro de
A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. con requerimientos minimos similares con respecto a la
necesidad particular de habilidades blandas caracteristicas de cada cargo, por eso, teniendo
en cuenta esta perspectiva y con la realizacion de la matriz de polivalencia por parte del
practicante de ingenieria industrial se abre la oportunidad de analizar a mas detalle cuales
son los puestos de trabajo que se pueden acoplar a este factor de polivalencia, generando la

opciodn de tener a trabajadores mas capacitados y con la posibilidad de crecer dentro de la
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organizacion sin necesidad de incurrir al proceso de seleccion y contratacion de nuevos

candidatos para dichos puestos.

El concepto de persistencia en la organizacion es un término interesante para
beneficios de la empresa, ya que como se menciona en el capitulo de la implementacion, al
capacitar a los trabajadores respecto a como trascender el conocimiento aprendido por
medio de la educacion formal a las actividades diarias producto del trabajo, no solo se
asegura un factor de calidad en la realizacion de tareas, sino que en términos econémicos,
se obtiene que las inversiones de la empresa sean justificadas, ya que el conocimiento

adquirido no va a desaparecer.

Con los indicadores planteados en el capitulo 8 de este proyecto, se puede
determinar un control riguroso y adecuado al plan de desarrollo de habilidades blandas, de
esta manera se asegura un proceso continuo de mejora que contribuye a tener empleados
mas calificados al tener a su disposicion herramientas para poder hacerle frente a las

situaciones diarias que se presentan en el trabajo.
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11. Recomendaciones

Teniendo en cuenta la naturaleza de la empresa, se recomienda hacer un anélisis al
proceso de seleccion y reclutamiento del personal con fin ponderar la posibilidad de
establecer pruebas psicotécnicas para la seleccion de nuevos candidatos que cumplan con
los requerimientos minimo ya establecidos por el practicante en materia de habilidades

blandas de cada perfil.

Se propone a A&A SOLUCIONES-TIC S.A.S. el establecimiento o creacion de un
calendario fijo de capacitaciones anual o semestral hacia los trabajadores que complemente
la informacidn dispuesta en el formato de formacion y capacitacion de la organizacion, con
el fin de preparar de una mejor manera el contenido a ensefiar, asegurando una mejor
experiencia de los colaboradores al tener una capacitacion bien planificada y alineada con

las necesidades y caracteristicas de la compafiia y sus recursos humanos.

Hacer uso de herramientas de gamificacion o programas de software para los
procesos relacionados con el area de la gestion del talento humano, de esta manera, a través
de estas herramientas digitales se puede gestionar de una mejor manera al personal, es
importante resaltar que la empresa ya se encuentra en un proceso de integracion de estos

conceptos para la realizacion de las actividades diarias del trabajo.
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