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Introducción 

 

El crecimiento constante y acelerado de las industrias gracias, al desarrollo tecnológico, 

obliga a las empresas a poseer factores como innovación, eficiencia y flexibilidad para sobrevivir 

en mercados cambiantes y poder competir. Este escenario ocasiona una búsqueda constante de 

soluciones destacando el uso de herramientas de gestión, que posibilitan el desarrolla de una 

apropiada planificación, que permita aumentar la productividad con respecto a los recursos 

instalados y al mejoramiento continuo.  

Como se mencionaba anteriormente, se desea tener una mayor eficiencia respecto a los 

recursos, por lo cual, se pueden implementar herramientas tecnológicas como lo son los ERP SAP, 

la cual se define como un software de gestión empresarial con soluciones integradas que utilizan 

las organizaciones para administrar correctamente las diferentes acciones internas como; la 

contabilidad, producción, logística, el inventario y los envíos. 

La empresa Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P., es una empresa prestadora de servicios de 

acueducto y alcantarillado en la ciudad, la cual procura cumplir las expectativas de los usuarios. 

Por tal razón, se está llevando a cabo el proceso de integración del sistema de información SAP el 

cual le va a permitir a la empresa integrar todos sus procesos, en uno. Actualmente se llevó a cabo 

una prueba en el centro de negocios talento humano de lo que sería la capacitación a usuarios 

finales, buscando obtener mejores para las próximas capacitaciones, antes de la puesta en marcha 

de la herramienta.  

El presente informe se realiza como pasantías en la empresa Aguas Kpital Cúcuta S.A. 

E.S.P. con el fin de contribuir en el proceso de capacitación para la actualización de procesos. 

Cabe resaltar que, este proyecto es de vital importancia tanto para la empresa como para el pasante, 
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para la empresa porque con ello se planifica y se mejora la implementación del sistema informático 

SAP, la cual también será aplicada a otros centros de negocios de la empresa; y para el pasante ya 

que lo prepara en el mundo laboral que vive en cambio constante, además de aplicar conceptos 

técnicos y temas aprendidos en el transcurso de la formación académica. 

Con respecto al primer objetivo planteado como la definición del plan de capacitación, del 

cual se obtuvieron identificación de cada taller, su contenido y tiempo de desarrollo, información 

que posteriormente se plasmó en un cronograma por medio de la herramienta Project. Una vez 

definido el plan, se continuó con la ejecución del mismo, para ello se realizaron la programación 

de sesiones por taller en la plataforma de Google Meet, del cual se obtuvo como resultado un 

informe y asistencia del personal que participó en la capacitación, es importante resaltar que, en el 

desarrollo de talleres, por nuevos lineamientos se tuvo que replantear las actividades del 

cronograma que se había realizado en el desarrollo del primer objetivo. Finalmente se realizó la 

evaluación referente a la capacitación recibida, la cual fue realizada por medio de la plataforma 

Formularios de Google, finalmente se calificó cada una de ellas y respecto a las notas de cada 

persona se determinó el asertividad de la capacitación y con ello su respectivo análisis.  

Finalizado el proceso de capacitación y evaluación, se realizó una revisión general del 

mismo, identificando problemas o aspectos a mejorar, para ello fue elaborado un plan de mejora 

con cada problema. Con base en toda la información recolectada, se estructuró un procedimiento 

que indique como elaborar y evaluar un plan de capacitación por cambios tecnológicos, indicando 

las actividades de forma verbal y visual, definiciones para que finalmente fuera revisado y 

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

 

1.1 Título 

Programa de capacitación para la actualización de los procesos del centro de negocios 

talento humano acordes a la transición del sistema de información SAP en la empresa Aguas Kpital 

Cúcuta S.A. E.S.P. 

1.2 Planteamiento del problema 

La empresa Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P., es una empresa ubicada en San José de 

Cúcuta operadora de la empresa EIS Cúcuta S.A. E.S.P que presta servicio público de acueducto, 

alcantarillado y actividades afines en la ciudad desde el año 2006. Además de ello promueve el 

fortalecimiento del talento humano y la mejor participación de sus proveedores, socios y demás 

grupos de interés, con el fin de lograr el reconocimiento de sus usuarios y de la comunidad en 

general, cumpliendo con los objetivos organizacionales propuestos. La empresa se encuentra 

subdividida en 10 dependencias o direcciones, que a su vez agrupan 26 centros de negocio, 

contando con más de 600 trabajadores, organizados entre administrativos y operarios.  

La empresa Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P en busca del cumplimiento de sus objetivos 

organizacionales y de la mejora continua, está llevando a cabo la implementación de la herramienta 

SAP, la cual es usada en las empresas para administrar correctamente áreas como producción, 

logística, inventarios, envíos y contabilidad; anteriormente estos procesos eran realizados con otras 

herramientas tales como Solin, Open y Mercurio.  

En el proceso inicial para la futura implementación del sistema SAP se organizaron los 

centros de negocios afectados directamente en módulos y se seleccionó un grupo de personas para 

el aprendizaje del manejo de la nueva herramienta, para que ellos a su vez otorguen el 



19 

 

conocimiento adquirido a los demás colaboradores de la empresa, antes de realizar la migración al 

nuevo sistema de información SAP. Se tomó para el programa de capacitación el centro de 

negocios de talento humano perteneciente a la dirección administrativa, al ser considerado uno de 

los que tiene un mayor alcance, ya que involucra todos los colaboradores de la empresa, además 

de que con las problemáticas que se generen en el proceso de capacitación sean consideradas, con 

el fin de que no se repitan en otros centros de negocios. 

La integración del SAP a los procesos, trae consigo cambios en la forma como se realizan 

una o varias tareas; por ello la importancia que las personas obtengan el conocimiento necesario 

para el manejo del sistema. De tal manera, que es de vital importancia tener documentado el 

proceso de capacitación para los colaboradores, estandarizando las actividades que influyen 

directamente, la descripción y documento de registro de las mismas. Cabe resaltar, que para la 

documentación del programa de capacitación se seguirán los lineamientos de la empresa referentes 

al sistema de gestión documental. 

Si no se realiza un programa de capacitación y entrenamiento adecuado de los 

colaboradores llamados usuarios finales, con la ejecución de tareas del sistema informático SAP, 

se pueden presentar problemas como pérdidas de tiempo, y económicas, generadas por errores o 

reprocesos en las operaciones. Lo que acarrearía sanciones, por la no satisfacción de las 

expectativas y necesidades de los clientes respecto al servicio, que posteriormente afectan a 

proveedores, socios y grupos de interés que a largo plazo podrían ocasionar una interrupción del 

contrato actual establecido entre la empresa y la alcaldía de Cúcuta para la prestación del servicio 

de acueducto y alcantarillado en la ciudad; lo dejaría sin empleo a un gran número de 

colaboradores. 
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Por tal razón, en el presente proyecto se propone diseñar un programa de capacitación para 

la actualización de los procesos del centro de negocios talento humano en la empresa Aguas Kpital 

Cúcuta S.A. E.S.P., acordes a la transición del sistema de información SAP, con el fin de facilitar 

el aprendizaje a los colaboradores y evitar los obstáculos que se pueden llegar a presentar en la 

adaptación al nuevo sistema.  

1.3 Formulación del problema 

¿De qué manera se deben capacitar a los usuarios finales en el centro de negocios talento 

humano para actualizar los procesos acordes a la transición del sistema de información SAP en la 

empresa Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P.? 

1.4 Justificación 

1.4.1 A nivel de la organización.  

La ejecución del proyecto permitió diseñar un programa de capacitación para la 

actualización de los procesos del centro de negocios talento humano acordes a la transición del 

sistema de información SAP en la empresa Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P., ya que de esta manera 

la empresa puede contribuir en el aprendizaje de sus colaboradores de una manera más eficiente, 

con calidad y facilitando la adaptación al cambio, de tal modo, que al ejecutar las primera 

capacitaciones en talento humano se puedan identificar qué técnicas son las más adecuadas y que 

herramientas son correctas, con la finalidad de replicar dicho programa cuando sea el momento de 

actualizar los procesos de otros centros de negocios que pertenecen a la empresa y son afectados 

por el cambio, teniendo en cuenta que se deben garantizar factores como la calidad y continuidad 

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

El desarrollo del proyecto permitió al ejecutor del proyecto la aplicación de conocimientos 

adquiridos a lo largo de la trayectoria académica, de la misma manera la adquisición de experiencia 

para que en el futuro sea un profesional con las mejores cualidades. Se aplicarán conceptos 

relacionados con la mejora de procesos, gestión de calidad las cuales implican conceptos tales 

como el ciclo PHVA, sistema de Gestión de Calidad, respecto a la generación del Anteproyecto y 

el informe Final se aplicarán asignaturas como Metodología de la Investigación y Seminario 

Integrador, las cuales hacen parte de la formación del autor del proyecto por parte del programa 

de Ingeniería Industrial. 

1.5 Objetivos 

1.5.1 Objetivo general.  

Diseñar un programa de capacitación para la actualización de los procesos del centro de 

negocios talento humano acordes a la transición del sistema de información SAP en la empresa 

Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P. 

1.5.2 Objetivos específicos.  

Definir el plan de capacitación del uso del sistema informático SAP a usuarios finales del 

centro de negocios talento humano. 

Coordinar la ejecución del plan de capacitación orientada al uso del sistema de información 

SAP y cambios realizados en los procesos del centro de negocios talento humano. 

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

sistema informático SAP.  
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Documentar el procedimiento para establecer el programa de capacitación para la 

transición al sistema de información SAP que sirva de base para los centros de negocio de la 

empresa Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P. 

1.6 Alcances y limitaciones 

1.6.1 Alcances.  

El alcance planteado para el proyecto a realizar y en concordancia con los directivos de la 

empresa Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P., se estableció como tiempo de ejecución el proyecto de 

cuatro meses, siendo lo primero las capacitaciones a los usuarios finales, por lo tanto, este proyecto 

iniciará con el diseño del cronograma y finalizará con la consolidación del documento con el 

procedimiento para el establecimiento del programa de capacitación, teniendo en cuenta que dichas 

capacitaciones se realizarán con el personal perteneciente al centro de negocios de talento humano, 

y para los procesos de: ingreso a la plataforma SFSF, vacaciones, licencias o permisos y 

autorización de las mismas, se contará con la participación de los  líderes pertenecientes a cada 

centro de negocios de la empresa. 

1.6.2 Limitaciones.  

El proyecto a desarrollar presenta las limitaciones que serán mencionadas a continuación: 

El tiempo disponible por parte de los colaboradores en el centro de negocios escogido, 

debido al seguimiento al proyecto referentes a la integración de SAP y las demás funciones que 

deben cumplir correspondientes al cargo que ocupan en la organización, para ello se contará con 

el consentimiento y permiso de los líderes para programar las sesiones, así como evitar fechas de 

cierre de mes en el cual se tiene una alta ocupación de los colaboradores. 

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

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

se puedan generar. 
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2. Marco referencial 

 

2.1 Antecedentes 

Para la elaboración del proyecto se han consultado diversos trabajos de investigación a 

nivel nacional e internacional los cuales aportan bases y elementos importantes para el proyecto a 

desarrollar. Los proyectos consultados se nombran a continuación de acuerdo al ámbito 

correspondiente. 

Cataño Zapata, K. (2019). Propuesta para la implementación de un sistema de gestión 

documental para los proyectos del banco de programas y proyectos de la secretaría de planeación 

distrital. (Informe de Prácticas Como Modalidad de Grado para Optar el título de Administrador 

de Empresas) Universidad Cooperativa de Colombia, Santa Marta, Colombia. Recuperado de 

https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/16710/1/2019_sistema_gestion_proyectos.p

df  

El informe realizado para práctica empresarial, plantea como objetivo proponer un sistema 

de gestión documental para el banco de programas y proyectos de la Secretaría de planeación del 

distrito de Santa Marta, además de ser una investigación de tipo descriptiva con diseño no 

experimental y transaccional o transversal. Con lo planteado como objetivo permite la 

normalización, manejo y control de los proyectos, y el acceso a la información, además de ayudar 

en el cumplimiento de la Ley 594 de 2000. Recomienda ejecutar y poner en marcha el sistema de 

gestión documental y contar con un personal especializado en el área de información y 

documentación y archivística para la correcta administración de proyectos. 

El proyecto tomado como antecedente aporta al proyecto primeramente en conceptos 

relacionados a la temática de estudio, como lo son la definición de conceptos en relación al sistema 

https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/16710/1/2019_sistema_gestion_proyectos.pdf
https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/16710/1/2019_sistema_gestion_proyectos.pdf
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documental, además que al visualizar como se realiza la implementación de la documentación, se 

toma como base para el desarrollo del último objetivo, específicamente en la consolidación de la 

documentación en forma de procedimiento, siendo este uno de los elementos que conforman el 

sistema documental. 

González Valenzuela, C. (2019). Medición de la Transferencia de la Capacitación al puesto 

de Trabajo, otorgada durante el proyecto LINK de SAP a las áreas de Servicio de Finning. (Tesis 

de grado para optar al grado de Magister en gestión de personas y dinámica organizacional) 

Universidad de Chile, Santiago, Chile. Recuperado de 

http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/173685/Tesis%20Carolina%20Gonz%C3%A1l

ez-.pdf?sequence=1&isAllowed=y  

La autora del proyecto presenta que el trabajo de investigación, se desarrolló en Finning, 

específica a que se dedica la empresa, especifica que el rol ejecutado en la empresa en el desarrollo 

del proyecto fue Gerente corporativo de capacitación, impactando en un 100% los procesos 

realizados por la empresa. Define que el objetivo es desarrollar una herramienta de evaluación, 

que permita medir la transferencia al puesto de trabajo, de los aprendizajes obtenidos por los 

empleados durante la capacitación previa a salida en vivo del proyecto, en Chile y Argentina, en 

dicho estudio se obtuvieron resultados tales como errores frecuentes, transacciones con mayores 

errores, tipos de errores y personas con mayor tasa de error; por otro lado, información respecto 

de las variables en el entorno de trabajo, que facilitaban y/o limitaban la posibilidad de transferir 

lo aprendido. Se obtuvo como resultado diseñar una propuesta con base a las problemáticas 

encontradas según los resultados obtenidos, está focalizada en las áreas específicas, para cerrar sus 

brechas de conocimiento en el uso del sistema y también, entregar herramientas básicas de 

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

http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/173685/Tesis%20Carolina%20Gonz%C3%A1lez-.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/173685/Tesis%20Carolina%20Gonz%C3%A1lez-.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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El proyecto presentado como antecedente fue útil en el caso de aportar tanto conceptos 

como metodología a aplicar para las capacitaciones y la evaluación de las mismas, ya que con esta 

información se pudo plantear el tercer objetivo propuesto, siendo también que el proyecto 

antecedente fue desarrollado en un ámbito similar, como lo es la implementación de SAP.  

Tejada Gómez, A. D. (2017). Aplicación del ciclo PHVA para incrementar la 

productividad del área de panificación en Hipermercados Tottus S.A. (Tesis para obtener el título 

profesional de Ingeniero Industrial). Universidad César Vallejo, Lima, Perú. Recuperado de 

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/13314/Tejada_GAD.pdf?sequence

=1&isAllowed=y  

El proyecto realizado como tesis fue propuesto con el objetivo de determinar de qué manera 

la implementación del ciclo PHVA incrementa la productividad en el área de panificación de la 

empresa Hipermercados Tottus S.A. En el trabajo fue estructurada en 6 capítulos, en el primero se 

realizó un diagnóstico y se planteó el problema de investigación, del cual se obtuvo como una 

matriz relacional de causas. El segundo describe el aspecto metodológico de la investigación, en 

el tercero se describen los resultados obtenidos, y con ello se realiza un análisis en el capítulo IV 

y en los capítulos V y VI se definen las conclusiones y recomendaciones para la propuesta. 

El proyecto presentado como antecedente tiene un aporte mayor, esto debido a que muestra 

tanto definiciones como metodología en el desarrollo de cada uno de los objetivos, especificando 

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

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

. 

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

 

La empresa Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P., se encuentra ubicada en la Av. 6 Calle 11 

piso 2 Edificio San José en la ciudad de Cúcuta, identificada con el NIT No. 900080956-2, actúa 

como operadora de los servicios de acueducto y alcantarillado en la ciudad, atendiendo la 

operación, mantenimiento y administración comercial de los servicios ofrecidos. Su objetivo es el 

mejoramiento de la calidad de vida de cada uno de los cucuteños, mediante la optimización de un 

servicio público esencial para la comunidad: El Agua.  

2.2.1 Objetivos organizacionales.  

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

organizacionales, los cuales serán descritos a continuación: 
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Figura 2. Objetivos Organizacionales AKC. 

 

2.2.2. Proceso del centro de negocios talento humano.  

Como se mencionó en el primer capítulo del presente documento, el centro de negocios talento 

humano pertenece a la dirección administrativa, la cual está conformada por otros como 

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

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

selección y vinculación de nuevo personal de acuerdo a requisitos planificados, evaluación de la 

eficiencia de las actuaciones ejecutadas, tramitar novedades de personal, administrar y liquidar 
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nómina, evaluación de desempeño del personal y de competencias laborales. 

 

Figura 3. Organigrama Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P. 

Fuente: Manual imagen corporativa (MPS-CYP-D-03)2.3. Marco Teórico 

Para el desarrollo del proyecto se ha identificado los temas relacionados con el objeto de 

estudio y los objetivos; posteriormente se consultó diversos autores con el fin de saber que opinan 

al respecto, de la misma manera que dicho contenido ayude en la ejecución del presente proyecto. 

2.3.1. Sistema de gestión de calidad. 

Los sistemas de gestión de calidad parten de aquellas expectativas de los clientes, es 

importante resaltar que también puede tomarse como motivadores o puntos de partida la 

competitividad o la búsqueda de mejora en las operaciones. El autor Arias Peña, (2012) lo define 

como: la forma en la cual una organización busca alcanzar la calidad, esta se forma partiendo de 
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una estructura organizacional, además de documentación, procesos y recursos necesarios para 

lograr el objetivo (p. 16).  

El autor García P., Quispe A., and Ráez G., (2003) define que “un sistema de gestión de 

calidad involucra todos los procesos relacionados entre sí, que van desde procesos directos a 

indirectos” 

Los autores anteriormente relacionados partiendo de ideas diferentes, llegan a una misma 

concepción acerca de la definición de un sistema de gestión de calidad, la cual indica que los 

procesos de una organización se orientan hacia la calidad y que para ello se involucran los mismos. 

Al hablar de un sistema de gestión de calidad es importante referenciar su base, la cual es 

la norma ISO 9001:2015. Es una norma internacional que se centra en todos los elementos de la 

gestión de la calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le 

permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. 

2.3.2. Ciclo PHVA. 

El ciclo PHVA o Deming es aquel enfocado en la mejora continua de las operaciones, por 

lo tanto, es usado en los ámbitos de sistema de gestión de calidad, sus principios son planificar, 

hacer, verificar y actuar. Fue desarrollado por Shewhart, pero se le atribuye el nombre de Deming 

al ser la persona dio a conocer el ciclo en las capacitaciones de alta gerencia de las empresas 

japonesas. 

El ciclo PHVA es un ciclo de mejora continua de resolución de problemas orientados a 

lograr una mayor productividad en las empresas, corresponde a Planear, Hacer, Verificar y Actuar, 

esta metodología permite fijar nuevos patrones de forma constante, permitiendo a las empresas 

vivir en un desafío constante por investigar nuevas alternativas de mejora. (Rodríguez, 2017). 
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La implementación del ciclo PHVA ayuda de manera efectiva a adoptar y monitorear el 

proceso de planeación en una empresa, siempre y cuando se constituya en un proceso sin fin, es 

decir, que se planee, se tome la acción, se verifique si los resultados eran los esperados y se actúe 

sobre dichos resultados para volver a iniciar el proceso (Rincón, 2012) (Tejada Gómez, 2017). 

                          
 

Figura 4. Ciclo PHVA2.3.2.1. Planificar. 

La planeación es aquella fase en la cual se busca determinar qué recursos están 

involucrados en una operación o proyecto, así como procesos, programación de actividades, 

asignaciones de tiempos, personal involucrado, información necesaria, con lo cual se busca 

orientar una operación hacia una calidad esperada. Otros autores como Espitia, (2016),la definen 

como “la etapa en la cual se debe involucrar las personas correctas, recopilar datos disponibles, 

comprender las necesidades de los clientes, entrenamiento de personal y estudio de procesos 

involucrados” (p. 286). 

Es importante resaltar que para que esta fase se lleve a cabo de una manera se deben 

ejecutar una serie de pasos, el cual inicia con un diagnóstico acerca del estado actual del proyecto, 

de tal forma que se puede determinar que se posee en el momento y hasta qué punto se puede 

llegar. El siguiente paso es definir qué estructura se va a tener, en este paso se busca distribuir el 

personal que se tiene asignado para el proyecto, en un equipo de proyecto subdividiéndolo de 

   

 Planificar 

 Hacer 

 Verificar 

 Actuar 
Ciclo 

PHVA  
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acuerdo al conocimiento que tengan en el proceso y la manera en la que puedan aportar. 

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

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

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

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

2.3.2.1.1. Cronograma. 

El cronograma es una herramienta de planeación en el cual se busca ilustrar las actividades, 

tiempos de ejecución y avances, estos se pueden encontrar ya sean físicos o por uso de software, 

con respecto a los físicos se pueden encontrar los diagramas de Gantt, PERT/CPM, líneas de 

balance o barras inclinada. 

2.3.2.1.2. Software Project. 

El Microsoft Project es un software usado como herramienta de planeación en el cual se 

puede diseñar un cronograma, en la cual se puede obtener de manera gráfica, el cronograma creado, 

teniendo ventajas tales como poder recalcular de manera rápida los cambios en alguna etapa, 

además permite observar como una actividad afecta a las demás. Langer, J. and Beneton, F., (2017) 

2.3.2.2. Hacer. 

Cuando se habla del hacer se hace referencia a la ejecución del plan establecido, de tal 

manera que se pueda recolectar la información necesaria, en este ítem generalmente se documenta 

lo que se llevó a cabo y lo que no se pudo realizar. En este paso se entrega material complementario 

o de apoyo hacia el proyecto, si se enfoca un proyecto o proceso en un sistema de gestión de 

calidad este material sería la documentación.  
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2.3.2.3. Verificar. 

El verificar es aquel principio que busca controlar o medir la manera en la cual se cumplió 

con aquello que se planeó, partiendo de la ejecución del plan, el objetivo de este es mirar si se 

lograron los resultados esperados, qué mecanismos se pueden utilizar como control, el impacto 

que tuvo, finalmente informar acerca de los resultados obtenidos. 

2.3.2.3.1. Métodos de verificación. 

Para realizar una verificación se puede realizar de acuerdo a la finalidad o a lo que se quiera 

evaluar, siendo lo más común las evaluaciones. El autor González Valenzuela, (2019) expone que 

se pueden realizar tres tipos, las cuales tienen como nombre evaluación en una vez, evaluación pre 

y post y evaluación a un grupo de control. El primer tipo de evaluación en una vez, se realizan 

según el autor antes de iniciar una capacitación, para saber el conocimiento previo y solo se 

necesita hacer una sola. El segundo tipo que es la evaluación pre y post es la aplicación de una 

evaluación antes y una después de la capacitación. El tercer tipo de evaluación a un grupo de 

control se realiza a un grupo de personas que no recibió la capacitación y otro que sí, con el fin de 

ver la efectividad de la capacitación. 

El autor González Valenzuela, (2019) propone otros instrumentos de medición para 

capacitaciones o formaciones como cuestionarios y encuestas, observación del desempeño, 

muestra de trabajo y entrevista. Otro autor como Munevar Velandia, Yeidy Paola Peña Martín, 

(2018), establece en el plan operativo para cada actividad que se ejecute indicadores de gestión, 

los cuales sirven para verificar el cumplimiento de las actividades, como por ejemplo en la tarea 

de definir el personal para la realización de la auditoría, en ese caso, el indicador de gestión es el 

personal capacitado. 
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2.3.3.4. Actuar. 

Actuar se puede definir como el análisis acerca de lo que se implementó y luego se verificó, 

en el cual se identifica que mejoras se pueden dar, esto para continuar con la creación de una nueva 

propuesta o plan, por lo tanto, no se puede decir que se finalizar el ciclo, sino que vuelve a 

comenzar y de esta manera se mantiene en la mejora continua. 

De la información contemplada acerca del sistema de gestión de calidad y el ciclo PHVA, 

se usará la base del sistema de gestión de calidad al aplicarla en la gestión documental, la cual será 

definida más adelante, del ciclo PHVA solo se tomará como referentes el planificar, hacer y 

verificar, ya que con esto se obtendrán los resultados para cumplir con los objetivos planteados en 

el capítulo anterior.  

2.3.4. Sistema documental 

De acuerdo a las opiniones de autores como Palacios Yunda, (2020) y del Prado Martínez 

& Esteban Navarro, (2016), se puede definir la documentación como aquel desarrollo que permite 

archivar y organizar la información que le permite tanto a las empresas, como a sus colaboradores 

el efectivo cumplimiento de sus labores, permitiéndole de igual manera tomar decisiones 

acertadas, ayudar en el logro de sus metas y objetivos, permitiendo así la eficiencia en la 

organización. En otras palabras, es otra forma de transmitir el conocimiento adquirido con respecto 

a cierto proceso, permitiendo llevar un control del mismo. Además, se puede destacar que su 

importancia parte de la necesidad de conservación del conocimiento, tal como sucedía en las 

bibliotecas. 

Para realizar un buen diseño de documentación, se debe tener en cuenta las siguientes 

características como las que define Millán Londoño: Simplicidad-brevedad, documentación propia 

de la empresa, reflejar la realidad de su empresa, Uso de gráficos o esquemas, Documentación 
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descentralizada, Facilidad de distribución, Documentación revisada y aprobada, Revisiones 

periódicas (anual), Facilitar la trazabilidad. (Millán Londoño, 2015). 

Es importante hablar que la documentación tiene diferentes divisiones dependiendo lo que 

se desea obtener o el ámbito en el cual se implemente, además de ello que esta debe mantener 

actualizada dependiendo de los cambios que se generen en la empresa, los tipos de documentos 

que en general se tienen en una empresa bajo el enfoque basado en procesos son procedimientos, 

instructivos, manuales y formatos. 

 

Figura 5. Estructura del sistema documental. 

 

- Procedimientos: “Los procedimientos son una serie de labores concatenadas, que 

constituyen una sucesión cronológica y el modo de ejecutar un trabajo, encaminados al 

logro de un fin determinado” (Millán Londoño, 2015) 

- Instructivos.  Documento que describe un proceso particular de la UNO o que se 

requiere para describir el cumplimiento con algún requisito específico (Suarez Leal, 

2018) 
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- Manuales. Es un elemento de control interno, que en otras palabras es un documento 

en el cual se puede encontrar información tal como instrucciones, responsabilidades e 

información sobre políticas, funciones, sistemas y reglamentos de las distintas 

operaciones o actividades que se deben realizar individual y colectivamente en una 

organización. (Ortiz, 2011)   

- Formatos. “Instrumento que facilita el registro de la información necesaria para realizar 

los procedimientos y/o para dejar evidencia de que éste se realizó de acuerdo a los 

lineamientos previamente establecidos”. (Ortiz, 2011)  

2.3.5. Sistema de información SAP. 

Para hablar sobre la implementación de SAP en una empresa, es importante comenzar con 

la definición de SAP (sistemas, aplicaciones y productos), SAP es un sistema de originado en 

Alemania que busca la interrelación de actividades y procesos que conforman una empresa, de 

manera que se convierta en una solución informática. El autor Oliva & Graterol, (2012) señala 

adicionalmente “SAP proporciona productos y servicios de software para solucionar problemas en 

las empresas, contribuyendo al desarrollo de estrategias la satisfacción al cliente, procesos de 

calidad y mejoras continuas, innovación tecnológica, así como el cumplimento de la normativa”. 

Además de ello también es importante resaltar que en algunas ocasionas se menciona el 

sistema como un ERP, pues tal como expone Dulanto et al., (2018) “SAP pertenece al mercado de 

aplicaciones ERP (Enterprise Resource Planning) y tiene como competidores en el mercado global 

a: Baan, PeopleSoft, Oracle Applications, QAD y BPCS entre otros”. Al señalar que SAP es un 

ERP, este tiene su funcionalidad por medio de módulos, los cuales son unidades interdependientes, 

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

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

2.3.5.1. Fases de implementación. 

La implementación de un sistema es la ejecución de un proyecto adaptado a las necesidades 

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

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

implementación de este sistema, el cual se divide en 5 fases, la primera es la preparación del 

proyecto, la segunda es la exploración, la tercera es la realización, la cuarta es la preparación final 

y por último la salida en vivo – soporte. 

- Primera fase: preparación del proyecto, tomando en cuenta la definición del autor 

Enrich Cardona, (2013) se puede definir como la fase de planificación del proyecto, en 

el cual se establece el personal o equipo, objetivos, recursos, así como la asignación de 

roles, actividades a llevar a cabo en las siguientes fases, responsables de las áreas de la 

empresa cliente, plan de trabajo, documentación de soporte. En los roles que se 

identifican para el desarrollo del proyecto y posterior asignación son los jefes de 

proyecto, consultores, líderes funcionales, líderes técnicos, desarrollador, 

administrador del sistema y usuarios finales. 

- Segunda fase: exploración, tomando en cuenta, la definición del autor Enrich Cardona, 

(2013) es en la cual se define detalladamente el alcance del proyecto a implementar, al 

terminar se genera un documento detallado de soporte en el cual se definen los 

requerimientos o los resultados esperados por parte de la empresa cliente, para su 

obtención es necesario establecer reuniones con la finalidad de que se realice una 

demostración y explicación de los procesos que se llevan actualmente en la empresa, 
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para que el consultor entienda el proceso y de allí se proponga la planificación del 

proyecto o soluciones a las problemáticas que se presenten, además de ayudar a definir 

las configuraciones necesarias. En este paso se comienza a definir los módulos que se 

van a adquirir y un cronograma para las capacitaciones. 

- Tercera fase: realización, tomando en cuenta, la definición del autor Enrich Cardona, 

(2013) es aquella en la cual se comienza a capacitar a los líderes en el uso de la 

herramienta, en ella se realizan las configuraciones finales, en esta etapa se procura 

cargar datos maestros y verificar los solicitado con el fin de obtener la solución 

detallada en el documento entregado en la fase anterior y que esta cumpla al detalle con 

dicho documento.  

- Cuarta fase: preparación, en esta fase lo que se plantea como objetivo es terminar con 

la preparación del sistema para la salida a productivo, según el autor Enrich Cardona, 

(2013) se realizan tareas como pruebas, formación a usuarios finales, capacitaciones de 

configuración a líderes, administraciones de sistema y preparación para la puesta en 

marcha. En la formación a usuarios finales se define a que es una de las fases críticas, 

ya que con ello se garantiza el éxito del proyecto, por eso se debe establecer un buen 

plan de formación o capacitación para poder evitar errores. 

- Quinta fase: salida en vivo – soporte, es el trabajo real del funcionamiento del sistema, 

en esta parte del proyecto lo que busca el equipo de proyecto es dar soporte al usuario 

final, también se realiza una revisión sobre los beneficios que se obtienen y una 

verificación del correcto funcionamiento del sistema, se procura hallar mejoras en el 

rendimiento del sistema, además de realizar un seguimiento acerca de las formaciones 
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a usuarios en caso de que se tengan problemas que requieran a los expertos para realizar 

ajustes en el sistema. (Enrich Cardona, 2013)  

2.3.5.1.1. Capacitación. 

El término capacitación puede ser definido según Cortez Chavez & Chalco Herrera, (2008) 

tomado de (Gore, E.) como “un agente de cambio y productividad, el cual busca adaptar la cultura, 

estructura y estrategia a unas necesidades planteadas”.  El autor también define que este parte de 

las necesidades de la organización que busca el aprendizaje de sus miembros.  

El autor González Valenzuela, (2019) indica que para medir el grado de conocimiento 

alcanzado se puede realizar con base al cumplimiento de los objetivos de desempeño, establece 

además que se puede hacer por medio de 4 niveles según el modelo Kirkpatrick los cuales son la 

satisfacción del participante de la capacitación, la evaluación al final de la capacitación, la 

implementación del conocimiento adquirido en la ejecución de tareas diarias y el impacto de los 

resultados como indicadores de motivación. 

Como se hablaba anteriormente, una de las etapas críticas en el proceso es la capacitación 

o formación a usuarios, que tiene como objetivo adquirir o mejorar habilidades del empleado, 

según el autor Enrich Cardona, (2013) se debe crear un plan que contenga información como 

cantidad de usuarios, localización tareas, responsables, actividades o temas, evaluaciones y los 

recursos necesarios para la realización y ejecución del plan.  

De la información, aportada por los diversos autores mencionados y tomados como bases 

teóricas se destaca que el tema de capacitación es aquella que se va a dar cumplimiento en el 

desarrollo de los dos primeros objetivos, además de destacar que hace parte del desarrollo de la 

cuarta fase para la implementación del sistema de información SAP. 
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2.4. Marco conceptual 

A continuación, se presentan una serie de definiciones de diversos términos que pueden ser 

desconocidos para los lectores y que han sido mencionados a lo largo del documento que tienen la 

finalidad de ayudar en la comprensión del mismo, los cuales se extrajeron de diversos libros y 

trabajos referenciados al final del proyecto. 

Acción de mejora. Acciones correctivas, preventivas o proyectos de mejora para eliminar 

las causas de no conformidades reales, potenciales o para fortalecer las áreas de oportunidad. 

(Universidad Autónoma de Barcelona, 2021) 

Competencias. “Aptitud o idoneidad para hacer algo o intervenir en un asunto 

determinado” (Real Academia Española, s.f., definición 1). 

Desempeño. “Actuar, trabajar, dedicarse a una actividad” (Real Academia Española, s.f., 

definición 7 de desempeñar). 

Diagrama de Gantt. “Herramienta por la cual se puede representar actividades o tareas 

con el fin de dar una visión generalizada sobre el tiempo dedicado a cada actividad” (Rodó, P., 

2020). 

Documento. Es una fuente de conocimiento como soporte, en el cual se tiene expresión en 

el lenguaje natural o expresiones graficas como sonidos o imágenes. 

Eficiencia. “capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto 

determinado” (Real Academia Española, s.f., definición 1) 

Employe Central (EC). Componente de SFSF que permite a los empleados tener toda su 

información actualizada en el portal. Aporta una visión general a sus delegados, podrán utilizar la 

información para gestionar las competencias y conocimientos de cada uno. Además, facilita 

cuestiones administrativas como peticiones de bajas, solicitudes de vacaciones, entre otras. 
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Employe Central Payroll (ECP). Es un componente de SFSF que calcula la nómina 

localizada por país. 

ERP. Se refiere a los software que pueden ser usados en las organizaciones para 

administras las actividades diarias realizadas.  

Formación. Es el aprendizaje innovador y de mantenimiento, organizado y sistematizado 

a través de experiencias planificadas, para transformar los conocimientos, técnicas y actitudes de 

las personas. (Cortez Chavez & Chalco Herrera, 2008) 

Gestión. “Acción y efecto de administrar” (Real Academia Española, s.f., definición 2). 

Informe. Descripción, oral o escrita, de las características y circunstancias de un suceso o 

asunto (Real Academia Española, s.f., definición 1). 

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

capital humano. 

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

trabajo. 

Look and Feel (L&F). Es el aspecto del sitio (la visualización) para el usuario y lo que 

siente cuando esta interactuando en ella. 

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

con posibilidades de mejora.  

Mercurio. Es un sistema que permite optimizar la administración de la documentación e 

información de las organizaciones, de manera eficiente, eficaz y menos costosa. 

Módulo. “unidad educativa que forma parte de un programa de enseñanza” (Real 

Academia Española, s.f., definición 3) 
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Pert/CPM. Se hace referencia a dos métodos por el cuales se puede determinar la ruta 

crítica de las actividades de un proyecto. 

Proceso. Es el conjunto de actividades necesarias para la transformación de entradas de 

materiales o insumos, con el fin de obtener un producto o servicio con valor añadido. 

Productividad. “Capacidad o grado de producción por unidad de trabajo, superficie de 

tierra cultivada, equipo industrial, etc.” (Real Academia Española, s.f., definición 2) 

Proyecto. Es un conjunto de actividades orientadas a alcanzar una o varias metas u 

objetivos por medio de una metodología establecida.   

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

lograr un objetivo. 

Solin. Sus siglas significan solución integral para empresas de servicios públicos, es un 

software abierto usado principalmente en empresas de Acueducto, Alcantarillado, aseo y Gas.  

Software. “Conjunto de programas, instrucciones y reglas informáticas para ejecutar 

ciertas tareas en una computadora” (Real Academia Española, s.f., definición 1). 

Sucess Factors (SFSF). Es un software de recursos humanos enfocado en la gestión de 

capital humano (HCM, Human Capital Management). Permite realizar las tareas administrativas 

que cada empleado conlleva, bajo las normativas legales y de la empresa. Además, posibilita llevar 

la gestión de cada persona bajo una estrategia empresarial unificada. Su fin es poder controlar el 

desempeño de la estrategia individual y global, y analizar la situación presente para llegar a 

planificar la futura. 

Open. Es un software que cubre los dominios funcionales más importantes y proporciona 

un extenso conjunto de prácticas de la industria listas para guiar la transformación digital de los 

negocios en todos los procesos empresariales de misión crítica. 
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2.5. Marco legal  

Para el presente proyecto se tiene como requisito tener en cuenta la normativa legal vigente, 

que se evidencia a continuación en la Figura 6. 
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Figura 6. Normograma3. Diseño Metodológico 
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3.1 Tipo de investigación 

El presente anteproyecto se planteó como investigación de tipo descriptiva, de acuerdo con 

el autor (Bernal Torres, 2010) que define este tipo de investigación como: estudios donde se 

“muestran, narran, reseñan o identifican hechos, situaciones, rasgos, características de un objeto 

de estudio, o se diseñan productos, modelos, prototipos, guías, etcétera, pero no se dan 

explicaciones o razones de las situaciones, los hechos, los fenómenos, etcétera”. Además, señala 

que uno de los más usados en este ámbito, en el cual se representa el conocimiento en trabajos de 

grado, tanto en pregrado como en maestría.  

Este proyecto se considera de tipo descriptivo, puesto que, a partir de situaciones como 

necesidad de diseño de una programa de capacitación para la actualización de procesos, ese logra 

obtener un procedimiento con la mejor alternativa que permita ver las actividades, herramientas y 

documentos de registro, para que de esta manera se tengan las bases para realizarlos en otros 

centros de negocios. 

3.2 Población y muestra 

3.2.1 Población.  

Debido al alcance definido en el proyecto, se estableció como población el personal del centro 

de negocios talento humano a capacitar, que serán los 8 colaboradores pertenecientes al centro de 

negocios seleccionado, siendo que en el caso del proceso de vacaciones, licencias o permisos se 

solicita agregar como participantes a los 40 líderes pertenecientes a cada uno de los centros de 

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

En consideración al tipo y número de elementos definidos en la población y de la 

información requerida, se considera que la muestra para el proyecto desarrollado en la empresa 

Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P., abarcando lo correspondiente al 100% de la población, es decir, 

los 48 empleados pertenecientes al centro de negocios talento humano y los líderes de los demás 

centros de negocios que conforman la empresa. 

3.3 Técnicas e instrumentos para la recolección de la información 

3.3.1 Fuentes primarias.  

Para la realización del proyecto se tuvo en cuenta las siguientes fuentes de información 

primaria. 

- Formato para definición de talleres de capacitación: se utilizó un formato de identificación 

de talleres (ver anexo 1), en el cual se obtuvo información tal como cantidad de talleres y su 

respectivo tema, objetivos, formador, tiempos, personal involucrado y los recursos. 

- Entrevistas virtuales con los dos líderes encargados del centro de negocios con el fin de 

obtener información diligenciada en el formato de identificación de talleres, así como la definición 

de las competencias que se evaluaron con los talleres (ver anexo 2), con el fin facilitar el diseño 

de las evaluaciones realizadas a los usuarios finales, una vez terminadas las capacitaciones. 

- Formato de evaluación: se usó un formato para evaluación de eventos (ver anexo 3) en el 

cual se recolectó información como: preguntas para verificar las competencias del saber y hacer 

adquiridas, así como el desarrollo de la capacitación y el desempeño del capacitor. 

- Formato de procedimiento: se utilizó un formato para documentar las actividades 

relacionadas al programa de capacitación, de acuerdo a las directrices definidas en el manual de 

calidad (ver anexo 4) 



47 

 

3.3.2 Fuente secundarias.  

Las fuentes secundarias para esta investigación son los diferentes Trabajos de grado, libros, 

informes, guías y metodologías relacionadas al diseño de un programa de capacitaciones y la 

documentación de procesos, como también proyectos relacionados a la solución de la problemática 

planteada, además de ello lo tomado como antecedente y demás fuentes citadas en el capítulo 

anterior. 

3.4 Análisis de la Información 

Para el análisis de la información relacionada con el primer objetivo definido como diseño 

de cronograma, se utilizó la herramienta Project, en el cual se representa la información en 

diagrama de Gantt, además se mostrar los datos diligenciados de los anexos 1 al 4, además de ello 

se utilizaron gráficos como diagramas de la herramienta Excel para representar las respuestas de 

la evaluación. 
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4. Resultados y Análisis 

La empresa Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P. se encuentra en proceso de cambio al 

sistema informático SAP, siendo esta la principal razón por la cual se realizará la actualización 

de procesos en la empresa; donde se tomó como referencia el centro de negocios de Talento 

Humano. 

El proceso de actualización es visible una vez el sistema salga en vivo, actividad que se 

llevó a cabo el 16 de octubre de 2021 solo para el centro de negocios objeto de estudio, pero por 

decisiones de la alta gerencia se suspendió la ejecución del sistema, esperando realizar algunos 

ajustes técnicos y retomar su implementación en toda la organización en una próxima fecha, 

según lo defina la empresa. 

Es importante resaltar que antes de ello fue necesario realizar la capacitación a los 

usuarios finales, buscando que ellos adquieran conocimiento para el uso de la herramienta, este 

proceso está contemplado en la cuarta fase para la implementación del sistema informático SAP. 

Para realizar las capacitaciones se plantearon actividades tales como, identificación, planeación, 

ejecución y evaluación de planes de entrenamiento, para el adecuado uso del sistema informático 

SAP.  De acuerdo a los resultados obtenidos se optó por establecer acciones de mejoras y 

documentar un procedimiento explicando el proceso de capacitación, con el fin de facilitar el 

proceso de entrenamiento a usuarios finales en toda la empresa. 

4.1 Establecimiento de los talleres de capacitación 

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

fueron: entrevistas con los líderes, diligenciamiento del formato de identificación de talleres y 

diseño de cronograma.  
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4.1.1. Entrevistas con los líderes 

Para una buena planeación se debe dar inicio con un diagnóstico que en este caso, será 

una revisión de las temáticas que fueron orientadas a los líderes funcionales de Aguas Kpital por 

parte de los consultores SAP. Para ello, se programó una sesión por medio de Google Meet con 

el líder funcional de los módulos SuccessFactors Empleado central (SFSF - EC) y Success 

Factors Empleado central Payrol (SFSF - ECP)  quien ejerció el rol de tallerista (ver figura 7), 

para identificar los temas que se van a trabajar por capacitación y de la misma manera, definir 

qué personal será invitado a cada taller, posteriormente se recopiló esa información y fue 

diligenciado el formato de identificación de talleres, que se presenta en el siguiente ítem 

 

Figura 7. Sesión de identificación de talleres 

 

4.1.2. Diligenciamiento del formato identificación de talleres 

En el proceso de implementación del sistema informático SAP, se eligió el personal que 

estaría encargado de recibir la formación por parte de la empresa consultora, siendo denominados 

estos líderes funcionales, quienes hicieron parte del equipo de implementación del proyecto. Dicho 

personal es el encargado de transmitir el conocimiento adquirido a partir de las formaciones 
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recibidas; por lo tanto, se sugirió hacer instructivos de acuerdo a los temas vistos, siguiendo los 

lineamientos establecidos en el manual “elaboración y control de documentos” (MPE-02-P-01) de 

la empresa.  

De acuerdo a las sesiones realizadas, se llevaron a cabo las revisiones de los instructivos 

creados preliminarmente por los líderes funcionales y a partir de esa información se comenzó con 

la identificación de los talleres. Para esto, se elaboró un plan de trabajo por taller, en el cual se 

plasmó la información relacionada con el tema del taller, las actividades requeridas, tiempo 

estimado, además se añadió el ítem observaciones, en el cual se diligenciaron las rutas a seguir 

para el cumplimiento de la actividad. Con base en esta información, se diligenció el formato de 

identificación de talleres y el plan de trabajo de cada taller, los cuales se presentan en las figuras 

de la 8 a la 14.  
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Figura 8. Identificación de talleres 
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Figura 9. Plan de trabajo - Taller #1 

 

 

Figura 10. Plan de trabajo - Taller #2 

 

 

Figura 11. Plan de trabajo - Taller #3 
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Figura 12. Plan de trabajo - Taller #4 

 

 

Figura 13. Plan de trabajo - Taller #5 

 

 

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

Para realizar una planificación se hace necesario ilustrar la información ya identificada, 

de tal manera que permita el seguimiento y verificación del cumplimiento de las actividades. Por 
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la razón descrita anteriormente se realizó junto con la herramienta Microsoft Project un 

cronograma en modo Diagrama de Gantt, que permitió visibilizar el tiempo y recursos estimados 

para llevar a cabo estas actividades.  

Para la realización del cronograma se plantearon dos fases; siendo la primera aquellos 

talleres que eran necesarios para la salida en vivo, en otras palabras, aquellas actividades que 

realiza diariamente todo el personal del centro de negocios de Talento Humano, líderes y 

directores de centros de negocios o dependencias de la empresa, como lo son el registro de 

permisos, licencias o vacaciones, aprobaciones, visualización del perfil del empleado, descargue 

de certificados, entre otros. Y la otra fase, los talleres después de la salida en vivo, ya que, 

aunque son tareas diarias como el reporte de horas extras, eran necesarias configuraciones 

adicionales, además que era indispensable ver el funcionamiento del sistema SAP (Portal de 

autoservicio Successfactors SAP) con todo el personal de la empresa. El cronograma de 

actividades propuesto se presenta en la figura 15 y 16. 

Es importante resaltar de igual manera que dentro de cada taller, sea de cualquiera de las 

fases se plantearon dos actividades, las cuales son: la realización de la capacitación y la 

aplicación de la evaluación. La primera actividad, hace referencia a la demostración y 

explicación del proceso por parte tallerista, dicha actividad se llevó a cabo de manera virtual a 

través de una sala de Google meet, programada por la empresa.  
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Figura 15. Cronograma de actividades 
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Figura 16. Diagrama de Gantt - Cronograma de actividades 

 

4.2. Desarrollo de capacitaciones 

Una vez realizada la planificación de talleres por medio de cronograma, se comenzó la 

ejecución del plan de capacitación orientada al uso del sistema de información SAP, para lo cual 

se plantearon actividades de selección de personal, programación de sesiones y seguimiento al 

cronograma.  

4.2.1 Selección del personal a capacitar 

La primera parte denominada selección del personal a capacitar, se realizó con ayuda del 

líder funcional del proceso, es decir, la persona que iba a dictar la capacitación, para ello, fue 

compartido el documento que se estaba diligenciando y una vez terminado, se realizaba la 

convocatoria de la sesión. Esta información fue plasmada en el formato de lista de convocados por 

taller (ver figura 17), debido a que la información que se diligenció contiene datos personales de 

los empleados, pero por políticas de privacidad de la empresa, estas no se pueden mostrar. 
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Figura 17. Formato de lista de convocados por taller 

 

4.2.2 Programación de sesiones de talleres 

Con el personal convocado y las fechas del cronograma, se comenzó con la programación 

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

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

las capacitaciones. A continuación, se mostrará solo la invitación del taller #3 (ver figura 18), los 

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

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

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

110 y 113, en los talleres 1 y 2 respectivamente. 



58 

 

 

Figura 18. Invitación del Taller SFSF #3 

 

4.2.3 Seguimiento al cronograma  

Para el seguimiento a la ejecución del cronograma se tomó evidencia de las sesiones 

realizadas, teniendo en cuenta la revisión del personal que asistió a las mismas, tomando 

evidencias en diferentes horas, al culminar la sesión de capacitación era diligenciado el formato 

de informe del evento, y se le anexaban la evidencia de asistencia (Ver anexos 8, 9 y 10).  

Cabe resaltar, que al culminar la segunda fase y tiempo antes de la salida en vivo se 

estableció un lineamiento por parte de gerencia, el cual indicaba que a partir del 30 de 

septiembre de 2021 se debían realizar las capacitaciones por medio de instructivos como video 

tutoriales, de manera que fuera más interactivo con el personal y permitiera tener un repositorio 
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en caso de consulta; por tal motivo, fue necesario replantear el cronograma inicial, donde la fase 

1 no tuvo modificaciones, la fase 2 quedó como un refuerzo con instructivos de video de las 

capacitaciones impartidas en la fase 1, y se creó una fase 3, la cual correspondía a las 

capacitaciones que no se habían realizado y estaban planteadas en la anterior fase 2.  El 

cronograma modificado, quedó definido de la siguiente manera: 

 

Figura 19. Cronograma modificado – Fase 1 
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Figura 20. Cronograma modificado – Fase 2 
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Figura 21. Cronograma modificado – Fase 3 
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Figura 22. Cronograma modificado - Diagrama de Gantt 
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Siendo diferente la manera de llevar a cabo el proceso, se replantearon las actividades 

planteadas en el cronograma inicial, quedando las siguientes: diseño del video y grabación, 

revisión y formalización del instructivo en la plataforma Aplicativo Web AKC y por último 

capacitación y evaluación. En la primera actividad se usó el formato de instructivos en video, para 

lo cual se diligenció información como codificación, nombre, personal al que aplica la 

capacitación, objetivo, alcance, definiciones, video (grabación del paso a paso por parte del 

tallerista) y anexos, posteriormente junto con la líder de la dirección se revisó el documento y 

video y se hicieron los ajustes correspondientes (Ver figuras 23 y 24), posteriormente, se cargaron 

en la plataforma Aplicativo Web AKC (Ver Anexo 11), y se comunicaba al personal el taller que 

se encontraba disponible y que al finalizar debían realizar la evaluación, donde tenían un plazo 

aproximado de 20 días para realizar la capacitación y su evaluación correspondiente. 

 

Figura 23. Evidencia #1 Revisión de video tutoriales 

 



65 

 

 

Figura 24. Evidencia #2 Revisión de video tutoriales 
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Tiempo después de la salida en vivo dada el 16 de octubre del 2021, se observó que, para 

realizar procesos como horas extras, descargue de certificados, se estaban generando errores 

asociados a la necesidad de vinculación con otros módulos, como el caso de financiera, la cual por 

motivos de configuración no pudo salir en vivo. De esta manera, por parte de la Gerencia se tomó 

la decisión de suspender la ejecución del módulo SFSF hasta nueva orden, esperando que se pueda 

ejecutar la salida en vivo de todos los módulos. Siendo esta la razón por la cual no se pudo finalizar 

las capacitaciones para el centro de negocios de talento humano, pero se logró que a partir de las 

ya realizadas fuera establecido el procedimiento para la elaboración y evaluación de plan de 

capacitación por cambios tecnológicos (ver ítem 4.4) que facilitará la capacitación del personal en 

los talleres faltantes de este centro de negocios, además de tener la posibilidad de aplicarse a los 

demás centros de negocios impactados con la integración del sistema de información SAP. 

4.3 Evaluación de competencias 

Para el desarrollo de la evaluación de los talleres se llevaron a cabo cuatro actividades las 

cuales fueron: el diseño, la aplicación, análisis e identificación de mejoras del proceso de 

capacitación.  

4.3.1 Diseño de evaluaciones 

Para realizar el diseño, la primera actividad que se hizo fue redactar las preguntas con 

base a las competencias que se buscaba fortalecer con la capacitación; esta información fue 

plasmada en el formato definido para la evaluación del evento (MPE-BO-F-01-01). 

Posteriormente, en la sesión de revisión de videotutoriales con la directora del centro de negocios 

de talento humano, se hicieron los ajustes correspondientes a las preguntas. Es importe resaltar, 

que el formato de evaluación consta de dos secciones, la primera tiene que ver con la parte 

técnica en la cual se realizaron dos tipos de preguntas que fueron selección múltiple y falso o 
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verdadero; para la segunda sección se evaluó el profesional, la metodología y la logística de la 

capacitación, para ello se utilizó las preguntas que se encuentran ya establecidas por el centro de 

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

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

los Anexos 12 y 13. 

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

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

 

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

 

 

Figura 26. Formato de identificación de competencias del taller #2 
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Figura 27. Formato de identificación de competencias del taller #3 

 

 

Figura 28. Formato de identificación de competencias del taller #4 
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Figura 29. Formato de identificación de competencias del taller #5 

 

 

Figura 30. Formato de identificación de competencias del taller #5 
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Figura 31. Formato de identificación de competencias del taller #5 

 

4.3.2 Aplicación de evaluaciones 

Debido a la diferencia de metodología usada para las capacitaciones, para la fase 1 que se 

realizaron virtualmente por sesiones sincrónicas, se utilizó formularios de Google enviando el 

link de la evaluación por mensaje en la reunión y por correo electrónico. Para las capacitaciones 

que se realizaron a través de instrumentos de video (segunda fase talleres 4, 5, 6 y 7) se aplicó la 

evaluación junto con la capacitación, para ello se difundió por medio de WhatsApp y correo 

electrónico, el link del portal de transferencia AKC CN talento humano, donde se encontraba el 

video de la capacitación y evaluación (Ver anexo 14). Cabe resaltar que se dejó como tiempo de 

realización aproximadamente un mes, es decir hasta final del mes de octubre. 

  A continuación se presenta, el número de personas que recibieron las capacitaciones y 

realizaron la evaluación correspondiente. 
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Figura 32. Cantidad de personal evaluado 

 

4.3.3. Análisis de información 

Con base en la información recolectada de la aplicación de la evaluación se realizó un 

análisis de cada taller, por medio de la calificación obtenida, verificando las debilidades de la 

capacitación, las cuales pasarían a hacer parte de temas a reforzar, adicionalmente, permitió 

revisar si la capacitación fue asertiva, tomando esta como la que tuviera una calificación en 

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

 

Figura 33. Resultados de asertividad del taller #1 
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De la gráfica anterior, se puede observar que un 2% no aprobó la evaluación, tomando en 

cuenta, la cantidad de personas capacitadas, se puede concluir que es un valor pequeño y que la 

capacitación fue asertiva para el personal y se logró cumplir con el objetivo propuesto, que es el 

aprendizaje en el manejo del nuevo sistema. 

 

Figura 34. Resultados de asertividad del taller #2 

 

Del taller #2 denominado Portal Autoservicio que es la continuación del taller #1, también 

se tuvo un valor pequeño de no asertividad (equivalente al 3%), de esta manera se puede concluir 

que ambas capacitaciones son efectivas y cumplen con el propósito para el que fueron diseñadas, 

debido a que no son completamente efectivas, se propone para el pequeño porcentaje de no 

asertividad dar un refuerzo, como un instructivo de apoyo, el cual permita guiar al usuario en la 

realización de los procesos y así tener un buen uso del portal o sistema. 
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Figura 35. Resultados de asertividad del taller #3 

 

En la última capacitación de la fase 1, se obtuvo una asertividad del 100% como se puede 

comprobar en la imagen anterior, de esta modo se puede concluir que, al ser una cantidad pequeña 

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

información e igualmente facilitó el proceso de aprendizaje del sistema informático SAP. 

 

Figura 36. Resultados de asertividad del taller #4 
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El taller #4 fue la prueba de la nueva metodología de capacitación, el cual se basó en el 

autoaprendizaje por medio de un instructivo en video (videotutorial), en este caso se puede ver que 

la asertividad se mantiene mayor al 95%, lo cual indica que la metodología es buena, ya que logra 

cumplir con su objetivo, además de convertirse en un soporte llegado el caso en que el colaborador 

necesite consultar como el proceso, ya sea por dudas o necesidad de orientación, siendo una ventaja 

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

 

Figura 37. Resultados de asertividad del taller #5 

 

Después de comprobar que la metodología de video tutoriales es buena, ya que se obtuvo 

gran asertividad en el taller #4, se continuó utilizando para el taller #5, en la cual se estimó que el 

porcentaje de asertividad fue del 96% como se puede comprobar en la imagen anterior, por lo 

tanto, se puede afirmar que la capacitación fue efectiva, al lograr que la mayoría de los 

participantes aprobaran la evaluación. 
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Figura 38. Resultados de asertividad del taller #6 

 

El taller #6 comparado con los talleres anteriores, fue el menos efectivo, pero de igual 

manera logró que la gran mayoría del personal capacitado aprendiera el proceso. Se recomienda 

que con el personal que no aprobó, se realice una sesión de aclaración de dudas como refuerzo del 

proceso de aprendizaje y adaptación al cambio, para que al finalizar la sesión realicen la 

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

 

Figura 39. Resultados de asertividad del taller #7 
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En este taller #7 nuevamente se obtuvo un alto porcentaje de asertividad (ver imagen 

anterior), de lo cual se puede afirmar que se cumple con el objetivo de la capacitación y que el 

proceso de cambio en un futuro no va ocasionar dificultades tanto con los colaboradores, como 

con la empresa. 

Adicional a la revisión de la asertividad, se revisó la calidad de cada capacitación, 

valorando tres aspectos: la evaluación profesional, evaluación de la metodología y evaluación de 

la logística. Para ello se promediaron las respuestas por taller de acuerdo a cada aspecto, obtenido 

el resumen que se muestra a continuación: 

 

Figura 40. Promedio de evaluación profesional, metodología y logística por taller 
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Figura 41. Grafica de resultados generales para la evaluación profesional por taller 

 

De acuerdo a los datos obtenidos de la calificación dada por los usuarios finales, se puede observar 

que se obtuvo una calificación en promedio de 4.8 sobre 5.0, considerándose alta, lo que en otras 

palabras quiere decir que la persona tuvo buen dominio del tema, manejo del grupo y da a entender 

fácilmente el tema.  

 

 

Figura 42. Grafica de resultados generales para la evaluación metodología por taller 
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Con respecto a la metodología, se observa la diferencia entre las dos utilizadas (sesiones 

sincrónicas y video tutoriales) indicando que la percepción del personal es que la segunda 

metodología, es decir, los video tutoriales son mejores, logrando un mayor entendimiento, siendo 

más interactiva, con un tiempo más corto en la formación y cumpliendo el objetivo de la 

capacitación. Además, esto se puede confirmar con los comentarios de satisfacción recolectados 

en las evaluaciones. 

 

Figura 43. Grafica de resultados generales para la evaluación logística por taller 

 

Con respecto a la evaluación logística se ve variación de acuerdo a cada capacitación, 

resaltando que en los dos últimos talleres se obtiene una calificación más baja, debido a que se 

tiene confusión con los ítems valorados, por ejemplo, la alimentación, siendo que este no aplica 

para la sesión, el personal asignaba un valor bajo y de esta manera se veía afectada la nota final, 

por lo cual se recomienda ajustar las características valoradas en la parte logística, teniendo en 

cuenta la nueva metodología adoptada para las capacitaciones. 
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4.3.4. Identificación de acciones de mejora 

Usando el método de observación directa y análisis de resultados o información, presentado 

en el ítem anterior, se identificaron problemáticas a lo largo del proceso de prueba de 

capacitaciones en el centro de negocios de talento humano, con el fin de que estas no se repliquen 

en otros centros de negocios, se relacionó en la tabla que se muestra a continuación los problemas, 

la causa y la acción de mejora. 

Tabla 1. Acciones de mejora para las capacitaciones. 

 

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

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

se utiliza para alcanzar la calidad total y la excelencia de las organizaciones de manera progresiva, 
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para así obtener resultados eficientes y eficaces”, de acuerdo a esto de acuerdo al problema, fueron 

planteadas actividades basadas en las acciones de mejora, a cada una de ellas se asignó 

responsable, recursos necesarios para llevarse a cabo, método de verificación y frecuencia de la 

misma, adicionalmente se agregó la priorización, en otras palabra, se verifica que tan urgente debe 

ser solucionado el problema, de acuerdo a riesgo , costo y volumen, estas son calificas de 1 a 5, si 

el valor asignado es 5 quiere decir que el problema debe tener una solución pronta, si de lo contrario 

es 1 el problema puede esperar para encontrar una solución. Los tres criterios de priorización que 

son riesgo, es decir, peligro al que se expone una empresa, proceso, cliente o usuario si no se 

realiza una mejora. El segundo que es el costo, mide el impacto económico y por último el 

volumen, que valora el beneficio. De acuerdo a lo anterior se resumió esta información en la 

siguiente tabla: 

Tabla 2. Criterios de priorización. 
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Figura 44. Plan de mejora 
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4.4 Documentación del procedimiento para establecer el programa de capacitación 

Partiendo de la información recolectada y plasmada hasta el momento, se planteó la 

necesidad de crear un procedimiento explicando paso a paso como se puede establecer un 

programa de capacitación, para lograrlo se llevaron a cabo cuatro actividades, las cuales son: 

definición de actividades, diseño del diagrama de flujo, documentación y revisión y aval del 

procedimiento. 

4.4.1. Definir las actividades del procedimiento 

En el capítulo 2, denominado marco referencial, específicamente en el marco teórico (Ver 

ítem 2.3), partiendo de la definición sistema de gestión de calidad, se desglosa el sistema 

documental, en el cual establecen los tipos de documentación, uno de ellos es el procedimiento, 

que es definido en el procedimiento de elaboración y control de documentos (MPE-02-P-01) como 

“documento que permite establecer la secuencia de pasos requeridos para llevar a cabo una 

actividad o un proceso”. 

Basado es la definición anterior, el primer paso realizado fue la identificación de la 

actividad o proceso que se va a describir, en este caso es establecido como el proceso de 

capacitación para la actualización de procesos de un centro de negocios acordes a cambios 

tecnológicos. A partir de ello, es posible definir las actividades que permiten lograr el objetivo. 

En relación a lo desarrollado en el proceso de capacitación del centro de negocios de talento 

humano, que se ha sido plasmado a lo largo del documento; fueron planteadas las actividades de 

la siguiente manera; a partir del primer objetivo del presente proyecto fijado como “definir el plan 

de capacitación del uso del sistema informático SAP a usuarios finales del centro de negocios 

talento humano” se nombró como primera actividad “elaboración del plan de formación”, y a partir 

de este se obtuvo la segunda actividad “diseño de cronograma”. 
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A partir del segundo objetivo del presente proyecto “coordinar la ejecución del plan de 

capacitación orientada al uso del sistema de información SAP y cambios realizados en los procesos 

del centro de negocios talento humano” se estableció la tercera actividad como “ejecución”, la cual 

busca enmarcar las actividades planteadas y desarrolladas en el mismo objetivo.  

Al igual que las actividades anteriores, a partir del tercer objetivo del presente proyecto 

“evaluar las competencias de los usuarios finales del centro de negocios en el uso del sistema 

informativo” se observaron las actividades desarrolladas en el mismo, haciendo un énfasis en las 

acciones de mejora identificadas; en base a ello, se definieron cuatro actividades, las cuales son: 

“diseño de evaluación”, “aplicación de evaluación”, “efectividad de la capacitación” y “refuerzo 

de la capacitación”. 

Es importante resaltar, que uno de los lineamientos de la empresa es que cada vez que se 

realice una capacitación, se debe hacer una formalización al centro de negocios de Bienestar 

Organizacional, la cual consiste en enviar un correo con los documentos (establecidos en el 

procedimiento) diligenciados en el desarrollo de las capacitaciones, quedando definida la última 

actividad como “formalización de la capacitación”. 

Tomando en cuenta, las actividades identificadas anteriormente, se realizó el detalle de 

cada una, que, en otras palabras, consiste en describir lo que se ejecutó en el centro de negocios 

talento humano, considerando las acciones de mejoras identificadas anteriormente. 

Adicionalmente, fueron relacionaron los responsables de cada ítem dentro de la actividad y los 

documentos (son documentos internos o externos que se relacionan con el desarrollo de la 

actividad) o registros (son formatos, sistemas o herramientas en los cuales se relacionan datos que 

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

serán descritos más adelante en el ítem 4.3. 

Tabla 3. Realización del procedimiento 

ACTIVIDAD DETALLE RESPONSABLE 
DOCUMENTO O 

REGISTRO 

1. 
ELABORACIÓN 
DEL PLAN DE 

CAPACITACIÓN 

Programe sesiones virtuales vía Google Meet con los 
líderes de proyecto del centro de negocios 
correspondiente, en el cual se defina el contenido de 
las capacitaciones.  

Practicante o 
pasante de 
gestión del 

cambio 

Plan de 
capacitación por 

cambios 
tecnológicos  

MPE-03-F-10-01 

Identifique los temas que deben ser abordados en el 

desarrollo de capacitaciones y registre la siguiente 
información tema, objetivo, formador, horas de 
asistencia, número de convocados, recursos 
necesarios. 

 
Una vez identificados los talleres, con el fin de 
facilitar la planeación y la ejecución de los talleres, 
diligencie el plan de trabajo por taller, con la 
siguiente información:  
 - Número de taller 

 - Tema 
 - Actividades, es decir, subtemas o ítems en los 
cuales se pueden dividir el tema. 
 - Tiempo, es la duración (en minutos) de cada una 
de las actividades que conforman el tema 
 - Observaciones, es el registro de  los recursos, 

rutas, subtemas u otros elementos necesarios en la 

ejecución de las capacitaciones.  

Responsable de 
la capacitación / 

practicante o 
pasante de 

gestión cambio 

2. DISEÑO DE 
CRONOGRAMA 

El cronograma es una herramienta esencial para 
elaborar calendarios de trabajo o actividades. Un 

documento en el que se establece la duración de un 
proyecto, la fecha de inicio y final de cada tarea; es 
decir, una manera sencilla de organizar el trabajo. 
 
Con el plan de capacitación elaborado, de acuerdo al 
tiempo definido para capacitación organice los 

talleres por medio de la asignación de fechas para 
cada uno, regístrelos en el plan de capacitación por 
cambios tecnológicos. Plasme esa información en 
una herramienta tecnológica que le permita 
visualizar la duración de las capacitaciones.  

Responsable de 
la capacitación / 

practicante o 
pasante de 

gestión cambio 

Plan de 
capacitación por 

cambios 
tecnológicos  

MPE-03-F-10-01 
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ACTIVIDAD DETALLE RESPONSABLE 
DOCUMENTO O 

REGISTRO 

3. EJECUCIÓN 

La ejecución obedece al cumplimiento de los 

lineamientos y especificaciones establecidos en el 
plan de formación, asegúrese de que las actividades 
que han sido programadas se ejecuten en las fechas 
previstas. 
 
 - Previo a la formación diligenciar el formato de 
convocados a la capacitación llenando datos de 

identificación, nombre, cargo, centro de negocios y 
correo electrónico, este será el documento de 
control inicial para verificar la asistencia a la 
formación y la certificación del mismo. 

Responsable de 
la capacitación / 

practicante o 
pasante de 

gestión cambio 

Convocados a 
capacitación  

MPE-RSE-F-02-
04 

 - El responsable del evento, deberá realizar el 

instructivo en video, acorde al instructivo Creación 
de instructivos en video MPE-02-I-51. 

Creación de 

instructivos en 
video  

MPE-02-I-51 

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

Practicante o 
pasante de 
gestión del 

cambio 

Google Meet 

 - Formalice el instructivo en video en el aplicativo 
Web, verificando el código del instructivo, nombre y 
proceso al cual pertenece. 
- Cargue en el portal de transferencia AKC 
(https://sites.google.com/akc.co/portal-interno-
akc/inicio?authuser=0) el instructivo, adicionando el 

link de evaluación 

Líder del centro 
de negocios 

 
 

Líder de gestión 
del cambio 

Aplicativo Web 
 

Portal de 
transferencia 

AKC 

 - Socialice ante el personal correspondiente, por 
medio de correo electrónico corporativo o WhatsApp 

corporativo el link del portal de transferencia con la 
capacitación. 

Líder de centros 

de negocios 

Correo 
electrónico 
corporativo 

 
WhatsApp 

  - Realice el control de las actividades ejecutadas 
registrando en el formato "Informe de evento de 
formación" la siguiente información: 
   ~ Nombre del evento 

   ~Objetivo 
   ~ Origen, es decir, si es de carácter interno 
(Realizado por la empresa), o Externo (realizado por 
otra entidad diferente a la empresa) 
   ~ Tema y nombre de la persona que proporciono 
la capacitación 

   ~ Fecha, lugar, duración (en horas) y responsable 
del evento de capacitación. 

Responsable de 
la capacitación / 

practicante o 
pasante de 

gestión cambio 

Informe evento 
de formación  

MPS-RSE-F-02- 
02  

4. DISEÑO DE 
EVALUACIÓN 

 - Identifique por cada tema preguntas que se 

pueden realizar a los colaboradores, de tal manera 
que se pueda determinar los conocimientos 
adquiridos 
 - Clasifique cada una de las preguntas de acuerdo a 
las tres competencias (saber, hacer, ser) 
Nota: Del grupo de competencias el saber hacer 

referencia a conocimientos, conceptos y teorías. El 
hacer, referencia las habilidades procedimentales y 

Responsable de 

la capacitación / 
practicante de 
gestión cambio 

Formato de 

identificación de 
competencias 

MPE-03-F-10-02 
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ACTIVIDAD DETALLE RESPONSABLE 
DOCUMENTO O 

REGISTRO 

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

Una vez sean identificadas las preguntas, regístrelas 
en formato de evaluación del evento, diligenciando 
la siguiente información: 
 - Nombre de la actividad, es decir, nombre del 

taller  
 - Objetivo 

 - Lugar, hace referencia a la ubicación en la cual 
fue dada la capacitación, en este caso se debe 
diligenciar como Portal de transferencia AKC 
 - Conceptualización, es el espacio en el cual se 
deben escribir cada una de las preguntas 
 - Nombre del tallerista, es decir, persona a cargo 
del evento 

Practicante o 

pasante de 
gestión cambio 

Evaluación de 

eventos  
MPE-BO-F-01-04 

5. APLICACIÓN 
DE EVALUACIÓN 

Realice la evaluación de los conocimientos 
adquiridos, con el fin de determinar si la formación 
proporciona a sus trabajadores las habilidades 
necesarias para desempeñar adecuadamente su 

trabajo, utilice el formato de formularios de Google, 
anexando cada una de las preguntas formuladas, 

elija preguntas de selección múltiple o falso y 
verdades, de manera que le facilite la ponderación 
final cuantitativa de la formación.  

Practicante o 
pasante de 
gestión del 

cambio 

Formularios de 
Google 

Anexe el link generado por formularios de Google en 

el portal de transferencia AKC, de manera que el 
personal ejecute la evaluación inmediatamente 
después del evento de capacitación 

Líder de gestión 
del cambio 

Portal de 
Transferencia 

AKC 

Nota: Para la aplicación de dicha evaluación, en 
cuanto a cantidad de participantes se tendrá en 
cuenta evaluar el 100 % de asistentes  

    

6. EFECTIVIDAD 
DE LA 

CAPACITACIÓN 

 
Realizada la evaluación, descargue las respuestas 
del formulario y determine la ponderación final por 
colaborador, en dicha cuantificación es importante 

resaltar que la nota mínima es 1.0 y la nota máxima 

es 5.0. El colaborador cuya evaluación oscile de 1.0 
a 3.4 deberá ser enviado nuevamente a formación 
y/o refuerzo sobre el mismo tema.  
 
Represente la información recolectada en diagramas 
circulares. 
 

Líder y/o 
Practicante o 
pasante de 

gestión del 
cambio 

Excel evaluación 
de la 

capacitación 

Nota: La evaluación debe ser debidamente calificada 
por el expositor o en su efecto por la persona 
responsable de la formación dado que este soporte 
debe ser evidencia del proceso.  
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ACTIVIDAD DETALLE RESPONSABLE 
DOCUMENTO O 

REGISTRO 

 
 

Registre los resultados obtenidos, en el formato 

"Análisis de resultados" diligenciando información 
como: 

Análisis de 
resultados 

MPE-03-F-10-03 

 - Seguimiento: 
  1. Si el evento se realizó en la fecha prevista 
  2. Si el evento se aplazó y no se ha realizado 
  3. Si el evento se aplazó y se realizó en una nueva 
fecha 

 - Número de personas capacitadas 

 - Puntaje promedio de evaluación 

 - Efectividad: SI - NO 

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

7. REFUERZO DE 
LA 

CAPACITACIÓN 

Consulte con el responsable de la capacitación, la 

disponibilidad de horario para realizar aclaración de 
dudas de los colaboradores acerca de la 
capacitación y solicite una sala virtual (AKC Rom). 

Practicante o 
pasante de 

gestión del 
cambio 

Correo 
electrónico 
corporativo 

 
WhatsApp 

Socialice con los colaboradores, la fecha y horario 
en el cual se va a realizar la sesión de aclaración de 
dudas 

Realice la sesión y finalizada, informe a los 

colaboradores que deben realizar nuevamente la 
capacitación y la evaluación 

Responsable de 
la capacitación 

Sala virtual (AKC 
Rom) 

8. 
FORMALIZACIÓN 

DE LA 
CAPACITACIÓN 

Diligencie en el formato de "convocados" la casilla 
“certificado”, si (la nota oscila entre 1.0 y 3.4) y no 
(si la nota oscila entre 3.5 y 5.0) 

Practicante o 
pasante de 

gestión del 
cambio 

Convocados a 
capacitación  

MPE-RSE-F-02-
04 

Al finalizar el mes, envié al correo electrónico 
tamara.casadiego@akc.co los siguientes 
documentos: 

Correo 
electrónico 
corporativo 

 - Informe del evento 
 - Convocados a capacitación 

 - Formato de evaluación del evento 
 - Excel evaluación de capacitación 
 - Análisis de resultados 

 

4.4.2. Establecer el diagrama de flujo 

Un diagrama de flujo, según el procedimiento elaboración y control de documentos (MPE-

02-P-01) es la representación gráfica que permite identificar las operaciones involucradas en un 

proceso y sus interrelaciones. De la definición anterior se puede relacionar las operaciones del 
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proceso con las actividades que conforman el procedimiento, las cuales fueron definidas en el ítem 

anterior. Con base en la información plasmada en la tabla 3, por medio de la herramienta Microsoft 

Visio se realizó el diagrama de flujo, teniendo en cuenta la convención del procedimiento 

elaboración y control de documentos (MPE-02-P-01), la cual se muestra a continuación. 

Tabla 4. Convención para elaborar un diagrama de flujo. 
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INICIO

Programar sesiones con el 

responsable de la 

capacitaciòn

Identificar talleres

Realizar el plan de trabajo 

por taller

Asignar fechas a cada 

taller

Representación visual de 

los talleres en una 

herramienta tecnológica

Plan de capacitación por 

cambios tecnológicos

MPE-03-F-10-01

Identificar el personal a 

capacitar

Convocados a 

capacitación

MPE-RSE-F-02-04

Realizar instructivo en 

video

Creación de instructivos en 

video

  MPE-02-I-51

Revisión del instructivo 

con el líder del centro de 

negocios

1 I
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¿El instructivo fue 

aprobado?

1 I

Corregir el video

Formalizar el instructivo en 

video en el Aplicativo 

Web AKC

Formular preguntas para 

evaluar a los 

colaboradores

Registrar preguntas en el 

formato

Clasificar preguntas según 

la competencia que 

evalúe

Formato de identificación 

de competencias

MPE-03-F-10-02

Evaluación de eventos

MPE-BO-F-01-04

Anexar preguntas a 

formularios de Google

Cargar video y link de 

evaluación en el portal de 

transferencia AKC 

Socialización ante el 

personal la capacitación

Si

No

2

Realización del informe 

evento 

Informe evento de 

formación

MPS-RSE-F-02-02
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2

Ejecución de 

capacitación y 

evaluación por parte del 

colaborador

Descargar respuesta de 

evaluación

Calificar la evaluación por 

cada colaborador

Excel con 

respuestas de 

evaluación

¿El colaborador 

aprobó la 

evaluación?

Realizar sesión de 

aclaración de dudas

Si

No

Registrar la casilla 

certificado

Registrar los resultados 

obtenidos

Análisis de resultados

MPE-03-F-10-03

Convocados a 

capacitación

MPS-RSE-F-02-04

Enviar documentos al CN 

Bienestar organizacional 

por medio de correo 

electrónico 

FIN

 - Informe del evento

 - Convocados a 
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Figura 45. Diagrama de flujo 
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4.4.3. Documentar el procedimiento 

Documentar puede ser definido como el proceso de registro en detalle de tareas o elementos 

necesarios para realizar una actividad, obteniendo un documento interno. Cabe resaltar que para 

llevar a cabo una documentación se debe tener en cuenta los lineamientos existentes. Para este 

caso, el sistema de gestión de calidad de la empresa Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P. por medio 

del proceso definido como gestión de documentos, establece los lineamientos para la elaboración 

y el control de documentos en el procedimiento MPE-02-01. 

El procedimiento anterior establece once actividades las cuales será descritas en el 

desarrollo de esta actividad, la primera de ellas es identificar necesidades, que consiste en verificar 

si es requerido un documento o registro para asegurar la calidad y/o seguridad de una actividad, 

operación, proceso o área. La segunda es recolectar la información, lo que se realiza es una 

búsqueda de información necesaria para escribir o diseñar un documento, consultando con las 

personas encargadas de realizar la actividad. La tercera es elaborar el documento o formato, es 

decir, plasmar la información recolectada siguiendo las indicaciones dadas de acuerdo a cada tipo 

de documento, tomando en cuenta, que lo buscado en esta actividad es documentar un 

procedimiento, se debe revisar los requisitos del mismo, los cuales se muestran a continuación: 

4.4.3.1. Encabezado.  

Este consta del logo de la empresa (1), el tipo de manual de proceso (2) al que pertenece el 

documento, nombre de proceso (3) que lidera el centro de negocios, seguidamente se escribe el 

nombre del documento (4), además de ello se tiene la codificación del documento (5), que, en otras 

palabras, es la identificación de manera simple del documento, fecha de elaboración (6), versión 

(7), y la paginación del documento (8). Tales partes aplican para todos los tipos de documentos 

(ver tabla 4) se muestran a continuación con su numeración correspondiente: 



93 

 

 

Figura 46. Encabezado 

 

La codificación, es usada para la identificación de los documentos del Sistema de Gestión 

de Calidad, por medio de códigos se determina el origen de los documentos asociados y su 

ubicación en el sistema de calidad. A continuación, se muestra y describe cada nivel que conforma 

el código: 

 

Figura 47. Codificación para Procedimientos y Manuales de Calidad 

 

Figura 48. Codificación para Instructivos, Guías y Formatos 

 

Con base a las imágenes anteriores, la información referente a los tres primeros niveles se 

describe más ampliamente a continuación: 
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Tabla 5. Tipo de manual con su respectivo proceso. 
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Tabla 6. Tipos de documentos 

 
 

Fuente: Elaboración propia con información del procedimiento “elaboración y control de documentos” (MPE-02-

P-01) 

 

4.4.3.2. Control de cambio.  

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

introduciendo información como la fecha, la versión y la razón por la cual se realizó dicho cambio, 

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

acuerdo a sus modificaciones el número de versión aumenta de forma ascendente, tal como se 

muestra en la siguiente imagen.  

 

Figura 49. Control de cambios 
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4.4.3.3. Lista de distribución.  

En este ítem se relaciona los cargos de las personas a las cuales deben hacer uso del 

documento, así como de la misma manera la persona que lo elaboro, revisó y aprobó, tal como se 

muestra en la figura 47. 

 

Figura 50. Lista de distribución 

 

4.4.3.4. Desarrollo del documento.  

Este ítem está estructurado en siete partes, siendo la primera el objetivo, segundo el 

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

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

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

o la actividad que abarca el documento, las definiciones son aquellos conceptos que se consideren 
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necesarios especificar para poder entender el documento. En la realización se describe en forma 

general la secuencia de pasos a seguir para el desarrollo de la actividad o tarea relacionada, 

relacionando otros documentos o registros. El flujograma es una manera gráfica de analizar cómo 

se realiza el proceso, este puede omitirse si no se considera necesario como sucede en el caso de 

los instructivos, para diseñarlo se usan los símbolos que se muestran en la tabla 2. Los documentos 

relacionados, se referencian los internos o externos que tienen relación con el documento o que 

son necesarios para el desarrollo de la actividad, en este se escriben las características de código y 

nombre en una tabla que se puede clasificar en documentos o registros según sea el caso. Para 

finalizar, se encuentran los anexos que son aquella información adicional, recomendaciones o 

sugerencias para el mejoramiento de la actividad. 
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Figura 51. Desarrollo del documento 
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Continuando con las actividades definidas en el procedimiento para elaboración y control 

de documentos de la empresa, una vez, se finalice el proceso de elaboración del documento o 

formato, se continua a realizar la cuarta actividad que es la revisión del mismo, lo que se realiza 

en esta actividad es verificar el documento o formato y determinar si cumple con los 

requerimientos, sino regresarlo a la persona que lo elaboró para que haga los ajustes respectivos. 

Cuando el documento, cumple los requerimientos se da la aprobación, siendo esta la quinta 

actividad. La sexta actividad es distribuir e implementar el documento o formato, consiste en la 

formalización del documento ya sea nuevo o actualizado y socialización ante el personal el cambio 

de la nueva documentación. La séptima actividad es el seguimiento de la implementación del 

documento o formato, en la cual se identifica si durante el uso del documento cumple con la 

función para la que fue creado o de lo contrario requiere alguna modificación. La octava actividad 

se denomina controlar los documentos, se usa para tanto los medios físicos como magnéticos, 

anexando un sello o marca de agua de los mismos. La novena actividad es la modificación de 

documentos o formatos, es realizado cuando se identifica que se deben hacer ajustes, partiendo del 

seguimiento realizado en la séptima actividad, para ello es ajustado el documento, se señala la 

razón de cambio en el control de cambios, es actualizada la versión del documento y la fecha. 

La décima actividad es pasar a obsoleto un documento, para realizarlo se debe enviar una 

solicitud al líder del CN sistemas de gestión, indicando: Código del documento, nombre del 

documento, razón de pasar a obsoleto el documento e indicar si esta sin uso o se realiza cambio de 

codificación o si se unificara con otro documento y relacionar su código. La actividad número 

once son los formatos que están vinculados a aplicaciones de herramientas de tecnología de 

información y comunicación, es verificación según la necesidad, el uso de una herramienta 
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tecnológica, esta debe cumplir con los formatos aprobados y formalizados por el sistema de gestión 

de calidad, tal como sucede en el caso de las evaluaciones aplicadas por formularios de Google. 

Después de leer los lineamientos de la empresa con respecto a la documentación, lo que se 

realizó fue comenzar a elaborar el procedimiento con base la tabla 1, definiendo cada una de las 

partes mostradas en el formato de procedimiento, obteniendo como resultado el procedimiento y 

formatos adicionales, necesarios para el proceso de capacitación, los cuales son presentados los 

anexos (Ver Anexo 15 y 16), es importante mencionar que para la asignación del código del 

documento se realizó una revisión del Aplicativo Web AKC, que es el sistema que almacena la 

información documental de la empresa, con el fin de verificar cual sería el consecutivo a asignar, 

que posteriormente fue revisado como se muestra en el siguiente ítem. 

4.4.4. Revisión y aval del procedimiento 

Como se mencionaba anteriormente, después de elaborar el documento se debe realizar la 

revisión y aprobación del mismo, para ello se envió con la líder de gestión del cambio, ya que era 

la persona encargada de organizar y dirigir las capacitaciones de la empresa, debido a la 

actualización de procesos generada por la implementación del sistema SAP. En dicho, correo se 

anexó el procedimiento y los nuevos formatos creados a partir de este, como se puede ver en la 

figura 52, al siguiente día después de la revisión se recibió un correo de respuesta indicando la 

aprobación del mismo (Ver figura 53). 
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Figura 52. Correo para revisión y aprobación 

 

 

Figura 53. Correo con la aprobación 

 

Una vez, se obtuvo la aprobación del procedimiento, se diligenció los campos faltantes del 

documento, seguidamente se debía realizar la formalización del mismo (cargar en sistema), pero, 

esta no pudo ser ejecutada debido a auditorías internas llevadas a cabo en la dirección de gestión 
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y control, de la cual hace parte el proceso de medición y análisis, encargada de liderar el programa 

de capacitaciones por cambios tecnológicos. Por dicha razón, solo se obtuvo el documento en PDF 

listo para cargar al sistema, ver anexo 17. 
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Conclusiones 

 

Al definir el plan de trabajo se logró establecer siete talleres, indicando dentro de ellos sus 

actividades, tiempo de ejecución, personal necesario; de tal manera que facilitara la preparación 

de las sesiones, con esta información se realizó un cronograma con la herramienta Project, la cual 

permitió realizar un seguimiento referente al cumplimiento del plan de trabajo. 

Con la metodología de videotutoriales de talento humano, se estableció la base para realizar 

capacitaciones a otros centros de negocios, obteniendo un instructivo indicando el paso a paso para 

realizar los tutoriales (formato, tiempo, contenido).  

Los videotutoriales como metodología poseen la ventaja de ser más flexibles con el 

personal de la empresa, permitiendo que se capaciten en diferentes horarios o en tiempos libres. 

De tal manera que, se obtuvo la aceptación al socializar la estrategia con los colaboradores, como 

se puede verificar en la calificación obtenida en la evaluación de metodología de los talleres del 4 

al 7.  

De las evaluaciones diseñadas y aplicadas se observa que del grupo de competencias el 

hacer, es con el que se tiene mayor dificultad, debido a que, por la falta de observación o confusión 

del tema, se obtienen respuestas erróneas por parte de los evaluados. Mientas que con respecto a 

los otros dos grupos de competencias el saber y ser, se tiene mejor asertividad. 

Al realizar un análisis global de las evaluaciones aplicadas a los talleres, se observa que el 

porcentaje de asertividad es mayor al 90%, con ello es posible concluir que se cumple con el 

objetivo, indicando que el proceso de capacitación es efectivo, además facilita el proceso de 

cambio dado por la integración del sistema informático SAP a la empresa, por lo tanto, la 

metodología es idónea para ser aplicada a los demás centros de negocios. 
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El proceso de documentación del procedimiento se facilitó gracias a los resultados 

obtenidos con el desarrollo de los tres primeros objetivos del proyecto, convirtiéndose en la base 

del documento, además de que, con ello, fueron creados nuevos formatos que alimentan el sistema 

documental de la empresa.  

Las acciones de mejora identificadas a partir de la capacitación a usuarios finales del CN 

talento humano, se tomaron en cuenta, al momento de identificar las actividades del procedimiento 

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

 

Realizar revisiones periódicas al cronograma, con el fin de verificar el porcentaje de avance 

del proceso de capacitaciones. 

Continuar con la comunicación asertiva con los líderes de los centros de negocios, para 

obtener opiniones o comentarios de retroalimentación con respecto a lo que se está elaborando y 

ejecutando (videotutoriales). 

Revisar las observaciones dadas en las evaluaciones de los colaboradores, con el fin de 

identificar otras acciones de mejora. 

Aplicar las acciones de mejora de los problemas identificados en el tercer objetivo, para 

que no se vuelvan a presentar en otras capacitaciones. 

Hacer uso de los documentos registrados en el procedimiento creado para la elaboración y 

evaluación del plan de capacitación por cambios tecnológicos, ya que fueron adaptados según la 

necesidad de formación. 

Realizar revisiones para actualización de documentos periódicamente e igualmente para la 

creación de nuevos, que sean necesarios y se adecuen a las necesidades de la empresa. 
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Anexo 1. Formato de identificación de talleres 
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Anexo 2. Formato de evaluación de competencias 
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Anexo 3. Formato de evaluación de eventos 
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Anexo 4. Formato de procedimiento 
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Anexo 5. Bitácora 

 

 



118 

 

Anexo 6. Invitación - Taller SFSF #1 

Invitación - Taller 

SFSF#1 (Portal Autoservicio-Parte1).pdf
 

Anexo 7. Invitación - Taller SFSF #2 

Invitación - Taller 

SFSF#2 (Portal Autoservicio-Parte2).pdf
 

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

1. INFORME - Taller 

SFSF#1(Portal Autoservicio-Parte1).docx.pdf
 

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

1. INFORME - Taller 

SFSF#2 (Portal Autoservicio-Parte2).docx.pdf
 

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

1. INFORME - Taller 

SFSF#3(Estructura Organizativa y Portal Autoservicio).docx.pdf
 

https://drive.google.com/file/d/1ehzctH1XwVRpK8nGy5Y5cZJgBji-Xm9E/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1tzcjRf51ubl2ys3JgbIPQBj2LhCKWToD/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1GrNPyTKmrXuJdf7NdnpH1RKWfAfH489-/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i0C6RJKFZANiJ22eUajJFVZCmPooWEW3/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1QjXESTG4c_VVwdvdT-9f--WyuqaOwFs3/view?usp=sharing
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Anexo 11. Evidencias de la formalización de Instructivos para la capacitación 
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Anexo 12. Evaluaciones de los talleres #1, #2 y #3 
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Anexo 13. Evaluaciones de los talleres #4, #5, #6, #7 
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Anexo 14. Evidencia de la aplicación de la evaluación de los talleres #4, #5, #6 y #7. 
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Anexo 15. Procedimiento documentado 

Procedimiento 

elaborado sin revisión.docx
 

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

PLAN DE 

CAPACITACIÓN POR CAMBIOS TÉCNOLOGICOS.xlsx
 

Formato de 

identificación de competencias.xlsx
 

322_EVALUACION 

DE EVENTOS V3.xlsx
 

124_EVENTO DE 

FORMACION ACTUALIZADO.docx
 

ANÁLISIS DE 

RESULTADOS.xlsx
 

Anexo 17. Procedimiento aprobado 

 

 

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

