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Resumen

La presente investigacion muestra los resultados obtenidos en la definicién
de un lineamiento para estructuracion de perfiles de cargos y roles, como una
herramienta en administracion del personal que trabaja bajo un modelo de ne-
gocio e-business. En primera medida se procedié a determinar la estructura del
organigrama, para luego construir el mapa de procesos de un hotel que se ad-
ministra bajo la visién anteriormente expuesta. Posteriormente se lleva a cabo la
determinacion de los perfiles de cargos y roles en la MIPYMES objeto de estudio,
y una vez identificados, se establecen los lineamientos para su estructuracion, te-
niendo en cuenta la gestién por competencias y gestion de conocimiento. Para
este procedimiento se seleccioné el instrumento del Manual de Funciones Forma-
to 6 del Servicio Nacional de Aprendizaje SENA. De igual manera se identificé las
habilidades y capacidades que deben poseer los colaboradores y por ultimo, los
cargos que se hacen necesarios para la administracién de un hotel con modelo
de negocio e-business. La metodologia de investigacion utilizada es la multimeto-
dologia de Mingers, que define cada fase de investigacion en cinco etapas claras.
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Introduccion

Las empresas hoteleras del departamento de Boyaca, se enfrentan a proble-
maticas y exigencias que las obligan a mejorar en la manera codmo hacen las cosas.
Es asi como en resultados obtenidos previos a esta investigacion se determind
la necesidad de establecer nuevas estrategias que le permitan a la organizacion
hotelera estar acorde con las tendencias en la administracién. Estos resultados
indican que los aspectos estudiados en el drea de Recurso Humano, tales como



capacitacién y promocion del personal, cultura organizacional, salud y seguridad
industrial, son extremadamente bajos ya que no superan el ponderado de 1.6 de
nota inicial teniendo como maxima calificacién de 5 puntos.

Ahora, y de otro lado, se parte del modelo propuesto en los resultados obte-
nidos de estudios anteriores que afirman que “la gestion por competencias, per-
mite disponer de personas que tengan los conocimientos que exige su trabajo y
que sepan y quieran ponerlos en practica en la resolucién de los problemas dia-
rios que éste les plantea. Esto desde lo que concluyen (Cands, Valdez, & P, 2003),
quienes identificaron las necesidades y actitudes de los individuos en procesos
de seleccioén de candidatos con un alto potencial. En este contexto, la gestion por
competencias, asiente irrefutablemente lo dicho por los diferentes autores cita-
dos, donde se corrobora que los colaboradores de las organizaciones deben con-
tar con conocimientos especificos de su trabajo, los cuales deben ser aplicados,
no solo conocerlos en teoria sino llevarlos a la practica para la atencion interactiva
con clientes, manejo de herramientas ofimaticas, trabajo bajo presion, trabajo en
equipo y reaccion oportuna ante cualquier eventualidad.

Asi mismo Chavez, (2012) citando a Rodriguez y Hernandez (2007) explican
y “establecen que las competencias son un conjunto de capacidades necesarias
para el ejercicio de una actividad profesional y el dominio de los comportamien-
tos correspondientes y como mediadoras, son definidos en términos de: a) habi-
lidades técnicas y b) habilidades profesionales y sociales de acuerdo a las necesi-
dades de los proveedores y de los usuarios”

Revision teodrica

Ahora bien, para entender la necesidad de definir los cargos para una empre-
sa que es administrada bajo la visién de un modelo de negocio electrénico, es in-
dispensable conocer cudl infraestructura tecnolégica requerida para la adopcion
de este tipo de modelos. En resultados previos a esta investigaciéon se determiné
que la infraestructura tecnoldgica de un modelo de negocios E-business, es ne-
cesario usar un software empresarial conocido como Gestién Hotelera (PMS) o
también conocido como ERP, que permite realizar una mejor planeacién de los re-
cursos empresariales. La empresa decidida en la adopciéon de E-business, primero
debe tecnificar sus procesos para dar soporte a transacciones por medio elec-
trénico, de tal manera es recomendable implementar un software empresarial;
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planeamiento de los recursos de la empresa (ERP), un software comercial; Manejo
de las relaciones con los clientes (CRM), y ademas que sea soportado un adecuado
manejo de toda la informacién en procesos de inteligencia de negocio (BI), como
estrategia para el desarrollo de competitividad en empresas de base tecnoldgica.
(Diaz, Parra, & Mogollon, 2016

Teniendo en cuenta que el objetivo de la presente investigacion es la
determinacién de los cargos y roles requeridos en el modelo E-business
para ser implementado en las MiPymes hoteleras objeto de estudio se hace
necesario tener claro el constante y cotidiano desarrollo que se da en las
organizaciones, en el diario vivir de éstas. Son diversos los factores que in-
teractuan, tales como: consecucion de objetivos, conocimiento, calidad en
productos y/o servicios, clima y cultura organizacional..., y dichos factores
de éxito son dirigidos y ejecutados por el capital humano.

Para que ello se dé asertivamente debe haber coherencia, orden y una
estructura adecuada, clara y definida del buen desarrollo de éstos procesos.
Por estas razones se tiene en cuenta la siguiente opinion del autor: “En este
contexto, es imprescindible destacar la inevitable relaciéon entre la gestion
del conocimiento, la gestiéon de la informacién, la gestién de las tecnolo-
gias, la cultura organizacional y la gestion de los recursos humanos como
elementos fundamentales para que el proceso resulte eficiente”. (Leén, Pon-
juan, & Mahyvin, 2006)

Por lo anteriormente enunciado, y teniendo en cuenta que se va a llevar
a cabo la implementacion de un nuevo modelo de negocios electrénicos
E-business en MiPymes hoteleras de Boyaca, se determina la necesidad de
identificar cuales son los cargos requeridos para darle el correcto manejo a
dicha implementacion, es por eso que se inicia con el establecimiento de un
modelo de competencias acordes y concretas para que las funciones sean
ejecutadas adecuadamente. Dicho esto, se hace énfasis en la importancia 'y
trascendencia que tienen las competencias en la transformacién y cambio
radical que ofrecen al concepto de trabajo, a la manera de hacer las cosas
y el valioso aporte que hace a los cambios tan abruptos, intensos y rapidos
que se dan hoy en dia.



Anteriormente se establecia una distancia significativa entre el trabajador y las acti-
vidades de su trabajo, siendo esto abolido con el modelo de competencias, ya que
el individuo requiere apoderarse de estos procesos con autonomia, iniciativa propia,
donde a la vez inevitablemente se ven inmersas sus emociones y conocimientos, di-
chas estas razones, es por eso que se deduce que existe una marcada subjetivacion
del trabajo que se desarrolla por cada uno de los colaboradores dentro de las organi-
zaciones, siempre y cuando sea congruente dichas aspiraciones personales y los ob-
jetivos establecidos por la organizacién. Alli radica la importancia de la autonomia no
solo individual sino de los grupos de trabajo, de cuya “sinergia” se espera que surjan

decisiones innovadoras (Amigot & Martinéz, 2013).

El modelo de gestion por competencias es clave para desarrollar en las per-
sonas las habilidades necesarias para continuar con su labor y lograr cada dia me-
jores resultados, que se veran también reflejados en los resultados empresariales.

En primera instancia, surge la necesidad de la identificaciéon de las competen-
cias en el personal, ahora en segunda instancia es la identificacién de los procesos
en la organizacion y para esto, se debe tener en cuenta el tamano de la mismay
las actividades que desarrolla con el fin de identificar cuales estan acordes al tipo
de actividad que desarrolla la organizacion.

Para tener una mejora continua es relevante especificar los procesos de una
organizacion, esto se da por medio de un enfoque basado en procesos, el cual los
congrega en tres grupos: estratégicos, operativos o misionales y de apoyo.

e Los procesos estratégicos: estan enfocados a la definicion y control de las metas, politi-
cas y objetivos de la organizacion.

e Los procesos operativos o misionales: mediante estos procesos se ponen en funciona-
miento las politicas y estrategias que se definieron en los procesos estratégicos.

e |os procesos de apoyo: estan ligados a las politicas y con ellos garantizan un correc-
to funcionamiento de los procesos operativos. La manera mas representativa de reflejar
los procesos identificados y sus interrelaciones, es precisamente a través de un mapa de
procesos, que viene a ser la representacion grafica de la estructura de procesos que con-
forman el sistema de gestién (Rodriguez-Gonzélez, Noy-Viamontes, & Pérez-Sotolongo,
2012).
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Un enfoque que ha tomado auge en los ultimos anos, es el relativo a las com-
petencias laborales, y gestionar los recursos humanos a través de este enfoque se
ha convertido en una importante necesidad. Esto, pues toma en consideracion
gue contar con las personas que posean las caracteristicas adecuadas, que con-
tribuyan al cumplimiento de los objetivos y metas de la organizaciéon, permite
lograr una gestion de recursos humanos con una mirada integral mediante obje-
tivos comunes (Rodriguez, Gonzélez, Noy, Pérez, 2012, pag. 4).

Las competencias laborales son aquellas capacidades, habilidades y destrezas
que posee un colaborador, las cuales ayudan a desempenar de mejor manera sus
funciones.

Para definir las competencias se debe tener en cuenta los cargos y la estructu-
racion de los mismos; es necesario tener definido que toda empresa -si quiere ser
funcional-, necesita de una buena organizacién. Siendo asi que: “la determinaciéon
de las competencias que demanda cada cargo, parte de las competencias orga-
nizacionales y de las definidas para los procesos donde intervienen cada uno de
ellos”. (Rodriguez, Gonzalez, Noy, Pérez, 2012, pag. 10)

Las caracteristicas de los clientes en la provincia se comportan similares al resto del
pais, donde aun no se establece una cultura centrada en el cliente y la calidad nece-
saria para satisfacer sus exigencias, a pesar de que lo contemplan las regulaciones y
normas en vigor establecidas en el pais, ocasionando en muchos casos que la deman-

da generada sea poco exigente (Castellanos M, Machado, Castellanos C, 2017, P4g. 11)

Es por esta razén que se debe establecer adecuadamente la estructura orga-
nizacional; es la forma en que las organizaciones distribuyen las responsabilida-
des de todos sus colaboradores, mediante la cual se delegan tareas, obligaciones,
deberes, funciones, etc., que deberdn cumplir todos los miembros de una orga-
nizacion. También permite a las organizaciones tener una adecuada integracion
y coordinacion para lograr alcanzar sus objetivos trazados. Ahora bien, es el area
de talento humano donde se disefa la estructuracion por cargos y competencias
organizacionales, pues alli es donde se seleccionan a las personas que poseen las
habilidades requeridas por la organizacion.



Actualmente las empresas anteponen evaluar y desarrollar competencias en
el personal con la finalidad de prepararlos para nuevas estrategias que deban
adoptar las empresas y asi, poder asumir cada una de las tareas que se propongan
para el desarrollo y productividad de la misma. Por esta razén se analiza cémo
debe ser el enfoque de las competencias:

El enfoque actual por competencias debe estimular un proceso de aprendizaje signi-
ficativo, integrando la teoria con la practica para enlazar el conocimiento con la habili-
dad; de esta manera, considerar las competencias laborales dentro de la carrera de los
empleados permitird la contribucién al desarrollo e incremento de la productividad y
competitividad (Arias, L, & Flérez, 2007).

Siendo asi que para lograr una adecuada gestién de las competencias labora-
les se debe tener en cuenta que se evaluaran dichas competencias. Puntualmente
pueden llegar a evaluar el desempeno con base en los objetivos establecidos,
implementando un método de evaluacion que se desarrolla mediante el acopio
de informacién sobre las competencias desarrolladas por el individuo. Estas se
comparan con el perfil de competencias requeridas por el puesto de trabajo con
el objetivo de proponer acciones que ayuden a ajustar estas competencias a las
esperadas. Teniendo en cuenta lo anterior, se debe tener presente la finalidad que
tienen estas actualmente:

Contribuir al desarrollo individual y a la adaptacién de las personas al ambiente la-
boral, conociendo el rendimiento de los empleados, su conducta, sus cualidades,
deficiencias, logros o su potencial de desarrollo. Seleccionar al personal mas adecua-
do para cubrir los puestos de trabajo, gestién de compensaciones, acciones de en-
trenamiento, entre otras actividades de la gestién de recursos humanos. (Gil, 2007)

Existen dos tipos de competencias: las competencias técnicas, las cuales estan
relacionadas con las habilidades especificas implicadas en el desempeiio correcto
en un area funcional especifica. El segundo tipo son las competencias generales,
se refieren a las caracteristicas o habilidades del comportamiento global del su-
jeto en el trabajo, y no estan ligadas directamente con una actividad particular ni
con un entorno estable (Ducci, 1997).
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Levy establecié una distinciéon analoga. Por un lado estan las competencias
particulares, que corresponden a las actividades, estrategias y cultura de la em-
presa; por otro lado, las competencias universales que son utiles de manera gene-
ral en diferentes contextos (Levy-Leboyer, 1997)

Por la exigencia del cargo requerido para las organizaciones objeto de estu-
dio, hace necesario que el perfil esté basado en competencias, y que no solamen-
te cuente con competencias particulares, sino que también con competencias
universales. Ello, debido a que el rol que va a desempenar la persona exige el
conocimiento de los distintos médulos que forman parte del sistema PMS, como
son nformacion para direccion, Venta online, Relaciones con el cliente, Punto de
venta, Servicios adicionales y Gestidon de compras y finanzas, es decir, convertirlo
en un cargo multidisciplinario.

Con lo anteriormente mencionado se quiere exaltar de qué forma se puede llegar
a contribuir para la elaboracién de perfiles de puestos de trabajo, ya que las competen-
cias son dificiles de detectar, pero al encontrarlas se convierten en factores que ayudan
al alto rendimiento en el desempefio en los puestos de trabajo. Por eso es importante
tener claro que es una competencia laboral (definida como competencia particular) y
cémo influye ésta en la elaboracion de un perfil: “La competencia laboral puede definir-
se como la capacidad que posee un individuo para desarrollar una serie de labores de
acuerdo con las funciones establecidas por la empresa para un determinado puesto de
trabajo”. (Autoras, 2013, p.11)

De esta manera la importancia que tienen las competencias laborales (particular)
a la hora de establecer un perfil se hace notoria, debido a que estas se enfocan en un
direccionamiento estratégico que se ve enfrentado a los cambios del sector empresarial
y los diversos entornos que se encuentran en el cdmo lo puede ser el sector econémico,
social, tecnologico y politico ya que todo esto se da por la globalizacion de mercados
gue se ha venido presentando en los Ultimos afnos, de igual forma hay factores que in-
tervienen en el desarrollo de las competencias como lo pueden llegar a ser :

¢ Motivos: Motivaciones que estimulan al individuo para realizar una accién.

¢ Rasgos: Caracteristicas fisicas y emocionales que le permiten realizar sus tareas
de manera eficiente.

¢ Auto concepto: Conjunto de valores que le permite al individuo realizar sus labo-
res de manera consiente y eficaz.



¢ Conocimientos: Conjunto de conocimientos tedricos y practicos adquiridos por
el individuo.

¢ Habilidades: Capacidades y/o habilidades mentales o cognoscitivas que puede
desarrollar un individuo. Spencery Spencer citado por (Ignasi Brunet & Liviu Catalin,
2016).

Otra manera de plantear la estructuracién de perfil de puesto de trabajo se da por
medio de seis pasos, pero con una perspectiva diferente en cuanto al sistema de gestion
por competencias: replantear la mision y vision de la organizacion. Definicién de com-
petencias requeridas de acuerdo a criterios de los directivos. Documentacion y estan-
darizacién de procesos. Designacion de competencias y grado de importancia de éstas,
de acuerdo a la funcién desarrollada en el puesto de trabajo. Andlisis e identificacion de
brechas entre las competencias determinadas por el puesto de trabajo y las que poseen
los colaboradores existentes. Disefio de procesos de talento humano basados en la se-
leccién, desempeno y desarrollo de actividades. (Alles, Direccion estratégica de recursos
humanos: Gestién por competencias. Capitulo 3 “andlisis y descripcién de puestos (job
description). 22 ed, 2008)

Teniendo en cuenta las dos posibles formas de estructurar el perfil de puesto de
trabajo se puede concluir que es una herramienta que puede llegar a orientar el direc-
cionamiento de recursos humanos, y desarrollar procedimientos que contribuyen a la
eficiencia. Por esta razon se debe analizar las técnicas que se pueden llegar a emplear
para la elaboracion del perfil:

e Técnica DACUM: Esta técnica, nacida en Canada a finales de la década de los
setenta, se basa en una lluvia de ideas, liderada por un panel de expertos y direc-
tivos, de las funciones y tareas desempeiiadas por lo colaboradores, con el fin de
construir un curriculo de formacién, expresado en una matriz. (Alcala, Goméz, &
Santana, 2018)

¢ Técnica AMOD: Esta técnica nace también en Canada, como complemento de la
técnica DACUM. Busca establecer una relacion directa entre los elementos del curri-
culo, la secuencia de formacién y la evaluacién del proceso de aprendizaje. El foco
de ésta metodologia es el autoaprendizaje, y un sistema evaluativo bilateral. (Alcal,
M, Gomez, D, Santana, N 2013 p. 46)
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¢ Técnica SCID: Es la metodologia de analisis de tareas que permite identificar las
labores mas importantes; al focalizar su investigacion en la evaluacion permite pa-
rametrizar las competencias en las cuales el trabajador debe demostrar su desem-
peno. (Alcald, M, Gbmez, D, Santana, N 2013 p. 47)

¢ Técnica de analisis funcional: Es un método de investigacion que permite
identificar las competencias que debe reunir un trabajador para desempe-
Aar su trabajo competentemente. Para ello, se sigue un proceso analitico que
consiste en identificar un propédsito clave de una sub-area de desempeno,
como punto de partida para ir desarticulando las funciones en sub-funciones
cada vez mas especificas hasta llegar a identificar las actividades que pueden
ser asignadas a un trabajador en el puesto de trabajo. (SENA, 2003, p. 48)

¢ Técnica conductual, analisis de incidentes criticos: Se basa en una en-
trevista personal y aplicacion de pruebas psicométricas cuyo objetivo es
determinar los aspectos que conforman la actitud de un individuo frente a
diferentes situaciones laborales, denominadas como incidentes criticos, los
cuales consisten en la recopilacién de los aspectos mas relevantes que ca-
lifican cdmo se desarroll6 la tarea en el pasado y de qué manera, es decir,
eficiente o no.

Se puede concluir que las habilidades y conocimientos que posee cada cola-
borador deben estar acompanadas de componentes como rasgos de la persona-
lidad, desempeno de rol, entre otros.

Una vez analizadas las diferentes técnicas, se concluye que la técnica mas
adecuada y que mejor se adapta para la elaboracion del perfil basado en com-
petencias es la técnica de andlisis funcional, ya que permite identificar las compe-
tencias requeridas por el cargo desde un propdsito principal hasta unas funciones
especificas. Por consiguiente, se procede a la utilizacién del Formato 6 - Manual
perfiles de cargo por competencia-SENA.

Por lo dicho anteriormente y, teniendo en cuenta que lo que nos atane prin-
cipalmente es la identificacion de los perfiles basados en competencias, es im-
portante recalcar que dichos cargos se administran exclusivamente de manera
virtual ,puesto que esta es la tendencia del mercado. Las organizaciones deben
saber respecto a la importancia que tienen las redes sociales en cuanto a su posi-
cionamiento en el mercado, respaldo y seriedad que esto ayuda a proyectar a sus
posibles clientes.



Ahora bien, cabe destacar que en cuanto a las competencias funcionales, la
persona debe tener una formacion multidisciplinar que se relacione, como la co-
municacion, el marketing, un claro conocimiento de las redes sociales y canales
de comunicacién en la actualidad, y de qué forma esto se refleja en la relacién con
los usuarios. Otra competencia a mencionar es la inteligencia emocional con la
que debe contar la persona con el fin de alcanzar las metas propuestas. De igual
manera, debe profundizar en las tendencias innovadoras con el fin de crear una
motivacion colectiva entre el usuario y cargo.

Es crucial determinar de manera idénea y muy acertada la eleccién del perso-
nal que debe hacerse cargo del manejo y administracion que toda la red virtual,
con altas habilidades y destrezas, con capacidad de innovacion, reaccion ante las
eventualidades, que cuide hasta el mas minimo detalle en cada uno de los proce-
sos y funciones a desarrollar, por eso es que para Guevara. “Las compaiias deben
entender a las redes sociales como una parte de la estrategia digital de la empresa
y por lo tanto el profesional encargado debe tener una perspectiva analitica y es-
tratégica que se compenetre con los objetivos de negocio”. (Sena Nacional, 2017).

Metodologia

Para la presente investigacion se hace uso de la Multi-metodologia de Min-
gers, J. (Mingers, 2005) que permite abarcar las diferentes perspectivas del plan-
eamiento, e involucra elementos que no son tenidos en cuenta por una sola guia
de formulacién de proyectos tecnolégicos o proyectos sociales. Siguiendo este
concepto, se puede describir de manera subsecuente la metodologia a seguir en
el estudio asi:

Identificacion del problema: se determina con claridad el problema, y se
establecen las causas y consecuencias del problema con una imagen detallada
de la situacion, descripcion de la situacion del problema e implicaciones de la
solucién del problema.

Apreciacion: A partir de la formulacion del problema se detallan los anteced-
entes del proyecto revisando los distintos tipos de metodologias para la iden-
tificacion de cargos en las organizaciones que desarrollen modelos de negocio
electrénicos.
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Analisis: Se describen los lineamientos para determinar el cargo requerido,
teniendo en cuenta la gestidon por competencias y gestion de conocimientos. Lo
anterior permitira establecer el método, los lineamientos y los requisitos de defi-
nicién de los cargos y roles en las empresas objeto de estudio. Se contintia con
la identificaciéon del instrumento mediante el cual se debe estructurar los perfiles
de cargos y roles para las MyPymes estudiadas y que cuenten con la validez re-
querida. Finalmente la asignacion de recursos tanto tangibles (fuentes de infor-
macion primaria y secundaria ademas del dinero para acceder a estas fuentes), e
intangibles (entrevistas con expertos, programacion, y tiempo requerido). En este
punto se presenta una propuesta para la determinacion de perfiles de cargos y
roles para MiPymes hoteleras que desean aplicar estrategias bajo el concepto de
negocios electronicos (e-business) que facilite la implementacién de estrategias
basadas de negocios electrénicos para las empresas objeto de estudio.

Evaluacion: Se hace la evaluacién de la propuesta para la determinacién de
perfiles de cargos y roles para MiPymes hoteleras que desean aplicar estrategias
bajo el concepto de negocios electronicos (e-business). Esta etapa se realiza a tra-
vés de un panel de expertos.

Accion: Definicion de una propuesta para la determinacién de perfiles de
cargos y roles para MiPymes hoteleras que desean aplicar estrategias bajo el con-
cepto de negocios electrénicos (e-business). Generacién de conocimiento para
las empresas seleccionadas y el SENA. Difusion interna, y externa por medio de
publicaciones

Resultados

Una vez analizadas e identificadas las necesidades puntuales de los
cargos requeridos en hoteles objeto de estudio, se identifican puntual-
mente las competencias de Proceso y Competencias de Rol para cada uno de los car-
gos requeridos; se denominan a partir de ahora como Asesor de servicio especializado
y Analista de procesamiento de informacién, cuyas competencias son:

Asesor de servicio especializado:

Competencia de proceso: Capacidad de planificacion y de Organizacion
Competencia de rol: Orientacion a los resultados



Analista de procesamiento de informacioén:

Competencia de proceso: Nivel de compromiso — Disciplina personal -
Productividad
Competencia de rol: Alta adaptabilidad - Flexibilidad.

Se estructura la matriz de Familia de Cargos, la cual se divide en procesos y
roles, en los cuales encontramos los niveles Directivo, Tactico y operativo, ya en
la parte superior aparecen los tres procesos definidos en el mapa de procesos y
acorde a la necesidad se identifica en qué nivel debe desarrollar la competencia
cada uno de los cargos. Dicha especificacién se sustenta en la utilizacién del dic-
cionario de Martha Alles.

Se llevé a cabo la modificacion del organigrama puesto que se vio la necesi-
dad de modificarlo por el surgimiento de estos nuevos cargos.

Se llevé a cabo el disefio del Mapa de Procesos para los hoteles objeto de
estudio.

Se determinaron los nombres de los cargos “Asesor de servicio especializado”
y “Analista de procesamiento de informacion” requeridos para la administracion
del SMP.

Se determinaron las competencias especificas con la utilizacion de la Matriz
de Familia de Cargos y el Manual de funciones (Formato 6)

Se realizd revision bibliografica de diferentes Cargos relacionados, técnicas
para el establecimiento de los perfiles, capacidades requeridas para el desarrollo
de dichos cargos comportamientos de la actividad econémica para identificaciéon
de los perfiles necesarios y tendencias en el uso de Tics para los hoteles objeto
de estudio.
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Competencias especificas Mapa de procesos
Organigrama
z 5
= z
= 2
a =
Garente = =
E g
= =
= =
‘ Contador 5] é
Analistade Asesor de
Precatamiante Sarviele
de Inw:rlmu\dn L E!PILI.IHHUO
Ausillarda 1 4
}m::g:"r;.m — ‘ Jar ‘ Convy Competencias especificas
fentas . oge
Matriz de familia de cargos
ADMINISTRATIVO DIRECCION COMERCIAL MARKETING
ASESOR DE SERVICIO ANATLISTA DE
ESPECIALIZADO PROCESAMIENTO DE
INFORMACION
CAPACIDAD DE NIVEL DE COMPROMISO
PLANIFICACION Y DE —DISCIPLINA
ORGANIZACTON (B) PERSONAL —
FPRODUCTIVIDAD (B)

ASESOR DE SERVICIO ESPECIALIZADO
Competencia de proceso
CAPACIDAD DE PLANIFICACION Y DE ORGANIZACION

Es la capacidad d=daterminar aficazmants las metas v pricridadas d= su tarsa/'drsa‘provacto estipulande
la accion, los plazos v los recursos requeridos. Inchive la instnomentacion ds mecanismes de seguimians
v varificacion ds la informacion.

Niveles

A Anticipa los puntos criticos de unasituacion o problamas conun gran nimero devariablas,
astablaciende puntos ds control ¥ mecanismoes de coordinacion, verificando datos v
buscande informacidn sxtama pars assgurar la calidad d= los procssos. Es capaz d=
administrar simultansamsants divarsos provectos complejos.

B Es capaz ds administrar simmiltinsamsnts diversos provectos complejos, astsblecisndo de
manera parmansnts macamismos dz coordinaciony control dz la informacidn da los procesos
80 CULSO.

c Establece objetives v plazos para la realizacion de las tarsas, define prioridadas,

controlandela calidad dsl trabajo v varificando la informacion para assgurarss d= qus s=
han zjecutado las accionss previstas.

D Oreaniza =l trabajo v administra adscuadaments los tizmpos.
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Competencia de rol
ORIENTACION A LOS RESULTADOS

E: latsndsncia al logrode resultados, fijando metas dssafisntss por sncimads los estandarss, majorando
w mantenizndo altos nivelas de randimisnto, en 2l marco dalas astmtapias d= la organizacion.

Niveles

A Sismprs vaun pasomasadelats zn 2l camino dzlos ebjetives fijades, preocupade por los
rasultados globales desdz la smprasa. Contrbuye con otras dreas en 2l alinsamisnto da sus
objetivos por los dafinidos per la smprasa 2n 2l ambito local o internacional (szgin
corresponds). 5= preocupa por el ramltado d= otms drsas. Apora selucionss incluse frenta

Bl Establacs sus objativos considerando los posiblas bensficios/rentabilidad dd negocio.
Compromets a su aquipo en 2l logro d= ellos v lo instas asumir risssos densgocios
caleulados. Emprends accionas d2 majoms, centrando sz enla optimizacinde recursos v

ANALISTA DE PROCESAMIFNTO DFE INFORMACION
Competencia de proceso
NIVEL DE COMPROMISO - DISCIPLINA PERSONAL - PRODUCTIVIDAD

Apovar = instrumentar dscisionss por complete con 2l logre de objetives comunss. Sar justo ¥
compasivo aun 2nla toma da dacisionas en situacionas dificilas. Pravenir v superar obsticulos qus
interfisren con 2l logro d= los objetives dsl nsgocio. Controlar la pussts sn marcha ds las acciones
acordadas. Cumplir con sus compromisos. Posser la habilidad da astablacer para simismo objativos ds
desempefio mds altos que 2] promedio v dz aleanzarlos con Sxito.

Niveles

A Apova2instrumanta todas las directivas guerscibe en pos dal benaficio dz la organizacidn
v d= los objetives comunss. Establsce para 51 mismo objstives d= alto desempstie,
superiorss al promadio v los aleanzs conéxito. Los intagrantas dz la comumidad 2nlaqus s
dessnvuslve lo parciben come un sjemple a s=gwir por su disciplina personal ¥ alta
productividad.

B Apoya s instnumenta las dirsctivas racibidas transmitiendoa los otros, pormedio del sjsmplo,
la conducta a seguir. 5= fija objativos altos ¥ los cumplacasi siampra.

C Instrumenta adscuadaments las dirsctivas racibidas, fija objstivos de alto rendimisnto para
2l grupo gue en raras ocasionss £l mismo aleanza,

D Faraments dermiastm alsinapovoa las diractivas recibidas. Piensa primero an sus propias
posibilidadss v baneficios antzs que 2n los dal srupo v los dz la organizacién a la qus
partenaca.

p Competencia de rol.
ALTA ADAPTABILIDAD - FLEXTBILIDAD

Haca referanciaala capacidad de modificar la conducta parsonal pars aleanzar determinados objatives
cuande surgsn dificultadss, nusvos dates o cambios =n 2l medie. 52 asocia a la varsatilidad dsl
comportamimto pars adaptarse s distintos contaxtos, situacionss, medies v parsonas zn forma rdpida v
adecuada. La flexibilidad =513 mas asociada a la versatilidad cognitiva, a la capacidad para cambiar
conviccionss v formas de interpretarla realidad Tambignestd vinculads astrachamants a la capacidad para
la ravision eritica.

Niveles

A Alta adaptabilidad a contextos cambimntes, madios v pars onas 2n forma rapida v adecuada tanto
propia como en elrol dzlider deun grupe. Ravisa répiday criticamants suaccionar v aldz su
srupo poniando en marchacambios cuando las circumstancias lo aconssjsn.

B Sz adapta a situacionss cambiantzs, madios v personas 2n fomms adecuada v consiguzcambiar
2l rumbo dal aquipoa su cargo. Ravisaeriticamante suaccionary puadeinstnmeantar
cambios.

C Puzds poneren marchs cambios en situscionss cambiantas cuando los mismos L2 son sugeados
DOf Un supefriof.

D Tienz escasacapacidad pam instrumantar cambios ¥ raviser eriticamants su accionar.
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MANUAL DE PERFILES DE CARGOS POR COMPETENCIAS

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

DENOMINACION: Analista de procesamiento de informacion

CODIGO: 2171

NIVEL DE

CUALIFICACION: A1

ESTRATEGICO

Marquecon X & AOSIONAL

TIPO DE PROCESO
al cual se asocia
este cargo DE APOYO

[ sreramvas o cume )

L=
| wsenoma sooovasuvs |

NOMERE DEL PROCESO:

DEPENDENCIA:

CARGO DEL JEFE INMEDIATO:

II PROPOSITO PRINCIPAL:

Anal necesidades de procesami o sistematizacion de informacion, diserian aplicaciones para
provesr solucione: 2 estos problemas, analizan bases de datos.

III. FUNCIONES CLAVE

IV.CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES

220501093 Evaluar requisitos de 1a solucion de

o : oo

software de acuerdo con metodologias de

Definir viabilidad de requisitos

2naliss y estandares

Generar resultados

220501094 Estrochmar propuesta tecnica de
servicio de tecnologia de l2 informacion segun

Defini o =

Tequizitos 1ECNICOs ¥ BAMmativa

Vabidar propuesta de senvicio

220501092 Establecer requisitos de la solucion

Levantar requisitos

de software de acuerdo corn estandeves y

Organizar los requisitos

procedimuento técnico

Controlar requisitos

0501097 Implementar la solucion de sofrware de

Preparar el entomo de produccion

2coerdo con los requisitos de operacion ¥
modelos de referencia

Desplegar la solucion

Entregar k2 solucion




OTRAS FUNCIONES RELACIONADAS
Direcciorar ]a estrategia de mercados segun metodologia de planeacion

V. CONUCIRIENTOUS ESENCIALES
« Componentes de Hardware y software de dispositivos computo: Caractenisticas, funcionzlidad
Licenciami

o Derechos de zutor: Generalidades, proteccion de propiedad intelectual

o Hemramienrtas ofimaticas: Caracteristicas. Funcionzlidades. Manejo. Aplicacion

o Hemamierta: tecmologicas: Caractensticas, fimcionalidad, criterios de mansjo, paguetes
integrados, comeo electronico, hemramienta: colaborativas y de acceso a [2 nube

o Servicio al cliemte

o Pensamiento sistemico: Generalidades, caractensticas, metodologia, estrategas

« Ingles tacnico: Vecabulario de términos tacnicos. Escucha Lectura. Escrinura

VI REQUISITOS:
EDUCACION Y FORMACION:
Profesiona] en ingeniero de sistemas, Admmistrador de Sistemas Informaticos

DE DESEMPERNO

1 afo de experiencia como Administrador de Sistemas Informanicos

% Preferible: Certificacion de competencia laboral en alguna de las NCL relacionadas con el
cargo

VII. COMPETENCIAS DE ROL Y PROCESO

Rol ORIENTACION ALOS RESULTADOS
DEPLARIFICACION Y DEORGANIZACION |
Proceso CAPALIDAL

CIUDAD:

FECHADE
APROBACION:

ELABORO: REVISO: APROBO:

Ana Mana Hemerz Rozo
Jhon Fredy Hemandez C.
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1. IDENTIFICACION DEL CARGO

DENOMINACION: Asesor de servido especializado
cODIGO: 6235 = —
NIVEL DE i g z
CUALIFICACION: 2 :
ESTRATEGICO 2. F
Marque con X of MISIONAL x| |; F
TIPO DE PROCESO £ a
al cual se asoda g g
este cargo DE APOYO a4 :
NOMERE DEL PROCESO: Marketing Onlire
DEPENDENCIA: Gerencia
CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gererte
IL PROPOSITO PRINCIPAL:

Interactua con los clientes externos proporcionando informacion. Realizan actividades de servicios
especializados de los chientes y usuanos en el contexto de procesos de negocio.

III. FUNCIONES CLAVE IV.CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES

260102011 Atender requerimientos de los Recepcionar requerimiento:

clientes de acerdo con procedimiento tecnico ¥ - =
jam d pracaacs e : Procesar requerimientos

260101060 Disefiar el canal de distribucion. | Caectenzar el canal

segin el plan de mercadeo y normativa tB0S2 | Euerycrurar el canal

OTRAS FUNCIONES RELACIONADAS

v Debe deservolverse con destreza com l2s principales disciplinas de marketing online No es
obligatorio que 322 un exparto en cada una de ellas, pero 31 debe tener el conocimiento suficiente
como para supervisar de tna forma eficaz 1a prestacion de estos servicios

V. CONUCINIENTUS ESENCIALES

« Equipos y hemramientas: Caractenisticas. Interpretacion de manuales. Nanejo.

«  AI2ngjo de [mIommacion: EGC2. Lecmica: e Dusqueda v Tecuperacion. Nommas y pobncas 02|

seguridad.

Bases de datos: Definicion. Caractensticas. Mansjo

Herramiertas informaticas y software de aplicacion: Caractensticas. Mansjo

Eemramientas de procesamiento de informacion: Tipos. Caracteristicas. Mansjo.

Estadistica: Conceptos. Metricas e indicadores.

Marketing Orline

Comercio electronico

Segundo idioma: Voczbulario tecnico. Comprension auditiva Lactura técnica. Escritura tecnica.

o Protocolos de servicio. Caracteristicas del portafolio de productos, servicios v soluciones.
Indicadores v metricas de calidad del servicio. Manuales tecmicos Politicas. Nommativa
Procedimientos Tecnicos




VL REQUISITOS:
EDUCACION Y FORMACION:
Profesional en 2dministracion de empres2s, 2dministracion en hotelena y turismo

DE DESEMPENO

1 afo de experiencia en servicio 2l cliente, comercio electronico y marketing online

< Preferible: Certificacion de competencia laboral en alguna de las NCL relacionadas con &l
Cargo

VII. COMPETENCIAS DE ROL Y PROCESO

ALTA ADAPTASIIDAD - FLEXIEILIDAD
NIVEL DETONPRONISU - DISCIPLINA PEFSONAL - PRODUCTIVIDAD |

Rol
Proceso

CIUDAD:

FECHADE
APROBACION:

ELABORO: REVISO: APROBO:

Ana Mana Hemrerz Rozo
Thon Fredy Hemandez

Discusion y conclusiones

Para la construccion de perfiles de cargos y roles se llevé a cabo la modifica-
cién del organigrama, y el disefio del Mapa de Procesos, tal como lo afirma (Rodri-
guez, Gonzalez, Noy, Pérez, 2012, pag. 4):

la manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus interrelacio-
nes, es precisamente a través de un mapa de procesos, que viene a ser la represen-
tacién gréfica de la estructura de procesos que conforman el sistema de gestién”, lo
que permite estructurar la matriz de Familia de Cargos, la cual se divide en procesos
y roles, en los que se identifica los niveles Directivo, Tactico y operativo, en la parte
superior aparecen los tres procesos definidos en el mapa de procesos y acorde a la
necesidad se identifica en qué nivel se desarrolla la competencia de cada uno de los
cargos. Dicha especificacion se sustenta en la utilizacion del diccionario de Martha
Alles. (Alles, M. 2009), y lo propuesto por (Rodriguez, Gonzalez, Noy, Pérez, 2012, pag.
10), que argumenta que “la determinacién de las competencias que demanda cada
cargo, parte de las competencias organizacionales y de las definidas para los procesos

donde intervienen cada uno de ellos.
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Para determinar los nombres de los cargos “Asesor de servicio especializado”
y “Analista de procesamiento de informacion” requeridos para la administracion
del SMP, se abord¢ la teoria (Medina, Castafieda, 2010, pdag. 3) quien menciona
que
...actualmente en Colombia se utilizan diferentes nombres para el cargo que iden-
tifica a los profesionales que se encargan de procesos como seleccién, capacitacion,
evaluacién, bienestar y programas de incentivos de los trabajadores de una empresa.
Las diferencias se explican tanto por el nivel de desarrollo de las entidades, como por

las tendencias conceptuales

Ahora bien, con de fin de identificar las competencias especificas propias del
cargoy ala vez del ser, (Gil 2007, p. 6) propone que se debe:

Contribuir al desarrollo individual y a la adaptacion de las personas al ambiente labo-
ral, conociendo el rendimiento de los empleados, su conducta, sus cualidades, defi-
ciencias, logros o su potencial de desarrollo. Seleccionar al personal mas adecuado
para cubrir los puestos de trabajo, gestion de compensaciones, acciones de entrena-

miento, entre otras actividades de la gestion de recursos humanos.

Después de realizar una revisiéon bibliografica de los distintos instrumentos
validos para la construccidon de cargos relacionados, técnicas para el estableci-
miento de los perfiles, capacidades requeridas para el desarrollo de dichos car-
gos y comportamientos, se utilizo la Matriz de Familia de Cargos propuesto por
Martha Alles y el Manual de funciones (Formato 6) propuesto por el Servicio Na-
cional de Aprendizaje Sena. Se caracteriza por su simplicidad, y efectividad para
la identificacion de los apartes. Ademas, se utilizaron 6 entornos fundamentales
que son: identificacién organizacional, propdsito principal del cargo, funciones
claves, requisitos académicos, conocimientos esenciales, requisitos de educacion
y desempeino y competencias de rol y proceso. (SENA, 2012)

En los resultados presentados en esta investigacion no se presentan los datos
de validacion a través de instrumentos reconocidos, puesto que la investigacion
esta aun en curso.
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