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Resumen 

El objetivo del presente estudio es diseñar un plan de carrera para el personal de ETAPA EP, 

enfocado en la sostenibilidad empresarial y la excelencia en la prestación de servicios 

públicos, considerando la gran importancia que da la empresa a la motivación, compromiso y 

desarrollo de los servidores.  El estudio se realizó a los servidores de la Empresa con enfoque 

especial a aquellos pertenecientes al Departamento de Desarrollo de Talento Humano. Se 

emplearon tres técnicas para la recolección de datos: encuestas individuales, grupos focales 

y pruebas de experiencia del usuario (UX test). Para las tres técnicas se empleó una muestra 

de 38 funcionarios considerados para el plan piloto; las encuestas y entrevistas (tanto para el 

grupo focal como para las pruebas de experiencia) fueron aplicadas vía online. Como 

resultado principal se pudo determinar que la implementación del sistema automatizado para 

la gestión del plan de carrera y ascenso es una estrategia viable y efectiva para mejorar la 

gestión del talento humano en ETAPA EP. Esta iniciativa no solo mejorará la eficiencia y la 

productividad organizacional, sino que también contribuirá a la satisfacción y el crecimiento 

del personal.  

Palabras clave:  Plan de carrera, Desarrollo del Talento Humano, Eficiencia 

organizacional. 
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Abstract 

 

The objective of this study is to design a career plan for the personnel of ETAPA EP, 

focused on corporate sustainability and excellence in the provision of public services, 

considering the great importance given by the company to the motivation, commitment, and 

development of its employees.  The study was carried out among the Company's employees 

with special focus on those belonging to the Human Talent Development Department. Three 

techniques were used for data collection: individual surveys, focus groups and user 

experience tests (UX test). For the three techniques, a sample of 38 employees considered 

for the pilot plan was used; the surveys and interviews (both for the focus group and the 

experience tests) were applied online. As a main result, it was determined that the 

implementation of the automated system for the management of the career and promotion 

plan is a viable and effective strategy to improve the management of human talent in ETAPA 

EP. This initiative will not only improve organizational efficiency and productivity but will also 

contribute to staff satisfaction and growth.  

 

Keywords:  Career Plan, Human Talent Development, Organizational Efficiency. 
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Introducción 

 La ausencia de un Plan de Carrera automatizado puede conllevar un uso ineficaz del 

talento humano, afectando la capacidad de la empresa para alcanzar sus metas y objetivos 

estratégicos, así como limitándola para proporcionar productos y servicios de alta calidad. La 

Empresa de Telecomunicaciones, Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Cuenca 

ETAPA EP, es una de las más importantes en la ciudad, cuenta con 1.383 servidores 

públicos, lo que implica una compleja gestión de talento humano, esencial para el 

cumplimiento de sus objetivos y estrategias. 

El objetivo del presente trabajo es diseñar un plan de carrera para el personal de 

ETAPA EP, enfocado en la sostenibilidad empresarial y la excelencia en la prestación de 

servicios públicos, con el objetivo de lograr resultados óptimos para la organización.  

 Para validar la solución propuesta, se implementaron tres técnicas principales: 

encuestas individuales, grupos focales y pruebas de experiencia del usuario (UX test). Se 

escogió una muestra representativa de los empleados de ETAPA EP (38 funcionarios) para 

obtener información sobre la necesidad de un plan de carrera como respuesta o resolución a 

los problemas existentes. Las encuestas y las entrevistas al grupo focal se dieron por vía 

online. Con esta información se estableció un plan de implementación con los recursos 

necesarios y la formación personal pertinente; posterior se siguió el proceso de iteración y 

mejora continua de acuerdo con los métodos de triangulación y la ética de validación. 

El primer capítulo comprende una breve investigación acerca de las publicaciones 

recientes acerca de los cambios significativos y las prácticas en gestión del talento humano, 

en donde diferentes autores argumentan la importancia que dan las empresas las empresas 

al progreso del desarrollo de carrera de los empleados, mediante el uso de la tecnología. 

En el segundo capítulo se identifica la oportunidad de generar una propuesta de valor, 

para lo cual, se determina la necesidad de implementar un plan de carrera en la empresa 

ETAPA EP debido a que su ausencia limita las oportunidades de desarrollo y ascenso de los 

servidores públicos. Por consiguiente, se establecen los objetivos de la investigación que 

permitirán guiar las actividades de investigación; se establecerá un segmento de mercado 
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representativo para aplicar los instrumentos de investigación; y finalmente se validará el 

problema de acuerdo con las condiciones presentes en el entorno interno y externo. 

El tercer capítulo comprende el desarrollo de la propuesta de valor mediante el diseño 

y conceptualización; materialización y validación de esta. En el primer apartado se diseñará 

el lienzo de propuesta de valor de la implementación de un sistema automatizado para la 

gestión de talento humano en ETAPA EP; en el segundo apartado se determinan los módulos 

y características que contiene el prototipo del sistema de automatización; en el tercer 

apartado se identificarán los instrumentos de validación que permitirán obtener información 

sobre la necesidad de un plan de carrera como respuesta o resolución a los problemas 

existentes; en el último apartado se utilizarán los hallazgos para realizar ajustes y mejoras en 

la solución propuesta, de acuerdo a su relevancia se considerarán iteraciones o pivotaje. 

En cuarto capítulo comprende el diseño del modelo del negocio, para lo cual se 

establecen los canales, relaciones con el usuario, actividades clave, recursos clave, aliados 

estratégicos, estructura de costos y estructura de ingresos. El desarrollo de estos elementos 

determinará el éxito de la propuesta de valor. 

 En el quinto y último capítulo se establecen las estrategias a implementar, mediante 

el análisis de la información integral de la empresa. Las estrategias engloban a varios 

departamentos, pues cada uno será responsable de un proceso específico que permitirá la 

implementación y desarrollo del sistema de automatización.  

En la era moderna, es fundamental para las organizaciones innovar en la gestión del 

talento humano para mantenerse competitivas y responder eficientemente a las demandas 

operativas, esto incluye la adopción de tecnologías emergentes y la automatización de 

procesos, prácticas que pueden otorgar una ventaja competitiva, razón por la cual la 

implementación del sistema automatizado para la gestión del plan de carrera y ascenso es 

una estrategia viable y efectiva para mejorar la gestión del talento humano en ETAPA EP. 

Esta iniciativa no solo mejorará la eficiencia y la productividad, sino que también contribuirá 

a la satisfacción y el crecimiento del personal.  
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Capítulo uno 

Estado del Arte 

1.1 Análisis de tendencias y desafíos 

Luego de los cambios disruptivos de los últimos años, el mundo laboral ha 

experimentado cambios significativos y las prácticas de gestión de talento humano no han 

sido la excepción. Las empresas cada vez se ven en la necesidad de implementar planes de 

carrera robustos que motiven y retengan a sus empleados. La tendencia general se ha 

inclinado hacia la personalización de estos planes, reconociendo la individualidad de cada 

empleado y su contribución única a la organización (Church et al., 2015). 

El desafío de gestionar el talento humano se ha vuelto más complejo debido a la 

diversidad o heterogeneidad en el lugar de trabajo. Con generaciones diferentes coexistiendo 

en un mismo ambiente laboral, las necesidades y expectativas de los empleados varían 

significativamente; esto hace que la creación de un plan de carrera que satisfaga a todos se 

convierta en un desafío (Lyons et al, 2015). A esto se suma la creciente demanda de equidad 

en la promoción y desarrollo profesional, lo que ha llevado a las organizaciones a buscar 

mecanismos más transparentes y meritocráticos para el ascenso y desarrollo profesional 

(Boudreau et al., 2001). 

Otra tendencia emergente en la gestión del talento humano es la automatización de 

procesos. La digitalización ha permitido que las empresas puedan gestionar eficientemente 

grandes cantidades de información y tomar decisiones basadas en datos, permitiendo 

optimizar sus procesos, reducir el tiempo dedicado a tareas manuales y facilitar el acceso a 

información relevante para la toma de decisiones (Bondarouk y Ruël, 2013). En este sentido, 

el desafío consiste en integrar la tecnología de forma eficaz en los procesos de gestión del 

talento humano sin perder de vista el plan de carrera que es esencial para mantener a los 

empleados motivados y comprometidos (Stone et al., 2015). 
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De acuerdo a estudios como Brynjolfsson et al. (2020); Grawithc et al. (2015),  Shore 

et al. (2011); Allen et al. (2010); Bughin et al. (2018) existen varios desafíos emergentes 

relacionados a la gestión de talento humano en la última década. Entre los desafíos actuales 

se encuentra la modalidad de trabajo (ver Figura 1). Las nuevas formas de trabajo generan 

desafíos en cuanto a la motivación de trabajo en equipo (Brynjolfsson et al, 2020). Otro reto 

actual enfatiza la necesidad de implementar programas para el apoyo emocional y mental del 

personal (Grawitch et al., 2015). Además, en un contexto de creciente diversidad laboral, es 

fundamental gestionar de forma efectiva la heterogeneidad laboral para garantizar un 

ambiente de trabajo inclusivo (Shore et al., 2011).  

Los cambios tecnológicos exponenciales traen consigo el reto de mantener una 

continuidad en la capacitación y desarrollo con el fin de que los empleados tengan las 

habilidades necesarias para realizar actividades acordes al mercado competitivo (Bughin et 

al., 2018). A la vez, en un mercado laboral competitivo se requiere la retención de talento lo 

que implica no solo ofrecer salarios competitivos sino también oportunidades de desarrollo 

profesional y un ambiente de trabajo atractivo (Allen et al., 2010). 

La transformación digital no es un desafío reciente, pero es relevante indicar que por 

el avance tecnológico este aspecto se vuelve cada vez más importante en términos de 

privacidad de los datos, integración de sistemas y adaptación de los empleados a las nuevas 

tecnologías (Bondarouk y Ruël, 2013). 

Figura 1  

Desafíos actuales relacionados a la gestión de talento humano 
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Nota. Elaboración propia basado en Brynjolfsson et al. (2020); 

Grawitch et al. (2015); Shore et al. (2011); Allen et al. (2010); Bughin 

et al. (2018). 

En este contexto, la implementación de un plan de carrera y ascenso a través de un 

sistema automatizado se presenta como una respuesta a las tendencias y desafíos actuales. 

Sin embargo, la eficacia de estas medidas depende en gran medida de cómo se implementen 

y se comuniquen a los empleados. Para garantizar que los empleados perciban el sistema 

como justo y motivador, las organizaciones deben establecer criterios claros y objetivos para 

el ascenso y garantizar que todos los empleados tengan acceso a oportunidades de 

desarrollo profesional (Boudreau et al., 2001). 

Respecto a las tendencias actuales en la implementación de un plan de carrera y 

ascenso, éstas se centran en crear una cultura de crecimiento y desarrollo dentro de las 

organizaciones. Estas tendencias están siendo impulsadas por cambios demográficos en la 

fuerza laboral, las expectativas de los empleados y los avances en la tecnología. Bidwell et 

al. (2013) indica que la personalización de los planes de carrera es importante para adaptarse 

a las habilidades, intereses y aspiraciones de los individuos, ya que no todos los empleados 

tienen los mismos objetivos o quieren avanzar de la misma manera. Además, las tendencias 

indican que los planes de carrera deben desarrollarse utilizando herramientas digitales y 

análisis de datos para facilitar el desarrollo y seguimiento, identificando oportunidades de 

desarrollo, proporcionar retroalimentación y midiendo el progreso en los planes de carrera 

(Fitz-enz y Mattox, 2014). 

Por otro lado, los planes de carrera modernos se centran en el desarrollo de 

habilidades y competencias, con el fin de que la fuerza laboral se mantenga relevantes en un 

entorno laboral en constante cambio (Cappelli y Tavis, 2018). Las empresas están buscando 

ser más transparentes acerca de las oportunidades de avance y cómo los empleados pueden 

lograr sus metas de carrera. Esto puede incluir proporcionar información clara sobre los 

requisitos de ascenso, el proceso de toma de decisiones y las oportunidades disponibles 

(Greenhaus et al., 2010). 
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El coaching y la mentoría se están convirtiendo en elementos clave de los planes de 

carrera, ya que proporcionan a los empleados apoyo personalizado y orientación para su 

desarrollo profesional. Esto puede implicar tanto programas de mentoría formales como 

relaciones de coaching informales (Rock y Jones, 2015). Reconociendo que las 

circunstancias de vida y las prioridades de los empleados pueden cambiar, las empresas 

están ofreciendo más flexibilidad en sus planes de carrera, esto puede incluir opciones para 

la movilidad lateral, períodos sabáticos, o cambios en el tiempo de trabajo o (Chudzikowski, 

2012) 

Figura 2  

 Tendencias en la elaboración de planes de carrera 

 

Nota. Elaboración propia basado en Bidwell (2013), Fitz-enz y Mattox 

(2014), Cappelli y Tavis (2018), Greenhaus et al. (2010); Rock y Jones 

(2015), Chudzikowski (2012). 

En conclusión, la gestión del talento humano es un campo que está en constante 

evolución, y las organizaciones deben estar dispuestas a adaptarse a las nuevas tendencias 

y superar los desafíos que se presentan. En el caso de ETAPA EP, esto implica la 

implementación de un plan de carrera robusto y personalizado que sea transparente y 

meritocrático, y que sea apoyado por una herramienta informática que permita optimizar los 

procesos de gestión del talento humano. 

1.2 Literatura y estudios existentes 

Parte del éxito empresarial, se debe a la gestión óptima del talento humano. Los 

planes de carrera en grandes empresas han sido herramientas para una gestión competitiva, 
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inclusiva y de desarrollo de talento humano. Varios estudios ofrecen una visión de cómo las 

grandes empresas están adaptando e implementando planes de carrera para satisfacer las 

necesidades cambiantes de los empleados y del lugar de trabajo. Así, por ejemplo, Boudreau 

y Ramstad (2017) destaca la importancia de la tecnología en la gestión de talento y la 

implementación de planes de carrera. Este estudio demuestra cómo las empresas están 

utilizando la tecnología para ofrecer planes de carrera personalizados y para rastrear y 

analizar el progreso del desarrollo de carrera de los empleados. 

Así mismo, Cappelli y Tavis (2018) discuten cómo las empresas están pasando de 

una visión basada en el trabajo a una basada en las habilidades en sus planes de carrera. 

Este enfoque permite a los empleados adquirir una variedad de habilidades que pueden ser 

aplicadas en diferentes roles. Por su parte, Egan et al. (2004) examinan cómo la 

implementación de planes de carrera efectivos puede mejorar la retención de empleados. Los 

autores encontraron que los empleados que perciben oportunidades claras y viables de 

desarrollo de carrera en su organización tienen más probabilidades de permanecer en la 

empresa.  

Según un estudio de Rock y Jones (2015), la mentoría y el coaching desempeñan un 

papel crucial en los planes de carrera de los empleados. Los autores argumentan que la 

mentoría y el coaching proporcionan a los empleados el apoyo personalizado y la orientación 

que necesitan para su desarrollo profesional. De acuerdo con Van der Heijden et al. (2009), 

las organizaciones están ofreciendo más flexibilidad en sus planes de carrera para acomodar 

las cambiantes circunstancias y prioridades de la vida de los empleados. Según un estudio 

de Kshirsagar et al. (2020), los planes de carrera están siendo cada vez más diseñados para 

fomentar la adaptabilidad de los empleados. En lugar de seguir un camino de carrera lineal, 

los empleados están siendo alentados a adquirir una variedad de habilidades y experiencias 

que les permitirán adaptarse a las necesidades cambiantes de la empresa y del mercado 

laboral (Kshirsagar et al., 2020). 

A más de resultados de corto plazo que beneficia directamente al trabajador, existen 

varios estudios que encuentran resultados a mediano plazo con beneficio directo para la 
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empresa. Por ejemplo, Deloitte (2018) encontró que los planes de carrera bien implementados 

están fuertemente correlacionados con mayores niveles de compromiso del empleado. Los 

empleados que pueden ver un futuro claro y alcanzable dentro de su empresa son más 

propensos a sentirse comprometidos con su trabajo y su organización. Según un informe de 

Hjartar et al. (2020), muchas grandes empresas están utilizando sus planes de carrera como 

una plataforma para el desarrollo de liderazgo. Estos planes de carrera a menudo incluyen 

oportunidades para la rotación de roles, la formación en liderazgo y la exposición a diferentes 

partes de la empresa. 
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Capítulo dos 

Identificación de la oportunidad 

2.1 Planteamiento y justificación del problema 

La Empresa de Telecomunicaciones, Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de 

Cuenca ETAPA EP, es una de las más importantes en la ciudad, debido a la cantidad de 

servicios que ofrece a la ciudadanía, entre los que se destacan: Agua Potable, Alcantarillado, 

Saneamiento y Telecomunicaciones. Esta empresa cuenta con 1.383 servidores públicos 

(ETAPA EP, 2022), lo que implica una compleja gestión de talento humano, esencial para el 

cumplimiento de sus objetivos y estrategias (Zamora, 2015; Romero y Santamaría, 2015).  

La gestión de talento humano está a cargo de la Subgerencia de Gestión de Talento 

Humano de ETAPA EP, que tiene la responsabilidad de administrar y desarrollar el capital 

humano de la empresa. Sin embargo, se ha identificado una carencia importante en su 

subsistema: la ausencia de un Plan de Carrera. Este vacío limita las oportunidades de 

desarrollo y ascenso de los servidores públicos, lo cual puede tener un impacto en la retención 

del talento y la efectividad organizacional (Collings et al., 2019). 

En la era moderna, es fundamental para las organizaciones innovar en la gestión del 

talento humano para mantenerse competitivas y responder eficientemente a las demandas 

operativas (Collings et al., 2018). Esto incluye la adopción de tecnologías emergentes y la 

automatización de procesos, prácticas que pueden otorgar una ventaja competitiva 

(Brynjolfsson y McAfee, 2014). 

La innovación disruptiva tiene el potencial de proporcionar soluciones más eficaces y 

accesibles, sustituyendo los procesos obsoletos y forjando una nueva cultura organizacional 

(Christensen, 2013). En el ámbito de la gestión del talento humano, numerosos subsistemas 

pueden ser objeto de automatización, como el Plan de Carrera, que facilita el desarrollo de 

competencias y habilidades de los servidores con el respaldo de la Subgerencia de Gestión 

de Talento Humano (Boudreau y Ramstad, 2007). 

La inexistencia de un Plan de Carrera puede resultar en una disminución de la 

motivación de los servidores, lo que a su vez puede afectar su rendimiento y compromiso con 
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la empresa (Robbins et al., 2017). Un Plan de Carrera ofrece a los empleados una ruta clara 

para su desarrollo futuro dentro de la empresa, fundamentada en una formación y 

capacitación adecuadas y el estímulo de las competencias necesarias para sus roles. La falta 

de dicho plan puede traducirse en una carencia de incentivos para el crecimiento profesional 

y la mejora de la calidad de vida de los servidores (Greenhaus et al., 2010). 

La ausencia de un Plan de Carrera automatizado puede conllevar un uso ineficaz del 

talento humano, afectando la capacidad de la empresa para alcanzar sus metas y objetivos 

estratégicos, así como para proporcionar productos y servicios de alta calidad (Boudreau y 

Ramstad, 2007). Por consiguiente, surge la necesidad de automatizar los procesos a cargo 

de la Subgerencia de Gestión de Talento Humano. La automatización puede incrementar la 

eficiencia, disminuir los errores y liberar tiempo para actividades de mayor importancia, como 

la implementación de estrategias de mejora del rendimiento (Brynjolfsson y McAfee, 2014). 

Por tanto, se propone la implementación de un Plan de Carrera y Ascenso mediante 

los Concursos de Mérito y Oposición a través de un sistema automatizado (Greenhaus et al., 

2010). Esta propuesta se justifica tanto por la necesidad de optimizar los subsistemas que 

administra la Subgerencia de Gestión de Talento Humano, como por el incentivo y motivación 

que puede generar en los servidores (Davenport y Kirby, 2016). 

La problemática se encuentra en directa correspondencia con dos Objetivos de 

Desarrollo Sostenible (ODS). Primero, el ODS 6, cuyo objetivo es "Asegurar la disponibilidad 

y gestión sostenible del agua y saneamiento para todos" (CGLU, 2015). Una administración 

más eficiente del talento humano en ETAPA EP, podría optimizar la prestación de estos 

servicios vitales, repercutiendo de manera positiva en la calidad de vida de la población de 

Cuenca (Ulrich, 2013). 

En segundo lugar, se relaciona con el ODS 8, que promueve "El crecimiento 

económico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente 

para todos" (CGLU, 2015). La implementación de un Plan de Carrera podría resultar en 

puestos de trabajo inclusivos y sostenibles, a través de la mejora en los procesos de selección 

y formación. 
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El desarrollo de este proyecto podría beneficiar a ETAPA EP, pero también podría ser 

útil para otras empresas, tanto privadas como públicas, a escala regional, nacional e incluso 

internacional. Así, se contribuye al ODS 8.3, promoviendo políticas orientadas al desarrollo, 

el emprendimiento, la creatividad y la innovación, y al ODS 8.5, buscando garantizar un 

trabajo decente para todos los hombres y mujeres, incluidos los jóvenes y las personas con 

discapacidad, y la igualdad de remuneración por trabajo de igual valor (McKinsey y Company, 

2017). 

En resumen, la problemática planteada justifica la necesidad de implementar un Plan 

de Carrera y Ascenso a través de un sistema automatizado en la Subgerencia de Gestión de 

Talento Humano de ETAPA EP. Además, subraya la relevancia de esta iniciativa para 

alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa, el bienestar de los servidores y la 

contribución a los Objetivos de Desarrollo Sostenible. Todo esto se enfoca hacia el 

cumplimiento de las metas estratégicas de la empresa (Davenport, 2013). 

Figura 3  

Árbol de problemas, causas y efectos de la gestión de talento humano de ETAPA EP. 

 

La justificación de este estudio y la relevancia del Plan de Carrera residen en su 

impacto significativo en el desarrollo del talento humano y la eficiencia organizacional. Un 

Plan de Carrera no solo proporciona a los empleados una visión clara de su evolución 

profesional y las expectativas de su función (Greenhaus et al., 2010), sino que también ayuda 

a retener el talento al ofrecer oportunidades para el crecimiento personal y profesional. En el 

contexto organizacional, el Plan de Carrera favorece la eficiencia al propiciar un entorno 
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laboral motivado y asegurar que los empleados se desempeñen en roles que correspondan 

a sus habilidades y aspiraciones (Arthur et al., 2005). 

Este estudio se vuelve así esencial para destacar las oportunidades de mejora dentro 

de ETAPA EP, proponer soluciones viables y señalar un camino hacia un enfoque más 

estratégico y sistemático de la gestión del talento (Rothwell, 2015). En este sentido, el Plan 

de Carrera se erige como una herramienta vital que permitirá a la organización satisfacer las 

necesidades y expectativas tanto de los servidores públicos como de los stakeholders 

externos, mejorando su rendimiento y reforzando su posición competitiva en el mercado 

(Boxall et al., 2007). 

2.2 Objetivos de la investigación 

Objetivo general: 

Diseñar un plan de carrera para el personal de ETAPA EP, enfocado en la 

sostenibilidad empresarial y la excelencia en la prestación de servicios públicos, con el 

objetivo de lograr resultados óptimos para la organización. 

Objetivos específicos: 

• Realizar un diagnóstico estratégico a través del análisis de las variables de las 

capacidades organizacionales de ETAPA EP, que inciden en la interrelación con los 

grupos de interés y el logro de resultados.  

• Realizar un diagnóstico del análisis del perfil idóneo a ser alcanzado por los 

servidores. 

• Diseñar una herramienta informática para el desarrollo del Plan de Carrera 

• Proponer la implementación del Subsistema del Plan de Carrera en la Empresa. 

2.3 Identificación del grupo objetivo (segmento de mercado) 

El grupo objetivo de este estudio son los servidores de la Empresa Pública Municipal 

de Telecomunicaciones, Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento (ETAPA EP), con 

enfoque especialmente en aquellos pertenecientes al Departamento de Desarrollo de Talento 

Humano de la Subgerencia de Gestión de Talento. Este grupo se ha seleccionado en función 
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de la problemática existente en la empresa y de la ausencia de un Subsistema del Plan de 

Carrera efectivo (Arthur et al., 2005; Singh y Greenhaus, 2004). 

Como parte del proyecto, la atención se concentra en este segmento piloto para 

comprender a fondo sus necesidades y expectativas, garantizando que el sistema propuesto 

cumple de manera adecuada con estas demandas (Eby et al., 2003). Este enfoque posibilitará 

una implementación más efectiva y eficiente del Plan de Carrera, redituando beneficios tanto 

a la empresa como a los servidores (Sturges et al., 2002). 

Tabla 1 

Buyer persona de la investigación 

 

Teniendo en cuenta la diversidad de roles dentro del Departamento de Desarrollo de 

Talento Humano, se delinean los perfiles para cada puesto en orden jerárquico ascendente, 

como se muestra a continuación: 

1. Auxiliar Administrativo 

2. Asistente de Desarrollo de Talento Humano 

3. Asistente Técnico de Desarrollo de Talento Humano 

4. Analista de Desarrollo de Talento Humano 
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Cada perfil establece las expectativas de formación académica, experiencia, 

capacitación y tareas a realizar. Estos perfiles son fundamentales para identificar las brechas 

entre las competencias actuales y las requeridas para cada puesto, permitiendo así trazar el 

camino para el crecimiento profesional del servidor (Greenhaus et al., 2010). 

El objetivo es desarrollar un sistema que facilite la identificación de servidores aptos 

para participar en el Plan de Carrera y que asista en la determinación de sus necesidades de 

formación y desarrollo. Este sistema se basará en una comparación entre el perfil de puesto 

ideal y las competencias actuales del servidor (McClelland, 1973). 

Por ejemplo, un Auxiliar Administrativo que aspire a convertirse en Asistente de 

Desarrollo de Talento Humano tendría que cumplir requisitos de formación académica, 

experiencia y capacitación. El sistema proporcionaría un camino claro hacia este objetivo, 

facilitando la planificación y el seguimiento del progreso (Schein, 1978). 

En resumen, el Plan de Carrera no sólo promoverá el crecimiento y desarrollo 

profesional de los servidores de ETAPA EP, sino que también permitirá a la empresa 

administrar su talento humano de manera más eficiente, garantizando un rendimiento óptimo 

y con personal más motivado y comprometido. Todo esto contribuirá al cumplimiento de los 

Objetivos de Desarrollo Sostenible mencionados anteriormente. 

2.4 Validación del problema 

Para corroborar y comprender en profundidad el problema asociado con la ausencia de 

un Plan de Carrera en ETAPA EP, es fundamental examinar tanto el entorno interno como el 

externo de la organización. 

2.4.1 Entorno interno 

De acuerdo con los datos internos de la empresa, se ha identificado que el 4.84% de 

los servidores públicos están asumiendo responsabilidades adicionales o se encuentran en 

posiciones de encargo o subrogación de funciones. Esta circunstancia significa que estos 

funcionarios están enfrentándose a nuevos desafíos inherentes a las tareas o competencias 

asignadas. La asunción o subrogación de funciones se produce en una amplia gama de 

departamentos, como construcción y fiscalización, planificación y control, ventas, y gestión 
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de servicios de agua y saneamiento, entre otros. Comúnmente, estas responsabilidades extra 

o subrogaciones están vinculadas a roles como administrador, subgerente, supervisor, etc. 

Incluso hay casos en los que analistas o asistentes junior asumen cargos del nivel jerárquico 

superior, lo cual tiene un impacto significativo en la estructura salarial de la empresa. 

No obstante, la ausencia de un Plan de Carrera estructurado y sólido puede 

desencadenar en un rendimiento laboral que no alcance su máximo potencial, puesto que los 

empleados podrían percibir que sus habilidades y capacidades no están siendo 

aprovechadas de manera óptima. Además, la retención de personal puede convertirse en un 

desafío significativo cuando no se establece un sendero claro de desarrollo profesional (Allen 

et al., 2010). 

Por lo tanto, se hace imperativo la implementación de un Plan de Carrera. Este 

enfoque no solo ayudará a mitigar los problemas internos identificados, sino que también 

potenciará la motivación de los empleados, fomentando de este modo una mejora sustancial 

en la eficiencia y productividad general de la empresa (De Vos et al., 2011). Este plan deberá 

ser diseñado con un enfoque integral, teniendo en cuenta las necesidades individuales de 

cada empleado y alineándose con los objetivos estratégicos a largo plazo de la empresa. 

2.4.2 Entorno externo 

Desde una perspectiva externa, un Plan de Carrera se presenta como una herramienta 

esencial para mantener la competitividad en el mercado laboral. Muchos profesionales 

buscan incorporarse a organizaciones que ofrecen oportunidades para su crecimiento y 

desarrollo; la ausencia de un Plan de Carrera podría hacer que ETAPA EP, sea menos 

atractiva para los talentos potenciales (Saks y Gruman, 2018). 

Además, en el sector de los servicios públicos, donde las expectativas ciudadanas 

sobre la eficiencia y eficacia de los servicios son elevadas, un Plan de Carrera que garantice 

el desarrollo constante de habilidades y competencias de los servidores es esencial para 

mantener un nivel de servicio de alta calidad (Boyne, 2002). 

En resumen, tanto el análisis interno como el externo reafirman la necesidad de un Plan 

de Carrera en ETAPA EP. La implementación de este plan no solo beneficiará a los servidores 
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y a la organización en términos de rendimiento y productividad, sino que también hará que la 

empresa sea más atractiva para talentos externos y permitirá mantener un servicio de alta 

calidad para los ciudadanos (Tansley et al., 2013). 
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Capítulo tres 

Producto mínimo viable 

3.1 Diseño y conceptualización de la propuesta de valor (teórica) 

Dada la problemática identificada y teniendo en cuenta la globalización tecnológica 

enmarcada en la cuarta revolución industrial, es esencial implementar e innovar los procesos 

organizacionales en la gestión del talento humano de ETAPA EP. Según el Manual de Oslo, 

existen cuatro tipos de innovación: producto, proceso, organización y comercialización 

(OCDE-Eurostat, 2005). En este contexto, se propone una innovación de proceso centrada 

en la eficiencia de la gestión del talento humano (Bondarouk y Ruël, 2013). Esta innovación 

implica la implementación de un sistema automatizado para la gestión del talento humano 

(Marler y Fisher, 2013), que permitirá agilizar y optimizar los procesos y procedimientos 

asociados, liberando de este modo recursos humanos que podrán ser redirigidos hacia otras 

áreas de mayor impacto (Russo et al., 2018). El uso de esta innovación es especialmente 

relevante en la implementación de concursos de mérito y oposición, donde un sistema 

automatizado puede contribuir a una selección más justa y transparente de los candidatos 

para el ascenso (Daley, 2002). 

Este enfoque no solo aporta valor en términos de eficiencia operacional (Aydiner et 

al., 2019), sino que también tiene potencial para mejorar la sostenibilidad de la organización 

y la calidad de los servicios públicos que ofrece (O'Toole Jr y Meier, 2015). Mediante la 

incorporación de tecnologías de gestión del talento de vanguardia, ETAPA EP, puede 

establecer procesos de trabajo más resilientes y sostenibles (Pfeffer, 2010), al mismo tiempo 

que mejora la capacidad de su personal para responder a las demandas y expectativas del 

servicio público. Este plan de carrera y desarrollo propuesto se alinea así con los principios 

de la sostenibilidad empresarial, mejorando la adaptabilidad y la capacidad de la empresa 

para responder a los desafíos presentes y futuros. 

En línea con la implementación de esta innovación, se puede anticipar un aumento en 

la productividad y la competitividad de ETAPA EP, (Brynjolfsson y Hitt, 2000). Pero más allá 

de los beneficios inmediatos, estas mejoras también permitirán contribuir de manera más 
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significativa a la consecución de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU (Sarkiset 

al., 2020). En particular, se espera que el plan tenga un impacto directo en el logro del Objetivo 

6, que se centra en garantizar la disponibilidad y la gestión sostenible del agua y el 

saneamiento para todos (World Water Assessment Programme, 2019). Al mejorar los 

procesos y la gestión del talento humano, la empresa estará en mejores condiciones para 

ofrecer un servicio de agua potable y alcantarillado de alta calidad a la comunidad. 

Además, el enfoque también está alineado con el Objetivo 8, que promueve el 

crecimiento económico sostenible y el trabajo decente para todos (Brynjolfsson et al., 2014). 

Por medio de la automatización de los procesos, se busca mantener la inclusión y, al mismo 

tiempo, mejorar y retener el capital humano (Pfeffer, 2010). La implementación de este plan 

de carrera permitirá aumentar la satisfacción del personal (Harter et al., 2002), lo que a su 

vez puede conducir a un rendimiento más alto (Judge et al., 2001) y un mejor servicio para la 

comunidad (Ostroff, 1992). En resumen, la innovación en la gestión del talento humano es 

una estrategia clave para mejorar tanto la sostenibilidad como la calidad de los servicios 

públicos que ofrece la empresa. 

En la Figura 4 se presenta el lienzo de la propuesta de valor de la investigación. Con 

la implementación exitosa de un Plan de Carrera en ETAPA EP, se espera que los empleados 

se sientan más comprometidos con la empresa y más motivados para cumplir con sus 

responsabilidades (Armstrong y Taylor, 2014), lo que a su vez contribuirá al logro de los 

objetivos estratégicos de la organización (Sullivan, 2010). Este proyecto actúa no solo como 

un motivador intrínseco, fomentando una mentalidad de mejora continua entre los empleados 

(Noe, 2017), sino que también proporciona una estructura clara para el desarrollo y el avance 

profesional basado en mérito y oposición. 

Al ser parte de este plan de formación, los empleados tendrán la oportunidad de crecer 

profesionalmente, preparándose para asumir roles de mayor responsabilidad y desafío (De 

Vos et al., 2009). Este crecimiento individual se refleja también en el desarrollo de la empresa, 

fortaleciendo su capacidad para prestar servicios públicos de alta calidad y mantener una 

gestión sostenible (Tharenou et al., 2007). 



21 
 

Además, la implementación del Plan de Carrera puede fomentar una mayor retención 

del talento, ya que los empleados que ven oportunidades claras de crecimiento y desarrollo 

dentro de la empresa son más propensos a permanecer en ella (Eisenhardt et al., 2010). Esto 

puede resultar en un personal más experimentado y competente, capaz de llevar a la empresa 

a nuevos niveles de éxito, al tiempo que se mejora la calidad y eficiencia del servicio público 

que se ofrece a la comunidad (Boxall et al., 2007).  

En este contexto, el lienzo de la propuesta de valor se enfoca en un segmento 

específico como parte de un plan piloto inicial, en línea con las prácticas recomendadas para 

la implementación de innovaciones (Osterwalder y Pigneur, 2010). El segmento está 

conformado por los funcionarios de la subgerencia de gestión de talento humano. La 

propuesta de valor radica en emplear la innovación a través de procesos por medio de un 

sistema automatizado que permita aliviar el uso de tiempo en la gestión de talento humano 

tanto en la dotación de personal como en el plan de carrera (Davenport, 2013). 
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Figura 4  

Lienzo de propuesta de valor de la implementación de un sistema automatizado para la gestión de talento humano en ETAPA EP 
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3.2 Materialización o prototipado de la propuesta (versión 1.0) 

Propuesta de prototipo 

Para resolver la ausencia de un Plan de Carrera en ETAPA EP, se sugiere el 

diseño y la implementación de un software específico que tiene como objetivo optimizar 

y automatizar las operaciones de la Subgerencia de Gestión de Talento Humano (Al-

Mashari, 2002). Este software, que se denomina versión 1.0 de la solución propuesta, 

incorpora varios módulos reflejando las etapas y elementos cruciales de un Plan de 

Carrera completo (Groves, 2007). 

Entre los módulos que se incluye se encuentra el módulo de seguimiento del 

rendimiento, permitiendo a los empleados y gerentes monitorear los éxitos y el avance 

personal (DeNisi y Pritchard, 2006). Adicionalmente, un módulo de planificación de 

desarrollo de carrera podría asistir a los empleados en su crecimiento dentro de la 

empresa, identificando habilidades a desarrollar o mejorar, y las oportunidades de 

formación existentes (Baruch y Bozionelos, 2011). 

Para promover la inclusión y la equidad, el sistema podría integrar un módulo de 

concursos de méritos y oposición, asegurando la gestión y la transparencia de estos 

procedimientos (World Bank, 2010). El diseño de este sistema de automatización se 

centra en la facilidad de uso, interactividad y eficiencia. Con la introducción de una 

herramienta digital que unifica todos los aspectos de la gestión del talento humano, se 

espera mejorar la eficiencia de la organización, incrementar la satisfacción de los 

empleados (Rojko, 2017), y finalmente, potenciar la calidad de los servicios públicos 

proporcionados por ETAPA EP. El sistema de automatización contiene las siguientes 

características que se resumen en la Figura 5. 

• Contar con una base de datos actualizada: en la cual se registra la hoja de 

vida que contenga toda la información, personal, profesional, experiencia y 

capacitaciones que posean los servidores (Strohmeier y Kabst, 2014). 
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• Contar con los perfiles de cargos vigentes: una vez definido los cargos se 

deberá generar un sistema de comparar el perfil ideal versus el perfil real 

(Rodríguez et al., 2002). 

• Interfaz de usuario intuitiva: cualquier funcionario puede hacer uso del 

sistema, aun cuando exista rotación de personal entre diferentes puestos, 

pudiendo mantener la continuidad de la gestión de talento humano. Además, 

contiene los manuales respectivos. La facilidad de uso puede ser un factor 

decisivo en la adopción exitosa de la herramienta (Davis, 1989). 

• Medidas de seguridad avanzadas: el sistema cuenta con encriptación y 

seguridad necesaria para que no sea hackeado por cualquier persona dentro o 

fuera de ETAPA EP (Kankanhalli et al., 2003).  

• Trabajo en equipo y actualizaciones continuas: el sistema permite que sobre 

un mismo proceso puedan trabajar en equipo los funcionarios responsables, 

disminuyendo tiempos innecesarios. Además, se mantiene actualizado a tiempo 

real, de forma que no requiere levantamiento de información trimestral o 

mensual, ya que todo está en el sistema (Bondarouk y Ruël, 2013). 

• Retroalimentación: permite evaluar las metas a cualquier fecha de corte a 

través de indicadores, lo que, en consecuencia, conlleva a revisar cuellos de 

botella y generar la respectiva retroalimentación a tiempo basado en datos 

(DeNisi y Kluger, 2000). 

• Capacitación y soporte: formación y soporte para los empleados que utilizarán 

el sistema. Esto puede incluir tutoriales en vídeo, manuales de usuario, sesiones 

de formación en vivo y un sistema de asistencia al cliente (Kappelman et al., 

2014). 

• Funciones de seguimiento y reporte: Proporcionar herramientas de 

seguimiento y reporte que permitan a los supervisores y al personal de recursos 
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humanos monitorear el progreso de los empleados y obtener insights valiosos 

(Kaplan y Norton, 1996).  
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Figura 5  

Prototipo del sistema de automatización para la gestión de talento humano de ETAPA EP  
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3.3 Validación de la solución 

 Luego de haber desarrollado y conceptualizado la propuesta de valor y de haberla 

materializado en un prototipo, es fundamental validar la solución propuesta. Esta validación 

se realiza con el objetivo de verificar si el producto desarrollado se ajusta a las necesidades 

y expectativas de los usuarios finales, en este caso, los empleados de la Subgerencia de 

Gestión de Talento Humano de ETAPA EP. En este contexto, la sección de validación de la 

solución es un componente crítico de un proyecto, ya que proporciona evidencia de que la 

propuesta o el producto realmente resuelve el problema identificado y cumple con los 

requisitos y expectativas.  

3.3.1 Metodologías de validación (Entrevistas/grupos focales/UX test) 

Instrumentos 

Para validar la solución propuesta, se implementarán tres técnicas principales: 

encuestas individuales, grupos focales y pruebas de experiencia del usuario (UX test) 

(Creswell y Creswell, 2017). Las encuestas se llevarán a cabo con una muestra representativa 

de los empleados de ETAPA EP, para obtener información sobre la necesidad de un plan de 

carrera como respuesta o resolución a los problemas existentes. Las encuestas fueron 

estructuradas y aplicadas a 38 funcionarios del segmento del plan piloto través de plataforma 

online. 

Los grupos focales, en contraste, consistirán en sesiones de discusión grupal 

moderadas, en las que se invitará a los participantes a compartir sus opiniones y experiencias 

acerca del software propuesto (Krueger y Casey, 2014). Estos grupos focales no solo 

proporcionarán un foro para la comunicación directa entre los usuarios, sino que también 

promoverán el intercambio de ideas, generando debates y discusiones que pueden llevar a 

la aparición de nuevos insights y perspectivas (Liamputtong, 2011). 

Las pruebas de experiencia de usuario (UX test) implican evaluar el sistema mientras 

los usuarios realizan tareas específicas, observando y analizando su interacción con el 

software (Dumas y Redish, 1999). Este enfoque permite identificar posibles problemas de 

usabilidad y proporciona un entendimiento detallado de cómo los usuarios utilizan y perciben 
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el sistema (Tullis y Albert, 2013). Estas pruebas se utilizarán para evaluar cómo los 

empleados interactúan con la herramienta de automatización. 

Para ello, se seleccionará a un grupo de empleados para que utilicen el sistema en un 

ambiente controlado y se les pedirá que realicen una serie de tareas (por ejemplo, rastrear 

su progreso de desempeño, planificar su desarrollo de carrera, participar en un concurso de 

mérito y oposición, etc.). Durante estas pruebas, se registrarán métricas como el tiempo que 

se tarda en completar cada tarea, el número de errores cometidos y la facilidad de uso 

percibida (Rubin y Chisnell, 2008). 

Después de las pruebas, los participantes serán entrevistados para recopilar sus 

opiniones y sugerencias sobre el sistema, proporcionando un contexto cualitativo para las 

métricas de usabilidad recopiladas (Kujala et al., 2011). 

Plan de implementación: En esta fase se elabora un plan detallado para el 

despliegue efectivo del sistema automatizado para la gestión de talento humano en ETAPA 

EP, (Peppard y Ward, 2004). Este plan incluirá un cronograma de implementación que 

estipula el tiempo previsto para cada fase del despliegue (Kerzner, 2013). Este se estructurará 

en etapas que abarcarán, entre otras, la instalación y configuración del software, la 

capacitación de los usuarios, la migración de datos existentes al nuevo sistema, y finalmente, 

el lanzamiento oficial del sistema (Beynon-Davies, 2019). 

En segundo lugar, es esencial identificar y asignar los recursos necesarios para la 

implementación. Estos pueden abarcar hardware, software, recursos humanos y financieros, 

y apoyo técnico (Marchewka, 2016). La correcta asignación de estos recursos es crucial para 

la implementación efectiva y eficiente del sistema, minimizando posibles retrasos y 

sobrecostos (Schwalbe, 2015). 

En tercer lugar, es esencial la formación requerida para los usuarios para garantizar 

la adopción y el uso exitoso del sistema (Rogers, 2003). Los usuarios necesitarán ser 

capacitados en cómo utilizar el sistema de manera eficiente y efectiva, además de ser 

informados sobre las ventajas y beneficios del nuevo sistema (Boudreau y Robey, 2005). Esto 
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puede realizarse a través de métodos diversos, como talleres, tutoriales en línea y sesiones 

de entrenamiento uno-a-uno (Compeau y Higgins, 1995). 

 El proceso de iteración y mejora continua se desencadena de acuerdo con los 

resultados de la validación (Deming, 2000). Esto implicará el uso de retroalimentación y datos 

obtenidos de las metodologías de validación para identificar áreas de mejora y realizar los 

ajustes necesarios en el sistema (Benyon, 2013). Este es un proceso dinámico y constante 

que garantiza que el sistema se mantenga alineado con las necesidades cambiantes de los 

usuarios y la organización (Kuutti, y Bannon, 2014). 

Los métodos de triangulación, que son técnicas que ayudan a validar los resultados 

mediante la comparación y cruce de datos de diferentes fuentes, se utilizarán en este estudio 

(Denzin, 2009). En este caso, se realizará una triangulación de los datos obtenidos de las 

entrevistas, los grupos focales y las pruebas de experiencia del usuario (Carter et al., 2014). 

Esta comparación ayudará a identificar inconsistencias y a reforzar los hallazgos obtenidos, 

aumentando así la confiabilidad y validez de los resultados (Flick, 2004). 

Ética en la validación: A lo largo del proceso de validación, se mantendrá un alto 

estándar ético para proteger la privacidad y los derechos de los participantes (Resnik, 2015). 

Esto incluirá garantizar el consentimiento informado (World Medical Association, 2013), la 

confidencialidad (Bok, 1983) y la anonimidad de los datos. Los participantes serán informados 

de la finalidad del estudio y cómo se utilizarán sus datos (Emanuel et al., 2000), y se tomarán 

medidas para garantizar que los datos se manejen y almacenen de forma segura (Ferretti et 

al., 2020). 

3.3.2 Análisis de los resultados  

 Tras llevar a cabo las metodologías de validación, los datos recopilados serán 

analizados con el objetivo de obtener una comprensión más profunda de la eficacia del 

prototipo. Esto incluirá la evaluación de los aspectos positivos y negativos del software, su 

usabilidad y la satisfacción del usuario. Los hallazgos se utilizarán para realizar ajustes y 

mejoras en la solución propuesta, lo cual es una parte integral del proceso de diseño iterativo. 
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 De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada a 38 funcionarios, los 

resultados indican que una mayor proporción de encuestados laboran en ETAPA EP, entre 

11 y 20 años, así mismo, el 47.4% provienen del departamento administrativo y un 42.1% del 

departamento de talento humano (ver Figura 6). 

Figura 6  

Composición de los encuestados 

 

 La encuesta reveló que el 71% conoce sobre los procesos para concursos de méritos 

y oposición, pero aún hay un 29% de encuestados que no conocen estos procesos (ver Figura 

7). Lo que enfatiza la necesidad de fortalecer la comunicación y la formación en torno a estos 

procesos para asegurar que todos los empleados comprendan las oportunidades disponibles 

para ellos. Además, se identifica que 63% de los encuestados han participado de algún 

proceso de concurso dentro de ETAPA EP. Respecto a las perspectivas se observa que un 

90% cree que los procesos de concursos pueden mejorar y un 82% cree que este tipo de 

concursos brinda oportunidades de crecimiento a los funcionarios. Los resultados 

proporcionan una visión clara sobre la necesidad de mejorar los procesos de los concursos 

con el fin de que brinden oportunidades de crecimiento transparente. 
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Figura 7  

Conocimientos y perspectivas sobre los concursos de méritos y oposición  

 

Finalmente, la propuesta de valor se valida al identificar que un 92% de los 

encuestados consideran que se requiere de la implementación de un plan de carrera y 

ascenso (ver Figura 8). Así mismo, existe un 95% que consideran que el plan funciona como 

motivador y que un programa de desarrollo podría incrementar la productividad. Por último, 

el 100% de los funcionarios encuestados consideran que ETAPA EP, se preocupa por su 

desarrollo profesional y, además, están dispuestos tanto a asistir a talleres de capacitación 

como a trabajar en su desarrollo profesional.  

Los resultados finales de la encuesta subrayan una percepción unánime de la 

importancia de la implementación de un plan de carrera y ascenso en ETAPA EP. Los 

hallazgos refuerzan la relevancia y necesidad de un sistema automatizado para mejorar la 

gestión de talento humano y hace notable el interés de los empleados en su crecimiento y 

desarrollo profesional. De forma que se evidencia una fuerte alineación entre las necesidades 

y expectativas de los empleados y la propuesta de valor de la implementación de un plan de 

carrera y ascenso, lo que sugiere que la implementación de tal plan sería altamente 

beneficiosa y bien recibida en ETAPA EP. 
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Figura 8  

Perspectivas sobre el plan de carrera y ascenso y desarrollo profesional 

 

 

3.4 Iteraciones o pivotaje (aprendizaje validado) (de ser necesario) 

Las iteraciones son un aspecto esencial del desarrollo de software y serán realizadas 

en base a los resultados de la validación (Larman y Basili, 2003). Los cambios pueden variar 

desde ajustes menores hasta modificaciones sustanciales del sistema, dependiendo de los 

resultados obtenidos (Schwaber y Beedle, 2002). Este proceso de aprendizaje validado y 

ajuste, también conocido como pivotaje, es un elemento fundamental en la metodología Lean 

Startup (Ries, 2011). 

Si los resultados de la validación muestran que el sistema no cumple con las 

expectativas de los usuarios, o no soluciona el problema de manera efectiva, puede ser 

necesario un pivotaje (Ries, 2011). Este proceso implicaría reevaluar la propuesta de valor 

(Osterwalder y Pigneur, 2010), replantear la solución (Brown, 2009) y desarrollar un nuevo 

prototipo que se ajuste mejor a las necesidades de los usuarios (Blank, 2013). 

De esta manera, el proceso de validación es continuo y repetitivo (Kniberg y Skarin, 

2010). Cada ciclo de desarrollo, validación y aprendizaje aporta una mejora a la solución 

propuesta, acercándola cada vez más a un producto que cumpla efectivamente con los 

requerimientos de los usuarios (Norman y Draper, 1986) y contribuya a la eficiencia y 

efectividad de la gestión del talento humano en ETAPA EP (Armstrong, 2006). 
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Capítulo cuatro 

Modelo de Negocio 

4.1 Elementos del Modelo de Negocio 

Tras identificar y estructurar la propuesta de valor, se avanza hacia el diseño detallado 

del modelo de negocio. Este diseño, elaborado en Canva, es representado visualmente en la 

Figura 9. En este modelo se resumen los componentes esenciales que determinarán el éxito 

de la iniciativa. Los elementos del modelo de negocio fueron desarrollados con base en el 

marco de trabajo propuesto por   Osterwalder y Pigneur (2010) en su manual “Business Model 

Generation”. Este enfoque permite entender y comunicar de forma efectiva cómo se crearán, 

entregarán y captarán valor en el contexto de la gestión del plan de carrera del talento humano 

en ETAPA EP, considerando desde los aliados estratégicos hasta los ingresos potenciales 

de la propuesta de valor. 

Figura 9  

Elementos clave del modelo de negocio 
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4.1.1 Canales 

En el modelo de negocio, los canales de comunicación con el cliente o usuario juegan 

un papel fundamental en la implementación y la acogida de la propuesta de valor. Según 

Tuten y Solomon (2017) mencionan que estos canales de comunicación desempeñan 

constituyen un rol clave en la interacción efectiva con los clientes. Dado que el proyecto tiene 

un enfoque interno, destinado a mejorar la gestión del talento humano en ETAPA EP, 

específicamente en el desarrollo del plan de carrera y la gestión de méritos y oposición, se 

requiere emplear canales directos y propios para asegurar una comunicación fluida y eficaz. 

En las distintas fases del modelo y de acuerdo a los diferentes tipos de canales, se 

utilizará diversas herramientas de comunicación para maximizar el impacto de la propuesta 

(ver Figura 10). Durante la fase de conciencia, la página web de la organización servirá como 

plataforma informativa, donde los empleados pueden conocer y familiarizarse con el nuevo 

sistema automatizado. Posteriormente, en la fase de evaluación del problema, se utilizará 

informes o reportes detallados para ofrecer un análisis profundo de las ventajas y 

oportunidades que ofrece el sistema como propuesta de valor a la problematización 

planteada. 

Una vez los empleados estén listos para adoptar la propuesta, el sistema 

automatizado será su principal canal de interacción en la fase de compra. Para asegurar una 

transición sin problemas y una adopción efectiva, en la fase de entrega se organizará 

sesiones de información y formación. Posteriormente, en la fase de postventa, se 

implementará un centro de ayuda en línea para resolver cualquier duda o problema que pueda 

surgir. 

De manera transversal, se plantea utilizar el correo electrónico y de gestión 

documental Quipux, así como, una comunidad de usuarios como medios para mantener una 

comunicación constante y fluida, para compartir actualizaciones, resolver dudas y recoger 

comentarios y sugerencias de los usuarios. Esta estrategia de comunicación multicanal, 

representada en la Figura 10, permite cubrir todas las etapas del proceso, desde la 
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sensibilización inicial hasta la asistencia post-implementación, garantizando una adopción 

exitosa y sostenida del nuevo sistema de gestión del plan de carrera. 

Figura 10  

Canales de comunicación con el cliente 

 

4.1.2 Relaciones con el usuario 

La relación con los clientes o usuarios se fundamenta en distintas estrategias 

adaptadas a sus motivaciones particulares, creando así una experiencia más personalizada 

y efectiva. Según Peppers y Rogers (2016) asevera que es fundamental ajustar las 

estrategias de relación con los clientes para satisfacer sus necesidades individuales. Además, 

destacan que la relación con el cliente no es estática, sino que evoluciona a lo largo del 

tiempo, y cada fase requiere un enfoque distinto. Esto resalta la importancia de mantener una 

perspectiva dinámica en la gestión de la relación con los clientes. (ver Figura 11). 

En la fase de adquisición de clientes (usuarios), los esfuerzos se enfocan en la 

asistencia personalizada a través de la formación del usuario. Este enfoque permite asegurar 
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que los nuevos usuarios comprendan y aprovechen al máximo el potencial del sistema de 

gestión de talento humano. Mediante la formación, se crea un espacio de aprendizaje y 

adaptación al nuevo sistema, lo que facilita su adopción y favorece la satisfacción inicial del 

usuario. 

Una vez los usuarios han adoptado el sistema, se continúa en la retención mediante 

el autoservicio o servicio automatizado. Se ofrece a los usuarios guías y recursos de ayuda 

que les permiten resolver sus propias dudas y desafíos, creando un sentido de autonomía y 

competencia. Este enfoque de autogestión se complementa con una opción de 

retroalimentación que permite conocer y abordar cualquier desafío que puedan estar 

enfrentando los usuarios, mejorando así continuamente la propuesta de valor. 

Finalmente, para fomentar la motivación y el compromiso de los usuarios con el 

sistema, se impulsará la creación de una comunidad de usuarios interna. Este espacio de 

intercambio permite a los usuarios compartir experiencias, resolver dudas de forma colectiva, 

y brindar retroalimentación crítica para la mejora del sistema. Así, la comunidad de usuarios 

se convierte en un canal de comunicación bidireccional y un recurso valioso para el 

crecimiento y mejora continua del sistema. 

Cada una de estas estrategias, adaptadas a las distintas fases y motivaciones de los 

usuarios, son esenciales para la adopción y éxito a largo plazo del sistema de gestión 

automatizado. 

Figura 11  

Relaciones con el cliente 
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4.1.3 Actividades clave 

El modelo de negocio se fundamenta en una serie de actividades clave que se 

desarrollan en diferentes fases y que juntas aseguran el éxito de la propuesta de valor. Según 

McGrath (2013), estas actividades clave desempeñan un papel crucial en la construcción de 

una ventaja competitiva sostenible. Además, resalta que el diseño de estas actividades debe 

tener en cuenta las necesidades y expectativas de los usuarios, lo que contribuye a un 

funcionamiento eficiente y efectivo del sistema. Estas actividades están detalladas en la tabla 

adjunta, brindando una estructura clara para su implementación y seguimiento. 

En la fase de producción, la actividad clave es el desarrollo del sistema. Durante esta 

etapa, se invierte recursos significativos para asegurar que el sistema esté bien diseñado, 

sea intuitivo y responda a las necesidades de gestión del plan de carrera de ETAPA EP. Este 

proceso incluye el diseño, codificación, pruebas y refinamiento del sistema, un proceso que 

requiere colaboración multidisciplinaria y orientación al detalle. 

En la fase de resolución de problemas, las actividades clave incluyen la gestión del 

plan de carrera y los concursos de méritos de oposición, la formación de usuarios y la 

ejecución de resultados. En esta etapa, se enfoca en asegurar que el sistema realmente 

resuelva los desafíos que enfrenta la gestión de talento humano en el desarrollo del plan de 

carrera y de los procesos de concursos de méritos de oposición.  

En cuanto a la plataforma, la actividad clave es el mantenimiento del sistema. El 

objetivo es asegurar que el sistema funcione de manera óptima y continua, y para ello es 

esencial un mantenimiento regular. Este mantenimiento incluye la actualización del software, 

la solución de problemas técnicos y la mejora continua del sistema en base a la 

retroalimentación de los usuarios. Como actividad transversal a todas las fases, se enfatiza 

la importancia de la retroalimentación y los ajustes dentro del marco de mejora continua.  
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Tabla 2 

Actividades clave 

 

 

4.1.4 Recursos clave 

El desarrollo del modelo de negocio requiere la utilización eficiente de una serie de 

recursos clave, que han sido categorizados en físicos, intelectuales, humanos y financieros. 

Según Amit y Zott (2001) la gestión eficiente de estos recursos es fundamental para crear 

valor en el contexto de los negocios electrónicos. Estos recursos, tanto tangibles como 

intangibles, desempeñan un papel crucial en el diseño y la implementación del modelo de 

negocio, permitiendo su funcionamiento efectivo y el logro de los objetivos propuestos (ver 

Tabla 3). 

Dentro de los recursos físicos, se incluyen los equipos de computación que son vitales 

para el desarrollo, mantenimiento y uso del sistema automatizado. También se consideran 

las guías de usuario impresas y otros recursos administrativos y tecnológicos, que facilitan la 

interacción de los usuarios con el sistema y su uso eficiente. 

En cuanto a los recursos intelectuales, destacan los derechos de autor del sistema 

automatizado, un activo importante que protege la inversión y esfuerzo en su desarrollo. Las 
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bases de datos que contienen información detallada de los funcionarios de la entidad y las 

licencias también constituyen recursos intelectuales vitales, ya que son esenciales para la 

funcionalidad, la legalidad del sistema y la alimentación de información del mismo. 

Los recursos humanos son igualmente cruciales. El equipo de desarrollo del sistema 

automatizado y el equipo de gestión del plan de carrera y de concursos de méritos y oposición 

son fundamentales para la implementación y el éxito continuo de la propuesta. Mientras que 

los capacitadores desempeñan el rol de la formación de los usuarios y la facilitación de la 

adopción del sistema. 

Finalmente, en términos de recursos financieros, destacan las partidas 

presupuestarias requeridas para el desarrollo de la propuesta de valor. Estas inversiones 

aseguran que se disponga de los fondos necesarios para cubrir los gastos de desarrollo y 

mantenimiento del sistema, así como para apoyar otras actividades relacionadas. Además, 

las horas asignadas al equipo de gestión del plan de carrera representan un importante 

recurso financiero, ya que reflejan el compromiso de tiempo y esfuerzo del personal para 

asegurar el éxito de la iniciativa. 

Tabla 3 

Recursos clave 
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4.1.5 Aliados estratégicos 

El modelo de negocio no solo se basa en los recursos que posee internamente, sino 

que también depende de la interacción y colaboración con varios actores, asociaciones o 

aliados estratégicos clave. Según Johnson et al. (2008) esta interacción estratégica es 

fundamental para el éxito del modelo de negocio. En este sentido, el directivo de ETAPA EP, 

como máxima autoridad, tiene un papel crucial, ya que su aprobación es vital para la adopción 

y el éxito del modelo de negocio. Es su visión y liderazgo los que pueden impulsar la 

implementación efectiva de la propuesta de valor. 

Además, los servidores del nivel jerárquico superior juegan un papel fundamental. Una 

vez que se demuestre que el sistema es exitoso, serán ellos quienes podrán implementarlo 

en cada departamento, ampliando así su impacto y utilidad. El Subgerente de Gestión de 

Talento Humano es un aliado estratégico esencial para este proyecto. Como directores del 

proyecto, guían el proceso de desarrollo y son responsables de su exitosa implementación.  

La Subgerencia de Talento Humano es otro aliado fundamental. Al ser el segmento 

de aplicación del plan piloto, proporciona una retroalimentación valiosa para ajustar y mejorar 

el sistema. Adicionalmente, el equipo de desarrollo de software es crucial para el desarrollo 

técnico del sistema automatizado. Su experiencia y habilidades son vitales para la creación 

de una solución robusta y eficiente. Por último, el equipo de gestión del plan de carrera 

también juega un papel importante. Son ellos los que guían el proceso de creación de acuerdo 

a los requerimientos necesarios para solventar los problemas existentes. 
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Figura 12  

Actores o asociaciones clave 

 

4.1.6 Estructura de costos 

La estructura de costos refleja un modelo que está impulsado por el valor antes que, 

por los costos, lo que significa que el foco principal radica en la utilidad que genera la 

propuesta de valor para los usuarios y para ETAPA EP. Según Teece (2010) adoptar un 

enfoque centrado en el valor permite una perspectiva estratégica en la configuración de la 

estructura de costos. Como empresa pública sin fines de lucro, se puede asumir costos en la 

implementación del sistema con el objetivo de proporcionar un servicio de alta calidad que 

genere beneficios tangibles. En la Figura 13 se presentan los elementos clave de la 

identificación de la estructura de costos en el modelo de negocio, brindando una guía visual 

para comprender y gestionar los componentes asociados. 

El negocio contempla costos fijos, variables e iniciales. Los costos fijos son aquellos 

que deben ser cubiertos independientemente del volumen de uso del sistema, como el 

mantenimiento, actualizaciones y soporte. Los costos variables, por otro lado, están 

directamente relacionados con la cantidad de uso del sistema, como los costos de formación 

de los usuarios. Los costos iniciales comprenden la inversión en el desarrollo del sistema y 

en la infraestructura necesaria para su implementación. 
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Además, el modelo tiene potencial para generar economías de escala a medio y largo 

plazo. A medida que la propuesta se aplique a todos los departamentos y no solo al plan 

piloto, los costos unitarios de operación disminuirán, aumentando la eficiencia del sistema. 

En este contexto, el modelo también tiene potencial para generar economías de alcance. La 

implementación del sistema liberará tiempo en recursos humanos, que podrán ser redirigidos 

para mejorar otras áreas o servicios de la empresa, ampliando así la calidad proporcionados 

por ETAPA EP.  

Figura 13  

Elementos clave para la estructura de costos 

 

La Tabla 4 resume los posibles costos tanto iniciales como fijos y variables en la fase 

de producción, implementación y mejora continua del modelo de negocio. 

Tabla 4 

Estructura de costos iniciales, fijos y variables 

 

Descripción 

Inversión 

inicial 

Costos 

fijos 

Costos 

variables 

Desarrollo del sistema X   
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Horas asignadas para la gestión plan de 

carrera y méritos – oposición 

 X  

Formación de usuarios   X 

Mantenimiento   X 

Costo de funcionamiento de la Plataforma 

y sistema automatizado, centro de ayuda 

en línea 

X   

Guías de usuario   X 

 

4.1.7 Estructura de ingresos 

La propuesta de valor se centra en mejorar la gestión del talento humano a través de 

la creación de un plan de carrera mediante un sistema automatizado. Según Ulrich et al. 

(2008) este enfoque se alinea con las competencias clave en recursos humanos y su impacto 

en el éxito del negocio. En este contexto, la principal fuente de ingresos no proviene de la 

venta directa del sistema, sino que se basa en su uso interno y en la eficiencia que brinda a 

nuestra organización. Esto subraya la importancia de aprovechar el potencial del talento 

humano y la tecnología automatizada para generar beneficios significativos. 

Los ingresos se materializan en forma de ahorro de tiempo y reducción de costos. Por 

un lado, la automatización de la gestión del plan de carrera ahorra tiempo al personal de 

recursos humanos, permitiendo que se dediquen a otras tareas esenciales. Este ahorro de 

tiempo puede ser cuantificado y traducido en beneficios económicos. Por otro lado, se espera 

que la implementación del sistema reduzca los costos asociados con la gestión manual del 

plan de carrera y los errores que pueden surgir de esta. Estos costos ahorrados también 

contribuyen a nuestros ingresos. 

Es importante mencionar que aunque la estrategia actual se centra en el uso interno 

del sistema, existe el potencial de generar ingresos en el futuro a través de la venta del 

sistema a otras empresas públicas. Este escenario será evaluado una vez que el sistema 
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esté completamente implementado en la empresa y se haya demostrado su efectividad y 

eficiencia. 
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Capítulo cinco 

Estrategia de conocimiento e implementación 

5.1 Componente tecnológico/innovador 

La propuesta de valor contiene directamente un componente tecnológico innovador. 

Este componente se centra en el desarrollo de un sistema automatizado para la gestión de 

talento humano y la implementación de un plan de carrera y ascenso. Según Albrecht et al. 

(2015), el uso de tecnología avanzada y la aplicación de técnicas innovadoras de gestión de 

talento promoverán la eficiencia y mejorarán el compromiso de los empleados. Además, 

permitirán un enfoque sistemático y estandarizado para la gestión de talento. La innovación 

en este proyecto reside en la integración de tecnología de punta, prácticas de gestión de 

talento y necesidades organizacionales específicas de ETAPA EP. Por lo tanto, se considera 

que la Empresa podrá innovar sus procesos para ganar mayor eficiencia en el área de gestión 

de talento humano (Albrecht et al., 2015). 

Descripción del sistema automatizado 

El sistema automatizado, como pilar tecnológico de la propuesta de valor, ha sido 

diseñado para optimizar la gestión del talento humano y facilitar la implementación de un plan 

de carrera eficiente y transparente en ETAPA EP. Según Cascio (2018), este tipo de sistema 

proporciona a los empleados un acceso claro y directo a las oportunidades de desarrollo 

profesional, lo que a su vez aumenta su motivación y compromiso con la organización. 

Además, el sistema automatizado permitirá una gestión más eficiente de las actividades 

relacionadas con el talento humano, asegurando la transparencia y la equidad en los 

procesos de selección y promoción (Cascio, 2018). 

Este sistema será una plataforma digital interactiva y fácil de usar que permitirá una 

gestión integral del talento humano. El objetivo es proporcionar una solución digital que 

automatice y sistematice los procesos relacionados con la identificación, desarrollo y 

retención del talento humano dentro de la organización. El sistema incorporará diversas 

funcionalidades descritas en la Figura 14. 
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Figura 14  

Funcionalidades del sistema 

 

La tecnología utilizada para desarrollar el sistema será de última generación, 

garantizando la flexibilidad, escalabilidad y seguridad necesarias para un manejo eficiente de 

los datos y procesos de talento humano. 

Innovación y ventajas del sistema automatizado 

La innovación del sistema automatizado radica en la digitalización y automatización 

de los procesos de gestión de talento humano, lo que representa un cambio significativo en 

la forma en que ETAPA EP, administra su capital humano. Según Lawler III y Boudreau 

(2009), la implementación de este tipo de sistema representa una verdadera innovación para 

la organización, ya que permite mantenerse al día con las mejores prácticas de gestión de 

talento humano y brindar un entorno de trabajo que promueva el desarrollo y crecimiento del 

personal. Por lo que, existen múltiples ventajas de la implementación (Lawler III y Boudreau, 

2009) (ver Figura 15): 
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Figura 15  

Ventajas del sistema 
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Integración del sistema en la estructura existente 

Se requiere una cuidadosa planificación y coordinación para asegurar una transición 

fluida y efectiva. Según Kehoe y Wright (2013), la adecuada integración de sistemas 

tecnológicos en una organización es fundamental para maximizar su eficiencia y aprovechar 

al máximo sus beneficios. En el caso de ETAPA EP, la integración exitosa del sistema 

automatizado permitirá una gestión del talento humano más eficiente y efectiva, mejorando 

así el rendimiento organizacional en general (Kehoe y Wright, 2013). Este proceso constará 

de varias fases descritas en la Figura 16. 

Figura 16  

Fases para la integración del sistema 

 

 

Al seguir estos pasos, se asegura una integración eficaz del sistema automatizado en 

la estructura existente de ETAPA EP, lo que permitirá a la organización aprovechar al máximo 

las ventajas de esta innovadora herramienta. 

5.2 Plan operativo y/o cadena de valor 

El plan operativo se basa en la implementación de la cadena de valor que consiste en 

diversas etapas: identificación de necesidades, desarrollo del sistema, implementación, 

formación de usuarios y mejora continua. Según Renwick et al. (2012), este enfoque permite 

no solo facilitar la realización de las tareas clave, sino también maximizar el valor 

proporcionado tanto a los empleados como a la organización. Al seguir este plan operativo, 
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ETAPA EP, asegura una implementación efectiva del sistema automatizado y un enfoque 

continuo de mejora para optimizar su desempeño (Renwick et al., 2012) (ver Tabla 5). 

Tabla 5 

Estructura de costos iniciales, fijos y variables 

Etapa Valor creado Actividades 

Identificación de 

Necesidades y 

Diseño del Sistema 

Identificación precisa de las 

necesidades de gestión de talento 

humano en la organización, y un diseño 

conceptual del sistema que aborda 

eficazmente estas necesidades. 

Investigación y análisis de las 

necesidades actuales, diseño 

del sistema, pruebas de 

concepto. 

Desarrollo y Pruebas 

del Sistema 

Un sistema de software funcional y 

eficaz, que ha sido probado para 

garantizar que funciona según lo 

previsto y se integra sin problemas con 

los sistemas existentes. 

Desarrollo de software, 

pruebas de componentes, 

pruebas de integración, 

validación del sistema. 

Implementación y 

Capacitación 

Implementación exitosa del sistema en 

la organización y adopción efectiva por 

parte de los usuarios gracias a la 

capacitación proporcionada. 

Instalación del sistema, 

formación de usuarios, soporte 

durante la adopción inicial. 

Mantenimiento y 

Mejora Continua 

Mantenimiento de un rendimiento 

óptimo del sistema y mejora continua 

basada en el feedback de los usuarios 

para maximizar el valor proporcionado. 

Mantenimiento del sistema, 

recopilación y análisis de 

feedback de los usuarios, 

mejoras y actualizaciones del 

sistema. 

 

Cada una de estas etapas en la cadena de valor contribuye a que el sistema 

automatizado cumpla con su propósito principal: optimizar la gestión del talento humano en 
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la organización específicamente en lo relacionado al plan de carrera, mejorando la eficiencia, 

el compromiso de los empleados y, en última instancia, la productividad de la organización. 

Así mismo se ha desarrollado las fases operacionales identificando tanto actividades 

clave como responsables de cada fase conforme se presenta en la Tabla 6. 

Tabla 6 

Gestión operativa 

Fases 

operativas 

Actividades clave Responsables 

Lanzamiento Implementación del sistema, 

formación inicial de los usuarios, 

seguimiento de la adopción 

Equipo de Desarrollo de 

Software, Departamento 

Desarrollo de Talento 

Humano 

Operación 

Regular 

Uso del sistema para gestionar la 

planificación de carreras, 

asistencia a los usuarios, 

recopilación de retroalimentación 

Usuarios, Equipo de Gestión 

de Plan de Carrera, Soporte 

Técnico 

Evaluación y 

Mejora 

Análisis de la eficacia del sistema, 

identificación de áreas de mejora, 

desarrollo e implementación de 

actualizaciones 

Equipo de Desarrollo de 

Software, Departamento de 

Desarrollo de Talento 

Humano, Equipo de Gestión 

de Plan de Carrera 

Escalabilidad Expandir el uso del sistema a otras 

áreas de la organización, adaptar y 

mejorar el sistema para satisfacer 

las necesidades cambiantes de la 

organización 

Dirección General, Equipo de 

Desarrollo de Software, 

Departamento de Desarrollo 

de Talento Humano 
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5.3 Indicadores/métricas y proyecciones 

Esta sección se centrará en establecer indicadores clave de rendimiento (KPIs) para 

monitorear la eficacia de la implementación del sistema. Se considerarán métricas como la 

participación de los empleados en el plan de carrera, la satisfacción de los empleados, la 

retención de empleados, entre otros. Según Albrecht et al. (2015), el uso de KPIs adecuados 

es crucial para evaluar el impacto y el éxito de la implementación de un sistema de gestión 

de talento humano. Las proyecciones futuras se basarán en la suposición de una adopción 

exitosa y un impacto positivo en la eficiencia y productividad organizacional (Albrecht et al., 

2015) (ver Tabla 7). 

Tabla 7 

Indicadores clave de desempeño para evaluar el rendimiento del sistema 

Indicador clave 

(KPI) 

Métrica Frecuencia 

de 

monitoreo 

Responsable 

Adopción del 

sistema 

Porcentaje de usuarios que 

han adoptado el sistema 

(registrado y utilizado al 

menos una vez) 

Mensual Equipo de Gestión de 

Plan de Carrera 

Participación en 

formaciones 

Número de usuarios que 

asistieron a las sesiones de 

formación / total de usuarios 

Después de 

cada 

formación 

Departamento de 

Talento Humano 

Tasa de 

retención de 

usuarios 

Porcentaje de usuarios que 

continúan utilizando el 

sistema después de 3 

meses, 6 meses, etc. 

Trimestral Equipo de Gestión de 

Plan de Carrera 
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Tiempo de 

respuesta del 

sistema 

Tiempo que el sistema tarda 

en responder a las 

solicitudes de los usuarios 

Continuo Equipo de Desarrollo 

de Software 

Tiempo 

ahorrado en 

gestión de 

carreras 

Tiempo que los 

administradores y gerentes 

ahorran en la gestión de la 

carrera de los empleados 

gracias al sistema 

Anual Equipo de Gestión de 

Plan de Carrera, 

Departamento de 

Talento Humano 

Satisfacción del 

usuario 

Puntuación promedio de 

satisfacción del usuario con 

el sistema (puede ser 

medido a través de 

encuestas) 

Semestral Equipo de Gestión de 

Plan de Carrera 

 

5.3.1 Punto de equilibrio 

El análisis del punto de equilibrio permitirá determinar el momento en que el proyecto 

se volverá rentable. Para realizar este cálculo, se deben considerar tanto los costos fijos como 

los costos variables asociados a la implementación del sistema. Según Cascio (2015), el 

análisis del punto de equilibrio es una herramienta crucial para evaluar la viabilidad financiera 

de un proyecto, ya que ayuda a identificar el nivel de ingresos necesario para cubrir todos los 

costos y alcanzar la rentabilidad.  

Este análisis proporcionará información clave para la toma de decisiones financieras 

y estratégicas en relación con la implementación del sistema automatizado en ETAPA EP. La 

Tabla 8 incluye los posibles costos e inversión que requiera el desarrollo e implementación 

del sistema. 
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Tabla 8 

Costos e inversión inicial 

Descripción Inversión 

inicial (USD) 

Costos fijos 

(USD/mes) 

Costos 

variables 

(USD/mes) 

Desarrollo del sistema 10000 0 0 

Horas asignadas para la gestión plan de 

carrera y méritos – oposición 

0 2000 500 

Formación de usuarios 0 500 0 

Mantenimiento 0 0 500 

Costo de funcionamiento de la 

plataforma y sistema automatizado, 

centro de ayuda en línea 

0 1500 0 

Guías de usuario 500 0 0 

Total 10500 4000 1000 

 

Con estos números, el punto de equilibrio puede ser calculado dividiendo los costos 

fijos totales por el margen de contribución (que es la diferencia entre el precio de venta y los 

costos variables por unidad). Sin embargo, el caso de aplicación, es importante considerar 

que los ingresos provendrían del ahorro de tiempo generado y no de la venta del sistema, por 

lo tanto, el cálculo del punto de equilibrio podría no aplicar para este caso. 

En caso de calcular un punto de equilibrio, se requeriría estimar cuánto tiempo se 

ahorraría cada mes (en horas de trabajo), asignar un valor en dólares a ese tiempo ahorrado 

(por ejemplo, el costo de la hora de trabajo de un empleado), y luego comparar ese "ingreso" 

con los costos. 

5.3.2 Análisis de inversión 

El análisis de inversión evaluará el rendimiento de la inversión en el sistema, 

considerando tanto los costos de desarrollo e implementación como los beneficios esperados 
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por la mejora en la gestión del talento y la productividad. Según Lawler III y Boudreau (2009), 

el análisis de inversión es una herramienta esencial para evaluar la viabilidad financiera de 

un proyecto, ya que permite comparar los costos y beneficios asociados. Este análisis 

proporcionará una evaluación objetiva de la rentabilidad del sistema automatizado y 

respaldará la toma de decisiones estratégicas en relación con la inversión en ETAPA EP 

(Lawler III y Boudreau, 2009). 

5.4 Estrategia de crecimiento, marketing y ventas 

Dado que el sistema se implementará internamente, la estrategia de crecimiento se 

centrará en su adopción y uso eficaz dentro de la organización. Según Guest (2017), la 

comunicación interna juega un papel crucial en la promoción y adopción exitosa de nuevas 

iniciativas dentro de una organización. Por lo tanto, el marketing del sistema se realizará a 

través de una estrategia de comunicación interna que promueva la comprensión y el uso del 

sistema. Esta estrategia incluirá la difusión de información relevante, la capacitación 

adecuada y la creación de un ambiente favorable que fomente la aceptación y la adopción 

del sistema por parte de los empleados (Guest, 2017). 

5.4.1 Adopción y expansión interna: 

Para fomentar la adopción y expansión interna del sistema de gestión del plan de 

carrera y ascenso, se propone la siguiente estrategia desarrollada en la Figura 17. 

Figura 17  

Estrategias para la adopción y expansión interna 
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5.4.2 Comunicación y sensibilización interna: 

Para promover una amplia comprensión y reconocimiento del sistema automatizado 

para la gestión del plan de carrera y ascenso, se proponen las siguientes estrategias:  

Figura 18  

Estrategias de Comunicación y sensibilización interna 

 

5.4.3 Retención y mejora continua: 

La retención de usuarios y la mejora continua del sistema serán fundamentales para 

asegurar su éxito a largo plazo. Según Albrecht  et al. (2015), la retención de usuarios es un 

indicador clave de la satisfacción y utilidad percibida de un sistema. Además, el enfoque en 

la mejora continua permitirá adaptar el sistema a medida que evolucionen las necesidades y 

los desafíos de la organización. Al mantener altos niveles de retención de usuarios y una 

mentalidad de mejora constante, ETAPA EP, podrá garantizar la eficacia y la relevancia 

continua del sistema de gestión del plan de carrera y ascenso (Albrecht et al., 2015). Para 

ello, se plantean las siguientes estrategias: 

Figura 19  

Estrategias para la retención y mejora continua 

 

 

• Informar a todos los empleados sobre el nuevo sistema, sus 
beneficios y su funcionamiento.

Campañas de 
comunicación interna

•Demostraciones del sistema y explicación de sus beneficios y 
características.

Eventos de 
lanzamiento

• Interactuar con el sistema y resolver dudas de manera directa.Formación y talleres

•Proporcionar información clara y concisa sobre el sistema y sus 
beneficios.

Material informativo

•Usuarios del sistema que han tenido una experiencia positiva con 
él y comparten sus experiencias.

Embajadores del 
sistema
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5.5 Estrategia de sostenibilidad (social, ambiental, económica) 

Según Lawler III y Boudreau (2009), la sostenibilidad organizacional implica 

considerar no solo los aspectos económicos, sino también los sociales y ambientales. La 

estrategia de sostenibilidad se centra en garantizar que el sistema contribuya al bienestar 

social de los empleados, tenga un impacto ambiental mínimo y proporcione beneficios 

económicos a la organización a largo plazo.  

El desarrollo profesional de los empleados y la eficiencia mejorada contribuyen a la 

sostenibilidad social y económica, al promover la retención de talento y el crecimiento 

individual dentro de la organización. Por otro lado, la digitalización de procesos contribuye a 

la sostenibilidad ambiental al reducir el consumo de papel, energía y recursos naturales. Al 

integrar estas dimensiones de sostenibilidad, ETAPA EP, podrá construir una ventaja 

competitiva a largo plazo y generar un impacto positivo en su entorno (Lawler III y Boudreau, 

2009). 

5.5.1 Sostenibilidad Social: 

Dentro de la sostenibilidad social se promueve una cultura de inclusión y diversidad 

con el fin de garantizar el acceso a todos los empleados, independientemente de sus 

características particulares. Según Jackson et al. (2003), la promoción de la diversidad en el 

lugar de trabajo contribuye a la sostenibilidad social al fomentar la igualdad de oportunidades 

y la equidad. Además, se implementa una estrategia de formación y desarrollo continuo que 

busca contribuir al crecimiento personal y profesional de los empleados. Esto no solo mejora 

la sostenibilidad social, sino que también fortalece la competitividad de la organización al 

cultivar y retener el talento. Asimismo, se enfoca en mejorar la satisfacción del empleado con 

el fin de aumentar la retención del talento y promover un mejor ambiente de trabajo. Al 

considerar estos aspectos de sostenibilidad social, ETAPA EP, podrá construir una cultura 

organizacional inclusiva y un entorno de trabajo enriquecedor (Jackson et al., 2003) (ver 

Figura 20). 
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Figura 20  

Estrategias para la sostenibilidad social 

 

5.5.2 Sostenibilidad Ambiental: 

Para lograr una sostenibilidad ambiental se incluyen estrategias como la reducción de 

papel, alcanzar una eficiencia energética y realizar el mantenimiento de sistemas ecológicos. 

Particularmente, la eficiencia energética en los sistemas informáticos es crucial para 

minimizar el consumo energético y a su vez apoyar la sostenibilidad ambiental (Khan y Tariq, 

2020). En este contexto, se busca que a través del uso del sistema automatizado se reduzca 

considerablemente el uso del papel, y que no genere mayor uso de energía (ver Tabla 9). 

Tabla 9 

Estrategias de sostenibilidad ambiental 

Reducción de papel 
Sistema digital: sostenibilidad ambiental. 

Cultura de "cero papel". 

Eficiencia energética 
Eficiencia energética y energías renovables: 

minimizar la huella de carbono del sistema. 

Desarrollo y mantenimiento 

de sistemas ecológicos 

Minimizar la demanda de energía y tiempo de 

procesamiento. 
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5.5.3 Sostenibilidad Económica: 

En cuanto a la sostenibilidad económica, las estrategias consideradas se enfocan en 

la optimización de recursos, ya que el sistema permite ahorrar tiempo, lo cual se traduce en 

ahorros significativos tanto en recursos humanos como financieros. Según Armstrong y Taylor 

(2017), la optimización de recursos es fundamental para garantizar la sostenibilidad 

económica de una organización. A través del sistema automatizado, se reducen los costos 

operativos asociados a la gestión del plan de carrera y ascenso, lo que contribuye a la 

eficiencia financiera de ETAPA EP. Además, se contempla una estrategia adicional que 

implica la inversión en tecnología y formación continua. Esto asegura una continuidad en el 

uso del sistema a largo plazo, maximizando los beneficios obtenidos. Estas estrategias de 

sostenibilidad económica promoverán la estabilidad financiera de la organización y permitirán 

la generación de beneficios sostenibles (Armstrong y Taylor, 2014) (ver Figura 21). 

Figura 21  

Sostenibilidad económica 
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Conclusiones  

El estudio tuvo como objetivo diseñar un Plan de Carrera y Ascenso por medio de los 

Concursos de Mérito y Oposición a través de un sistema automatizado para la mejora de los 

subsistemas que administra la Subgerencia de Gestión de Talento Humano de la Empresa 

ETAPA EP. A través del diagnóstico preliminar realizado por medio de la encuesta y la 

investigación realizada, se pudo confirmar la necesidad de un plan de carrera y ascenso 

dentro de ETAPA EP. De acuerdo a los hallazgos, la mayoría de los encuestados 

consideraron que el plan funcionaría como un motivador y que un programa de desarrollo 

podría incrementar la productividad. 

Además, el análisis reveló que la implementación de un sistema automatizado puede 

ser una solución efectiva para gestionar el plan de carrera y ascenso en ETAPA EP. No solo 

ayudaría a racionalizar y optimizar los procesos, sino que también permitiría una mayor 

transparencia y eficiencia. Para garantizar el éxito de la implementación del sistema y su uso 

a largo plazo, es fundamental tener una estrategia detallada de implementación y 

sostenibilidad. Esto incluye no solo aspectos técnicos, sino también factores sociales, 

ambientales y económicos. 

Conforme al diagnóstico, se propone implementar un sistema automatizado mismo 

que se cataloga como tecnológico e innovador para la gestión de talento humano. Si bien la 

propuesta se centra en una aplicación piloto, el sistema es adaptable y escalable. Proporciona 

una solución eficaz para el problema actual de gestión del plan de carrera y ascenso en 

ETAPA EP y puede adaptarse para satisfacer las necesidades cambiantes a medida que la 

empresa crece. 

A través del análisis de la cadena de valor y la gestión operativa, se identificó la 

interconexión de diferentes actividades que son cruciales para la implementación y el 

funcionamiento eficaz del sistema. Para medir y monitorear el sistema se plantearon a más 

de actividades varios indicadores de desempeño claros con el fin de lograr el éxito del 

sistema. Así mismo, el sistema se diseña con un enfoque dirigido hacia el consumidor que 

para este proyecto serían los funcionarios de la subgerencia de talento humano, por lo que la 
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retroalimentación es una estrategia constante para la mejora continua. Esto permitirá ajustes 

oportunos y mejorará la toma de decisiones. 

Aunque la implementación del sistema será interna, la adopción, la comunicación y la 

retención son factores cruciales para el éxito del sistema. La estrategia de crecimiento se 

centrará en estas áreas para garantizar una amplia adopción y uso efectivo del sistema. 

También se consideran estrategias integrales para la sostenibilidad social, ambiental y 

económica, de forma que se garantice que el sistema pueda soportar y adaptarse a los 

cambios y crecimiento de la empresa. 

 la implementación del sistema automatizado para la gestión del plan de carrera y 

ascenso es una estrategia viable y efectiva para mejorar la gestión del talento humano en 

ETAPA EP. Esta iniciativa no solo mejorará la eficiencia y la productividad, sino que también 

contribuirá a la satisfacción y el crecimiento del personal.  

 

Recomendaciones 

 

Del estudio surgen varias recomendaciones para una implementación exitosa del 

sistema, dentro de las más destacadas se propone:  

- Implementar el sistema en fases para facilitar la transición y permitir la solución de 

problemas y ajustes en el camino. Comenzar con un piloto en un departamento antes 

de desplegarlo en toda la empresa sería una estrategia efectiva. Formar adecuada y 

continuamente de los usuarios es crucial para garantizar la adopción y el uso efectivo 

del sistema. Se recomienda desarrollar un programa de formación integral que incluya 

tanto la formación inicial como la formación continua a medida que se actualiza y 

mejora el sistema.  

- Comunicar efectivamente sobre los beneficios y el funcionamiento del sistema es 

esencial para su adopción. Se debe desarrollar una estrategia de comunicación que 

asegure que todos los empleados estén informados y comprendan el sistema. 
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- Monitorear y evaluar regularmente el desempeño del sistema. Esto permitirá hacer 

ajustes oportunos y mejorará la toma de decisiones. 

Los próximos pasos a desarrollarse para una implementación exitosa del sistema 

automatizado del plan de carrera y ascenso en ETAPA EP, es que el equipo de desarrollo de 

software recopile los datos necesarios de acuerdo al prototipo propuesto y desarrolle el 

sistema. Mismo que debe ser revisado y validado por las partes interesadas. Paralelamente, 

se requiere socializar y preparar a los usuarios directos para el uso correcto del sistema 

Una vez que se ponga en marcha el sistema, se requiere evaluar su efectividad en la 

mejora de la gestión del plan de carrera y ascenso. Además, se sería útil investigar el impacto 

del sistema en la satisfacción y el crecimiento del personal en ETAPA EP.  

Estas recomendaciones y próximos pasos tienen como objetivo asegurar que el 

sistema propuesto sea una solución efectiva y sostenible para la gestión del plan de carrera 

y ascenso en ETAPA EP. 
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