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RESUMEN EJECUTIVO

Este informe plantea un modelo de evaluacion para seleccionar una
plataforma ELearning como herramienta de capacitacién al personal de
atencion al cliente en una empresa de telecomunicaciones en el Peru. La
razon por la que se decide implementar una plataforma ELearning son los
crecientes costos en el sistema de capacitacion presencial y la mayor
demora en la curva de aprendizaje de los agentes, ello ha venido explicando
los bajos niveles de satisfaccion al cliente que han sido mas notorios en los
ultimos meses del ano 2010. El problema se hace mas evidente conforme
crece el volumen de informacion de nuevos productos, servicios y campanas
que son lanzados por la empresa al mercado de consumo de telefonia
movil, es decir, que al crecer los volumenes de informacion dirigidos al area
de posventa para atender a las consultas, reclamos e incidencias de clientes
externos, los costos de distribucion de informacion se elevan y en otros
casos peores no se llega a capacitar a todo el personal de manera oportuna.
Con ello, podemos afirmar que las limitaciones de distancia y tiempo han
afectado negativamente en el proceso de capacitacion al personal de
atencion al cliente.

La solucidn elegida permite reducir los costos operativos de
capacitaciéon y reduce la curva de aprendizaje de los agentes, la plataforma
es alquilada a un proveedor y los servicios de administracion y entrega de
informacién estan a cargo del mismo. En menores casos se sigue usando la
capacitacion presencial en temas especificos. Los costos de capacitacion

disminuyeron en 44% vy la cantidad de reclamos se redujo en 15%.



INTRODUCCION

Dado el dinamismo del sector de telecomunicaciones en los ultimos
anos en el pais, y la alta competencia entre los operadores de telefonia
movil, ha dado como resultado una creciente cantidad de productos vy
servicios ofrecidos en el mercado telefonia movil, ellos han tenido que ser
soportados inmediatamente por el proceso de servicio al cliente de la
compania a través de una atencion presencial o telefonica, este proceso de
atencion ha venido ampliando su capacidad, una muestra de ello es que son
un total de 4000 agentes encargados de la atencion posventa y 8
aplicaciones informaticas como herramientas del proceso.

En este contexto, la empresa en mencién quién es lider del mercado,
cuenta con un sistema de capacitacidn cuyo proposito es capacitar al
personal del area de posventa y de esa forma garantiza la satisfaccion al
cliente, este ultimo aspecto es clave para el futuro crecimiento de la
compania.

Debido a lo mencionado y a la alta rotacion del personal de atencién
posventa, no se ha podido responder satisfactoriamente a la demanda de

consultas y solicitudes del cliente.



CAPITULO |

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

El Grupo Telefénica es una compania de telecomunicaciones a nivel
global, tiene presencia en 5 continentes, es la tercera compafia de
telecomunicaciones en tamano e importancia al mes de diciembre del 2010.
Telefénica del Peru como filial esta compuesta de varias empresas, entre
ellas tenemos a Telefénica del Peru (Telefénica fija, banda ancha fija), Cable
Magico (Cable TV), Telefonica Moviles, Media Networks, T-Gestiona vy
Telefédnica Empresas.

Telefonica Méviles Peru es la filial local de Telefonia Movil del Grupo
Telefonica. Anteriormente, funcionaba bajo el nombre comercial de
Telefénica Movistar, pero luego de la fusion con Bell South Peru, comenzé a
denominarse Movistar. En enero de 2011, Telefonica unifico todos sus
productos bajo la marca de Movistar, cambiando su nombre a Telefonia
Movil de Movistar. Actualmente es la operadora de telefonia mévil con mas
clientes en Peru, totalizando 18,4 millones (a diciembre del 2010) seguida
por Claro Peru con 9,4 millones de abonados, lo que le da liderazgo en el
mercado nacional, y una posicion de vanguardia en el lanzamiento de
productos y servicios mas innovadores en la telefonia movil del mercado
local.

Telefonica Mobviles tiene operaciones en 15 paises de tres
continentes: Espana, Marruecos, Brasil, México, Guatemala, El Salvador,

Panama, Nicaragua, Venezuela, Colombia, Peru, Ecuador, Argentina, Chile



y Uruguay. Movistar Moviles cuenta con una presencia unica en todos los
mercados claves de Latinoameérica, y es numero uno o numero dos en la
practica total de los paises en los que opera. Todo ello le confiere una
posicién privilegiada para capturar el importante potencial de crecimiento de

dicha region.

1.1 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1 PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

a. Lineas Prepago Movil
Son aquellas lineas de abonados que para poder realizar una llamada
necesitan realizar previamente una recarga de saldo. El tamaro de la planta

prepago es cercano a los 15 MM de abonados.

b. Lineas Post Pago Control Movil

Son aquellas lineas telefénicas que estan sujetas a realizar por parte
del cliente un cargo fijjo al final del ciclo de facturacion y no es posible
consumir mas alla de dicho monto. Actualmente son mas de 500 K lineas en

este producto.

C. Lineas Post Pago Abiertas Movil

Se da el alta de ellas segun contrato firmado con el cliente, en donde
se compromete a cargos fijos, pero con la permisibilidad de poder realizar
llamadas por encima del cargo fijo pactado, sobrepasado éste el nuevo tope
es el limite de consumo. Actualmente se tienen mas de 1.8 MM de estas

lineas.

d. Producto Banda Ancha Movil

La Banda Ancha Movil nos permite acceder a Internet sin necesidad
de estar conectados a una linea fisica, por lo que se ofrece al usuario una
gran movilidad a la hora de conectarse a Internet. Gracias a la banda ancha

movil se puede acceder a Internet desde cualquier punto por lo que
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podemos conectarnos y navegar por la Web desde donde deseemos

contando con una velocidad adecuada.

1.1.2 CLIENTES

Cuenta con mas de 18 MM de clientes a nivel nacional. Y ellos son

clasificados de la siguiente manera:

a. Clientes residenciales
Clientes oro

Clientes alto valor

Clientes medio valor

Clientes masivos

b. Clientes negocios
Clientes top
Clientes profesionales

Clientes masivos

1.1.3 PROVEEDORES

Movistar tiene una vasta red de proveedores que brindan confianza y

soporte a través de su cadena de suministro.

Agencias de publicidad
Servicios contables (T-Gestiona)

Recursos Humanos (T-Gestiona)

e 0o T o

Terminales (equipos). Nokia, Samsung, Motorola Sony Ericsson,
Huawel, ZTE
e. Centros de contacto: Atento, GSS, Digitex y Allus.



1.1.4 PROCESOS

A continuacién se describen los procesos principales de la compainia,
que agregan valor al cliente. Estos procesos estan relacionados
directamente con los servicios brindados por la compania a su clientela, asi
como también los bienes entregados, que pueden ser equipos, Simcards,

modems, etc.

a. Proceso de Planificacion de red y tecnologia
Aqui es donde se planifica la infraestructura de la red sobre la cual se

soporta el servicio. Asimismo determina que tecnologia es la mas adecuada.

b. Proceso de Ingenieria
Se realiza la ingenieria de detalle, supervisa la instalacion, participa

en la puesta en marcha de los sistemas y genera el acta de aceptacion.

c. Proceso de Operacion y Mantenimiento
El objetivo del proceso es mantener y garantizar la operatividad la red

en sus mejores condiciones con los mejores niveles de servicio.

d. Proceso de Ventas y Marketing

Estas actividades de suma importancia tienen como funcién principal
comercializar los servicios a través de canales de distribucion directa o
indirecta y analizar el entorno para captar las necesidades de los clientes
para generar oportunidades de mercado y las principales amenazas que se
debe enfrentar. Ellos por estar en contacto con los clientes constituyen el
punto de partida para el disefo de estrategias a los diferentes niveles de la

empresa.

e. Proceso de Post venta
Se ocupa de brindar un apoyo constante a los usuarios para

garantizarles servicios de calidad. Un adecuado servicio de post venta puede
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garantizar a la empresa la generacion de nuevos negocios y retener

clientes.

Proceso de
. Proceso de
Proceso de Planificacion de Proceso de
L Compras y
ingenieria Redy Infraestructura L
i logisticas
Tecnologia
Proceso de \
Proceso de .. Proceso de
Gestion .,
RRHH . . Regulacion
Financiera
Proceso de Proceso de
., Proceso de Proceso de Proceso de
Operacidony Ventas y .,
- . Facturacion Cobranzas Post Venta
Mantenimiento Marketing

Figura 1.1 Procesos principales de la compainia

f. Proceso de RRHH

Busca crear un clima organizacional adecuado. Entre sus objetivos
esta vender la imagen de la empresa para atraer a los mejores
profesionales, para lo cual realiza una gestion estratégica desarrollando
actividades como planificacién, reclutamiento, seleccion, socializacién,
capacitacion y desarrollo, evaluacion y desempefno, promocion

transferencias y despidos.

g. Proceso de Gestion Financiera

Tiene como objetivo proveer los recursos financieros a la empresa
logrando financiamientos a bajo costo, asi como el adecuado manejo de los
estados financieros y la colocacion de los recursos en el sistema financiero

que pueden ser acciones, bonos, ahorros, etc.



h. Proceso de Infraestructura

Sobre ella se soporta el ciclo operativo de la empresa, tanto
actividades primarias como secundarias, en general podemos decir que lo
constituyen la administracion, la organizacion, los procesos administrativos y

la gestion global de calidad.

i Proceso de compras y logistica

Se encarga de la negociacion con los proveedores que cumplen con
las especificaciones técnicas verificadas por el departamento de tecnologia,
negocia el precio, condiciones de suministro, el tiempo de entrega, el
aspecto contractual, almacenamiento y el modo de transporte para la
nacionalizacion de los equipos en los que se involucran los impuestos, fletes,

seguros, y aranceles aduaneros, etc.

i Proceso de regulacion

Es parte de la funcidbn estratégica de la empresa de
telecomunicaciones, esta en contacto con el érgano regular y el ministerio de
comunicaciones viendo los aspectos legales que determinan la generacién o

la limitacion de nuevos servicios.

k. Proceso de Facturacion

Es uno de los procesos criticos que tienen las empresas de
telecomunicaciones es lo relacionado con la facturacion, por ello es
importante que cuenten con sistemas adecuados para realizar una adecuada

medicion del servicio a cobrarse.

l Proceso de Cobranza

Este proceso cierra el ciclo de la venta del servicio por lo que es
necesario desarrollar una estrategia para realizar las cobranzas y evitar altos
indices de morosidad, acercando los puntos de pago a los abonados o

realizar alianzas con los bancos y supermercados. La actividad de cobranza



también debe tener la capacidad de cortar o dar de alta el servicio a traves

de los sistemas de aprovisionamiento.

1.1.5 ORGANIZACION

a. Direccion de Servicio al Cliente

Es la unidad funcional encargada de realizar el apoyo posventa
constante a los usuarios para garantizar un servicio de calidad a fin de
satisfacer al cliente externo. Su objetivo es mejorar los indicadores de
satisfaccion como el Tiempo medio de atencion al cliente y reducir el numero
de re-llamadas que explican la efectividad del servicio brindado. Un servicio
efectivo de posventa asegura a la empresa la generacion de nuevos

negocios y retener clientes.

b. Desarrollo Operativo

Unidad funcional que impulsa y lidera el diseio funcional de
herramientas basadas en Tecnologias de informacién para mejorar la
eficiencia de los procesos operativos en la direccion de servicio al cliente.
Esta area tiene a su cargo el area de herramientas y comunicaciones, esta
ultima tiene como objetivo transmitir la comunicacién de nuevos productos y

servicios a los agentes.

c. Capacitacion
Unidad funcional encargada de preparar y dictar cursos requeridos
por los agentes de atencion al cliente, como por ejemplo uso del sistema

comercial para generar reclamos, bondades del servicio Blackberry, etc.

d. Atencion presencial

Esta conformado por el equipo de agentes que atienden a clientes de
manera presencial en cuanto al servicio posventa, esta funcion la realizan en
los centros de atencion como CAVs, Centro Multigestion, Agencias, etc. La

cantidad de agentes presencial estan al borde de 800.



e. Atencion Call Center
Su funcién es atender al cliente en el proceso posventa a través de

llamadas telefénicas. La operacidon la realizan proveedores de Call Center,

Se cuenta con alrededor de 1800 agentes.
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Figura 1.2 Organigrama de la empresa



1.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1 VISION

El' Grupo Telefébnica espera ser el mejor operador de
telecomunicaciones del mundo. Sera el mejor en lo que respecta atencion al
cliente, innovacion, eficiencia y compromiso de sus colaboradores. También

sera el mayor en términos de crecimiento y rentabilidad para sus accionistas.

1.2.2 MISION

El propédsito de Telefénica es ser reconocida como un grupo que
ofrece soluciones completas a sus clientes, tanto en servicios moviles como
fijos, voz y datos. Ello bajo un alto compromiso con todos sus grupos de

interés, como son empleados, estado, sociedad y accionistas.

1.2.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

— Fortalecer la marca Movistar como una marca que representa tanto los
servicios de operacion movil como fija.

— Aumentar el indice de satisfaccion al cliente posventa, incrementando la
capacidad en los canales de atencion.

— Reducir los costos operativos de capacitacion al personal de atencion al
cliente, asi como también reducir la curva de aprendizaje.

— Incrementar la penetracion de servicios de datos en los conos de Lima.
Enfocandose en los segmentos de mercado conformados por personas
profesionales entre 25y 35 afos.

— Realizar mayor cantidad de alianzas con empresas que tengan clientes
de mayor capacidad de compra, como Bancos, ello con el fin de poder
tener mayor traza del comportamiento de sus clientes, y a la vez reducir
el esfuerzo en conseguir clientes de alto valor.

— Integrarse hacia atras, ampliando el alcance de sus actividades,

realizando desarrollo de contenidos, adquiriendo empresas productoras



de contenido, ello se ajustaria bastante al crecimiento de servicios de
datos como la navegacion por internet.

— Segmentar mas a su cliente, a fin de ofrecerle un plan practicamente
personalizado, en base a sus comportamientos de uso de voz y datos.
Pero anadiendo tv digital, cable e internet.

Implementar la red 4G para poder ofrecer servicios de mayor valor
orientados a mejorar la experiencia de clientes, haciendo que aproveche
la variedad de contenidos en diferentes formatos existentes en internet.

— Ofrecer una mayor gama de productos y servicios. Brindando una

excelente servicio al cliente y soporte técnico.

1.2.4. CINCO FUERZAS DE PORTER

En este caso nos aproximaremos hacer un analisis del sector de las
telecomunicaciones apoyandonos en el concepto de la rivalidad ampliada del
Dr. M. Porter, conocidas también como las cinco fuerzas competitivas Por un
lado estan la competencia directa, la amenaza de nuevos entrantes, La
amenaza de los sustitutos, el poder de negociacion de los suministradores,

el poder de negociacion de los consumidores.

a. Competencia directa

En los competidores directos encontramos a Movistar que pertenece
al grupo Telefénica, Claro del grupo Telmex y Nextel, entre ellos se
desarrolla una competencia directa por incrementar su participacion de
mercado, para ello desarrollan diversas estrategias de marketing. Es
importante conocer el tamano del mercado, margen promedio, y la tasa de
crecimiento.
b. Amenaza de los nuevos entrantes

Esto responde al interés de nuevos operadores por brindar el servicio
de telefonia celular. Supongamos que France Telecom tiene interés una
banda de frecuencia. Ante esta eventualidad surgen las barreras de salida y

de entrada.
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Las barreras de entrada: Los actuales proveedores de servicio estableceran
barreras de entrada tales como el acceso a los canales de distribucion,
tecnologia, relacion con los proveedores, imagen de marca, tarifas de las
llamadas, aspectos regulatorios, preferencias, la curva del aprendizaje,
sistema de facturacién y cobranza, fidelidad de los usuarios.

Las barreras de salida: Entre otras podemos encontrar la integracion
que tengan con otras empresas, Inversion realizada, pago de beneficios
sociales.

c. Poder de Negociacion de los suministradores

Uno de los grandes protagonistas lo constituyen los proveedores de
tecnologia, a través de sus precios ejercen presion en el mercado, ellos
desarrollan las diferentes tecnologias que hacen posible la generacion de los
NUEevVOosS Servicios.

Aqui encontramos a suministradores como Siemens, Nokia, Ericsson,
Nortel, Lucent Technologies, Huaweii, ZTE Technologies, que tienen poder
de negociacion en relacidén al precio de sus productos y servicios. Muchas
empresas operadoras para contrarrestar el poder de negociacién de los
suministradores han disefado un plan de compras a nivel global, generando
de esa manera una economia de escala ejerciendo presion hacia abajo a los
precios. Hay que tener en cuenta que los proveedores de tecnologias estan
fragmentados, entre ellos existe una alta competencia que al final favorece a
los operadores.

d. Poder de negociacion de los consumidores

Los consumidores se han agrupado en la asociacion de consumidores
a través del cual buscan ejercer presion a los organismos como OSIPTEL vy
las operadoras. Los consumidores también pueden recurrir a INDECOPI
para presentar sus reclamos acerca de la calidad y la facturacién por el
servicio recibido.

e. Amenaza de los sustitutos

Podemos decir que tecnologicamente en la telefonia celular la

amenaza de los sustitutos es baja, su punto fuerte es la movilidad que

implicitamente el servicio da a los usuarios.
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1.3  ANALISIS FODA

1.3.1 ANALISIS INTERNO

a. Fortalezas

F1. Alta gama de servicios de comunicaciones

F2. Lider del mercado sobre todo en productos prepago.

F3. Uso de economia de escala en procesos de atencién al cliente,
suministro de infraestructura.

F4. Atencion al cliente personalizada.

F5. Experiencia global.

F6. Buen posicionamiento de la marca “Movistar”

b. Debilidades

D1. Planes con mayores precios que sus competidores.

D2. Reestructuraciones organizacionales continuas que afectan la moral de
los empleados.

D3. Percepcidon de mala atencion al cliente.

D4. Lentitud respecto a la competencia en lanzar sus nuevos productos.

D5. Ineficiencia en actividades primarias.

D6. Falta de stock en productos de alta gama.

D7. Complejos sistemas de informacion.
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1.3.2 ANALISIS EXTERNO

a. Oportunidades

O1. Mayor crecimiento en la participacion de mercado en los segmentos de
datos y redes sociales.

0O2. Aprovechamiento de la integracion de los negocios de fijo y movil.

03. Uso de la tecnologia 4G

O4. Mayor integracion con otras empresas a fin de ofrecer una propuesta
diversificada a sus clientes.

05. Crecimiento de la planta pospago.

0O6. Mayor demanda de teléfonos inteligentes y tablets.

O7. Crecimiento acelerado de las redes sociales y web 2.0.

O8. Posibilidad de realizar pagos a través del teléfono celular.

09. Mayor uso del autoservicio (canal web).

b. Amenazas

A1. Decrecimiento de la demanda por posible contagio de la crisis de deuda
de Europa o desaceleracion de la economia China.

A2. Posible pago por uso del espectro radioeléctrico.

A3. Resolucion de pagos a la SUNAT.

A4. Mayores reducciones de tarifas telefonicas.

A5. Bajas en las lineas prepago.

A6. Probable ingreso de un nuevo operador de talla mundial.

13



ANALISIS INTERNO
ANALISIS EXTERNO

Fortalezas

Debilidades

F1. Alta

comunicaciones

gama de servicios de
F2. Lider del mercado sobre todo en
productos prepago.

F3. Uso de economia de escala en
procesos de atencion al cliente,
suministro de infraestructura.

F4. Atencion al cliente personalizada.

FS5. Experiencia global

F6. Buen posicionamiento de la marca

“Movistar”

D1. Planes con mayores precios que sus
competidores

D2. Reestructuraciones organizacionales
continuas que afectan la moral de los
empleados

D3. Percepcion de mala atencién al
cliente

D4. Lentitud respecto a la competencia
en lanzar sus nuevos productos

DS. Ineficiencia en actividades primarias.
D6. Falta de stock en productos de alta
gama.

D7. Complejos sistemas de informacion

Oportunidades

O1. Mayor crecimiento en la partictipacion
de mercado en los segmentos de datos y
redes sociales.

02. Aprovechamiento de la integracién
de los negocios de fijo y movil.

03. Uso de la tecnologia 4G

04. Mayor

empresas a fin de ofrecer una propuesta

integracion con  otras
diversificada a sus clientes.

05. Crecimiento de la planta postpago.
06. Mayor
inteligentes y tablets.

demanda de teléfonos
0O7. Crecimiento acelerado de las redes
sociales y web 2.0.

08. Posibilidad de realizar pagos a través
del teléfono celutar.

09. Mayor uso del autoservicio (canal
web).

1. (F1-O1) Ofrecer aplicaciones sobre
equipos de alta gama con
integracion a redes sociales

2. (F2-O5) Migrar mayor cantidad de
lineas prepago a postpago, en
funcion al buen comportamiento de
los primeros

3 (F4-O6) Incrementar la cuota de
venta de teléfonos inteligentes a
través de cross seling en el
momento en que el cliente llama al
call center para motivo de consulta
o solicitud.

4 (F6-08) Asociarse con operadores
de medios de pago para ser lider
en pagos a través del teléfono
celular.

5. (F3-01)
operativos de capacitacién a los

Reducir los costos

agentes de atencion posventa y
reducir 1a curva de aprendizaje.

1 (D3-09) Promover el mayor uso del

autoservicio para mejorar ia
satisfaccion al cliente
2. (D4-03) Esperar que la

competencia lance sus productos

de alta tecnologia y nosotros
aprendamos de sus errores para
preparar nuestro lanzamiento.

3. (D2-06) Ofrecer a sus empleados
teléfonos celulares de alta gama,

todo a

contacto con los clientes.

sobre los que tienen
4 (D6-01) Planificar anticipadamente
la demanda y realizar pedidos de
equipos a sus proveedores con

mayor anticipacion

Amenazas

A1. Decrecimiento de la demanda por
posible contagio de la crisis de deuda de
Europa o desaceleraciéon de la economia
China

A2. Posible pago por uso del espectro
radioeléctrico.

A3. Resolucion de pagos a la SUNAT.
A4. Mayores reducciones de tarifas
telefénicas.

AS. Bajas en las lineas prepago.

A6. Probable

operador de talla mundial

ingreso de un nuevo

a.  (F1-A1)
través de un mayor subsidio del

Impulsar la demanda a

costo de los equipos inteligentes,
con mayor foco en los clientes de
alto vator.

b. (F2-A4) Mayor cantidad de ofertas
de recargas para aumentar los
volumenes y asi reducir el impacto
de las bajas tarifas.

c. (F5-AS) Aprender lo que se hizo en
otros paises con respecto a la baja

realizar la

de sus lineas vy

fidelizacion correspondiente.

1. (D1-A1) Reducir las
aquellos productos enfocados a

tarifas de

clientes de menores recursos.

2. (D7-A6) Re potenciar el sistema de
informacién, dandole mayor énfasis
a las promociones y ofertas.

3. (D3-A6)
mundiales en la

Establecer estandares
atencion  de
clientes a los proveedores de call

center.
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CAPITULO |l

MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

21 MARCO TEORICO

2.1.1 ARQUITECTURA DE INFORMACION

La arquitectura de la informacién de la empresa, es parte de la
arquitectura de los procesos de la empresa que describe a través de una
serie de requisitos, principios y modelos el estado actual, el estado futuro, y
la orientacion necesaria para compartir con flexibilidad y el intercambio de

informacion para lograr un cambio efectivo de la empresa.

2.1.2 ARQUITECTURA DE APLICACIONES

Comprende la arquitectura de aplicaciones, software y datos que a
través de una serie de requisitos, principios y modelos, permite un nivel de
abstraccion y especificidad del estado actual, el estado futuro, que
intervienen en la arquitectura, la estrategia, el diseno, la ejecucion y control

de las aplicaciones, el software y los datos de la empresa.

2.1.3 ARQUITECTURA TECNOLOGICA
Comprende la arquitectura de tecnologia o de infraestructura que a
través de una serie de requisitos, principios y modelos, permite un nivel de

abstraccion y especificidad del estado actual, el estado futuro, que
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intervienen en la arquitectura, la estrategia, el diseno, la ejecucion y control

de las tecnologias que gestiona la empresa.

2.1.4 PORTAL

Es una interfaz unica que facilita el acceso a todo lo que un usuario
necesita para realizar la tarea, independientemente de que exista. Ya sea
para buscar y comprar un libro, acceder a un balance de cuenta y hacer una
transferencia, o actualizar su informacion personal en el sistema de recursos
humanos del trabajo, el portal pone todo junto en un mismo lugar virtual.

Las caracteristicas fundamentales de un portal:
Agregacion de informacion
Informacién especifica y personalizada
Accesibilidad
Simple autenticacion

Similar a una estacién de trabajo de escritorio, un portal muestra una
variedad de informacion y servicios en una coherente y facil interfaz. Algunas
veces conocido como un top web, un portal puede ser el principal punto de
partida o en el sitio de anclaje que visitan los usuarios cuando se conectan a
la Web. Aunque a diferencia de una computadora de escritorio tradicional, un
portal basado en Web es accesible a través de una amplia gama de
dispositivos cliente habilitado para la Web.

a. Aspectos funcionales de un portal

— Aunque portales vienen en una amplia variedad de formas y tamanos,
una serie de caracteristicas comunes muy pocos pueden ser destilada:

— Alos agregados portal de informacién y servicios en un solo lugar.

— Puede ser personalizado para un grupo o individuo.

— Es accesible en cualquier momento desde cualquier lugar.

— Un portal de contenidos agregados e integra servicios.
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— El propésito declarado de un portal es ofrecer a los usuarios un comodo
acceso a todo lo necesario para hacer el trabajo. Esto incluye tanto la
informacion y los servicios independientemente de donde se originaron.

— Los tipos de informacion proporcionada por un portal

— Los datos estructurados son los datos que ya se han organizado (a
menudo jerarquicamente por palabras clave), de tal manera que se
facilite una busqueda facil. Un catalogo de la biblioteca es un buen
ejemplo. De datos estructurados, a menudo incluye informes, analisis,
consultas predefinidas, y otros tipos de "inteligencia de negocios."

— Los datos no estructurados, a menudo dificiles de buscar, no esta
organizado de datos que residen fuera de una base de datos. Los datos
no estructurados pueden ser texto, audio, video o graficos y toman la
forma de documentos de oficina, notas, e-mails, actas de reuniones, o
cualquier otro tipo "conocimiento"”.

— Contenido sindicado es el material disponible en el mercado (tales como
noticias, cotizaciones de bolsa, dibujos animados), suministrada con el
proposito especifico de la reutilizacion y la integracion con otros

materiales.

Los servicios tipicos proporcionados por un portal

Servicios de colaboracion (también conocidos como servicios de
comunicacion) permiten a las personas para chatear, buscar experiencia,
compartir calendarios, participar en grupos de discusion, pizarras uso,
etc.
Servicios de gestion de contenidos proporcionar la busqueda,
seguimiento, y las capacidades de mineria de datos.

— Auto-servicio (también conocidos como los servicios transaccionales) que
los usuarios puedan "interactuar" con los sistemas directamente, sin

pasar a través de un intermediario, como un representante del cliente o
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b.

vendedor. Esto permite a los usuarios comprar productos, programar
reuniones, revisar el saldo de la cuenta, inscribirse para las clases, etc.
Un portal puede ser personalizado y personalizado.

Uno de los aspectos mas interesantes de un portal es su capacidad de
ser diferentes cosas para diferentes personas. Una de las maneras que
lo hace es a través de la personalizacion y adaptacion.

La personalizacién de un portal implica la eleccién de lo que se debe
mostrar (el contenido). A menudo esto se elige automaticamente en
funcién de reglas de negocio, tales como el rol del usuario en una
organizacién. Por ejemplo, cuando los vendedores iniciar sesion en el
sistema, automaticamente se le presenta una lista de nuevos productos.
Personalizacion de un portal implica la eleccion de la forma del portal se
ve (el tema y la piel), lo que el modelo de navegacion sera, y que en la
pantalla del portal el contenido se debe mostrar (disefio). Un portal puede
incluso ser "de marca" para tener un aspecto diferente a los distintos
tipos de usuarios.

Personalizacién permiten a un portal de destino de una comunidad
especifica de usuarios (por ejemplo, clientes, socios o empleados).
Algunos portales, incluso puede ser "individualizada" a las preferencias

de un usuario en particular.

Portal es accesible

Desde un portal basado en Internet, es accesible en cualquier

momento desde cualquier lugar mediante un navegador Web estandar. La

llegada de numerosos dispositivos habilitados para Web, tales como

teléfonos moviles y PDA ha permitido que el portal sea extremadamente

versatil y util en una variedad de configuraciones.
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C. Aspectos técnicos de un portal

Los portales proporcionan un punto seguro de acceso unico a
informacion y aplicaciones diversas y personalizadas a las necesidades de
sus usuarios. En algunos aspectos, los portales de informacion empresarial,
los mercados B2B, espacios de trabajo de los empleados, y los portales Web
publicos tienen necesidades comunes. Todos estos requieren una
infraestructura escalable, un marco de presentacion flexible y potente, y un
marco para la construccion de componentes de portal con facilidad. Cada
uno requiere un alto grado de personalizacion para que la informacidn mas
relevante sea entregada al usuario, permitiendo una experiencia interactiva
mas productiva y fomentando la lealtad del usuario en el portal.

Dependiendo de la naturaleza y la sensibilidad de la informacion,
algunos portales pueden requerir un mayor grado de seguridad, incluyendo
las formas especializadas de autenticacion y control de acceso.
Dependiendo del tamafo de la base de usuarios, algunos portales podrian
requerir muy alta disponibilidad y escalabilidad. Portales de los
consumidores en general, permite que los usuarios se registren y gestionen
sus propias cuentas. Por el contrario, portales empresariales a menudo
requieren la integracion con bases de datos de usuario existentes o sistemas

de inscripcion.

2.1.5 ELEARNING

Se denomina aprendizaje electronico a la educacion a distancia
completamente virtual a través de los nuevos canales electronicos (las
nuevas redes de comunicacion, en especial Internet) (1), utilizando para ello
herramientas o aplicaciones de hipertexto como soporte de los procesos de
ensefianza-aprendizaje. En un concepto mas relacionado con lo semi-

presencial, también es llamado BLearning' (blended learning).
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Figura 2.1 Interfaz de la herramienta ELearning
a. Ensehanza

Gracias a las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion,
los estudiantes pueden comunicarse y colaborar con sus companeros de
clase y docentes, de forma sincrona o asincrona, sin limitaciones espacio-
temporales. Es decir, se puede entender como una modalidad de
aprendizaje dentro de la educacién a distancia en la que se utilizan las redes
de datos como medios, las herramientas o aplicaciones hipertextuales como
soporte y los contenidos y/o unidades de aprendizaje en linea como
materiales formativos (por ejemplo, desde simples imagenes, audio, video,
documentos, etc., hasta complejas producciones multimedia (2).

Dentro de la modalidad a distancia, es una de las opciones que
actualmente se utiliza con mayor frecuencia para atender la necesidad de

educacion continua o permanente. La generacidn de programas de
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perfeccionamiento profesional no reglados esta en crecimiento debido a que
existe un reconocimiento de que los trabajadores se capaciten y se adapten
a los nuevos requerimientos productivos. Dadas sus caracteristicas y el
soporte tecnologico que lo respalda, se constituye en una alternativa para
aquellos que combinan trabajo y actualizacién, ya que no es necesario
acudir a un aula permanentemente.

Si la educacién a distancia es, desde sus origenes, una opcion para
atender la formacion de personas adultas, éste tiene la ventaja de que los
usuarios eligen sus propios horarios, y poder ingresar a la plataforma desde
cualquier lugar donde puedan acceder a una computadora y tengan
conexion a Internet. La educacion virtual da la oportunidad de que el
estudiante elija sus horarios de estudio convirtiéendose asi en una muy buena
opcidén para aquellas personas autbnomas que trabajen y quieran estudiar
en sus momentos libres; por otra parte es importante mencionar que el
ELearning es una excelente herramienta que puede ayudar a los usuarios no
solo a aprender conceptos nuevos sino también a afianzar conocimientos y
habilidades, aumentado asi la autonomia y la motivacion de los estudiantes

por diferentes temas (3).

b. Ventajas
Las ventajas que ofrece la formacién en linea son las siguientes:

— Inmersion practica en un entorno web 2.0.

— Eliminacion de barreras espaciales y temporales (desde su propia casa,
en el trabajo, en un viaje a través de dispositivos moviles, etc.). Supone
una gran ventaja para empresas distribuidas geograficamente.

— Practicas en entornos de simulacion virtual, dificiles de conseguir en
formacion presencial, sin una gran inversion.

— Gestion real del conocimiento: intercambio de ideas, opiniones, practicas,
experiencias. Enriquecimiento colectivo del proceso de aprendizaje sin

limites geograficos.
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— Actualizacién constante de los contenidos (deduccion logica del punto
anterior).

— Reduccién de costos (en la mayoria de los casos, a nivel metodologico v,
siempre, en el aspecto logistico).

— Permite una mayor conciliacion de la vida familiar y laboral (4).

C. Inconvenientes del ELearning

— Requiere mas inversion de tiempo por parte del profesor.

— Precisa unas minimas competencias tecnologicas por parte del profesor y
de los estudiantes.

— Requiere que los estudiantes tengan habilidades para el aprendizaje
auténomo.

— Puede disminuir la calidad de la formacion si no se da una ratio adecuada
profesor-alumno.

— Requiere mas trabajo que la convencional.

— Supone la baja calidad de muchos cursos y contenidos actuales

2.1.6 LMS

Un LMS registra usuarios, organiza catalogos de cursos, almacena
datos de los usuarios y provee informes para la gestién. Suelen incluir
también herramientas de comunicacion al servicio de los participantes en los
cursos. Las mejoras en usabilidad (navegacion facil e intuitiva) vy
accesibilidad (posibilidad de acceso por personas con discapacidad)
permiten salvar la brecha digital y extender las posibilidades de formacion a
mayor numero de personas, superando una de las mayores barreras del
ELearning: la barrera tecnoldgica. (5)

Los sistemas LMS o plataformas de ELearning generalmente incorporan las

siguientes funciones:

— Gestion y registro de cursos y alumnos

— Control de acceso y seguimiento del progreso de los alumnos
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— Administracién y programacion de cursos

—  Gestion de informes

Todos los entornos LMS requieren un soporte de bases de datos que
permitan registrar y monitorizar las actividades. El volumen de cursos vy
alumnos, asi como los sistemas de acceso afectan los requerimientos y el
tipo de LMS mas adecuado, es decir, bajo entornos locales o sistemas con
fuerte capacidad empresarial.

La informacion sobre cursos y usuarios debe estar integrada dentro
de entornos RR.HH y ERP. Ademas, un sistema LMS debe facilitar varios
niveles de flujo de trabajo para controlar los procesos de registro, solicitud de
cursos y administracion de los mismos.

La seleccion de un sistema LMS o Plataforma de ELearning requiere
estudio cuidadoso, con el fin de adecuar aquella soluciéon que aporte los

niveles maximos de:

2.1.7 FORMACION VIRTUAL

Uno de los obstaculos que subyacen a los nuevos modelos de
aprendizaje a través de entornos virtuales tiene que ver con la distancia que
se establece entre el usuario y el medio web a través del cual interactua y
aprende. Este entorno de aprendizaje debe ser intuitivo y facil de usar. El
estudiante en entornos ricos en informacion, como lo es la Web, debe
encontrar de forma rapida y logica las herramientas y recursos que se le
ofrecen, mas utiles y eficaces cuanto mas se asemejen al modo en que
habitualmente razona y actua este usuario.

Al mismo tiempo, el entorno virtual posibilta que todos los
participantes en un curso en linea - autores, profesores, tutores y
estudiantes - puedan disfrutar de las caracteristicas propias del nuevo marco
tecnologico, tales como el aumento de las posibilidades de comunicaciéon

entre los participantes independientemente del momento y lugar desde el
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que accedan al curso; la fluidez del intercambio de informacion y la
diversificacién de fuentes y formatos de los contenidos.

Teniendo en cuenta los actores y elementos que intervienen en la
ensenanza virtual, podemos establecer entre ellos el siguiente tipo de

relaciones:

a. Alumno - contenidos teoricos
Como en la ensefanza tradicional, se trata de que el alumno lea,
reflexione y asimile la informacién e ideas proporcionadas a través del medio

electronico.

b. Alumno - tutor
Esta relacion es imprescindible en la ensenanza virtual, mientras que
en la tradicional se le tiende a restar importancia. Nos referimos a la relaciéon

entre el tutor y los alumnos sobre la informacién e ideas presentadas.

c. Alumno - alumno

La interaccion de los alumnos entre si es primordial en la metodologia
de aprendizaje participativo que se intenta fomentar a través de los nuevos
entornos de ensenanza virtual. Las herramientas de comunicacién posibles a
través de Internet son una nota distintiva de la mera ensenanza a distancia

asistida.

d. Alumnos - actividades

Relaciéon que establece el alumno con los contenidos teéricos, el tutor
y el resto de alumnos a través de las diversas tareas programada en un
curso virtual.

Como podemos observar, todas estas relaciones implican un medio y
unos contenidos adaptados y especificos, es decir, que favorezcan el

correcto flujo de interacciones.
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2.1.8 HERRAMIENTAS WEB 2.0 Y 3.0

Se puede resumir las caracteristicas y uso de las herramientas Web

segun:
Caracteristicas Web 1.0 Web 2.0 Web 3.0
Principales HTML, Paginas Web Semantica,
conceptos Paginas dinamicas, Inteligencia artificial,
asociados estaticas, |Interactividad, analisis de datos
Marcos Comunidades
Principales HTML Redes sociales, | Buscadores
herramientas  de Blogs, Wikis semanticos, paginas
SW que la conceptualizadas,
distinguen buscadores inteligentes
Principales usos Lectura, Lectura, Lectura, escritura,
consulta Escritura, colaboracion, analisis
construccién,
colaboracion

Tabla 2.1 Caracteristicas de herramientas Web 1.0, 2.0y 3.0

Esta tabla permite diferenciar claramente las aportaciones que han
realizado las herramientas Web tanto 1.0 como 2.0, asi como también
establecer las tendencias que presentan las herramientas que estan siendo
concebidas bajo el enfoque Web 3.0, donde la mineria de datos cobra

relevancia total.

2.1.9 IMS QTI

Es una especificacion que representa un conjunto de preguntas o
items que son gestionadas por evaluaciones 0 examenes, su objetivo
principal es la inter-operatividad entre Sistemas de ELearning. En otras

palabras, permite establecer almacenes o repositorios de preguntas que
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sean directamente utilizables en distintos Sistemas de ELearning, permite
construir evaluaciones y crear bases de datos con los resultados obtenidos

por los estudiantes.

2.1.10 SCORM

Es una especificacion publicada en 1997 por ADL (Advanced
Distributed Learning) la iniciativa que fue establecida por el departamento de
defensa de los Estados Unidos para desarrollar la estandarizacion del
ELearning de construir y empaquetar cursos distribuidos al aprendizaje.

SCORM es el modelo que establece unas especificaciones técnicas
correlacionadas y de pautas disehadas para resolver los siguientes
requisitos de alto nivel para el contenido basado en Web del aprendizaje.
Accesible y facil para utilizarse y modificarse por muchas herramientas.

Capaz de funcionar en diversos hardware, sistemas operativos vy
navegadores y requiere modificaciones simples con nuevas versiones del

software del sistema.

2.2 MARCO METODOLOGICO

2.2.1 IDENTIFICACION DE REQUERIMIENTOS

Se identifican los requerimientos sobre la plataforma ELearning, es
decir, se listan todas las funcionalidades que debe tener la herramienta
ELearning para poder cumplir los objetivos de capacitacion. Se listan todos

los entregables del proyecto.

2.2.2 IDENTIFICACION DE FACTORES DE EXITO

Se senalan todos aquellos factores que al presentarse incrementan
las probabilidades de éxito en la implementaciéon del ELearning, vinculandolo

directamente con las metas del negocio.
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2.2.3 CRONOGRAMA

Se establece un cronograma para las actividades a desarrollar,
sefalando claramente el responsable de la misma, asi como otros recursos
involucrados con la ejecucidon de la actividad. Todos los involucrados tienen

que estar claros con sus asignaciones.

2.2.4 FINANCIAMIENTO DEL PROYECTO

Se sustenta el proyecto ante el comité de inversiones para obtener el
financiamiento del proyecto, previamente, se tiene que elaborar una ficha

que sustenta el proyecto.
2.2.5 IMPLEMENTACION DEL PLAN DE COMUNICACIONES
Para ello se identifican a los grupos de interés para luego distribuir la

informacién del avance del proyecto hacia ellos, con ello se logran superar

dudas y resistencias.
2.2.6 PRUEBA PILOTO
Se monta un piloto que permite probar las principales funcionalidades

con grupos enfocados de usuarios. Ello permite revisar la aplicacion

informatica antes de la implementacion en vivo.

2.2.7 IMPLANTACION

Se monitorea el comportamiento de la herramienta.
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CAPITULO Il

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

3.1.1 CONTEXTO DEL PROBLEMA

El creciente dinamismo econémico del sector telecomunicaciones en
el Peru, asi como en otros sectores de la economia peruana, han provocado
un incremento en el nivel de competencia entre los operadores de
telecomunicaciones locales, ello se ha visto manifestado de distintas formas,
la mas visible es el lanzamiento al mercado de nuevos productos
tecnologicos en el campo de las telecomunicaciones, asi como servicios que
soportan la operatividad de estos nuevos productos. La manera como la
compania ha respondido a esta situacion, es a través de campanas
comerciales de plazo limitado dirigidas a ofrecer productos innovadores, a fin
de conquistar a nuevos clientes y tambien retener a los clientes ya
existentes, incrementando de esta manera el ingreso promedio por cliente a
traves de un crecimiento en el consumo de nuevos servicios, permitiendo de
esta manera incrementar los ingresos brutos de la compainia.

Los servicios que la compahnia ha venido lanzando al mercado, han
tenido como objetivo integrar los servicios de operacion fija y movil, en
referencia a la innovacion, la posicién de la compania ha sido reaccionaria
frente a la competencia, por dicha razén ha tenido que realizar importantes

esfuerzos de posicionamiento de sus servicios en el mercado.
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Puesto que el mercado de telecomunicaciones es regulado debido a
la limitada competencia presente, se necesita reportar informacion de las
operaciones al regulador y también es necesario realizar las actividades en
base a lo que dispone OSIPTEL, es por ello que se necesitan adecuar los
procesos de negocio como los de atencion al cliente para ser consistentes
con los que se dice al cliente y lo que dispone el regulador. Una de las
razones por la que se ha incrementado el volumen de informacién es por el
marco regulatorio. Las tendencias revelan que el problema se agrava, el
hecho de ser la empresa domina el mercado de telecomunicaciones, recae
sobre ella la mayor atencion y mas requerimientos por parte del regulador,
incrementando la complejidad del proceso posventa. Los cambios que
propone el regulador requieren distribuir informacién a todos los puestos de
atencion al cliente.

Un producto lider que ha venido captando la atencién de la mayoria
de los consumidores de telecomunicaciones es el servicio de datos o
navegacion por internet desde el equipo celular, que incluye acceso a correo
electrénico, redes sociales y otros. Es un producto basado en tecnologia de
vanguardia que aprovecha mejor los medios de comunicacion de banda
ancha para hacer mas eficiente la transmision de informacion. Las
caracteristicas técnicas de estos aparatos y los servicios que se pueden
brindar son cada vez mas complejos, y sobre todo muy cambiantes ya que la
tasa de ingreso de estos productos al mercado local es bastante alta, ello ha
traido consigo la necesidad de adquirir crecientes niveles de conocimiento,
éste ha llegado a convertirse en un activo importante para dar soporte al
cliente luego de la venta.

Hoy es sabido por mas personas que el uso de las redes sociales
viene creciendo aceleradamente, el hecho de que estas personas puedan
acceder a redes sociales desde los teléfonos méviles ha creado un circulo
virtuoso que favorece el crecimiento de estas redes y aumenta la demanda
de equipos celulares asi como los servicios que permiten el acceso, este
hecho ha provocado un aumento significativo en el trafico de datos en la red

de la compaiiia, creando condiciones de escases en el acceso a redes de
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datos en horas punta, ello impacta directamente a la atencidn posventa en la
compania.

La presion de la competencia en querer optar por productos de
tecnologia avanzada ha provocado una mayor presion por agilizar la
operativa de los procesos en las operadoras telefonicas, el volumen de
informacion que se tiene que almacenar, distribuir y comprender ha venido
creciendo en magnitudes inimaginables, ademas de ellos se considera un
elemento diferenciador el asistir al cliente final con una atencion adecuada
en el uso de productos tecnolégicos que con el avanzar del tiempo
terminando teniendo un ciclo de vida muy corto, lo que exige que hay una
carrera desenfrenada de actualizacion tecnoldgica que se viene dando.

El area posventa encargada de atender al cliente final de telefonica,
cuenta con herramientas informaticas que permiten disponer de informacion
de comunicados, descripcidn de productos, informacion de lineas y servicios
de sus clientes, y ello se ha venido desarrollando con altas tasas de
crecimiento. El uso de la herramienta informatica exige un mayor nivel de
aprendizaje, son mas de 4000 agentes de posventa y cada uno de ellos usa
entre 4 y 5 aplicaciones informaticas, las cuales tienen un nivel vegetativo de
crecimiento en funcionalidad.

El equipo de posventa actua frente al cliente en base a
procedimientos establecidos por la compania, ellos buscan garantizar una
atencion adecuada, sin olvidar que lo primero es identificar la necesidad del
cliente, luego se tendra que elegir una aplicacion informatica para buscar la
informacion requerida, dentro de ella se necesita ubicar la informacion dentro
de la herramientas accediendo internamente a bases de datos de
conocimientos, luego de ello es que se podra responder a las consultas,
solicitudes, reclamos o transferencias que requiera el cliente. Es importante
que el agente conozca como interpretar estos procedimientos, ellos se
actualizan constantemente lo cual requiere una capacitacion. Cuando se
lanzan productos o servicios al mercado, se requiere capacitar con la debida
anticipacion a los agentes, ya que las caracteristicas de estos productos

sumados a las novedosas funcionalidades y condiciones de uso requieren
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una capacitacion a detalle. La secuencia de procedimientos en forma de
diagramas de flujo requiere una capacitacion al personal en momentos en
que se crea una de ellas, debido a la complejidad de las preguntas a realizar
al cliente, que se establece en el momento de la formulacién del diagrama.

Ello involucra una actualizacion constante por parte del personal
posventa para tener presente las caracteristicas de los productos que
comercializa y asegurar soportar las operaciones de la compania y con ello
poder lograr la satisfaccion del cliente.

El trato que se da al cliente, también es parte del protocolo y se
ensena en las capacitaciones al personal. Por lo tanto, se viene advirtiendo
que es importante cubrir este aspecto de relacionamiento interpersonal entre
el agente y el cliente a través de una capacitacion en donde se incluye
saludos, frases, discursos y pequenas cortesias a fin de crear un adecuado
clima de comunicacién con el cliente.

Los altos volumenes de informacion que tienen que ser recibidos y
asimilados por el equipo de posventa, sumado con la limitada capacitacion
brindada ocasionado por el crecimiento de la compania, produce pobres
resultados en el servicio brindado al cliente, se ha podido comprobar la
existencia de informacion incorrecta que ha devenido en excesivas multas a
través de INDECOPI, no se tiene un sistema que mida directamente la
calidad de la informacion que sale de la compania, pero peor aun no se tiene
un mecanismo para garantizar la correcta comprension del agente de
atencion referente al problema planteado por el cliente. Es un riesgo en todo
sentido no tener la capacidad de poder transmitir acertadamente la
informacion solicitada por el cliente, errores referentes a planes o tarifas le
ha costado a la empresa grandiosas sumas de dinero, sin percatarse de las
limitaciones de distribucion y aprendizaje de informacion que se presentaban
en el area en cuestion.

Una de las areas que proporcionan mayor cantidad de informacion es
Marketing, pues ellos tienen el concepto y uso del producto o servicio a
lanzar, pero los detalles de facturacion, experiencia de clientes también

suman, ya que el servicio ofrecido tienen que ser soportado por todos los
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eslabones de la cadena, y por restricciones de aplicaciones informaticas, asi
como de precisiones o exigencias del regulados, se necesita enriquecer de
manera logica la informacién de marketing. El area de capacitacion busca
consolidar todos los argumentos, condiciones que llevan esta informacion
hacia la primera linea de atencion al cliente.

Las exigencias que tienen las areas promotoras de nuevos productos
tienen una lucha desenfrenada contra el tiempo, lo que no permite trasladar
el conocimiento a las areas de atencion al cliente, se obvian muchos pasos
que resultan ser criticos, todo ello con el propésito de reducir el tiempo de
ingreso al mercado por presiones de competencia. Una recepcion tardia de
la informacidn clave para dar el servicio posventa causa una desinformacion
a los primeros cliente en llamar referente a un producto/servicio recién
lanzado, ademas de ello que la programacién de los cursos de capacitacion
llegan con gran retraso son la principal razon por la que los niveles de
satisfaccion del cliente han venido desmejorandose.

En muchos casos también se observa muy poco detalle en la
informacidon destinada a soportar la operacion posventa, ello debido a los
plazos de lanzamiento ya mencionados, asi como en la poca preocupacion
en esta ultima etapa que cierra el circulo de satisfacciéon al cliente. La
actualizacion de informacién en el area de posventa se va completando
conforme llegan nuevas consultas por parte del cliente, ello hace que el
sistema de generacion y distribuir informacion se retroalimente una vez
lanzado el producto. Ello produce un alto costo para la empresa en términos
de imagen.

El equipo de posventa esta compuesto por 2 canales, uno presencial
y otro Call Center, el primero consiste en la atencion en agencia,
Multicentros, esta ultima permite tener un trato cara a cara con el cliente, es
el preferido por el cliente, pero también es mas costos para la empresa.
También los tiempos de atencidn son mayores, pero suele obtener el mayor
grado de satisfaccion al cliente. La dificultad esta, en que la atencién es a
nivel nacional, y ello ha producido una gran expansién de centros de

atencion en distintas ciudades y pueblos en el interior del pais, y es de
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comprender que capacitar a todos ellos requiere de un gran esfuerzo y
despliegue que cada vez resulta mas costoso.

Este equipo presencial tiene capacitaciones con menor frecuencia y
estan mas expuestos a perder conocimiento por falta de cursos de
reforzamiento, vale decir que la mayor cantidad de operacion de tipo
presencial esta en manos de proveedores, lo cual también es una dificultad
mas para agilizar el desplazamiento adecuado de la informacion necesaria
hacia los ejecutivos de atencion al cliente.

Los canales de Call Center son los que tienen mayor cantidad de
personal, y es donde se presenta la mayor cantidad de problemas, debido a
la alta rotacion del personal y volumenes de informacion creciente. La
atencion es poco personalizada, se cuenta con menores tiempos para
capacitar de manera dedicada, y ellos estan organizados en Pool de
atencion, lo que dificulta aun mas el remplazo del personal cuando sea
necesario. Los altos niveles de especializacion han hecho posible que estos
centros de atencion vayan en busqueda de menores tiempos de atencion al
publico y se tiene menores controles de calidad en momentos en que se
brinda el servicio.

Se tienen tasas altas de rotacion de personal dentro los 4000 agentes
de atencion posventa, la caracteristicas es que ellos son personas jovenes
qgue tienen una gran demanda en el mercado y cada vez tienen mayores
expectativas salariales por la misma razén que la economia nacional viene
en franco crecimiento. Se tienen tasas de rotacion de 30% en 6 meses, lo
que esta provocando que se produzca una gran perdida de conocimiento, si
bien es cierto que dicho personal también aprende rapido, igualmente se
esta perdiendo activo valioso, el mercado laboral también esta bastante
peleado ya no solamente con los competidores en el mismo sector de
telecomunicaciones, sino con otros sectores demandantes de muchachos
jovenes con perfil ambicioso y con conocimientos de trato al cliente. El
crecimiento de servicio de atencidon al cliente es por si solo un sector en
crecimiento, entonces la cuota que se tiene que disputar en el sector de

telecomunicaciones es bastante importante.
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Resulta dificil para la compainia llegar a retener al personal idéneo, ya
que ellos trabajan para terceros, Centros de contacto o centro de atencion
presencial, los cuales estan regidos por sus politicas de personal buscando
maximizar sus beneficios por lo general a corto plazo. No hay restricciones
impuestas a estas empresas, con el tiempo han asumido sus niveles de
rotacion de personal, en el caso de algunas empresas que brindan estos
servicios si han podido constituir una linea de carrera para el personal,
haciendo que el personal progrese conjuntamente.

Resulta cuestionable el hecho de que el servicio posventa que brinda
Telefénica esté basado en personal, sin embargo la politica por reducir
costos ha sido apoyarse en terceros especializados en infraestructura,
herramientas, métodos pero con politicas de personal en algunos casos
precarias, lo que ha propiciado un descuido en el crecimiento profesional de
estas personas.

El area de capacitacion encargada de realizar las capacitaciones a los
diversos canales posventa, esta basada en un sistema presencial, por lo
cual se tiene que preparar cursos a formadores, luego presupuestar el
desplazamiento a nivel nacional, y trabajar en distribuir el conocimiento. No
incluye los reforzamientos ya que implicaria costos adicionales, ademas de
ello por los costos que acompanan la mayor cantidad de dias de
capacitacién hace que la retroalimentacién a los profesores sea muy pronto
dictada la capacitacién, por lo que no se puede destacar los vacios de
aprendizaje que serian detectables en caso se esperaria mas tiempo por la
evaluacion.

El material usado para la capacitacion tiene corta vida, 0 que hace
que la mayor cantidad de conocimiento se usa pocas veces y tiene poca
fecha de vencimiento. Tampoco existe una malla curricular, lo que limita el
cumplimiento de objetivos de aprendizaje al personal. La capacitacion esta
enfocada a responder las urgencias del negocio, pero sin darle un marco
general que permita dar herramientas al agente y pueda desarrollar criterios
para resolver situaciones nuevas en momentos de la atencién al cliente. Los

cursos son preparados en base a la informacién que presenta el area
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interesada en comunicar, pero no hay un proceso de enriquecimiento con
otras areas ni tampoco se prepara para que sea facilmente entendido, falta
el componente didactico, no se cuenta con personal docente que aporte en
la elaboraciéon de dicho material, se ha trabajado en base a una inercia en la
elaboracién de cursos, en donde un documento con algunas ideas y graficos
puede ser considerado como un contenido de curso. Ausencia de estructura
en éste también ha producido poca estandarizacion en los contenidos, lo que
dificulta el aprendizaje en los agentes, al no encontrar formatos parecidos y
con detalles distintos.

No se tiene evaluaciones que permitan identificar las areas a reforzar
luego del dictado de cursos, los resultados llegan incompletos en ese
sentido, no hay funcién de revisar temas que hayan quedado flojos luego de
la capacitacién, también vale decir que el tiempo en que llega dicha
evaluacion es tardia, no hay refuerzos directos al personal por aprender la
leccion, entonces no se esta completando el proceso de aprendizaje, ni
tampoco se esta mejorando el proceso de capacitacion. Luego de cada
curso se inicia otro sin lecciones aprendidas para los instructores.

Al no ser evaluado tampoco al profesor, no se tiene informaciéon de las
deficiencias que se puedan estar dando en el dictado de cursos, y por efecto
multiplicador se sigue masificando dictado deficiente al equipo de atencién al
cliente posventa. Tampoco se evalua el material enviado, en ningun
momento de su ciclo de vida, ni cuando se prepara inicialmente por el area
solicitante, ni tampoco cuando lo recibe el instructor, ni tampoco cuando ya
lo recibi6 el alumno, ello no permite garantizar el cumplimiento de los
objetivos de capacitacion. El material no viene con los objetivos del curso, lo
cual dificulta la verificacion del cumplimiento del proposito del curso.

Todo ello ha venido produciendo una insatisfaccion al cliente final de
Telefénica ya que éste recibe informacién incompleta, o erronea, también
hay omisién de informacion, los malos tiempos de respuesta por falta de
conocimiento del personal en el manejo de herramientas informaticas han
hecho ello un problema en la atencién al cliente. Capacidades limitadas

debido a un corto entrenamiento al personal, han generado problemas de
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comprension y trato correcto con el cliente, el cliente se ha sentido mal
atendido y su problema no siempre ha sido resuelto.

Telefonica a través de una encuesta de insatisfaccion que la realiza
telefébnicamente a una muestra significativa de abonados que llamaron por
algun problema o consultas sobre su linea os servicios de la compania, logro
comprobar niveles bajos de satisfaccion, en donde el componente
capacitacion explica en un 20% los bajos resultados obtenidos.

Se pudo comprobar que hay un numero creciente de casos que se
abren diariamente por los mismos motivos, y no se cuenta con material de
capacitacion para resolver dichas situaciones, ello ha comprometido un
estudio entre los casos de mayor incidencia con los contenidos necesarios
para poder resolverlo, encontrandose una alta relacion en la ausencia de
contenido y en la poca disponibilidad de distribucidn, ya que los canales que
no habian recibido las capacitaciones de manera oportuna habian registrado
mayores niveles de atencion con resultados pobres frente al cliente.

Los casos no resueltos son castigados cuando el cliente vuelve a
comunicarse con el area de atencion al cliente, ello genera costos para la
empresa ya que cada llamada cuesta alrededor de 1.5 soles, ademas de ello
aumenta los niveles de ocupacién de las lineas del Pool de atencion,
produciendo llamadas en espera y llamadas que se pierden. Empeorando de
forma sistémica la atencion al cliente, seran menos los atendidos y algunos
tendran que esperar que las lineas se desocupen.

Cuando el cliente esta insatisfecho busca mejores alternativas, y la opcion
de irse a la competencia esta presente. Inclusive para dicha etapa en el ciclo
de vida del cliente se necesita capacitacion para retenerlo y ello también es
una debilidad, puesto que no se tienen cursos de retencidon de clientes, que
tienen que ser constantes, ya que hay un sin nhumero de casos que tienen
que ser aprendidos por los agentes, ya que tiende a repetirse las

casuisticas.
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3.1.2 PROBLEMA DEL NEGOCIO

Pobre indice de satisfaccion al cliente. Debido a que no se resuelve el
problema en primera llamada, y ademas de ello se le da informacion
incorrecta. Un elemento adicional que no ayuda a mejorar la atencién es el
manejo de la herramienta informatica por parte del ejecutivo posventa. El
tiene a su disposicidbn acceso a sistemas de informacion que le brindan
soporte de las operaciones del cliente, pero ellos no se encuentran
integrados, lo que le da mayor dificultad en las busquedas, sobre todo si no
ha sido entrenado.

Costosos procesos de capacitacion al personal de atencion al cliente.
La capacitacion presencial que se brinda es costosa, ya que parte preparar
material por sesion de capacitacion, luego formar a los formadores, vy
finalmente se costea el viaje incluyendo los viaticos, irse al interior del pais
puede demandar un costo de 1500 dolares por formador, en donde incluye
pasajes de viaje ida y vuelta, asi como viaticos.

Personal poco capacitado. El ejecutivo de atencidn posventa tiene alta
rotacion, mas del 60% de ellos son nuevos (menos de 3 meses trabajando),
lo que dificulta sostener el nivel de atencion al cliente. Como su ciclo de vida
es corto, se requiere una curva de aprendizaje rapida que compense su
corta duracion. No existe una malla de cursos permitan direccionar la
capacitacion del ejecutivo hacia objetivos de la compaiia.

Incremento del numero de re-llamadas al centro de contactos. Cuando
al cliente no le resuelven su consulta/problema, entonces insiste en volver a
llamar por el mismo motivo, entonces, las re-llamadas representan un buen
indicador de insatisfaccion del cliente. Al revisarlas vemos que en promedio
el cliente llama 3 veces cuando el problema no ha sido solucionado
correctamente. Si no hay casos mayores de 3, no se puede decir que se
solucion6 el problema, simplemente el cliente opta por no llamar mas y

muestra insatisfaccion.
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3.1.3 CATALIZADORES DEL PROBLEMA

Alta rotacion de personal de atencion al cliente. Es dificil mantener el
conocimiento si el ejecutivo cambia de trabajo, el dinamismo del personal ha
ocasionado que los jovenes que trabajan en Call center encuentren buenas
oportunidades laborales para ellos, las que han dado lugar a abandonos
masivos en los centros de contacto y un debilitamiento de la fuerza de
atencion posventa. Las politicas de retencion de los Call center no estan
funcionando, y Telefénica no tiene injerencia directa sobre éstas, lo que
dificulta el poder de accion para solucionar este problema. Por tal razén esta
es tomada como variable exdgena para el alcance de este trabajo.

Creciente volumen de informaciéon de productos, servicios vy
campanas. Por razones de competencia, el numero de lanzamientos de
nuevos productos y servicios va en aumento en el sector, si le sumamos a
ello, el hecho que tengan un alto componente tecnolégico con muchas
especificaciones para el uso, hacen que el volumen de informacién que
tengan que manejar la primera linea de atencion posventa sea alto y
complejo.

Reduccion del ciclo de vida de los productos y servicios. La exigencia
de soportar nuevos productos y servicios no baja, ello porque cada vez los
productos basados en tecnologia tienen un ciclo de vida menor, lo que hace
que los volumenes de informacién a posventa sigan incrementandose. Se
necesita también un mayor aprovechamiento de los agentes en estos
productos, ya que no hay mucho tiempo para aprender de ellos, este circulo

vicioso hace que se afecte negativamente la satisfaccion al cliente.
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3.1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA A RESOLVER

¢Como se reduciran los costos de capacitacion al personal de
posventa?
¢ Como se reducira la curva de aprendizaje y como se aumentara el

reforzamiento?

3.2 PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Para este problema tenemos las alternativas de solucion que

presentamos a continuacion.

3.2.1 ALTERNATIVA 1

Consiste en desarrollar una herramienta ELearning a través del area
de Sistemas de la compania, la definicion del requerimiento se haria a través
del area usuaria, direccion de servicio al cliente.

Se tendra que adquirir el hardware que soportara la ejecucion de la
aplicacion, ello estaria instalado en el centro de procesamiento de datos
soportado por el proveedor T-Gestiona.

Se evita alquilar de equipos y Hosting de un proveedor, con lo que la
compania asume el mantenimiento preventivo y correctivo del mismo. Se
tienen que extender los contratos con T-Gestiona para que cubra las
operaciones de respaldo y eventuales recuperaciones.

Adicionalmente se requiere una persona que pueda operar la
plataforma creando usuarios, perfiles, también cursos y mallas curriculares.
Pero se realiza una interfaz bastante amigable que permitira facilitar la
administracion de la plataforma, por lo cual las habilidades requeridas se
minimizan para dicho puesto.

La aplicacion es muy a la medida, y ello es positivo ya que permite

aprovechar los reducidos tiempos de capacitacion que tiene el personal en
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su puesto de trabajo. ElI aprovechamiento de la pantalla como diseno es
fundamental para lograr el objetivo de la herramienta, ello por las
condiciones particulares del agente posventa.

El tiempo de implementacidén de la solucibn como proyecto que inicia
en la toma de requerimientos funcionales y técnicos es de 7 meses
calendario.

Para el desarrollo se tiene pensado subcontratar la mano de obra de
programacion a un proveedor bajo un contrato de precio variable por
jornadas, resultando mas de 260 jornadas con un valor total de S/. 130,000.

La experiencia del area de sistemas en la elaboracion de un
ELearning es baja, no hay experiencias de equipo trabajando una solucion
de este tipo.

La gran ventaja de esta alternativa es la integracién con las demas

aplicaciones como seguridad y la base de conocimientos.

3.2.2 ALTERNATIVA 2

Consiste en alquilar una plataforma de terceros, ello incluye un
servicio de administracion de plataforma remoto y ejecucion de reportes a
demanda, las solicitudes de realizan a través de un Call Center.

No se requiere infraestructura, ni tampoco lugar para hospedar
equipos de servidores y comunicaciones, ya que el proveedor brinda
también los equipos.

Se tiene que pagar un costo anual por uso de la plataforma, ello
incluye el servicio de las aplicaciones, asi como los servicios de
administracion ya mencionados. En ello también se incluyen los respaldos
diarios de informacién y conservacion de un respaldo mensual.

La aplicacion es altamente funcional, tienen opciones de ElLearning
que han sido desarrolladas en otros operadores de telecomunicaciones a
nivel mundial y que han quedado en esta herramienta las mejores practicas.
El tiempo que toma la implementacion es menos de un mes, el trabajo es de

personalizar la herramienta con los profesores, cursos, horarios, etc. No hay
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trabajo de codificacidn, ya que es un desarrollo terminado, pero sin dejar de
ser flexible.

No se paga por implementacién, el unico pago a realizar es por la
operacion anual que se realiza en funcion al numero de usuarios registrados
en la aplicacion.

El proveedor es de nivel global con mas de 3 clientes en
Latinoamérica y un nivel de 15000 usuarios concurrentes sobre su
plataforma.

La solucién del proveedor permite integrarse a través de servicios con
las aplicaciones de la compaiia, tales como seguridad y base de datos de

conocimientos.

3.2.3 ALTERNATIVA 3

Usar una plataforma ELearning desarrollada por una empresa
espanola y que la provee a la corporacidon. La administracion es centralizada
y la generacion de los reportes queda a cuenta de la compahia. Igualmente
la elaboracion de contenidos tendra que ser desarrollado por la empresa.

La plataforma que se ofrece esta funcionando en Espafa, aun no
tiene presencia regional, el soporte es remoto, la administracion corre a
cuenta del proveedor, existen varios reportes genéricos, a partir de ellos se
tendria que elaborar futuras necesidades de informacion.

Se tiene que cubrir un costo anual por uso de la plataforma por
usuario, para solicitar alguna mejora sobre la plataforma, se tiene que
solicitar a Telefonica Espana para que ellos lo soliciten al proveedor, la
mejora del proveedor aplicaria para todas las instalaciones existentes en el
grupo.

La plataforma en que se ejecuta la aplicacion es web, trae médulos de
alumno, para que se ejecuten los cursos, el modulo del instructor para que
cuelgue los cursos a explotar por los usuarios y un mddulo de reportes, el

cual trae variedad de tipos de reportes a explotar.
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La interfaz es poco amigable, se muestra un alto volumen de
informacion sin que todo ello sea prioritario de visualizar. La interaccion
tampoco es de las mejores, y la plataforma en donde se encuentra esta
bastante saturada ya que los tiempos de respuesta no son buenos. Hay que
gestionar una mejora de la plataforma para poder hacerlo trabajar con un
tiempo de respuesta razonable.

Este modelo es el tipo de plataforma que optara el grupo en todas las
operadoras a nivel mundial, aunque aun es joven esta plataforma, en el
tiempo ira mejorando hasta que cubra la mayor cantidad de necesidades
particulares de cada subsidiaria.

El tiempo que se requiere para la configuracion es de dos meses
calendario, tiempo por el cual se realizan la creacion de usuarios, cursos,

horarios, blogs, etc.

3.3 SELECCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION

3.3.1 CRITERIOS DE SELECCION DE ALTERNATIVAS

Para elegir la alternativa solucion, es necesario definir algunos
criterios que serviran para evaluar cada una de las tres alternativas
propuestas segun un peso especifico que se le asigne a cada grupo de
criterios. Se ha buscado cubrir aspectos técnicos y funcionales.

a. Criterios técnicos

Son aquellos criterios relacionados con las necesidades de
infraestructura técnica para garantizar el normal funcionamiento de la
plataforma ELearning. Se ha otorgado un peso de 4/22 a este grupo de
criterios, la puntuacién ha sido en base a la valoracion por parte del equipo
de usuarios y de sistemas.

Estabilidad. Se dice que un sistema es estable cuando su nivel de
fallos disminuye por debajo de un determinado umbral, que varia
dependiendo de la estabilidad que se requiera.

Tolerancia a fallos. Es la capacidad de un sistema de almacenamiento

de acceder a informacidén aun en caso de producirse algun fallo.
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Fiabilidad. Es el tiempo de funcionamiento sin fallos en la plataforma.

Factor de evaluacién Peso Rango de valores Puntuacion
Estabilidad Alto 3
Medio 2
Bajo 1
Tolerancia a fallos Alto 3
4 Medio 2
Bajo 1
Fiabilidad Alto 3
Medio 2
Bajo 1

Tabla 3.1 Criterios técnicos de evaluacion de alternativas

b. Criterios de la implementacion

Son aquellos relacionados con el proceso de implementacion de la
plataforma, ellos tienen un peso de 4, ellos son:
Tiempo de implementacion. Es el tiempo que medido desde la buena pro al
proveedor hasta que la plataforma es accesible por el usuario para
propdsitos de capacitacion.

Costo operativo anual. Es el costo marginal anual que se incurre por usar la

plataforma.
Factor de evaluacion Peso Rango de valores Puntuacion
Tiempo de implementacion De 0 a1 mes 5
De 1 a 3 meses 4
4 De 3 a 6 meses 3
De 6 a 12 meses 2
. De 12 a mas meses 1
Tabla 3.2 Criterios de implementacion
c. Criterios de administracion de cursos

Estos criterios estan referidos a aquellas funcionalidades de la

plataforma para administrar los programas de educacién y los cursos
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ElLearning dirigidos al estudiante desde el perfil del tutor. ElI puntaje

asignado indica la relevacion de cada uno de los criterios.

Factor de evaluacion Peso | Rango de valores Puntuacion
¢ Permite crear mallas curriculares por Si 3
estudiante? No 0
¢, Se pueden administrar cursos y asignar Si 5
ellos a profesores y alumnos? No 0
¢, Se puede visualizar el progreso en la Si 3
ejecucion de un curso? No 0
¢ Permite crear evaluaciones sobre cursos? Si 4
No 0
¢ Permite saber el uso de los recursos por Si 2
parte del estudiante? No 0
¢, Cuenta con un repositorio de contenidos? Si 3
No 0
¢, Se puede personalizar al entorno 2 Si 1
Elearning del estudiante? No 0
¢ Permite usar plantillas para la creacion de Si 1
cursos? No 0
¢, Se pueden exportar contenidos de la Si 2
plataforma mediante estandares? No 0
¢, Se pueden importar contenidos a la Si 2
plataforma mediante estandares? No 0
¢, Soporta mas de un idioma? Si 1
No 0
¢ Permite sefalar fechas importantes para Si 1
el estudiante? No 0
¢ Permite generar reportes de cursos, Si 3
estudiantes y profesores? No | o

Tabla 3.3 Criterios de administracion de cursos

d. Criterios sobre administracion de la plataforma ELearning
Estan referidas a las funcionalidades administrativas del sistema

ELearning como son los usuarios, perfiles, registro de estudiantes y de

profesores.
Factor de evaluacion Peso | Rango de valores | Puntuacion

¢ Permite administrar usuarios? Si 5

No 0
¢ Permite manejar roles de estudiante, Si 5

ini ?

profesor y administrador? 3 No 0
¢, Permite autenticar usuarios para Si 3
acceder a la plataforma? No 0
¢ Permite registrar a los estudiantes en Si 4
cursos especificos? No 0
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¢ Permite registrar los cursos que dictaran Si 5
los profesores? No 0
¢ Permite realizar respaldo de los datos? Si 3
~ ) | No 0
Tabla 3.4 Criterios sobre administracion de la plataforma
e. Criterios sobre funcionalidades orientadas al trabajo del
estudiante

Son los criterios relacionados al trabajo del estudiante, es decir, a

establecer grupos de trabajo y estudio, herramientas de autoevaluaciones y

el perfil del estudiante.

Factor de evaluacion Peso | Rango de valores | Puntuacion
¢, Se pueden crear grupos de trabajo por Si 4
curso? No 0
¢ Permite crear grupos de estudio? Si 1
No 0
¢ Permite establecer pruebas, cuestionarios, 4 Si 5
examenes por curso? No 0
¢ Permite al estudiante colgar su perfil: Si 1
preferencias e informaciéon personal? No 0
¢ Permite al estudiante desarrollar ejercicios Si 4
como parte del proceso de aprendizaje? No 0

Tabla 3.5 Criterios orientados al trabajo del estudiante
f. Criterios sobre servicios orientados al aprendizaje del estudiante

Son los criterios orientados a servicios de aprendizaje del estudiante,

entre los que tenemos foros, chats, administracion de archivos, multimedia y

blogs.
Factor de evaluacion Peso | Rango de | Puntuacion
valores
¢ Se pueden crear foros de discusion? Si 3
No 0
¢ Se dispone de mensajeria instantanea Si 5
(chat)? 3 No 0
¢ Permite publicar e intercambiar recursos en Si 3
archivos de tipo html, pdf, png, mpe, doc, ppt? No 0
¢ Permite recibir correos de los cursos, grupos Si 4
de trabajo y anuncios administrativos? No 0
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¢ Soporta videos multimedia?

Si

No

¢ Soporta videoconferencia?

Si

No

¢ Permite crear blogs por curso?

Si

No

explicaciones por curso?

¢, Se puede crear un glosario de definiciones y

Si

No

estudiantes?

¢ Permite realizar encuestas o consultas a

Si

No

¢, Se pueden publicar mensajes a toda la
comunidad conectada en el ELearning?

Si

No

oN|o| volalo| mlo] wlo| N

|

Tabla 3.6 Criterios sobre servicios orientados al aprendizaje

g. Criterios referentes al proveedor

Son los criterios que dan muestra de

la trayectoria de

los

proveedores, se esta considerando el numero de afos en el negocio como la

cantidad de tiempo en el que se ha dedicado a implementar proyectos

ELearning. La cantidad de usuarios concurrentes es la suman de los

promedio de concurrencia de sus 3 principales clientes.

Factor de evaluacion

Peso

Rango de valores

Puntuacion

Numero de afos en el negocio

8

De 0 a 2 afios

De 2 a 5 anos

De 5 a 10 anos

De 10 a mas

Cantidad de concurrencia

De 0 a 100

De 100 a 500

De 500 a 1000

De 1000 a 5000

De 5000 a 10000

De 10000 a mas

O)U'll-hwl\)—*-hwf\)—i

Tabla 3.7 Criterios referentes al proveedor
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h. Criterios referentes a la integracion con plataformas existentes
Se refiere a la capacidad de integrarse con las plataformas de
seguridad para autenticar usuarios de las aplicaciones de la compania, asi

como también la integracion con la base de conocimientos.

‘ Factor de evaluacion Peso [ Rango de valores | Puntuacién
. . Si 1
| Integracion de plataforma Seguridad 5 = e ———
. No 0
i -
. I Si 1
Integracion con base de conocimientos| 5 _N - 1— —O
o}

Tabla 3.8 Criterios para la integracion

i. Criterio de costos

Son los costos operacionales en 4 anos, esta es la vida util que se le
da a la plataforma ELearning.

| Factor de evaluacion | Peso | Rango de valores Puntuacién
: De 0 a S/ 50,000 10
' De /50,000 a $/100,000

De 5$/100,000 a $/200,000
De $/200,000 a $/300,000
De $/300,000 a $/400,000

De S/400,000 a mas

Costos operacionales | 10

OIN|H~ ||

Tabla 3.9 Criterio de costos operacionales

3.3.2 EVALUACION DE ALTERNATIVAS
Se procede a evaluar cada alternativa con cada uno de los criterios,

realizando la ponderacion con el peso y el puntaje correspondiente a cada
factor. Finalmente se comparan los resultados obtenidos de la puntuacion y

se opta por la que produzca mayor puntaje.
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a. Criterios técnicos

Factor de evaluacion | Alternativa 1 | Alternativa 2 | Alternativa 3
Estable 12 8 12
Tolerante a fallos 8 12
Fiable 12 12

Tabla 3.10 Evaluacion de aspectos técnicos

b. Criterios de la implementacion

Factor de evaluacion

Alternativa 1

Alternativa 2

Alternativa 3

Tiempo de implementacion 16 12 20

Tabla 3.11 Evaluacion de aspectos de implementaciéon
c. Criterios de administracion de cursos

Factor de evaluacion Alternativa | Alternativa | Alternativa

1 2 3

¢ Permite crear mallas curriculares por 6 6 6
estudiante?
¢, Se pueden administrar cursos y asignar ellos a 10 10 10
profesores y alumnos?
¢, Se puede visualizar el progreso en la ejecucion 6 6 0
de un curso?
¢ Permite crear evaluaciones sobre cursos? 8 8 8
¢ Permite saber el uso de los recursos por parte 4 4 0
del estudiante?
¢, Cuenta con un repositorio de contenidos? 6 6 6
¢, Se puede personalizar al entorno ELearning 0 2 2
del estudiante
¢ Permite usar plantillas para la creacién de 0 0 2
Cursos?
¢, Se pueden exportar contenidos de la 4 0 0
plataforma mediante estandares?
¢, Se pueden importar contenidos a la plataforma 4 0 0
mediante estandares?
¢ Soporta mas de un idioma? 0 2 0
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¢ Permite sefalar fechas importantes para el 0 2 0
estudiante?
¢ Permite generar reportes de cursos, 6 6 6
estudiantes y profesores?
Tabla 3.12 Evaluacion de aspectos en la administracion de cursos
d. Criterios sobre administracion de la plataforma ELearning
Factor de evaluacion Alternativa | Alternativa | Alternativa
1 2 3
¢ Permite administrar usuarios? 15 15 15
¢ Permite manejar roles de estudiante, profesor 15 15 15
y administrador?
¢ Permite autenticar usuarios para acceder a la 9 9 9
plataforma?
¢ Permite registrar a los estudiantes en cursos 12 12 12
especificos?
¢ Permite registrar los cursos que dictaran los 15 15 15
profesores?
¢ Permite realizar respaldo de los datos? 9 0 0
Tabla 3.13 Evaluacidon en aspectos de administracion de plataforma
e. Criterios sobre funcionalidades orientadas al trabajo del
estudiante
Factor de evaluacion Alternativa | Alternativa | Alternativa
1 2 3
¢, Se pueden crear grupos de trabajo por curso? 16 16 0
¢ Permite crear grupos de estudio? 0 4 0
¢ Permite establecer pruebas, cuestionarios, 20 20 20
examenes por curso?
¢ Permite al estudiante colgar su perfil: 0 4 4
fotografias, preferencias e informacion personal?
¢ Permite al estudiante desarrollar ejercicios 16 16 0
como parte del proceso de aprendizaje?

Tabla 3.14 Evaluacion de aspectos al trabajo del estudiante
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f.

Criterios sobre servicios orientados al aprendizaje del estudiante

Factor de evaluacion Alternativa | Alternativa | Alternativa
1 2 3

¢ Se pueden crear foros de discusion? 9 9 0
¢, Se dispone de mensajeria instantanea (chat)? 15 0 0
¢, Permite publicar e intercambiar recursos en 9 9 9
archivos de tipo html, pdf, png, mpe, doc, ppt?
¢ Permite recibir correos electronicos de los 12 0 0
cursos, grupos de trabajo y anuncios
administrativos?
¢, Soporta videos multimedia? 6 6 0
¢ Soporta videoconferencia? 9 9 0
¢, Permite crear blogs por curso? 3 0 0
¢, Se puede crear un glosario de definiciones y 0 3 3
explicaciones por curso?
¢ Permite realizar encuestas o consultas a 6 6 0
estudiantes? _
¢ Se pueden publicar mensajes a toda la 0 0 6

comunidad conectada en la plataforma?

Tabla 3.15 Evaluacion de aspectos orientados al aprendizaje

g. Criterios referentes al proveedor
Factor de evaluacion Alternativa 1 | Alternativa 2 | Alternativa 3
Numero de afos en el negocio
8 16 12
Cantidad de concurrencia
0 18 12
Tabla 3.16 Evaluacion referente al proveedor
h. Criterios referentes a la integracion

Factor de evaluacion

Alternativa 1

Alternativa 2

Alternativa 3

Integracion de plataforma Seguridad

3

Integracion con base de conocimientos

3

3

0

0

0

Tabla 3.17 Evaluacion referente a la integracion con otras aplicaciones
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i Criterios referentes a los costos operativos anuales

Sélo la primera alternativa tiene costos de infraestructura por los

equipos que se necesitan adquirir.

Criterio

Alternativa 1

Alternativa 2

Alternativa 3

Costo infraestructura

S/. 460,000.00

S/.

-| S/.

Tabla 3.18 Costos de infraestructura

Para hacer comparables los costos, se considera llevar este costo de

S/ 460,000 a costo anual con una tasa de interés de 10% que es el costo de

capital de la empresa para sus inversiones de infraestructura. Se considera

un horizonte de cuatro afnos y con un valor residual de 0.

Criterio

Alternativa 1

Alternativa 2

Alternativa 3

Costo anual de infraestructura

S/.145,116.57

S/.

-1 S/.

Tabla 3.19 Costos anual de infraestructura

Criterio

Alternativa 1

Alternativa 2

Alternativa 3

Costo infraestructura

S/. 145,116.57

Costo anual mantenimiento plataforma

Costo anual por operar plataforma

'S/. 84,000.00
S/. 24,000.00

S/. 130,000.00
S/. 36,000.00

S/. 280,000.00 |
S/. 60,000.00

Total

S/. 253,116.57

S/. 166,000.00

S/. 340,000.00 |

Tabla 3.20 Costos anuales de las alternativas

Factor de evaluacion

Alternativa 1

Alternativa 2

Alternativa 3

Costos operacionales anuales

20

30

10

Tabla 3.21 Evaluacién referente a los costos operacionales anuales
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Las alternativas tienen el siguiente puntaje.

Criterios A1 A2 A3

Criterios técnicos 32 32 28
Criterios de implementacién 16 12 20
Criterios de administracion de cursos 54 52 40
Criterios de administracion de plataforma 75 66 66
Criterios orientados al trabajo del estudiante 52 60 24
Criterios orientados al aprendizaje del estudiante 69 42 18
Criterios referentes al proveedor 16 68 48
Criterios referentes a la integracion 10 5 0
Criterios referentes a los costos operativos 40 60 20
Total 364 397 264

Tabla 3.22 Evaluacion total de alternativas

A continuacion una manera grafico de comparar cada criterio entre las

distintas alternativas, en ello se nota la mayor ponderacién a favor de la

alternativa A2 en los criterios de costos operativos y referentes al proveedor.

Criterios técnicos

80
Criterios referentes a los Criterios de

costos operativos ; 60— ‘implementacion

Criterios referentes a la
integracion

A, _Criterios de administracion
\ ”*5’?\'1'!? de cursos

e

Criterios referentes al}, >\ [Criterios de administracién

proveedor de plataforma
Criterios orientados al Criterios orientados al
aprendizaje del estudiante trabajo del estudiante

— A ——A2 A3

Figura 3.1 Comparacioén de alternativas

La alternativa seleccionada es la A2 tiene mayor puntaje (397) frente

a las otras alternativas, los criterios la han favorecido, por tal razén se elige

como la solucion a implementar.
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3.3.3 PROYECTO DE IMPLEMENTACION

a. Objetivos del Proyecto

— Enla actualidad se capacitan a 85 formadores quienes a su vez llegan
a aproximadamente 4,000 agentes de primera linea. Se realizan 12
capacitaciones mensuales, la gran mayoria de ellas presenciales.

— Con el dinamismo del negocio, incremento en el numero de campanas,
productos y servicios, combinados con la alta rotacion de personal (30%
en los Call Centers) es necesaria una distribucion masiva, rapida y
efectiva del conocimiento. Por ello surge la iniciativa de adquirir una
solucion ElLearning, la cual permitira ampliar la cobertura de
capacitacion, reducir los costos operativos, ampliar la gama de cursos,
seguimiento a la ejecucion y medicion de resultados, incrementar la
rotacion de cursos, reforzar el aprendizaje sin incurrir en mayores costos.

— Mejorar la calidad del proceso de capacitacion al personal sobre los
diversos canales posventa durante la preparacion de los cursos,
planificacion, desplazamiento y redistribucion del conocimiento.

— Reducir los costos adicionales por reforzamiento y afianzamiento de la
capacitacion debido a desplazamientos a nivel nacional.

— Optimizar el material de capacitacion debido a su naturaleza virtual.

— Desarrollar una malla curricular orientada a dotar al personal con
herramientas y criterios para resolver situaciones en momentos de

atencion al cliente.

b. Alcance del Proyecto

— Plataforma de capacitacion en web desarrollada con lenguaje de
programacion php y base de datos mysql.
Se dispone de 3 perfiles de acceso a los usuarios, estos son:
Participantes, Tutores y Administradores.

— Las Inscripciones de los participantes pueden ser individuales o masivas.
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El Sistema de evaluacion permite al capacitador definir un peso por

pregunta.
Entre las caracteristicas de esta herramienta tenemos:
— Cursos simples (compuestos por temas) y avanzados (modulos, cada
uno de ellos con sus respectivos temas).
— Gestidon de casos practicos asociados a los cursos.
— Foros de debate asociados a los cursos.
— Control de temas, materiales adicionales, bibliografia y casos practicos.
— Facil gestion de cursos basados en los estandares de Internet, con

cualquier tipo de contenido multimedia, videos, etc.

(2]

. Cronograma de actividades

Se adjunta el diagrama de hitos, el cual sefala los eventos claves que
fueron necesarios para realizar el seguimiento al proyecto de

implementacion del ELearning.

ID | Hitos Abr-11| May-11|Jjun-11
Inicio .

Requisitos recolectados ¢

Implementacion ¢

Carga de cursos ¢
Piloto L 3

Implementacién completada .
Final ¢

Figura 3.2 Diagrama de hitos del proyecto

N| OOV ITWIN]|-

d. Organizacion del Proyecto

La estructura organizacional disefada para gestionar el proyecto

podemos observarla a continuacion.
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Coordinador

Equipo de
Implementacion

Equipo de
Auditoria

Figura 3.3 Organigrama estructural

e. Estrategia de comunicaciones

Para alcanzar un buen nivel de coordinacidon durante la
implementacion del Sistema de capacitacion se establecieron reuniones e
informes para controlar el avance del proyecto.

En el Cuadro N° 3.1 observamos la matriz de comunicaciones, indicando el
tipo de reunion, frecuencia, participantes, objetivo general, responsable de

dirigir la agenda y las observaciones.

Reunion Frecuencia | Participantes SRk
general A cargo de:
' Reunion Semanal Coordinador, Revisar el Coordinador
interna de Equipo de avance del
seguimiento implementacion | proyecto,
con los y Equipo problemas y
equipos del Auditoria riesgos.
proyecto Planificar las
actividades
para la
siguiente
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semana

Reunién de
seguimiento
con la
empresa

Proveedora

Semanal

Coordinador y
representante

de proveedor

Revisar
avance del
proyecto,
riesgos y
problemas
criticos, hitos,

COMpPromisos

Cuadro 3.1 Matriz de Comunicaciones

Coordinador

Los informes estan especificados en la siguiente matriz de informes (Cuadro

N° 2), indicando titulo, frecuencia, a quienes se enviara, objetivo del informe

y responsable.

. . Objetivo

Documento | Frecuencia Enviado a:

general A cargo de:
Plan del Fin de la Equipos de Informar el Coordinador
Proyecto planificacion | implementacion | Plan del

y Auditoria Proyecto a
todos los
involucrados
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Objetivo

Documento | Frecuencia Enviado a:
general A cargo de:
Informe Semanal Coordinador Informar Coordinador
Semanal de avance del
seguimiento proyecto,
interno actividades,
resgos y
’ problemas
; criticos,
| hitos,
| COmMpromisos
Informe Semanal Coordinador Informar Representante
seguimiento avance del de la empresa
a la empresa proveedor, Proveedora
Proveedora actividades,
resgos y
problemas
criticos,
hitos,

compromisos

Cuadro 3.2 Matriz de Informes

f. Gestion de riesgos

Con el

propdsito de asegurar el

cumplimiento del

plan de

implementacién previsto, con la calidad esperada en los contenidos de los

cursos y la organizacidn para el mejor dictado al personal asistente se

mantuvo una lista de riesgos asociados al proyecto indicando su impacto,

probabilidad de ocurrencia y de las acciones establecidas como estrategia
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para mitigarlos o acciones de contingencia. La relacibn mencionada esta en

la siguiente matriz de riesgos. Ver Cuadro N° 3.

basicas

requerimientos

Definicion Cuando Impacto IProbabilidad Contingencia
La plataforma |Durante el Incurrir en alto  |Baja Identificar
no cubre las |proceso de costo sin ningun adecuadamente
necesidades |Analisis de beneficio las necesidades

institucionales
respecto a la

capacitacion del

lo cual traera
atrasos y

muchos errores

personal
asistente.
Involucracién [Todo el proceso|Retraso en las  [Media Asignacion de
parcial de la |de implantacién |actividades tiempo al
institucion en personal.
el proyecto Supervision
semanal,
motivacion e
Incentivos
Capacitacion |Todo el proceso|El personal no |Media Capacitar lo
insuficiente en|de implantacion |utilizara el suficiente en el
el sistema sistema uso del sistema
adecuadamente,
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de los
usuarios por
funcionalidad
diferente a
sus

expectativas

de implantacién

implantacion y
elevacion de

costos

Cuadro 3.3 Matriz de Riesgos

alcances del

sistema

3.3.4 DESCRIPCION DE LA APLICACION (ALTERNATIVA 2)

a. Roles sobre la aplicacion

Administrador

- Define los contenidos de acuerdo a los cursos de capacitacion.

59

Definicion Cuando Impacto Probabilidad| Contingencia
Muchas Puesta en Retraso en las |Media Se debe probar
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Quedarnos sin|Puesta en No se pueda Baja Se debe poner
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- Define los datos a controlar en la Ficha de Personal, incluye la creacion de
usuarios.

- Define las Listas de Correo del sistema.

- Abre las convocatorias de los distintos cursos a fin de que se puedan

inscribir asistentes a los mismos.

- Planifica las tareas del personal capacitador, gestionando sus calendarios.

- Define las encuestas tipo que se pasaran a los asistentes tras la
realizacién de cada curso.

- Administra los Foros de Debate.

- Obtiene del sistema, la informacion necesaria para la buena marcha del
sistema docente: estadisticas de encuestas, horas impartidas por
profesores, registros de inscripciones y conexiones, expedientes de
asistentes, base de conocimiento, etc.

- Abre salas de debate generales que se ocupen de temas de importancia
de la organizacion.

- Administra el sistema de correo interno.

- Participa en el diseno del proceso de evaluacidon para cada curso,
definiendo preguntas, examenes tipo, autoevaluaciones, etc.

- Participa en la correccion de los examenes realizados por los
participantes.

- Participa en la apertura y moderaciéon de salas de tutorias.

- Responde a las consultas técnicas remitidas por los participantes.

Tutor

- Se encarga de ejercer la labor docente propiamente dicha

- Confecciona los examenes, ejercicios y autoevaluaciones que serviran
para medir los resultados del proceso de aprendizaje y trabaja con el grupo
de participantes a través del sistema de buzones para el envio de mensajes
o de las salas de tutoria.

- Consulta informaciéon resultante del proceso formativo: expedientes de
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asistentes, examenes, cursos, etc.

- Disena el proceso de evaluacion para cada curso, definiendo preguntas,
examenes tipo, autoevaluaciones etc.

- Corrige los examenes realizados por los participantes y cierra el
expediente al finalizar el curso.

- Abre y modera las salas de debate.

- Responde a las consultas técnicas.

- Obtiene la informacion necesaria para la buena marcha del proceso de

ensefanza-aprendizaje.

Estudiante

- Sigue los cursos que tiene programado de manera completa.

- Llena las encuestas que le sean requeridas.

- Resuelve los cuestionarios que se le plantean.

- Participa en los foros y debates contribuyendo a plantear consultas,

respondiendo dudas y sumando el conocimiento de toda la clase virtual.

Autor de cursos

- Definen las caracteristicas de los cursos, sus temas, los enlaces a los
contenidos, la bibliografia y los materiales, crean el sistema de evaluacion
del curso, es decir, realiza todas las funciones relacionadas con el proceso

de creacion de los cursos.

b. Diseno de la Arquitectura

El desarrollo de la aplicaciéon sigue un modelo modular tal como

podemos observar en el Grafico 3.3
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Nivel especifico

Estudiante

Tutor Alsorde Administrador
Cursos

Datos Nivel General

ice

HTTP SMTP Nivel inferior

Figura 3.4 Modelo de Arquitectura del Sistema eLearning

En la Tabla N° 3.23 se encuentran descritos los modulos del Sistema

eLearning implementado.

MODULO DESCRIPCION

Clases Modulo del subsistema docente, que incluye, entre
otros: Clases, contenidos de consulta, etc

Ejercicios Modulo del subsistema docente, que incluye entre

otros: laboratorios on line, material de apoyo,

generacion de examenes

Control y evaluacion

Control de examen, patrones de evaluacién, historial

evaluativo

Comunicacion

Instantanea y No instantanea (chat, aula virtual,
diapositiva virtual, teleconferencia, forum de

discusién, agenda y correo electronico

Estadistico

Proceso estadistico en el sistema. Resultados y

analisis de los resultados.
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Ayuda Ayuda general y local
Histoérico Le permite al profesor conocer las distintas
actividades desarrolladas por el estudiante en el
sistema, lo que le posibilita afrontar y tomar
decisiones respecto a su aprendizaje.
Recursos Centro de recursos y requerimientos de software
dentro del sistema.

Generalidades Aspectos generales (quejas, sugerencias, etc)

Registro Se implementa el registro en cursos, cambios o
culminacion de cursos, y aprobacidon de profesores

Informativo Noticias e informaciones dentro del sistema.

Cuadro 3.4 Mébdulos del Sistema implementado

La implementacion del sistema ELearning esta ideado en un modelo de tres
capas lo que garantiza un rapido y efectivo acceso a los datos, cuando estos
se requieran. Ello viabilizara la seguridad de los datos, asi como su
actualizacién rapida y eficiente, con vistas al mantenimiento del sistema o al

cambio e inclusion de actualizaciones del sistema. Ver Grafico 3.4.

c. Esquema del Sistema ELearning implementado

Todo sistema debe identificarse por un modelo general que describa
la relacion entre el usuario y las distintas capas, servicio web y bases de
datos. Dicho esquema podemos verlo en el Grafico 3.5, en el que se puede
apreciar la relacion existente entre el usuario con la capa de presentacion,
con la légica del negocio y esta a su vez con el acceso a datos. No obstante
la l6gica del negocio también interactua con el componente de légica del
negocio del servicio web. Por otra parte, los componentes del acceso a
datos del servicio web y del sistema en particular interactuan con la base de
datos, la cual devuelve la informacion, que recorre nuevamente el acceso a

los datos, posteriormente la lI6gica del negocio y, finalmente, es devuelta a la
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capa de presentacion para que se muestre al usuario. En el modelo se

adiciona ademas la interaccion del sistema con el servidor de audio y video.

Navegador Web Jl

GUARIO

Base de
Datos

Figura 3.5 Modelo General del Sistema

d. Plataforma de Redes y Comunicaciones

Debido a que la solucidén optada corresponde a la Alternativa 2 en la
cual se contempld el alquiler de la Plataforma sin necesidad que la empresa
cuente con dicha plataforma en sus instalaciones. La empresa proveedora
del servicio tendra alojado en sus servidores la plataforma de servicios

ELearning correspondiente a nuestra institucion.
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Servidores
Proveedor

Servidores
Virtualizados

Red local de
la empresa

Arreglo de
Discos

Figura 3.6 Plataforma de redes y Comunicaciones
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4.2

CAPITULO IV

ANALISIS BENEFICIO - COSTO

SELECCION DE CRITERIOS DE EVALUACION

Se evaluaran las siguientes variables.

. Los costos de capacitacion. Son los costos incurridos en el despliegue

de capacitacion a nivel nacional, que en el caso de la capacitacion
presencial se incluyen los viaticos incurridos en el personal que viaja
al interior del pais. También se incluyen los costos de los materiales

de capacitacion.

. Cantidad de re-llamadas. Son la cantidad de llamadas que se realizan

luego de haber reportado un reclamo o averia. Ello se presenta
debido a que el agente no informa correctamente el estado de los
mismos al cliente.

INFORMACION DE SITUACION ECONOMICA ACTUAL

A continuacion se presentan los costos de capacitacion antes de la

implementacion de la plataforma ELearning, ello corresponde a los costos de

personal que se encarga de preparar los cursos y capacitar a traves de

formadores al interior del pais.
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Item | Detalle Antes
1 | Capacitadores 4
2 | Formadores 12
3| Numero de cursos por mes 4
4 | Sueldo capacitador S/. 1,400
5 [ Sueldo formadores S/. 900
6 | Viaticos formadores x curso S/. 600
7 | Costos personal fijo S/. 16,400
8 | Costos por curso S/. 28,800
9 | Costos total de capacitacion S/. 45,200

Tabla 4.1 Costos mensuales de capacitacion antes de la plataforma

También se evalua la cantidad de re-llamadas de clientes por casos o

reclamos no resueltos o no respondidos adecuadamente.

Mes Cantidad de re-llamadas
Ene-11 12,640
Feb-11 13,864
Mar-11 14,721
Abr-11 12,973
May-11 13,879
Jun-11 14,790

Tabla 4.2 Cantidad de re-llamadas antes de la plataforma

4.3 RESULTADO DE LA SOLUCION PLANTEADA

Se observa una reduccién en los costos mensuales de capacitacion,
este se reduce de S/ 45,200 (antes de la implementacion) a S/. 25,433
después de la implementacion de la plataforma, como se logra mostrar en la

tabla adjunta.
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Item | Detalle Después
| 1| Capacitadores 4
2 | Formadores 4
3 | Numero de cursos por mes 1
4 | Sueldo capacitador S/. 1,400
S | Sueldo formadores S/. 900
6 | Viaticos formadores x curso S/. 600
7 | Costos personal fijo S/. 9,200
8| Costos por curso S/. 2,400
Costos mensuales de la
9| plataforma S/. 13,833
: Costos total de capacitacion S/. 25,433

Tabla 4.3 Costos de capacitacion después de la plataforma

Se pudo comprobar una reduccion de 15% en la cantidad promedio
de re-llamadas entre los 3 meses antes de la implementaciéon de la

plataforma vs los 3 meses siguientes a la implementacion de la plataforma.

Mes Cantidad de re-llamadas
Jul-11 12,747

Ago-11 11,762

Sep-11 10,741

Tabla 4.4 Cantidad de re-llamadas después de la plataforma
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

1. Se logro reducir los costos operativos de capacitacion debido a la
eliminacion del desplazamiento al interior del pais en el caso de la
capacitacion presencial a los canales presenciales del interior.

2. Se redujo la curva de aprendizaje de los agentes de atencion al cliente,
ello debido a que llegaba la informacién con mayor prontitud, tenian
mayores oportunidades dentro de las horas de menor carga de trabajo
para completar su aprendizaje. Ademas contaban con la opcion de poder
repetir la lectura del material a traveés de la plataforma.

3. Los niveles de auto aprendizaje aumentaron debido a que se intensifico
la cantidad de evaluaciones en linea a los agentes de atencion al cliente.
A través del seguimiento de la ejecucion de los cursos que permite
realizar la plataforma, se exige al agente que revise su material en los
tiempos sefalados, ello crea una presion que impulsa el auto
aprendizaje.

4. Se ha podido comprobar que el uso de la tecnologia de informacién y
comunicaciones contribuye a ofrecer mayor flexibilidad a los negocios,

superando restricciones de distancia y tiempo.
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RECOMENDACIONES:

1. Capacitar a los tutores presenciales, asi como a los instructores para que
mejoren el diseno del contenido virtual a fin de ampliar la vida util de este,
y hacerlo mas amigable.

2. Irintroduciendo contenidos completos de Full ELearning segun una malla
curricular, para tener personal certificado y determinar el grado de
capacitacion que ellos logren.

3. Enfocar los cursos por pool de atencién, ello contribuira a tener personal
mas especializado segun tipo de cliente que atienden. Facilitar la
capacitacion enfocandose en funcionalidades que apliquen al
relacionamiento con el cliente objetivo.

4. Contactar con empresas especializadas en desarrollar contenido de
cursos dirigidos a empresas de telecomunicaciones, con ello se podria
tener mejores precios por la experiencia del proveedor.

5. Reforzar las politicas de retencion de personal a fin de reducir la tasa de
rotacion de agentes, ello es un proyecto de largo plazo, ya que el servicio
de Call Center se tiene subcontratado y por lo tanto, el personal no
trabaja directamente para telefonica, pero se puede negociar un contrato
marco para que el proveedor de Call Center brinde beneficios al personal
destacada en la operacion de Telefonica.

6. En tres anos evaluar nuevamente la posibilidad de implementar un
sistema de informacion ELearning corporativo a fin de alinear con los

objetivos corporativos y tomar ventaja de la economia de escala.
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GLOSARIO DE TERMINOS

1. Abonado telefonico. Cliente de una linea telefonica.

2. Agente posventa. Persona que atiende al cliente por solicitudes,
consultas y reclamos.

3. Blackberry. Es una marca de equipos telefénicos inteligentes
desarrollada por la compania canadiense Research in Motion.

4. Call center. Centro de contestacion de llamadas telefonicas.
5. Capacitacion presencial. Modo de capacitacion con profesor en aula.
6. Cargo fijo. Monto de facturacion mensual cobrado por contrato a clientes.

7. Formadores. Instructores encargados de capacitar al personal de
atencion al cliente.

8. Gama de productos celulares. Variedad de equipos celulares por
modelo.

9. Multicentros. Centros de atencion al cliente en donde se ofrece
informacion acerca de productos fijjos y moviles.

10. Operacion movil. Servicios que ofrecen servicios méviles como lineas
celulares e internet movil.

11. OSIPTEL. Organismo regulador de telecomunicaciones.

12. Pool de atencion. Grupos de asesores encargados de atender al cliente
referente a un determinado conjunto de servicios.

13. Posventa. Proceso que inicia luego de vender el producto, cuyo objetivo
es satisfacer y retener al cliente.

14. Prepago. Modalidad que consiste en realizar un pago a cuenta de
minutos 0 mensajes antes de tomar el servicio.
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15. Simcards. Chips que contiene la identificacion del cliente y que puede
guardar datos de éste, funciona sobre tecnologia GSM.

16. TMO. Tiempo medio de atencién al cliente posventa.
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ANEXOS

Pantalla de autenticacion de la aplicacion ELearning

group

}I-i Ingresas

101vido su Password?

Pantalla principal del alumno

Soporte Campus Mir twal ick aqui para enviar coniulta

iBienvenido(a) Marta hyes!
36-2-9462020 Lunes a Viernes, 09 00 2 18 00 hrs. (GMAT .4)

MIS CURSOS ESPECIFICOS

Resultade  Estade Naveg  Certificade  Tutor

de 2008-12-0) - -
° INDUCCION ISO 9001 AGUAS HUEVAS °° Restan 268 dias 40% (3¢) e i B
=

3 2009-12-31 | & |

CURS0S CERRADOS

Resultado  Estado Naveg  Certificado Tutor

INDUCCION AL GRUPO AGUAS ’
e 66 s 02,157.41
NU EVAS 1 : <
o GESTION OF PERSONAS EHERD 2009 - @ 127.22 0 7
— 3 ru
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Vista de cursos

{‘ MUDULO B Introduccion ) Curso Cerrado

|“. MODULO ¢ Nuestra Empresa ) Curso Cerrado

|w, HODULO 2 Conociendo de Huestro Negocio % Curso Cerrado
| Al

‘I- HOUULO 3 Lo que Debes Saber al Momento de Ingresar Al Grupo g Curso Cerrado

== ] De Aguas Huevas +*

Modulo de contenidos

En la parte infer o- dereche ce le pantalla encontraras tas flechas
e te permitiran avanzar y/a relraceder

Presiona “siguiente” pa-a avanzar

Modulo de evaluaciones

» ¢Cuales son los procedimientos del Sistema de Calidad?

' a.- Control de documentos / Control de Repistros / Manejo de no conformidades / Accrones Correctivas / Acciones Preventivas /
Auditorias internas,

€ b.- Centrol de acreditacian / Control de Registros / Manejo de conformidades 7 Acciones Correctivas / Acciones reactivas /
Audit orias Internas.

' c.- Planificar / Hacer / Verificar / Actuar

C 4- Ninguna de las anteriores

75



Creacion de cursos

Administrando Cursos  =Crear Curso  ~listar Cursos

Cursos

Crear Curso

Nombrz2
Desaipdon

Codigo Intemno Eleaming

Objetivo

Temario

Publico

Modalidad Eleaming w

Emptesa Selecaone -
Area Formadon Selecaone -
Num Horas

Valor Hora

Valor Partiapante

Sence S -

Codigo Sence

Crear Curso

Lista de cursos creados

] Nombre Descripcion Codige Empresa
Rey amenty Genaol Le

1147 e
Aovilizacicn

Cuisn Reg amenin Geneml fe Mawv lizanicn SFPASA fenasae [1:3

Actwvo Orden Jel

78536178 Modulo1 Concattos v Sefialzs Basicas de |a Movilizasion Ferrovisrs Ndulo »Ver Nad 1

/82881y lest” kevaluaacn 1 evawsasn sver Freg (U) 1

73580130 Modulo2 Procedim entos v Sefia e« en Ia wovlizacior ae renes Ntdaulo sver dod 1 2
70508101 Testd Cvaluadien 2 Craluscisn sVer Preg (0) 1 2
73%£38182 \fodulo3 Pecepdon de trencs y Msenistra: AMSduto sVer Vod 1 3
78:86183 Testd Evaluacicn 3 Evalusaidn »Ver Preg (0) 1 3
78586184 \fodulcd 1Aédulc d2 Comun caciones "Tren Tizna” NMbidulo >Ver Nod 1 4
18286185 | &sté kvaluaacn 4 £valuacdn »>ver Freq (V) 1 4
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Crear versiones de cursos

Configuracion de Capacitacion

Nombee Capaatacion

]

Fecha Iniae de Ia forma (2000-1223) (%)

Fecha Temino de Is forms (2000.12.23) (7)

Desaripcion Capacitacian

0

Publico Objetivo

Aodalidad Eieaming w

Empresa Seleccione - M

Tutor Seleccione -

Responsable

Nota Aprobacon (en escala 100%, sin signa %) ()

Escais de Nota 100% » 100% *)

Tipo de Capadctacion Espeafica {Normal) v

Si les Evaluadones son reprobada:

i, e T 51 ® N

NO oontinuan los siguientes modules

Malls Seleacione -

Premmequisito (Solo en Mallss Seleccione =

Secuengasles)

Capsatsaon SI Apruebs (Mallas Seleccione =

Asbol o Diag)

Capacitacién NO Apruebs (Mallas Selecoione -

Asbol o Diag)

Es dilgnostia.: {Si es que hay sclo Cog @ o

una evaluaaen)

Capaotacion Sin Evaluaciones (Solo cC IG

Modulos) S No

Lista de versiones de cursos

377 Mejore de |a Eleaming Especdifica 200807-13 50 0 + 112) Cerada Cencosud | — ! m
Efectividad 20080309

376 Manejo Eficienta de  E g Especiics 20090112 8 © & (1) Cemada Presto . [~ » m
Productos. 20090309

364 Inducaon al Grupo Eleaming Especifica 20090105 60 15 + [42) Cerrada Aguas |~ - %
Aguss Nuevas 1 200902-27 Nuevas ;

383 Pedeccionamiento para Eieaming  Especifica 2009-01-0% 80 0 + (1) Cemrsda Prosegur S - A
Vigilantes 2009-01-31



Encuestas reactivas

+ ENCUESTA CAPACITACION _

Esta Encuesta tiene como objetivo detectar el nivel de satisfaccion que tiene la Capacitacion via E-learning, por favor
califique con nota de 1 a 7 (1-Baja Calificacion y 7- Alta Calificacion).

1. EVALUE EL PROGRAMA DE CAPACITACION

El curso realizado por e-learning cumplio con
sus expec tativas

Usted considera que los temas tratados son
aplicables a su trabajo diario

La entrega y aporte de nuevos conocimientos
fue:

. EVALUE EL MATERIAL DEL CURSO t 2 3 4 5 6 7

Usted considera que el curso tenia un orden
logico en cuanto a las lecciones y contenidos

Los contenidos son presentados en forma
clara.

Usted considera que el curso fue dinamico y
entretenido

It. EVALUE EL AREA DE CAPACITACION 1 2 3 4 5 6 i

Realize consultas al tutor por lo menos una
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Matricula de cursos

Nueva Capacitacion

Editando Participantes de Capacitacion ID 391

Nombre Capaaitacion

Fechas
Desgipadn

Paticpantes

D

18424773-2 Flandez, Jenniffer

136909366

robestopresto Morales, Roberto

mvasquez

15539187K

156826284

181761451

136718549

134427752

134783400

103321959

108083752

128508399

122431253

2009-01-15/2009-03-18
PRESTO, PARA TODO LO QUE ESTA PENSANDO
14 Ocultar Participantes

Hombre Pass
12345
PORTALIER, PIA KAREN 12345
12345
Vasquez, Marcelo 12345
VILLAVICENCIO.
1
NATALIA PATRICIA 2345
ACEITON, INGRID DE
5 12345
LOURDES 2
SEPULVEDA.
MARIANELA DAYAN 12345
GONZALEZ, EVELYN 12345
ROSA
ARCE, CAROLINA DEL
N 45
CARMEN 123
CIFUENTES, JOSE
N 4
FERNANDO 12345
MARTINEZ. LORETO 12345
SOLEDAD

PEREZ. XIMENA ANDREA 12345

CARRASCO. SANDRA
ALEJANDRINA

MELENDEZ. SANDRA

123458
PATRICIA

Email Fono Cargo

email -

email -

emall -

email -

email -

email -

email -

email -

email -

email -

email -

email -

12345878 emall -

email -

ENCARGADO CAPACITACION

NO ESPECIFICADO

ANALISTA PROCESOS

ANALISTA PROCESOS

ADMINISTRATIVO{A)

ANALISTA PROCESOS

ANALISTA PROCESOS

ANALISTA PROCESOS
SENIOR

ANALISTA DESARROLLO
OPERACIONAL
ANALISTA PROCESOS
SENIOR

JEFE DESARROLLO
PROCESO DE NEGOCIOS
JEFE HORMATIVA Y
CUNPLIMIENTO

PRESTO, PARA TODO LO QUE ESTA PENSANDO

Gerencia

Gerencia
Pessonas

NO
ESPECIFICADO

GERENCIA COO
GERENCIA COO
GERENCIA COO
GERENCIA COO
GERENCIA COO
GERENCIA COO
GERENCIA COO
GERENCIA COO
GERENCIA COO

GERENCIA COO

Empresa

fulletearning

Presto

NO
ESPECIFICADO

Presto

Presto

Presto

Presto

Presto

Presto

Presto

Presto

Esudo Del

Supervisor Adivo

Adtivo

Activo

Adlivo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Adivo

Adivo

Adivo

Activo

Activo

XX I X X X >l I I > X ]
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Reportes

Informe Genoral
Cel=czione Capzcitacon:

1a D28 Keglamento Geresal de Movihizeaon Fepass ! )

Gznerar In‘ormz Ge eral

Vista de Evaluacion {(Preguntas / Opciones Respuesta)
Selecacne Capaca:aaon:

Id 528 eglemento Genesal je Moviizaan (Fepesa/ ParicD )

fienerar \icta de Fvaliacion

Intorme U2talle ce Respuestas de tvajuaciones Paor Alumno
Selecciene Capaciacion:

14 K2R eglsmanin Gonaml 4o Movi izaman (Fepsea / Paricf )

Gencerar Inferme Detalle Rzsoucstas

Informe Dz2talle de Pr2guntas de Evaluaciones Por Capacitacion
Sdeoacne Cabaasaon.

Id 520 teglemento Ceneml de Movi izacidn (Fepesa/ MaricD )

Generar Informe Detalle Preguntas

Informe Datalle de Praguntas de Evaluaciones Consolidado
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Jenerar Informe D=talle Preguntas Consolidad>

Informe Encuesta Reactiva
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id 528 eglemento Genem| ie Moviizaan (Fepesa/ ParicD )

@ Recultados Globales

c Re<quissias por Fardiripantss
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Detalle de respuesta de evaluaciones

DETALLE DE RESPUESTAS POR ALUMNO / PREGUNTA
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Detalle de encuesta global por curso

Respuestas de Encuesta con Datcs Porcentuales y 2n Cantidad de

1 EVALUACICN DEL CURSO Muy
Qu= le Jarece la realizacion je cursos via
Considera cue 13 du-acion del curso fie
aprop1ada para el matenal entre3ado

lac preznntas aslireda<en lac pniehac ce
ajustan a Ics coatenidos estudiados

Los aprandizajes obtenidos en este curso son
aplicablec en cu trabajo

Le Jedico diariamente el tiempo de estudio
que recueria

Lo mnetodologio empleaco er el cesarollo de
este cu'so ha facilitado su aprendizaje

11 EVALUACION DE LO5 CONTENIDO3 Muy
Los contenidos vistos fueron transmivdos en
forma darapara ust2d

Los contenidos tratados en el curso son
aplicables en sus tareas actuales,

Los contenidos del aurso se presentan
desarrcllados en forma ¢laray didactica
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Tabla 2.1
Tabla 3.1
Tabla 3.2
Tabla 3.3¢
Tabla 3.4
Tabla 3.5
Tabla 3.6
Tabla 3.7
Tabla 3.8
Tabla 3.9
Tabla 3.10
Tabla 3.11
Tabla 3.12
Tabla 3.13
Tabla 3.14
Tabla 3.15
Tabla 3.16
Tabla 3.17
Tabla 3.18
Tabla 3.19
Tabla 3.20
Tabla 3.21
Tabla 3.22
Tabla 4.1
Tabla 4.2
Tabla 4.3
Tabla 4.4

TABLAS

Caracteristicas de herramientas Web 1.0, 2.0y 3.0
Criterios técnicos de evaluacion de alternativas

Criterios de implementacion

Criterios de administracion de cursos

Criterios sobre administracion de la plataforma

Criterios orientados al trabajo del estudiante

Criterios sobre servicios orientados al aprendizaje
Criterios referentes al proveedor

Criterios para la integracion

Criterio de costos operacionales

Evaluacidon de aspectos tecnicos

Evaluacion de aspectos de implementacion

Evaluacion de aspectos en la administracion de cursos
Evaluacion en aspectos de administracion de plataforma
Evaluacién de aspectos al trabajo del estudiante
Evaluacion de aspectos orientados al aprendizaje
Evaluacion referente al proveedor

Evaluacion referente a la integracion con otras aplicaciones
Costos de infraestructura

Costos anual de infraestructura

Costos anuales de las alternativas

Evaluacion referente a los costos operacionales anuales
Evaluacion total de alternativas

Costos mensuales de capacitacién antes de la plataforma
Cantidad de re-llamadas antes de la plataforma

Costos de capacitacion después de la plataforma
Cantidad de re-llamadas después de la plataforma
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CUADROS

Cuadro 3.1 Matriz de Comunicaciones

Cuadro 3.2 Matriz de informes

Cuadro 3.3 Matriz de riesgos

Cuadro 3.4 Mdbdulos del sistema implementado
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Figura 1.1
Figura 1.2
Figura 2.1
Figura 3.1
Figura 3.2
Figura 3.3
Figura 3.4
Figura 3.5
Figura 3.6

FIGURAS

Procesos principales de la compania
Organigrama de la empresa

Interfaz de la herramienta ELearning
Comparacién de alternativas

Diagrama de hitos del proyecto

Organigrama estructural

Modelo de arquitectura del Sistema ELearning
Modelo general del Sistema Informatico
Plataforma de redes y comunicaciones
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