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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo encontrar los instrumentos
tecnologicos relacionados al &mbito de las tecnologias de la informacion y
comunicacion que permitieran mejorar el proceso de las capacitaciones realizadas
dentro de la empresa GEA Peru, filial de GEA Internacional.
La investigacion se inicio con la realizacion del diagnostico del area de capacitaciones
para la identificacion de los problemas que se presentaban en dicha area. Los
resultados del diagndstico fueron clasificados, priorizados y analizados para encontrar
las alternativas de solucion que ayuden a mejorar los procesos dentro del area.
De las alternativas halladas se determin6é que el uso de un sistema de gestion de
aprendizaje dentro del area de capacitaciones seria la alternativa tecnolégica que
brindaria las mejores opciones para ayudar en la solucion de los problemas
encontrados y que ademas cubre los objetivos planteados. Posteriormente y como
resultado del trabajo de investigacion se procedid con el desarrollo de un plan de

trabajo que guiara en la posterior implementacion del mismo.

Palabras clave: propuesta de mejora, capacitacion, plan de trabajo, call center



Introduccion
Contar con el personal adecuadamente capacitado puede hacer la diferencia entre
alcanzar o no los objetivos empresariales. Bajo esta premisa, en las empresas del
rubro de los Call Center, donde es imperativo alcanzar los indicadores de rendimiento
establecidos por los clientes, se encuentra que algunos de los problemas con respecto
al proceso de capacitaciones son la demora y la calidad con que se entregan los
resultados. En el presente trabajo de investigacion se abordara el tema identificando

las causas que generan dichos problemas y proponiendo mejoras del proceso.

Para ello en el capitulo | se comienza estableciendo los objetivos que se persiguen
con la investigacion, asi mismo se describen las metodologias que se emplearan, asi

como también las bases en la que se justifica el trabajo.

En el capitulo Il se desarrolla las bases teéricas que en las que se fundamenta la
investigacion, se realizara el analisis comparativo y critico de las teorias de diversos

autores y propondremos nuestra deduccion.

Se conocerd acerca de la empresa donde se realiza el trabajo de investigacion,
detallando una breve resefa histérica, compartiendo su filosofia como organizacion,
y mostrando su estructura organizacional. Se presentara los servicios que presta la
empresay se terminara realizando un diagndstico organizacional. Todos estos puntos

estaran contenidos dentro del capitulo Il1.

Finalmente, en el capitulo IV se presentard nuestros resultados, comenzando con las
causas raiz halladas para los problemas identificados en el diagndstico, seguido de
las acciones a tomar para solucionarlas aterrizadas en un plan de trabajo como parte
del disefio de la mejora. Y concluiremos desarrollando los mecanismos de control, que

incluyen el establecimiento de indicadores y el monitoreo.



CAPITULO I: ANTECEDENTES DE ESTUDIO

1.1 Titulo del Tema
Propuesta de mejora del proceso de capacitacion de asesores de GEA Peru en

la ciudad de Lima, 2022

1.2 Planteamiento del Problema

Uno de los problemas que afecta a todas las organizaciones, es la rotacion de
personal, siendo segun la investigacion realizada por Bazan (2016) la principal causa,
los factores externos relacionados con las ofertas laborales, y la situacion econémica
del mercado. La rotacién conlleva diversas desventajas para las organizaciones,
siendo una de ellas, el tiempo que toma al nuevo personal adquirir los conocimientos,
habilidades y destrezas necesarias que le permitan alcanzar el nivel de desempefio y
eficiencia requeridos por el puesto que ocupard, como lo indica Francia (2017). Como
consecuencia tendremos un impacto negativo sobre la productividad, y dependiendo
del contexto en que se encuentre la organizacion, puede también repercutir en la

rentabilidad o incluso en la imagen institucional de la misma.

Otra de las desventajas, como lo sefiala Estrada (2017) es el costo asociado a
la ejecucidon de todos los procesos involucrados para la incorporacién de un nuevo
trabajador. Tomando especial relevancia la inversion que las empresas realizan en las
areas de Capital Humano y las areas de Capacitaciones. Estas ultimas, tienen la
mision de brindar a los postulantes el entrenamiento necesario para que puedan
integrarse con la calidad requerida y en el menor tiempo posible a los diversos equipos

de trabajo.



El valor y la importancia del entrenamiento provisto por las areas de
capacitaciones muchas veces es subestimada por las empresas, y como
consecuencia se tiene la implementacion de procesos de entrenamiento carentes de
recursos y de la idoneidad requerida para alcanzar la eficiencia productiva y el éptimo

desemperio de los nuevos trabajadores.

Desde la perspectiva estratégica del negocio, segun Gutiérrez (2014) la
rentabilidad, la calidad de los productos y/o servicios, asi como la competitividad
derivan directamente del 6ptimo funcionamiento de los procesos de cada una de las
areas que conforman la organizacion y, por ende, dependen de la productividad de
cada uno de sus trabajadores. Por lo tanto, una adecuada inversién para la
implementacion y el despliegue apropiados de las areas de capacitaciones resultan

de gran importancia.

En las empresas del rubro de Call Center, un proceso de entrenamiento eficaz
y eficiente es una necesidad primordial, debido a la naturaleza del negocio. El elevado
dinamismo en la rotacion de sus trabajadores, principalmente en las areas de
telemercadeo y atencion al cliente, acentian la necesidad de contar con un area de

capacitaciones preparado para responder a estas altas exigencias del negocio.

En la empresa GEA Perq, se identifica que en el area de Telemarketing existe
una rotacion de personal muy elevada, y esto trae como consecuencia que la empresa
se encuentre en la frecuente busqueda de trabajadores para esta area.
Para comprender mejor la problematica es necesario conocer e identificar las

principales partes involucradas.

Los primeros, son los asesores telefénicos, estos son el personal que toma

contacto directo con los clientes a través de la atencion telefonica. Representan a la



primera linea dentro de la estructura jerarquica de la organizacion. Luego tenemos la
empresa en si, representado por la alta direccion que son quienes determinan los
indicadores de rendimiento y establecen los objetivos que se deben alcanzar en el
area y subareas relacionadas. Como tercer elemento tenemos a los clientes
corporativos; que son empresas con las que se establecen vinculos comerciales
respaldados mediante contrato donde entre otros, se especifican los requerimientos e
indicadores que se deben alcanzar en la atencion de sus clientes. Cada una de estas

partes son afectadas directa o indirectamente por la rotacién del personal.

Los asesores de atencion al cliente desarrollan habilidades, técnicas y
capacidades para gestionar las llamadas que les permiten realizar sus labores
eficientemente, cumpliendo con los indicadores de desempefio (KPI) establecidos por
la empresa. Entre los indicadores mas representativos tenemos el nivel de servicio
(NS) el cual corresponde a la cantidad de llamadas que un asesor atiende en un
determinado periodo. El First Call Resolution (FCR) que es la resolucién en la primera
llamada, y mide el porcentaje de las llamadas de clientes que se resuelven al primer
contacto. El Tiempo Medio Operativo (TMO) que mide el tiempo promedio de las
llamadas en un determinado periodo. ElI Cost Per Call (CPC) que es el costo por

llamada.

Algo que se debe resaltar es que los indicadores mencionados son alcanzados
no solo por los conocimientos adquiridos por los asesores en el proceso de su
capacitacion, sino principalmente por la pericia alcanzada con base en la experiencia.
Esto quiere decir que ademas de la simple transmision de conocimientos se requiere
de un nivel de practica suficiente para que los asesores desarrollen un nivel de pericia

minimo aceptable, que se puede establecer como linea base.



Los clientes corporativos en la mayoria de los casos son los que determinan en
primera instancia los indicadores, de acuerdo a sus necesidades y objetivos
empresariales, los cuales estan estipulados en el contrato suscrito con la empresa.
Frecuentemente cada cliente corporativo establece también los programas,
aplicaciones web, sistemas de Call center y otros que se utilizaran para la atencion de
sus clientes. Este aspecto es muy importante, primero por la variedad de soluciones
de software que existen en el mercado y segundo por el tiempo que toma aprender el
uso de cada uno de ellos. Mientras los softwares sean mas especializados o muy
particulares en su uso, obligard a la empresa de Call center a crear subareas

especializadas y a la realizacion de capacitaciones mas especificas para los asesores.

El Call center debe cumplir con los compromisos asumidos, por lo tanto, es
primordial alcanzar los indicadores acordados. Analizando desde el punto de vista de
la eficiencia operativa del Call center, con la rotacién de personal se pierde capacidad
operativa y eficiencia, impactando esta situacién directamente sobre los indicadores,
afectando a la empresa y a los clientes corporativos. Por consiguiente, la renuncia,
abandono, o cese de uno mas asesores, impacta perniciosamente al nucleo del

negocio.

Otro aspecto relacionado es la reposicion de los asesores, que involucra
diversos aspectos como la convocatoria, reclutamiento, seleccion, capacitacion,
evaluacion y la adaptacion en el puesto de trabajo. Como podemos deducir el tiempo
gue toma cada parte del proceso afecta de forma negativa a los objetivos de la
empresa, pudiéndose caer en algunos casos, en penalidades por incumplimientos de

determinados items de los contratos.



Del analisis realizado, se evidencia que las capacitaciones son uno de los
procesos mas importante para lograr que un nuevo asesor pueda desenvolverse de
forma eficiente y asi alcanzar los indicadores establecidos en el menor tiempo posible.
GEA Perq, cuenta con un area de capacitaciones al cual se le realizara un proceso de
diagndstico con el objetivo de encontrar oportunidades de mejora sobre el proceso de

entrenamiento de nuevos asesores.

Entre las principales observaciones sobre esta area se tienen la falta de agilidad
en la respuesta a las necesidades de la empresa y la calidad de los resultados del
proceso de capacitaciones. El requerimiento de personal capacitado es una necesidad
critica para la operacién, sin embargo, contar con asesores con una solida formacion
lo es también, tanto o mas aun. Por lo tanto, una respuesta rapida y efectiva, puede
hacer mucha diferencia para mantener y alcanzar los objetivos y metas de las areas

y de la empresa.

La agilidad del &rea esta vinculada por un lado a la gestidon de area y por otra a
las herramientas en las que apoya sus procesos y que usa para el desarrollo de sus
actividades. Bajo esta perspectiva, se observa que el area usa diversas aplicaciones
de Cloud Computing, las cuales para comenzar son externas a la organizacion y no
estan alineados con los objetivos del area ni de la organizacion. Si bien el uso y la
incorporacion de nuevas tecnologias aporta valor para las organizaciones, estas
deben pasar por un proceso de revision y evaluacion para adaptarlas de forma tal que

sean apoyo en los procesos internos del area, como lo sefiala (Cano Pita, 2018).

De igual forma, la calidad de los resultados del area esta ligada tanto a las
habilidades de los capacitadores como a los materiales y los medios empleados para

la transmisién del conocimiento. De acuerdo a lo anterior, se puede observar que el



area combina los medios tradicionales de capacitaciones empleando el uso de aulas
de forma presencial con sesiones virtuales a través del uso de herramientas gratuitas
para clases en vivo. En esta dinamica de trabajo el area tiene limitaciones en cuanto
a la cantidad de horas de capacitacion que puede brindar, debido principalmente a la

cantidad de ambientes disponibles y los recursos complementarios necesarios.

El area tampoco cuenta con medios y canales empresariales para compartir
materiales adicionales de aprendizaje teniendo que recurrir a soluciones externas
gratuitas. Tampoco cuenta con formas de hacer el seguimiento del aprendizaje
dindmico que permita realizar las retroalimentaciones oportunas en tiempo y forma sin
la consiguiente repercusion del incremento de horas hombre requeridas de los

capacitadores para la realizacion de dichas actividades.

Asi mismo, el &rea carece de mecanismos de control de acceso a la informacion
compartida con asesores, capacitadores y personal del area, sean estos materiales
de estudio, plantillas, material bibliografico, material compartido por los clientes,
sesiones grabadas, etc. De igual forma no cuenta con soluciones informaticas que
centralicen los recursos y materiales digitales producidos y empleados para las
capacitaciones, representando todo ello posibles riesgos en cuanto al control y
seguridad de la informacion y una falta notable de la incorporacion de herramientas
tecnologicas orientadas al aprendizaje que permitan potenciar los procesos

educacionales (Gavilanes Sagfiay y otros, 2019).

Ademas de todo lo expuesto hasta este punto, se debe tomar en cuenta la
creciente competitividad empresarial, la evolucion de los negocios, la aparicion de
nuevas tecnologias y la busqueda de resultados con el menor impacto en costos, que

crean en las organizaciones la necesidad de mejorar sus procesos y el desempeiio



de sus colaboradores. Entre los diferentes factores que intervienen, tal como lo
sefalan Dessler y Varela (2011) las capacitaciones en la actualidad toman un rol
protagonico en la implementacion de los planes estratégicos, y por lo tanto tienen
también un impacto directo en el logro de los objetivos estratégicos de las

organizaciones.

Las capacitaciones son un punto importante para mejorar la competitividad y
en algunos casos para lograr la ventaja competitiva, por lo tanto, un area de
capacitaciones gue no esté alineado con los objetivos estratégicos de la organizacion
Yy que Ccuyos procesos no estén apoyados en herramientas tecnoldgicas adecuadas,
no aportard valor a la organizacion y tampoco al negocio, lo que con el tiempo puede
resultar no solo en el incumplimiento de los indicadores, sino en la perdida de la
eficiencia productiva lo que a su vez puede decantarse en la pérdida de clientes y

pérdidas econémicas futuras.

En tal sentido, se encuentra conveniente realizar una propuesta de mejora en
el desarrollo de las capacitaciones de los asesores destinados a las areas de
Telemarketing, que permita reducir los tiempos de respuesta del area de
Capacitaciones y mejorar la calidad de los resultados. Dicha propuesta se realizara

desde la perspectiva de las tecnologias de la informacion.



1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General
Elaborar una propuesta de mejora del proceso de capacitacion de asesores de

GEA Pert en la ciudad de Lima.

1.3.2 Objetivos Especificos

v" Realizar un diagnostico del proceso de capacitacion de asesores en el
area de Capacitaciones de GEA Peru e identificar oportunidades de
mejora.

v Disefiar un plan de trabajo para la mejora del proceso capacitacion de
asesores en el area de Capacitaciones de GEA Peru desde la perspectiva
de las TIC.

v Establecer mecanismos de seguimiento y control para el cumplimiento de
la propuesta de mejora del proceso capacitacion de asesores en el area
de Capacitaciones de GEA Peru.

v' Determinar el costo beneficio de la propuesta de mejora del proceso

capacitacién de asesores en el area de Capacitaciones de GEA Pera.

1.4 Metodologia

1.4.1 Diagnostico

Se realizara un diagndstico situacional, con lo cual se obtendra un punto base

desde la cual se iniciara la busqueda de puntos de mejora.

Se empleara también técnicas como los diagramas de Ishikawa que permitiran

llegar hasta las situaciones problematicas dentro del area en estudio.



Se usara la herramienta de analisis FODA que permitira conocer los aspectos
internos y externos del area, asi como identificar las oportunidades de mejora que el

area necesita para cumplir con las exigencias de personal capacitado de la empresa.

1.4.2 Disefio de la Mejora

Se elaborard un plan de trabajo para el area de capacitaciones donde se
especificaran los detalles para la implementacion de la solucidon que ayude a mejorar

el proceso de entrenamiento de los nuevos asesores.

Se elaborara un diagrama de Gantt, en el cual se colocaré las actividades en
funcién del tiempo estimado para su realizacion y en funcion de su interdependencia,
logrando de esta manera una vision clara de los pasos que se deben seguir. Asimismo,
se incluira los recursos que seran necesarios, sean estos fisicos, tecnoldgicos,
humanos y/o financieros, para la realizacion satisfactoria de cada una de las
actividades definidas. Se definira también en esta parte los roles y responsabilidades

para el equipo que desarrollara el plan de trabajo.

1.4.3 Mecanismos de Control

Se realizara el control del cumplimiento del cronograma establecido en el

diagrama de Gantt.

Para lo cual se establece el indicador de Porcentaje de Avance del plan de

trabajo. La medicion del indicador se realizara mediante el uso de la siguiente formula

% A B Cantidad de Actividades Avanzadas 100%
oAnvace = Cantidad de Actividades Totales X 0




Indica que tanto del total de actividades establecidas en el cronograma se han

realizado hasta la fecha.

Se establece también el Cumplimiento en Tiempo

Tiempo Real Empleado

Cumplimiento =
P Tiempo Establecido en Cronograma

Si el Cumplimiento es mayor que 1 indica que la actividad del cronograma se
ha tardado mas tiempo del planeado. Si el Cumplimiento es menor que 1, que la
actividad del cronograma se ha realizado en menos tiempo del planeado. Lo cual es
un buen indicador. Si el Cumplimiento es igual a 1, indica que la actividad se ha

realizado en el tiempo establecido en el cronograma, lo cual representa el caso ideal.

1.5 Justificacion

1.5.1 Justificacion Teodrica

En la actualidad existen diversos estudios que muestran la correspondencia
que existe entre la productividad y las capacitaciones, como los realizados por Mejia
y Saucedo (2021) en la que llegan a la conclusién de que existe relacion entre la
capacitacion laboral y la productividad. Tenemos también a Ramirez y Dubois (2019)
quienes llegan a la misma conclusion, en su investigacion en el Poder Judicial de Lima

Este en el afio 2018.

Se puede hacer referencia a muchos otros trabajos que demuestran este punto,
sin embargo, aun contando con esta informacion, existen algunas empresas que
persisten el pensamiento de que capacitar a su personal es: en primer lugar, un gasto

y en segundo, una actividad innecesaria, como lo sefiala Esan (2016).



Esta forma de pensar, contrasta con la realidad, porque aun contando con el talento
humano con las mejores competencias y habilidades en un momento dado, con el
paso del tiempo y sin una adecuada capacitacion estas terminaran desfasandose y
pudiendo terminar con conocimientos y habilidades obsoletos con el paso de los afios.
Un trabajador en estas condiciones no solo dejara de aportar valor a la empresa, sino

gue también podria reducir la productividad.

Para que las capacitaciones alcancen las metas propuestas, es necesario que
se cuente con areas de capacitaciones que estén alineados con los objetivos
estratégicos de la empresa y que procuren encontrar el equilibrio entre el costo y la
pertinencia de las capacitaciones como lo sefialan Cabrera y Tapia (2020). De esta
forma los entrenamientos aportaran al personal el conocimiento y las competencias
requeridas para los diferentes perfiles de puestos requerido.
Ademas de contar con un plan de capacitaciones actualizado y acorde a las
necesidades de la empresa, las areas de capacitaciones también deberan tener sus
procesos apoyados en herramientas informaticas actualizadas que les permitan

alcanzar un alto desempefio y 6ptimo funcionamiento.

En las empresas del rubro de Call Center, la situacion de las capacitaciones no
solo no es diferente, sino que en algunos casos suele agudizarse sumado a la rotacion
continua de trabajadores. Por lo tanto, de todo lo anterior, se puede comprender la
importancia que toma el presente trabajo de investigacion que busca mejorar los

procesos involucrados en el desarrollo de las capacitaciones.

El impacto de mejorar el proceso se pone de manifiesto cuando se logra
cambiar, con base en los resultados, la visidn de considerar las capacitaciones como

un gasto, a considerarlas una inversion que retorna a la empresa en beneficios como



el incremento de la productividad, mejora de la calidad, aumento del desemperio del
personal, mejoras en la rentabilidad, mejora del clima laboral, identificacion de los

trabajadores con la empresa, entre otros.

1.5.2 Justificacion Metodologica

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion usaremos un enfoque

basado en la mejora continua definido en el marco de referencia PMI.

Asimismo, también aplicaremos el enfoque basado en procesos definido por el

estandar 1ISO 9001:2015.

1.5.3 Justificacion Practica

La mejora de los procesos de capacitacion le permitira al éarea de
capacitaciones entregar personal debidamente capacitado en un menor tiempo.
La reduccion de los tiempos requeridos para las capacitaciones de asesores,
resultado del uso de las TIC, tiene como consecuencia la rdpida entrega de personal
capacitado, esto a su vez influira de forma positiva sobre el area de Telemarketing,
gue podra subsanar rapidamente la dotacion de personal faltante en cada una de sus
subareas. Asi mismo, en los casos de crecimiento de las sub é&reas, con la
subsiguiente necesidad de personal nuevo, se podra tener mayor agilidad para

responder a las necesidades de crecimiento.

Con respecto a la empresa, la reduccion en los tiempos de capacitacion se
traducira en la reduccion de posibles incumplimientos en los indicadores especificados
por los clientes. La agilidad para responder rapidamente a la rotacion de personal,

también se puede materializar en la satisfaccion de los clientes, la mejora de las



oportunidades de establecer futuros negocios y la mejora de la imagen de la empresa

frente a los clientes.

Por otra parte, menores tiempos de capacitacion implican también el ahorro en
el uso de los diversos recursos necesarios para el desarrollo de las capacitaciones.
Por lo que la eficiencia operativa que pueda alcanzar el area con la ayuda de las TIC

significa la mejora de su productividad y por lo tanto ahorros para la empresa.

La optimizacion del proceso de capacitacion también le permitira al area de
capacitaciones incrementar la calidad de los resultados. Una mejor calidad de las
capacitaciones, resultado del uso de plataformas de gestion de aprendizaje ayudara
en diversos aspectos como la reducciéon de las curvas de adaptacion al puesto de
trabajo de los capacitados. El uso de materiales y programas de capacitacion
estandarizados y optimizados, dara como resultado asesores con un mejor
entrenamiento que se adaptaran con mayor facilidad a la realizacion de las actividades

propias del puesto.



1.6 Principales definiciones

v' Rotaciéon de Personal: Hace referencia al flujo de trabajadores que

ingresan y dejan la empresa (Chiavenato, 2011).

v/ Capacitacion: El proceso mediante el cual se realiza la transferencia de
conocimientos para el desarrollo de las habilidades requeridas por un

perfil de puesto (Mondy, 2010).

v Perfil de puesto de trabajo: Hace referencia al individuo que cumple con
los requisitos para realizar las actividades de un puesto de trabajo

(Dessler & Varela, 2011).

v' Herramientas tecnoldgicas: Todos los programas o softwares disefiados

para ayudar en la realizacion de actividades humanas.

v' Objetivos Estratégicos: Son los objetivos que una organizacién desea
alcanzar y tienen la caracteristica de ser globales y definidos a largo

plazo (Chiaventao, 2004).

v' TIC: Tecnologias de la Informacién y Comunicacién.

v' Call Center: Centro de contactos en espafol, hace referencia a las
empresas gue prestan servicios mediante comunicaciones telefonicas.
Donde los principales servicios pueden ser ventas telefonicas, atenciéon
al cliente, asistencias de diversos tipos mediante la gestion telefonica,

entre otros.



1.7 Alcances y limitaciones

1.7.1 Alcances

El presente trabajo de investigacion se realiza en la empresa GEA Perd, filial

de GEA Internacional, ubicada en la ciudad de Lima - Peru

La investigacion esta limitada a la subarea de Capacitaciones dentro del area

Calidad y Capacitaciones de la empresa GEA Peru.

La investigacion se centra Unicamente en el proceso de capacitacion de
asesores de Call center para el area de Telemarketing que requieren un perfil

especifico diferente al resto de areas de la empresa.

La investigacion se realiza desde la perspectiva del uso de las TIC, cubriendo
todos los procesos involucrados en el desarrollo de las capacitaciones que pueden

ser mejorados mediante la incorporacion de herramientas de las TIC.

La investigacion se realiza el afio 2022 y se toman los datos, referencias y

documentaciones histéricas desde el afio 2019.

1.7.2 Limitaciones

La presente investigacibn no contempla la parte correspondiente a la
implementacion de las mejoras propuestas debido principalmente a la limitacién del

tiempo otorgado para el desarrollo de la investigacion.

La investigacion no abarca los temas relacionados con la mejora del contenido
de los temas desarrollados en las capacitaciones, se centra Unicamente en la mejora

de los soportes tecnologicos que pueden ayudar en el proceso.



La investigacion no cubre mejoras en las metodologias académicas de
ensefianza, estas corresponden a las competencias propias del perfil de los

capacitadores y queda fuera de la cobertura del presente trabajo.

La investigacion no incluye el desarrollo de soluciones que correspondan a la
parte de la gestion o a los procesos de mejora administrativos, sin perjuicio que las
soluciones correspondientes al ambito de las TIC que se puedan encontrar, puedan

solucionarlas también total o parcialmente.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 Conceptualizacion de topicos clave

Desde los albores de la humanidad, el conocimiento y la transmision del
conocimiento han sido los pilares para el desarrollo de las civilizaciones; con el paso
del tiempo la forma de hacerlo ha ido cambiando y evolucionando durante los
diferentes periodos por los que atravesé la humanidad hasta nuestros dias.
La forma de aprender de las personas también ha ido cambiando a lo largo de los
afios y por ende también la forma de ensefianza. Se puede evidenciar como las
generaciones actuales tienen diferentes estilos de aprendizaje con respecto a las

generaciones pasadas.

En el ambito empresarial, el proceso principal a través del cual se realiza la
transferencia de conocimientos son las capacitaciones. Este proceso permite, por una
parte, integrarse rapidamente a sus labores a los nuevos trabajadores y por otra,
actualizar sus competencias y habilidades a los trabajadores actuales.
Las inversiones que realizan las empresas en aspectos de capacitacion son
recuperadas en la mejora de la eficiencia y productividad de sus colaboradores y en
la consecucion de los objetivos estratégicos de la  organizacion.
Diversos estudios y autores muestran la relacién que existen entre las capacitaciones
y la productividad, la rentabilidad, el desempefio de los trabajadores, etc. Obteniendo

como resultado la materializacion de las metas estratégicas de las organizaciones.

Las investigaciones y estudios sobre este tema datan de muchos afios atras, y

entre ellos podemos mencionar a Mendez (2005) que en su trabajo de maestria llego



a la conclusién que las capacitaciones tienen un impacto positivo y les aportan

beneficios significativos.

Otras investigaciones mas recientes evidencian, por ejemplo: La relaciéon con
la productividad, como es el caso de Bohorquez et al. (2017) que en su articulo
publicado en la revista Dimension Empresaria, llegan a la conclusion que las
capacitaciones son altamente efectivos para mejorar las habilidades de los

trabajadores, y que ademas ayudan en la reduccion de errores.

En el ambito local, también encontramos estudios realizados por Valdivia
(2018) donde se muestra la importancia de las capacitaciones dentro del &mbito de la
gestion del capital humano en las organizaciones y nos recomienda llevar a cabo una
buena identificaciobn de las necesidades de capacitacion a fin de realizar planes

acordes a las necesidades de la organizacion.

2.1.1 Capacitacion

La capacitacion de trabajadores en una organizacién esta comprendida dentro
de la Gestion de los Recursos Humanos y es una parte sumamente importante en ella,
como lo sefialan Dessler y Varela (2011) es un punto clave para el establecimiento de

planes estratégicos y el logro de las metas en las organizaciones.

La capacitacion se puede definir como un proceso que involucra tres aspectos
importantes, en primer lugar, tenemos, las necesidades de la empresa segun el
entorno actual en el que se encuentre, segundo tenemos las capacidades de
aprendizaje de los trabajadores y como tercer aspecto, la consecucion de
conocimientos, habilidades y actitudes de los trabajadores como resultado del proceso

(Guifiazu, 2004).



Estos tres aspectos son la base para una optima planeacion de un proceso de
capacitaciones. La identificacion adecuada de las necesidades permite orientar y
canalizar los esfuerzos de capacitacion hacia los objetivos deseados. De la misma
forma que comprender y tener claro las habilidades y limitaciones que tienen los
trabajadores para asimilar conocimientos permite a la organizacion reestructurar las

estrategias y metodologias de forma oportuna.

También se puede definir la capacitacion, como la induccién necesaria a los
nuevos trabajadores que se incorporan a la empresa y los métodos que se emplearan
para desarrollar las habilidades requeridas por el puesto de trabajo (Dessler & Varela,

2011).

Otra forma de definir la capacitacion la da Chiavenato (2011) que considera un
componente diferente a las anteriores, el tiempo, para este autor la capacitacion
ademas de ser un proceso educativo es un conjunto ordenado y organizado de
procedimientos que estd acotada a un espacio de tiempo determinado en la cual un

trabajador adquiere las habilidades y competencias necesarias.

Entonces, de los autores revisados, podemos concluir que existe un consenso
en que las capaciones permiten desarrollar conocimientos, habilidades, competencias
y actitudes que son necesarias para que un trabajador pueda desenvolverse en un
determinado rol dentro de una organizacién. Del mismo modo, también podemos
concluir que las capacitaciones son un proceso mediante el cual se transfiere
conocimientos hacia los trabajadores. Y finalmente, que las capacitaciones generan

cambios en la conducta de los trabajadores.



2.1.2 Calidad

La calidad se refiere a la medida en que un producto o servicio cumple con los
requisitos y las expectativas del cliente, y se asegura de que los procesos que se
utilizan para producir ese producto o servicio estén bajo control y sean continuamente

mejorados. (International Organization for Standardization (ISO), 2015)

Cabe ademas agregar que la norma ISO 9001 establece un enfoque basado
en procesos para la gestion de la calidad, lo cual significa que para alcanzar los
objetivos de calidad se deben identificar y gestionar los procesos involucrados.
La norma también requiere que las organizaciones establezcan y mantengan un
sistema de gestion de la calidad que sea adecuado para sus necesidades y objetivos,

y que se sigan un enfoque de mejora continua constante.

2.1.3 Satisfaccion del cliente

La mayoria de los autores coinciden en que la satisfaccién del cliente esta
referido a la capacidad que tienen los productos o servicios para satisfacer las
necesidades y las expectativas del cliente. Sin embargo, desde nuestra perspectiva,

no se esta del todo de acuerdo con esta definicion.

De acuerdo con Gryna et al. (2007) la satisfaccion del cliente consiste en la
creencia subjetiva de que se ha cubierto sus expectativas. Este enfoque se ajusta
mejor a la realidad, dado que, si se toma en cuenta el concepto o idea que se hace
previamente el cliente sobre la calidad del producto o servicio que espera recibir, se
hace evidente que la idea preconcebida es un componente que ajusta el nivel de

expectativa, lo cual influye sobre la satisfaccion del cliente.



Entonces esto quiere decir que la satisfaccion del cliente esta vinculada tanto
a la calidad del producto, es decir a las capacidades que esta posee intrinsecamente
para satisfacer las necesidades del cliente, como al concepto o idea que es capaz de

generar el producto o servicio en la mente del cliente.

2.1.4 Proceso de mejora continua

La mejora continua se puede conceptualizar como una estrategia empresarial
cuya finalidad es la optimizacion constante de los procesos de una empresa, con el
objetivo de realizar mejoras en la calidad, aumentar la eficiencia productiva y la reducir
los costos. Segun Alarcon (2017) sefala que, en entornos de constantes cambios
como la actualidad, la mejora continua es un componente fundamental para desarrollo
empresarial, con base en la aplicacion rigurosa de la mejora de los procesos tales
como la calidad, productividad, asi como la satisfaccién del cliente, la gestion del

tiempo y los costos asociados.

Los procesos de mejora continua inician con la identificacion de las partes o
areas donde se puedan realizar mejoras, estos pueden ser en procesos, productos o
servicios. Una vez que se tenga identificado que se debe mejorar, se establecen
objetivos, estos deben ser claros y especificos para cada area de mejora. También es

necesario que los objetivos sean medibles y alcanzables.

Posterior a la definicion de los objetivos, se debe analizar la situacion actual y
comenzar con la recopilacion de datos para la identificacion de los problemas que
deben ser abordados. Esta parte se debe complementar con la busqueda de
soluciones que sean creativas y sobre todo eficaces para resolver los problemas

identificados.



Teniendo identificados los problemas, establecidos los objetivos vy
determinadas las soluciones, el siguiente paso dentro de la mejora continua consiste
en la implementacion de los cambios que sean necesarios y realizar el seguimiento
de los resultados para asegurar que se hayan alcanzado los objetivos establecidos

previamente.

El proceso de mejora continua concluye con la evaluacién constante del
proceso para identificar nuevas oportunidades de mejora y realizar los ajustes que
sean necesarios. Afladido a esta ultima parte se debe también, fomentar la cultura de
la mejora continua en toda la organizacion, motivando a todas las partes involucradas

a participar y aportar sus ideas de mejora.

2.1.5 La Capacitacion como proceso

Al desarrollar una capacitacion de cualquier tipo, siempre se tendra una misma
estructura base, es decir, que se realizara siempre una misma secuencia de tareas
gue se repetirdn cada vez que se realiza una capacitacion. Esta secuencia de
actividades sigue un patron y esta organizada de tal forma que podemos identificar

los elementos que interacttan en ella y realizar la abstraccion de la misma.

La secuencia de actividades inicia con la asignaciéon de recursos para el
desarrollo de la capacitaciéon y con el ingreso de nuevos educandos para ser
capacitados. Los recursos comprenden desde un ambiente, sillas, mesas,
computadoras, material de capacitacion, etc. Y ambos constituyen el primer elemento

dentro de la estructura.



Luego se tiene la ejecucion del programa de capacitacion en si, es decir el
desarrollo de la capacitacion con la consecuente transmision de conocimiento hacia

los educandos. Esto vendria a ser el segundo elemento dentro de la estructura.

Seguidamente se obtiene el resultado de la capacitacion, que conforma el
tercer elemento dentro de la estructura, y consiste en la adquisicion de conocimientos

por parte de los educandos.

Finalmente se tiene el cuarto y ultimo elemento que corresponde a la
evaluacion de los conocimientos que fueron adquiridos por los educandos y si estos
conocimientos adquiridos cumplen o no con los objetivos planteados de la
capacitaciéon. En el caso que no se cumple con los objetivos, se debe repetir la

secuencia de actividades.

Esta forma de trabajar, donde los educandos pasan a través del desarrollo de
la capacitacion para obtener nuevos conocimientos, los cuales son evaluados de
acuerdo a determinados criterios que determinan si el educando esta listo o requiere
pasar nuevamente por la capacitacion, se corresponde a un sistema de tipo abierto

(Chiavenato, 2011).

Entonces, de acuerdo con el enfoque basado en procesos, los educandos y los
recursos vienen a ser los inputs o entradas del sistema, el programa de capacitacion
viene a ser el proceso central, los conocimientos adquiridos por los educandos
vienen a ser el producto y finalmente la validacion de los resultados y posterior

repeticion, viene a ser la realimentacion. Se ilustra lo descrito en la figura 1:



Figura 1
La capacitacion como sistema

INPUTS PROCESO PRODUCTO

Educandos y Recursos Programas de Capacitacion Conocimiento, Actitudes,

Habilidades

REALIMENTACION

Evaluacién de Resultados

Nota. Chiavenato, 2011

La importancia de tener procesos definidos y documentados se encuentra en
que ayuda en la identificacién y eliminacién cualquier obstaculo que pueda estar
ralentizando el proceso, logrando una mayor eficiencia del mismo. También ayuda en
el aumento de la calidad, dado que permite una mayor consistencia de los resultados.
Y, por lo tanto, también ayuda en la satisfaccion del cliente y en el ahorro de costes

derivados de la mejora de la eficiencia y la calidad.

2.1.6 Modelos de gestion de la capacitacion

El proceso de capacitacion es ciclico y estd compuesta por cuatro fases o
etapas importantes segun Chiavenato (2011). Cada una de estas fases ayuda en la
estructuracion de un proceso de capacitacion optimo y de acuerdo con la realidad de

la organizacion. La figura 2 muestra estas fases:



Figura 2
Ciclo del proceso de capacitacion

1. Deteccion de las

Necesidades de
/ Capacitacion

4. Evaluacion de los 2. Planesy

Resultados de la Programas de
Capacitacion Capacitacion

3. Ejecucion de la
Capacitacion

De acuerdo con Dolan et al. (2007) existe un consenso por parte de los

Nota. Chiavenato, 2011.

especialistas en que la efectividad de la capacitaciébn es mayor si se siguen una
determinada secuencia de pasos. Por lo que define estos pasos en las fases
siguientes, primero una fase de analisis donde se puedan identificar necesidades de
formacion y desarrollo, segundo una fase de implementacion que corresponde a la
ejecucion de la capacitacion, y tercero una fase de evaluacion, que valida el grado de

alcance de los objetivos previstos.

Por su parte Mondy (2010), establece también una serie de pasos que inician
con la determinacion de las necesidades especificas de capacitacién, seguido del
establecimiento de objetivos especificos para la capacitaciébn, pasando por la

seleccién de los métodos de capacitacion y sistemas de implementacion, seguido de



la implantacién o implementacion del programa de capacitacion, para terminar con la

evaluacion de los programas implementados. La figura 3 ilustra mejor la idea.

Figura 3
Proceso de capacitacion y desarrollo

Determinacion de las necesidades especificas de
capacitacion y desarrollo

Establecimiento de objetivos especificos para la
capacitacion

Seleccidn de métodos de capacitacion y sistemas de
implementacion

Implantacion o implementacion

del programa de capacitacion y desarrollo

Evaluacion de los programas implementados

Nota. Mondy, 2010.

De lo revisado, se puede deducir que existe una concordancia de los autores
en que es necesaria una division estructurada de los pasos a seguir para llevar
adelante un proceso de capacitacidon. Estos pasos para esta investigacion vendrian a
ser las siguientes:

- ldentificacion de la necesidad de capacitacion

- Planificacién de la Capacitacién

- Implementacion o Ejecucion de la Capacitacion

- Evaluacioén de la capacitaciéon



2.1.1.1 Identificacion de la necesidad de capacitacion

Esta primera etapa del proceso de capacitacion comprende la realizacion de un
diagnéstico que permita la identificacion de las necesidades de capacitacion, tal como

lo refiere (Chiavenato, 2011).

En esta etapa debemos considerar también los criterios para establecer los
programas de capacitacion que deben estar basados en el analisis de las necesidades
reales de la organizacion. Con lo que se podra identificar quienes, donde y sobre qué

se necesitan capacitaciones (Dolan y otros, 2007)

Para realizar la identificacion de necesidades Chiavenato (2011) nos sugiere
considerar tres niveles de andlisis, estas son:

- A nivel de toda la organizacion

- A nivel de los recursos humanos

- A nivel de las operaciones y tareas.

Otra forma seria el andlisis del rendimiento o el andlisis de aptitudes como lo

sefalan (Dolan y otros, 2007).

Por su parte Mondy (2010) sefiala que se debe identificar las necesidades
especificas de las areas de la organizacién, por lo que también sugiere realizar esta
tarea en los siguientes tres niveles:

- Analisis organizacional

- Andlisis de tareas

- Andlisis de las personas

Analizaremos estos niveles en un cuadro comparativo posteriormente.



2.1.1.2 Planificacion de la Capacitacion

En palabras de Chiavenato (2011) una vez identificadas las necesidades, se
sigue con la prescripcion del tratamiento. Es decir, que esta etapa corresponde a
preparar los topicos o temas en los que se requiere capacitar para cubrir las

necesidades identificadas.

Para la creacion de un programa de capacitacion acorde a las necesidades
identificadas, segun Dolan et al. (2007) nos resultaran utiles las respuestas a las

siguientes preguntas:

¢, Quién o quiénes participaran en la capacitacion?

¢, Quién o quiénes seran los capacitadores?

¢, Qué medios se utilizaran para realizar la capacitacion?

¢,Cudl es el grado de aprendizaje requerido?

¢,Donde se efectuara o desarrollara el programa?

Para Dessler y Varela (2011) en esta fase, se debe también recopilar los
materiales que se utilizaran para llevar a cabo la capacitaciéon, que pueden incluir
medios audiovisuales, actividades como ejercicios, ejemplos, inmersos dentro de un
plan de estudios. Que las guias tanto de instructores como de los alumnos estén
alineadas con los objetivos de aprendizaje previamente establecidos. Logrando

obtener como resultado de esta fase un manual de capacitaciones.



2.1.1.3 Implementacion o Ejecucion de la Capacitacion

En esta tercera etapa del proceso de capacitacion, luego que se ha conseguido
elaborar un programa de capacitaciones con base en las necesidades identificadas,
el paso que sigue es instrumentarlo, donde entran en escena los instructores y los

aprendices o educandos (Chiavenato, 2011).

Los instructores, son personas dentro de la organizacion que son especialistas
en un determinado tema o trabajo o cuentan con un alto grado de experiencia. Los
aprendices por otra parte, son personas a las cuales se les identificd que necesitan
incorporar el conocimiento de los instructores o mejorar los conocimientos, habilidades

0 actitudes que ya poseian.

La realizacion exitosa de un programa de capacitacion segun Chiavenato
(2011) guarda una dependencia con cinco factores los cuales corresponden a la
idoneidad del programa de capacitacion, la calidad de los materiales que se
prepararon para la realizacion de la capacitacion; el compromiso, la participacién y la
facilitacion de recursos por parte de jefes y gerentes de la organizacion, el nivel de
preparacion de los instructores que determinara el éxito o no de la realizacion de la
capacitacion, y finalmente de la disposicion, capacidades e interés de los propios

aprendices.

Otro aspecto importante en la ejecucion de las capacitaciones es el lugar donde
se realizara las misma, con respecto a este punto Dolan et al. (2007) nos dicen que
dependiendo de si la capacitacion se realiza dentro de la organizacion o fuera de ella,

se aplicaran métodos diferenciados.



Los casos donde la capacitacion se lleva a cabo dentro de la organizacion se
pueden subdividir en dos, una cuando se realiza en el puesto de trabajo y por lo
general son para aquellas labores para las cuales es necesaria la explicacion y
demostracion completa de los procedimientos que se deben seguir para realizar una
determinada labor. Y la otra, cuando se realiza fuera del puesto de trabajo, este tipo
de capacitaciones usualmente se realizan fuera del horario de trabajo y en conjunto

con otros compafieros de trabajo fomentando la socializacion interdepartamental.

En contraparte al caso anterior, tenemos las capacitaciones que se realizan
fuera de la organizacion, estas por lo general se llevan a cabo en instalaciones
externas a la organizacion, como pueden ser hoteles, centros de convenciones o
instalaciones de entidades académicas como universidades o complejos turisticos
entre otro, y entre las principales ventajas es que aleja al aprendiz de las presiones

del dia a dia del trabajo y mejora la transferencia de conocimientos.

2.1.1.4 Evaluacion de la capacitacion

Esta es la etapa final del proceso de capacitacion y aqui se evalla los
resultados del proceso, que deben incluir dos aspectos importantes de acuerdo con
Chiavenato (2011), por un lado, se debe comprobar que existan los cambios deseados
en los trabajadores capacitados y por el otro, se debe validar el impacto de las

capacitaciones en el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion.

Para una evaluacion mas acertada que nos muestre si el programa de
capacitacion ha alcanzado los objetivos establecidos es necesario, como lo indican
Dolan (2007), establecer criterios de evaluacion. Estos criterios deben tomar en

cuenta, la opinién de los capacitados sobre la capacitacion, el aprendizaje logrado, los



cambios de comportamiento en los capacitados, y el efecto de la capacitacion sobre

la productividad.

Asimismo, Dessler y Varela (2011) nos hablan de la experimentacion
controlada para evaluar los resultados de un programa de capacitacion. Este método
consiste en tomar un primer grupo, denominado grupo de control, al cual no se le
aplica el programa de capacitacion y un segundo grupo al cual si se le aplica el
programa de capacitacion. Luego se comparan los resultados de ambos grupos y se
puede medir el nivel de cambio en el desempefio del grupo capacitado. Esto nos

mostrara cuan efectiva fue la realizacion de la capacitacion.

Los métodos de evaluacion, con los que la mayoria de los especialistas en el
campo de la formacion estan de acuerdo, deben considerar los siguientes cuatro
componentes indicados por Dolan et al. (2007), que corresponden a, la respuesta a la
formacion por parte del trabajador, el aprendizaje logrado, los cambios en el
comportamiento producto de la capacitacién, y los resultados sobre la productividad

consecuencia de la capacitacion.

2.1.7 Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC)

Las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) son un conjunto de
tecnologias resultado de los avances de la ciencia que se ocupan de la gestion y
administracion de la informacion y la transmision empleando diversos formatos y

medios Ayala y Gonzales (2015).

En términos mas simples, podemos decir que las TIC son las tecnologias que
nos permiten, en primer lugar, abstraer datos e informacion del mundo real que nos

rodea, como la voz, los sonidos, lo que vemos y aun lo que no podemos ver a simple



vista. En segundo lugar, nos permite procesar toda esa informacion mediante
tecnologias digitales; es decir pasarlos del mundo analogico al mundo digital. Y, en
tercer lugar, nos permite administrarlo, crear nuevos datos y/o informaciones, guardar
la informacion y datos en distintos formatos, y finalmente y el mas importante

compartirlos con otras personas.
2.1.8 Evolucion de las TIC

La evolucion y desarrollo de las tecnologias han sido siempre un factor que ha
marcado hitos en la historia de la humanidad y ha afectado notablemente en la

sociedad, en la economia y desde luego en la educacion.

Las TIC se fundamenten en tres grandes componentes. Primero, la
microelectronica, que comprende el disefio y fabricacién de componentes electrénicos
a base de semiconductores a escala de los micrometros. Segundo, la informatica, que
se refiere a los conocimientos especificos sobre procesamiento de los datos
empleando computadoras. Y tercero, las telecomunicaciones, que nos permiten la
comunicacién usando medios eléctricos o medios electromagnéticos, practicamente

sin limites de distancia (Cabero Almenara, 1998).
2.1.8.1 La Microelectronica

En la actualidad los avances de la electronica permiten la fabricacion de
componentes electronicos en la escala de los nandémetros, conociéndose a esta rama
de la electrénica como nanoelectronica. Esta emplea la nanotecnologia para fabricar
componentes como los transistores que se usan en los procesadores de las
computadoras.

A menor tamafio de los transistores, mayor cantidad de ellos se pueden colocar en los



procesadores, y a mayor cantidad de transistores, mayor velocidad o potencia de
procesamiento. Esto es uno de los aspectos que ha impulsado enormemente el

desarrollo de la informatica, tal y como la conocemos en nuestros tiempos.

2.1.8.2 La Informatica

La informética es la ciencia que se ocupa del estudio del tratamiento
automatizado de la informacibn empleando para ello las computadoras.
Como lo sefiala Beekman (2005), la informética comprende el conocimiento de
conceptos como hardware y software, que vienen a ser como el cuerpo y la mente de
un computador, uno es la parte fisica, tangible y la otra, la parte légica, intangible,

respectivamente.

Con respecto a la parte hardware, esta puede ser para uso intensivo en
empresas, por lo que deben ser resistentes y de grandes capacidades, estas se
conocen generalmente como servidores. O pueden ser para uso doméstico, que por
lo general tiene menores prestaciones que su contraparte, sin embargo, son mas

portables y mas econémicas.

Con respecto a la parte software, encontramos todas las aplicaciones o
programas que podemos instalar y usar en las computadoras, comenzando desde un
block de notas, pasando por las aplicaciones de ofimética y navegadores web, hasta
aplicaciones de ingenieria y cientificas, etc.
Aqui también encontramos las aplicaciones de ocio, como los juegos multimedia que

en la actualidad han ganado mucho terreno y desarrollo tecnoldogico.



2.1.8.3 Las Telecomunicaciones

Este ultimo componente de las TIC es uno de los que ha presentado mayores
avances y ha recorrido un largo camino hasta convertirse en la tecnologia que hoy

conocemaos.

De acuerdo con Joskowicz (2021) la evolucion de las telecomunicaciones se
remonta a los afios 1830, con el invento del predecesor del telégrafo, por Joseph
Henry, que consistia en un sistema para emitir y detectar sefiales eléctricas entre
extremos separados. Desde este invento el transcurrir de los afios nos ha dejado un
rastro de magnificos inventos, como el telégrafo en 1837 que fue la primera tecnologia
atil para las comunicaciones, seguida del teléfono por Graham Bell en 1876, y el

desarrollo de la telefonia y sus mejoras posteriores.

No fue hasta 1937, que llegd la primera computadora, con John Vincent
Atanasoff. Luego de esto llegan las mejoras que comienzan a hacer las computadoras
cada vez mas potentes y mas compactas, considerando claro, las limitaciones
tecnolégicas de la época.
La invencién del transistor en 1951, traeria consigo un cambio importante para el
hardware que se usaba hasta entonces, cambiando de los tubos a los

semiconductores con el paso de los afios y la invencion de los circuitos integrados.

La digitalizacion llega hacia los afios 1962, convirtiendo por primera vez las
seflales analdgicas a digitales, facilitando enormemente las comunicaciones
telefonicas, que podian ser multiplexadas, es decir enviar mas de una llamada usando

el mismo circuito.



Otro de los aspectos resaltantes de la evolucion de las telecomunicaciones se
da en 1969, con aparicion de la primera red de computadoras, conocida como
ARPANET en la Universidad de California, en los Angeles, EE. UU.
A partir de este momento, el desarrollo de las redes no se detuvo, las empresas
privadas tuvieron participacion y se masifico el uso, hasta lograr estandarizarse y

evolucionar a las redes que hoy en dia conocemos.

2.1.9 Elusode las TIC en la Educacion

De acuerdo con Vidal (2006) la evolucion de las tecnologias aplicadas a la
educacion comienza con el uso de medios audiovisuales. La masificacion del uso de
la radio y la television tuvieron un impacto significativo en diversos campos y también

en la educacion.

A lo largo de la evolucién y el avance de la tecnologia encontramos la aparicion
y el desarrollo de la informética que fue con certeza uno de los mayores avances
tecnolégicos que nos acompafa hasta nuestros dias.
Sumado al vertiginoso crecimiento de las telecomunicaciones han creado en conjunto
una ventana de oportunidad no solo para el desarrollo de la educacién sino también

para su democratizacion.

En América latina el desarrollo de las TIC ha reducido drasticamente la brecha
digital social, ha permitido el desarrollo econémico y ha generado cambios en el
ambito social y empresarial. Se ha convertido en uno de los factores fundamentales

de la produccion de las empresas y con mayor énfasis en las pymes (Katz, 2009).



2.1.10 El uso de las TIC en la capacitacion

El desarrollo tecnoldgico en nuestros tiempos ha alcanzado niveles jamas antes
pensados, revolucionando no solo los diversos campos de estudios y disciplinas, sino

también la propia forma de vivir del ser humano.

Si bien la tecnologia es importante para el desarrollo, ain mas importante es el
acceso a ella, lo cual hoy en dia se ha dado a gran escala y a diferentes niveles. Dotar
a las personas con dispositivos de altas capacidades computacionales como las que
se tiene hoy en dia ha desatado una serie de posibilidades disruptivas, en temas como

la educacion, la salud, las comunicaciones, las ciencias, etc.

El ambito empresarial no ha sido ajeno a estos cambios, donde el uso de las
TIC ha generado una revolucién no solo la forma de crear productos y servicios, sino
también la forma de administrar y gerenciar las organizaciones, siendo uno de los
ejemplos la gestidon de los recursos humanos como lo sefialan (Riascos Erazo &

Aguilera Castro, 2011)

Las TIC en el desarrollo de las capacitaciones tiene un rol importante, porque
nos permiten desde la creacion de contenido multimedia para los materiales de
capacitacion, hasta la realizacién de la capacitacidn misma a través de servicios web.
En este punto entran al escenario las herramientas TIC, que son un conjunto de
programas interrelacionados que brindan servicios Utiles para facilitar las labores de

capacitacion.

2.1.1.5 Herramientas TIC para las capacitaciones

De acuerdo con Rocha y Echavarria (2017) entre las herramientas usadas por

las organizaciones tenemos el E-learning (aprendizaje electronico) que son entornos



de ensefianza mediante un servicio web, desde donde se puede crear, gestionar y
distribuir actividades de educacién. Esta herramienta es una de las mas significativas

desde el punto de vista de las capacitaciones por todas las ventajas que brinda.

Otra herramienta que es usada en algunos entornos donde debido a los costos
involucrados o a temas de seguridad no es posible el uso de un entorno real para las
demostraciones o practicas, se emplean entornos simulados, como lo sefala
Quintanilla (2014). Los programas de simulacion son utiles para evitar los dafos y
errores que se pueden presentar de la manipulacién directa de equipos sofisticados o

gue estan en produccion durante las 24 horas.

También encontramos herramientas del cloud computing, como servicios de
almacenamiento virtual (discos duros virtuales), formularios multipropdsitos, sitios de
encuestas y de examenes online, entre otros. La mayoria de estos tienen versiones
de uso gratuito con algunas limitaciones, que sin embargo resultan muy Utiles en

algunos entornos donde no se tiene una infraestructura adecuada.

2.2 Importancia de los topicos clave

Las capacitaciones son la clave para optimizar la realizacion de las actividades
propias de cada puesto de trabajo en cualquier empresa u organizacién en general.
La optima realizacion de actividades da como resultado la eficiencia operativa y este
a su vez permite alcanzar la eficiencia productiva. Y finalmente el logro de las metas

empresariales propuestas.

Esta cadena de actividades ha sido estudiada y revisada por distintos autores,
desde distintos enfoques, sobre diferentes ambitos, distintos rubros, distintas

unidades organizativas y en distintos tiempos.



Existen trabajos de investigacion que abordan el tema de la importancia de
mejorar los procesos de capacitacion en los Call center, donde se muestran resultados
favorables en la mejora de la efectividad del trabajo de los asesores, tal es el caso de
la investigacion realizada en Centro de llamadas de EsSalud del departamento de
Huancavelica donde se determina la relacion entre las capacitaciones y la mejora del
servicio al cliente, estos se materializa en un incremento de la eficiencia operativa para

la apertura de citas médicas (Barrientos Ramos y otros, 2018).

Otros estudios relacionados centran su atencion en los programas de
capacitaciones, las cuales también guardan estrecha relacion con la mejora de los
procesos de capacitacion. Como se menciond previamente, la ejecucién de los
programas de capacitacion son la parte central del proceso de capacitaciones y tienen
como requisito una adecuada identificacion previa de las necesidades de capacitacion
y como lo refiere Cruz (2015) en su investigacion realizada en un Call Center
colombiano dedicado a las cobranzas, un componente importante que se debe tener
en cuenta es la identificacion de problemas en el establecimiento adecuado de los
ciclos de los programas de capacitaciones. Asimismo, afirma que la empresa

obtendria mejores resultados implementando las propuestas de la investigacion.

Se tiene también el trabajo de (Foronda Paucar y otros, 2016) que abordan el
tema de la relacién de las capacitaciones y el volumen de ventas en un Call center
peruano. Lo autores encontraron que existe una fuerte correlacion entre los programas
de capacitacion desarrollados por la empresa para los asesores comerciales y el nivel

o volumen de ventas que ellos pueden alcanzar como resultado.

Entonces, de acuerdo a los trabajos revisados con respecto a la relevancia de

las capacitaciones dentro de las empresas de Call center podemos concluir que los



autores coinciden en que existe una relacion estrecha entre el impacto que tienen las
capacitaciones y capacidad de la organizacion para obtener resultados. Los
resultados buscados pueden variar de organizacion a organizacién de acuerdo a los
objetivos que cada una se haya planteado, sin embargo, sin un buen plan de
capacitaciones que recoja las necesidades reales, areas de capacitaciones que
cuenten con los recursos y herramientas adecuados y que estén alineados a los

objetivos estratégicos de la empresa, no podra obtener los resultados que busca.

Por lo tanto, queda clara la importancia para las empresas de Call Center como
GEA Pert y en general cualquier organizacion, de contar con un area de
capacitaciones debidamente implementada, que cuente con procesos Optimamente

establecidos y alineado con un enfoque basado en la mejora continua.



2.3 Andlisis comparativo de las bases tedricas

Tabla 1
Analisis comparativo de las etapas del proceso de capacitacion

ETAPAS DEL PROCESO DE CAPACITACION

AUTOR ETAPA1 ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4 ETAPA 5
Diagnostico de las Necesidades Disefio Didactico Validacion Implementacion Evaluacion
« Compilar objetivos, métodos, medios
audiovisuales, descripcion y secuencia de
contenido, ejemplos, ejerciclos y acfividades
de la capacitacion.
* Organizarios en un plan de estudios. « Cuando sea factible. usar
* ldentificar habilidades especificas = Materiales, guias de instructores y manuales un taller de “ca aca'ta; al
necesarias para mejorar el de aprendices, se complementen entre si, * Presentar y validar fa i , P
o - A ) ) ) . instructor’ que se enfoque
desempefio y la productividad. estén escritos con claridad y se fusionen en  capacitacion frente a una en I3 presentacién del « Valorar las reacciones. el
Dessler & . Asequrar que el programa seré un programa de capacitacion unificado audiencia representativa. p_ ) - !
) " . L . . conocimiento y las aprendizaje, el
Varela adecuado para niveles de educacion, alineado con los objetivos de aprendizafe Las revisiones finales Se . . )
S - . ) habilidades, ademés def comportamiento y/o los
experiencia y habilidades especificos establecidos. basan en los resulfados ) )
) i i contenido de la resulfados de las aprendices.
de los aprendices. « El procesao generalmente da comao resuffado  piloto para garantizar la L
e L - capacttacion. Luego se
* Establecer los objetivos de la un manual de capacitacton, el cual suele efectividad del programa. )
L N ) implementa el programa de
capacitacion. contener la descripcion del puesto de trabajo L
) ) capacitacion.
del aprendiz, un bosquejo del programa de
capacitacion y una descripcion escrita de lo
que se espera que aquél aprenda, asi como
(posiblemente) muchos autoexamenes
breves.
L . Evaluacion de los
DetecclngadZzli:ac;':lndades de Planes y Programas de Capacitacién Ejecucién de la Capacitacion resultados de la
P Capacitacion
« Alcance de los objetivos de [a
organizacion « A quié i
. « Determinacidn de los requisitos E;ruaen Se capacia
Chiavenato = Cémo capacitar

basicos de la fuerza de frabajo

» Resultados de la evaluacion del

desemperfio
* Analisis de problemas de

produccion (a priori 0 a posterior)
» Analisis de problemas de persaonal
= Analisis de informes y otros datos

* En qué capacitar
* Donde capacitar
* Quién capacita

* Cuénto capacitar
* Cuando capacitar

* Sequimiento

« Aplicacion de los programas por parte del consulfor, el = Comprobacion o medicion
supervisor de finea o una combinacion de los dos

* Comparacion de la situacién
actual con fa anterior




En la tabla 1 resaltamos los conceptos clave de cada uno de los autores sobre los
modelos de gestion de las capacitaciones. De la comparacién encontramos que, aunque
ambos autores tienen enfoques relativamente diferentes, coinciden al definir que el primer
paso para realizar un proceso de capacitacion es la identificacion de las necesidades de

capacitacion.

Del mismo modo, mientras Dessler y Varela (2011) estan centrados en la
preparacion y consolidacion de materiales que se encuentren alineados a los objetivos
de la capacitacion, tenemos a Chiavenato (2011), que abarca un panorama mas amplio
gue responden a las preguntas de ¢ A quién?, ;Como?, ¢En qué?, ¢Cuando?, ¢Donde?
y ¢ Quién? Las respuestas a estas interrogantes cubren todos los aspectos requeridos

para un programa de capacitacion con grandes posibilidades de éxito.

Para la fase del desarrollo de la capacitacion, propiamente dicha, los autores
tienen notorias diferencias, tanto que para Dessler y Varela (2011) fue necesario separar
esta fase en dos etapas. Lo que podemos destacar es, la posibilidad qgue nos muestran
para no solo preparar la capacitacion, sino que también se pueden realizar pilotos, para

afinar el programa y que este tenga la efectividad deseada.

Finalmente, para ultima etapa nuevamente ambos autores coinciden en que luego

de realizada la capacitacion es necesario el seguimiento y la evaluacion.



Tabla 2

Analisis comparativo de los enfoques sobre la identificacion de necesidades de capacitacion

AUTOR

IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

NIVELES DE ANALISIS

COMENTARIOS

Mondy

Dolan, Valle Cabrera,

Jackson, & Schuler

Analisis
Organizacional

Analisis de Tareas

Analisis de las
personas

Analisis a nivel de
la Organizacion

Analisis a Nivel de
Tarea

Analisis a Nivel de
Personas

Perspectiva general de toda la organizacion

Revisar la mision estratégica de la organizacion

Revisar las metfas y planes de la organizacion

Revisar resultados de la planificacion estratégica de los RRHH.

Acciones o tareas gue se deben realizar para lograr los objetivos
empresariales
Revision de los descripfivos de puestos

Determinar las necesidades individuales de capacitacion de los
trabajadores

Quienes lo necesitan, que fipo de capacifacion requieren y en que
temas

Revisar/Realizar las evaluaciones de desempefio.

Analisis de los RRHH, traducir los objetivos de la organizacion en
demanda de conocimientos y habilidades en los trabajadores.
Anélisis de los [ndices de Eficiencia, costo de mano de obra,
productividad, informes de calidad, gastos por reparaciones, efc.
Analisis del Clima de la organizacion, impresiones, necesidades y
aspiraciones de los frabajadores

Informacion de las tareas que se efectlan en cada puesto de trabajo.

Descriptivo del puesto
Habilidades y nivel de rendimientfo minimo.

Quien necesita formacion/capacifacion y de que tipo
Rewvision del rendimiento actual del frabajador
Revision de las necesidades de capacitacion a fufuro

Del andlisis de los enfoques de los autores con
respecto a la identificacion de las necesidades de
capacitacion en una organizacion, observamos
gue ambos coinciden en el establecimiento de
tres niveles de andlisis con similares alcances en
los gque se debe realizar la busqueda.

Sin embargo, las perspectivas de cada autor en
cada uno de los niveles presentan pequefias
diferencias que a su vez se complementan
enrigueciendo la actividad de identificar las
necesidades.

De los niveles presentados y desarrollados por los
autores, tomando en cuenta un entorno
empresarial real, local y de pequefia o0 mediana
envergadura, consideramos que el nivel mas
adecuado y que se elige en la practica es el nivel
del andlisis de tareas.




2.4 Anélisis critico de las bases tedricas.

De los autores revisados, identificamos que la etapa mas importante de un
proceso de formacion o capacitacion es la identificacion adecuada de las necesidades
de capacitaciéon dentro de una organizacion. La importancia radica en brindar los
cimientos sobre los que se construiran todas las demas etapas, involucrando desde
los recursos financieros a emplear, la preparacion de un plan de capacitacion, la
elaboracion de material didactico para la ejecucion, hasta el seguimiento y la
evaluacion. Por lo tanto, si no se realiza una detallada identificacion de las

necesidades, la capacitacion no lograra los objetivos deseados.

Consideramos que, dentro de proceso de capacitacion, el establecimiento de
los objetivos de la capacitacion es abordado ligeramente por los autores revisados,
siendo esto un aspecto muy importante, Gtil para la contratacion y evaluacion de los

resultados posteriores.

Entre las observaciones que encontramos en la revision de bibliografia es que
existen muy reducidos autores han escrito sobre el uso de las tecnologias actuales
aplicadas al uso en la gestion de recursos humanos y en la gestion de las
capacitaciones. Finalmente, consideramos que dentro del proceso de las
capacitaciones también deben abordarse los aspectos econdémicos. Encontramos
muchos articulos que tocan el tema y muestran los beneficios de las capacitaciones y
consideran gue es una inversion en lugar de ser un gasto. Estamos de acuerdo con
esta parte, sin embargo, se deben disefiar también las estrategias dentro un programa

de capacitacién para medir el retorno de la inversion.



CAPITULO IlIl: MARCO REFERENCIAL

3.1 Resefa historica

La empresa Grupo Especializado de Asistencia del Pert (GEA Peru) es una
filial del Grupo Especializado de Asistencia Internacional con sede en el pais de
México. GEA Peru es una empresa dedicada a la prestacion de servicios de centro de
llamadas dentro del rubro de las telecomunicaciones y lleva operando en el mercado

peruano por mas de 11 afos.

Fue creada en el afio 2009, e inicid operaciones ese mismo afio con la llegada
desde México de quien en la actualidad es el gerente general de la organizacion. El
conocimiento previo del modelo de negocio y los factores favorables del entorno

peruano permitieron una implementacion agil y abrir sus puertas en poco tiempo.

Desde entonces, GEA Peru se ha convertido en aliado estratégico para sus
clientes, generandoles valor y la confianza para sumarse en la ejecucion de parte de

Sus procesos empresariales.

A lo largo de su trayectoria ha enfrentado los diversos retos del mercado y ha
logrado consolidarse como empresa, logrando el afio 2014 ser reconocida y premiada

como empresa del afo.

En la actualidad la empresa cuenta con alrededor de 1000 colaboradores y
entre sus clientes se encuentran las principales empresas de telecomunicaciones
tanto locales como extranjeras, asi como empresas del sector retail, compafias de

seguros, distribuidoras de gas, municipalidades, entre otros.



GEA Peru, esta enfocada en la generacion de valor para sus clientes
desarrollando estrategias de negocio que le permitan obtener ventajas competitivas

para sus clientes y para si misma.

3.2 Filosofia organizacional

1.1.1 Vision
“Ser la empresa lider en servicios asistenciales y atencién al cliente, con la
finalidad de impulsar el crecimiento de nuestros socios, incrementar el valor de nuestra

empresa y servir a nuestra comunidad con responsabilidad social” (Gea, 2009).

1.1.2 Mision

“‘Mantenernos como la mejor alternativa para proveer oportunidades de
negocios a nuestros clientes, a través del desarrollo de multiples productos y servicios
de asistencia alineados a sus objetivos y a la medida de sus necesidades. Cambiar
las pautas del mercado en calidad e innovacion, apoyados en un equipo humano
calificado, procesos efectivos, estandarizados y en herramientas a la vanguardia de

la tecnologia.” (Gea, 2009)

1.1.3 Politicas

Entre las principales politicas del Grupo Especializado de Asistencia del Peru,

tenemos:

Politica de Calidad que forma parte del sistema de Gestion de la Calidad y que,
a su vez, esta respaldada por la Certificacion ISO 9001 con la cual cuenta la empresa.
Garantizando de esta forma, procesos eficientes, basados en la mejora continua y que

aporten valor para sus clientes.



Politica de Seguridad de la informacioén, consisten en un conjunto de normas y
directrices que abarcan los tres aspectos necesarios para la gestion segura de la

informacion dentro de la empresa.

Estos aspectos son la confidencialidad, que clasifica la informacion
estableciendo quienes, y a qué informacion pueden acceder cada uno, asi como
establecer los mecanismos de control de acceso al  mismo.
La integridad, que cuida que la informacién sea fiable y fidedigna. Previene que la
informacion sea modificada sin autorizacion.
La disponibilidad, que garantiza que los sistemas informéaticos dentro de la

organizacion estén operativos y se puedan usar en el momento que se necesiten.

Politica de Seguridad y Salud en el trabajo, en la que se fomenta la cultura de
la prevencion de riesgos laborales, tanto para los colaboradores de la empresa, asi
como también para proveedores, clientes, y cualquier persona que Vvisite las
instalaciones de la empresa. Asi como también se establecen los lineamientos para

el cumplimiento normativo exigido por las leyes peruanas.

3.3 Disefio organizacional

GEA Peru es una empresa que posee una estructura del tipo funcional,
presenta una jerarquia vertical y esta dividida en areas o unidades departamentales y
subareas, de las cuales las principales tienen una dependencia directa de la gerencia

general.

Cada area cuenta con un jefe o gerente de area, seguido de un coordinador y/o
supervisor. Dependiendo del area se puede contar también con analistas, auxiliares y

asistentes.



Las areas administrativas son transversales a la organizacion dado que tienen
interaccion directa con cada una de ellas. Entre estas tenemos el area de recursos
humanos que gestiona el capital humano para toda la empresa. Otra area
administrativa es el area de Tecnologias de la informacién, que tiene interaccion con
todas las demas areas de la organizacion, brindando recursos y servicios tecnolégicos
a todas las areas y es soporte principal del modelo de negocio. También es
considerada parte de las areas administrativas el area de contabilidad y finanzas,
quienes proveen de recursos econdmicos para el desarrollo de las diversas tareas

dentro de cada una de las areas.

En el area de telemarketing encontraremos la principal fuerza laboral de la
empresa que son los asesores telefonicos, que junto con los team leaders y

supervisores se encargan de desarrollo de las actividades nucleo del negocio.

Dentro del é&rea de capacitaciones se encuentran los instructores o
capacitadores quienes se encargan de realizar en entrenamiento de los nuevos
trabajadores que ingresan a empresa, con particular énfasis en los asesores del area

de Telemarketing que tienen una alta demanda de asesores capacitados.

A continuacién, se muestra el diagrama que refleja la estructura organizacion

de la empresa.



Figura 4
Organigrama de la empresa
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Los puestos mas importantes de la empresa corresponden a la direccion de la

empresa y son los siguientes.

3.3.1 Gerencia general

Es el responsable de dirigir, gestionar y tomar las decisiones criticas para el
éxito a largo plazo de la empresa. Entre las principales funciones se encuentran el
establecimiento de la estrategia empresarial, el mantenimiento y la construccion de
las relaciones comerciales con clientes, inversionistas, proveedores y otros dentro del

ambito empresarial. Asi como también de la gestion financiera de la empresa.

3.3.2 Gerentes de Area

Los gerentes de area son responsables de garantizar que todas las
operaciones de la empresa que corresponden a su area se lleven a cabo de manera
eficiente y eficaz, lo que incluye la gestidon de equipos, ventas, operaciones, finanzas

y relaciones publicas.

Entre sus principales funciones se encuentran la supervisiébn de sus equipos
directo de trabajo, asi como de mantener el personal dentro de su area motivado y
alineado con las politicas y procedimientos de la empresa. Asi como el logro de

resultados alineados con las estrategias de la empresa.

3.3.3 Jefes de Area

Los jefes de area son responsables de supervisar y coordinar las actividades
diarias de sus equipos de trabajo, garantizando que se cumplan los objetivos de la

empresa y que se utilicen los recursos de forma eficiente. Son responsables también



de garantizar la calidad de los servicios entregados y de colaborar con otros jefes de

area para asegurar que las operaciones en la empresa sean eficientes.

Los jefes de area se encargan de planificar y coordinar las tareas y
responsabilidades del equipo a su cargo, monitorizando el cumplimiento de los plazos
y presupuestos. También tienen las funciones de garantizar la calidad de los servicios
gue se proveen dentro de sus areas, sean estos para clientes internos o externos.
Finalmente, los jefes de area evallan el desempefio de los trabajadores de sus areas

y brindan la retroalimentacion y orientacion necesaria para mejorar el rendimiento.

3.3.4 Asesores telefonicos

Los asesores telefonicos, son el personal de primera linea de la empresa y
constituyen el mayor niumero dentro de la organizacion. Sus funciones varian de

acuerdo al sub area o campafia donde se encuentren laborando.

3.3.4.1 Asesores de atencion al cliente:

Su trabajo consiste en responder las llamadas de los clientes, quienes pueden
requerir la absolucién de alguna consulta, la atencién de una queja o reclamo, el
reporte de alguna averia, la solicitud de alguna gestiébn o cambio, la baja o alta de

servicios, etc.

Los asesores cuentan sistemas informaticos y plataformas CRM que les
permiten gestionar cada uno de los casos y brindar la atencion a cada uno de los

clientes.



3.3.4.2 Asesores de Ventas:

Su trabajo consiste en realizar llamadas para vender algun producto o servicio
o la comunicacion de alguna informacién, promocion, notificacién. Estos asesores
estdn se encargan de explicar detalladamente las caracteristicas del producto o

servicio que esta ofreciendo, buscando captar el interés de los clientes.

De igual forma que los asesores de atencion al cliente, estos asesores, también
cuentan con sistemas informaticos que les permiten tomar datos del cliente, realizar
la grabacion de la contratacién en caso de realizarse la venta o aceptacion de los

términos y condiciones, entre otros.

3.3.4.3 Asesores asistenciales:

Estos asesores realizan labores mas complejas que combinan parte de las
labores de los asesores de atencion al cliente y de ventas. Los asesores que gestionan
asistencias atenderan los requerimientos de los clientes y se contactaran con

proveedores partner de la empresa para completar la solicitud de los clientes.

Dentro de sus funciones se encuentran la atencion de clientes, la gestion de
solicitudes, la gestion de los proveedores, el seguimiento y monitorizacion de los
casos Y el cierre de la atencion. En algunos casos pueden incluir una encuesta al

finalizar la atencion.

3.4 Productos y/o servicios

GEA Peru brinda los servicios de Atencion al cliente telefénico para empresas
que ya sea por el volumen de sus clientes, calidad en el servicio u otros factores

requieren una atencion especializada para sus clientes. Generalmente este tipo de



servicios son post evento, quiere decir que tienen lugar como consecuencia de una
accion previa, por citar un ejemplo, tenemos la venta de algun producto o servicio y
posterior a ello se requiere brindar a los clientes informacion, orientacién, soporte,

atencion de reclamos, averias, etc.

También brinda servicios asistenciales, que consisten en la prestacion de
servicios de ambulancias, auxilio vial, asesoria legal, servicios hogar, como
electricistas, gasfiteria, vidrieria, orientacion médica, asesoria docente, etc.
Los servicios asistenciales son ofrecidos por el cliente corporativo a sus clientes y la
provision y gestion de dichos servicios son realizados por GEA Peru. Para llevar a
cabo esta gestion GEA Peru integra una amplia red de proveedores de todos los
rubros asistenciales brindando a los usuarios finales servicios de calidad y acorde a

sus necesidades.

Otro servicio que brinda la empresa es la venta telefénica de productos y/o
servicios que el cliente corporativo requiera ofrecer a sus clientes. Este rubro ademas
de las ventas propiamente dichas comprende también servicios de migracion,
ofreciéndole cambiar a otro servicio diferente o mejor al adquirido previamente,
también estan los servicios de upgrade, que consiste en la actualizacién, mejora o la

venta de servicios complementarios al servicio adquirido.

Por otra parte, se brinda también el servicio de renovaciones, consiste en
ofrecer nuevos productos y/o servicios a los clientes finales, generalmente cuando un

producto o servicio adquirido esta llegando al final de su ciclo.



3.5 Diagnostico organizacional.

Figura 5
Matriz FODA de la empresa
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e Fortalezas

GEA Peru forma parte del Grupo Especializado del Asistencia Internacional,
empresa con sede en el pais de México, que cuenta con mas de 30 afios de
experiencia en el rubro de los Call center. El conocimiento previo del modelo de
negocio representa una fuerte ventaja competitiva para la empresa GEA Peru que

puede desarrollar diversas alternativas de negocio para sus clientes.

GEA Peru y GEA internacional cuentan con robustas plataformas tecnoldgicas
gue brindan una alta capacidad de respuesta a las necesidades de sus clientes. Asi
mismo cuentan con aplicaciones que son desarrollos propios y son usados de forma
estandarizada en casi todas las filiales del grupo, por lo que se ha enriquecido con la
retroalimentacion de cada filial, obteniendo aplicaciones optimizadas y alineadas a las

necesidades de la empresa, de los clientes y del mercado actual.

Otro aspecto importante a resaltar es su amplia cartera de clientes, entre las
cuales se encuentran las empresas mas importantes del pais y la confianza
depositada por cada uno de ellos ha ido ganando una reputacién favorable a lo largo

de los afnos.

e Oportunidades

La tasa de penetracién de la telefonia mévil en el Perd ha tenido un gran
incremento en los ultimos afos, lo que implica el crecimiento de las empresas de
telecomunicaciones y sus clientes. Esto genera la necesidad de servicios de Call
center para la atencién al cliente de las grandes operadoras de telefonia, servicios de

television por cable, servicios de internet, etc.



Por otra parte, se tiene también el desarrollo del comercio electrénico que se
encuentra en constante crecimiento, lo cual también representa también una
oportunidad para el desarrollo de negocios que requieran ventas telefonicas, no solo
de servicios sino también de productos. Asi mismo se genera la necesidad de atencion

al cliente, servicios de post venta, entre otros.

La creacion, masiva aceptacion y uso de los monederos electronicos, ha
facilitado enormemente las transacciones comerciales en el mercado de consumo,
esto representa también una oportunidad para el crecimiento de los negocios y el
incremento del comercio electrénico. Aunado a esto se tiene la solidez ganada en los
altimos afos por la moneda peruana en Latinoamérica, que se refleja en la economia
de los consumidores, como una mayor capacidad de gasto, siendo un entorno

favorable para el negocio.

e Debilidades

Uno de los problemas que enfrenta GEA Per(, es que debido al tamafio del
grupo empresarial al cual pertenece, se tienen tiempos de respuesta y tramites poco
agiles que no permiten dar propuestas y respuestas rapidas a los posibles nuevos

clientes, ocasionando a veces la pérdida de oportunidades de negocio.

¢ Amenazas

El marco legal cambiante en el pais representa una amenaza, generandose
una inestabilidad en cadena que afecta desde el consumidor final hasta las empresas

proveedoras de servicios.

De la misma forma, la falta de estabilidad politica en los ultimos afos, repercute

en la inversion de capitales extranjeros en el pais, como es el caso de GEA Perua.



CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Diagnostico.

4.1.1 Recopilacion de informacion

Es importante tener en cuenta que la entrega de personal debidamente
capacitado a las areas solicitantes, no es un proceso aislado que atafie Unicamente al
area de capacitaciones, sino que es el resultado de la interaccidn con las demas areas
de la empresa. Comprender el flujo de los procesos involucrados para esta tarea,

permitira tener un mejor contexto para realizar un diagnostico mas acertado.

El flujo comienza con la necesidad de un nuevo asesor por parte del area de
Telemarketing, ya sea porque desea reemplazar una baja o por crecimiento del area
0 subareas. Esta necesidad se materializa en un requerimiento al area de recursos

humanos especificando el perfil de puesto y los datos relacionados.

El area de recursos humanos se encarga de publicar la oferta laboral,
recepcionar los curriculums vitae, seleccionar los candidatos, realizar una o varias
entrevistas, y aplicar los filtros requeridos segun sea necesario para cumplir con las
especificaciones del requerimiento. Concluido este proceso entrega la lista de
postulantes que pasaron los filtros y fueron seleccionados, al area de capacitaciones

para que inicien con su proceso de induccion.

Finalmente, el area de capacitaciones realiza la induccion y luego de que los
postulantes hayan superado con éxito el proceso, entrega la lista de aprobados al area

de Telemarketing, completandose el ciclo.



La interrelacion y el flujo completo de los pasos que se sigue para la

incorporacion de un nuevo asesor a la empresa, se muestran la figura 6.

Figura 6
Diagrama de flujo de requerimiento de personal
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De acuerdo a lo manifestado por la coordinadora y supervisores del area
Telemarketing, se pudo encontrar que la rotacion de personal que presentan dicha
area se puede dividir en dos grupos, la rotacion de personal aleatoria y la rotacion de

personal estacional.

La rotacién aleatoria es aquella en la que los asesores renuncian o abandonan
el puesto de trabajo por motivos muy diversos. Este tipo de rotacion tiene una
caracteristica muy particular, no se puede predecir y puede llegar a representar hasta

el 15% de movimiento de personal.



La rotacion estacional, es aquella donde los asesores renuncian o abandonan
el puesto de trabajo en forma masiva, y lo hacen en rangos de fechas muy especificas
como el final de la temporada de verano, ciertas fechas festivas, el inicio de clases en
las universidades, institutos, etc. Este tipo de rotacion es predecible y por lo tanto se
puede gestionar para minimizar el impacto. Puede llegar a representar hasta el 30%

del movimiento de personal.

Ademas de ello, el area de Telemarketing, debido a la experiencia ganada en
los afios de operacion de la empresa, conoce y gestiona de forma proactiva el flujo
requerido del personal, derivado del uso de herramientas como el forecast que
permiten gestionar la demanda futura del servicio con predicciones basadas en los

datos historicos.

Asimismo, de acuerdo a lo manifestado por la Jefatura de recursos humanos,
se ha establecido un cronograma con un dia especifico dentro de la Ultima semana de
cada mes, para el ingreso de solicitudes de personal nuevo, no habiendo otros dias
para ingresar nuevas solicitudes. Dentro de la informacion proporcionada, se pudo
encontrar que existe también un cronograma establecido y acordado con el area de
capacitaciones para la realizacidbn de las capacitaciones, y estas se realizan en

determinadas semanas de cada mes.

Las solicitudes de nuevo personal se ingresan al area de recursos humanos de
acuerdo con las estimaciones realizadas por el area de Telemarketing y cumpliendo
con las fechas establecidas en el cronograma. El area de recursos humanos recibe la
solicitud y una vez realizado sus procesos pasan el personal seleccionado al area de
capacitaciones, donde de acuerdo al perfil del puesto el tiempo de capacitacion puede

tomar entre 7 a 17 dias aproximadamente. Sin embargo, segun lo indicado por la



coordinadora de Telemarketing, estos tiempos no siempre se cumplen, generandose
retrasos, lo cual genera incumplimientos en las dotaciones de personal solicitados por
los clientes, la afectacion de la productividad del area y el incumplimiento de los

indicadores establecidos del area.

Asimismo, agreg6é que muchos de los nuevos asesores presentan problemas
al iniciar a trabajar, requiriendo de mucha ayuda por parte de los teamleaders y
supervisores de las subareas donde se encuentra el asesor.
Los tiempos para que un asesor alcance la operacion optima varian desde 1 dia hasta
los 60 dias aproximadamente. Esto depende mucho del subarea al que pertenece y
sobre todo del perfil del puesto. Como se indicé anteriormente, la complejidad de la
operacion en cada subarea del area de Telemarketing es distinta, lo cual conlleva a

gue los tiempos sean distintos.

4.1.2 Identificacién de problemas

De la informacion recopilada, se pudo encontrar que el area de capacitaciones

presenta los siguientes problemas principales:

e Retrasos en la entrega del personal capacitado con el correspondiente
incumplimiento de los requerimientos y necesidades de las areas solicitantes,
con la consecuente afectaciéon del cumplimiento de indicadores y metas,

principalmente del area de Telemarketing.

e Baja calidad de los resultados de las capacitaciones, que se ve reflejado en
un elevado tiempo de adaptacion al puesto de trabajo de los nuevos
asesores, asi como la necesidad de tener que retornar a los asesores para

reforzamientos de capacitacion.



4.1.3 Analisis de las causas

Ahora que se ha encontrado los problemas que enfrenta el area de
Capacitaciones, se procede con la busqueda de las causas raiz de dichos problemas,
para ello usaremos el diagrama de causa — efecto o también conocido como diagrama

de Ishikawa.

El método que se empleara corresponde a las 6m, por lo que se procede con
la definicion de las categorias que mas relevancia tienen sobre los problemas hallados

y las consecuencias de las mismas.

Mano de obra o personas

Esta categoria corresponde a los aspectos relacionados con el personal o los

trabajadores.

Maquinaria o capacidad de servicio

Esta categoria se considera toda la infraestructura, incluyendo herramientas y

sistemas que se usan para la produccién del servicio.

Métodos

Esta categoria toma en cuenta la forma en la que se realizan las operaciones

dentro del &rea o departamento para la produccién del servicio.

Materia prima o materiales

Esta categoria esta relacionada con los insumos que se usan para la

produccion o realizacion del servicio.



4.1.3.1 Problema: Retrasos en la entrega del personal capacitado

Figura 7
Diagrama de Ishikawa para el andlisis de causas de los retrasos en las capacitaciones.
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4.1.3.1.1 Personas

¢,Como influyen los trabajadores del area de capacitaciones sobre los

retrasos en la entrega de personal capacitado?

Los capacitadores no cuentan con procedimientos estandarizados para el
desarrollo de las capacitaciones, por lo que cada capacitador emplea, metodologias,
y técnicas diferentes que toman tiempos diferentes y dan resultados que no se ajustan

a las necesidades de la empresa, como los retrasos en la entrega.

No se cuenta con politicas que regulen el uso de las diversas herramientas
gratuitas, como el almacenamiento en discos virtuales, ofimatica en la nube,
formularios en linea, entre otros, lo que genera silos de informacion, dispersion de la
informacion y la necesidad del uso de credenciales diferentes para cada herramienta,
ralentizando la agilidad y el facil acceso a la informacion para el desarrollo de sus

labores.

Otro aspecto que influye es el nivel de dominio en el uso de las herramientas
TIC, debido la complejidad subyacente de cada herramienta informatica y multiplicada
por la inmensa variedad de soluciones existentes en la actualidad, dificulta a los
capacitadores obtener ventajas del uso de dichas herramientas. Lo que, a su vez limita
la creacion, actualizacion, modernizacion de los materiales de capacitacion, asi como
la aplicacion de nuevas técnicas y/o metodologias de ensefianza mas eficientes

basados en las herramientas TIC.

Los capacitadores tienen periodos baja productividad, debido al cronograma

definido que establece solo determinadas fechas para el desarrollo de las



capacitaciones, los capacitadores se encuentran sobre ocupados en ciertas fechas y

sin ocupacion en otras.

4.1.3.1.2 Capacidad de Servicio

¢,Como influye la capacidad de servicio del area de capacitaciones en los

retrasos en la entrega de personal capacitado?

El area de capacitaciones cuenta con pocos ambientes donde desarrollar las
capacitaciones, lo que limita la realizacion de sesiones de capacitaciones simultaneas,

con el consecuente retraso en el cumplimiento de los tiempos de capacitacion.

La capacidad limitada de los ambientes genera la necesidad de dividir en
grupos a los asesores a capacitar, con la consecuencia de mayor ocupacion de los
ambientes, incremento del esfuerzo de capacitacion, y el aumento en el tiempo de

entrega del personal capacitado.

Alta demanda de ambientes en fechas programadas para la realizacion de
capacitaciones que genera la falta de disponibilidad retrasando el proceso de

capacitacion.

Existen periodos de capacidad ociosa en el uso de los ambientes, mientras que
en las fechas programadas los ambientes estan saturados, en las fechas fuera de

cronograma no estan en uso.

4.1.3.1.3 Métodos

¢,Como afecta la forma de trabajo actual sobre los retrasos en la entrega

de personal capacitado?



No se cuenta con la planificacion para el disefio de los programas de
capacitacion, generando que los capacitadores apliquen criterios propios para

solventar esta carencia, generandose variacion en los tiempos de respuesta.

No se cuenta con sistemas que permitan a los capacitadores compartir
informacion adicional y Gtil a los asesores posterior a las sesiones de capacitacion. La
transmision de informacion y conocimientos se realiza Unicamente en tiempo real, sea
de forma presencial o de forma virtual generando dependencia del capacitador en el
proceso de aprendizaje de los asesores. Esto genera cuellos de botella en el

aprendizaje retrasando los resultados.

Los examenes son creados por cada capacitador y por lo general son aplicados
usando recursos en linea gratuitos. Esta forma de trabajo limita al capacitador a
realizar el seguimiento del proceso de aprendizaje de los asesores, dado que la
evaluacion del aprendizaje no se realiza de forma continua y no permite identificar

oportunamente los temas en los que se pudiera requerir reforzamientos.

4.1.3.1.4 Materiales

¢,Como afecta los materiales empleados sobre el retraso en la entrega del

personal capacitado?

La falta de uso de métodos estandarizados para la gestion de los materiales,
como pueden ser el disefio y la creacién de contenido, la estructura de los temas a
tratar, la creacion de los examenes, la realizacion de las evaluaciones, etc. Generan

gue el desarrollo de las capacitaciones requiera de tiempos variables.

Los capacitadores usan diversas plataformas online gratuitas para crear,

almacenar, compartir sus materiales, haciendo que la informacién esté dispersa, no



se tenga el control de los accesos sobre ellas y no se pueda garantizar la seguridad
de la informacion, esto complica el trabajo de los capacitadores afectando al tiempo

de respuesta.

Existe una limitada capacidad de computadoras y otros equipos relacionados
gue son asignados a las salas de capacitaciones, que generan que se tenga que dividir

en grupos, con el consiguiente retraso en el cumplimiento de los plazos.

4.1.3.2 Identificacion de las causas raiz

Del diagrama de Ishikawa de la figura 7, se encuentran las siguientes causas

e No se cuenta con procedimientos estandarizados para el desarrollo de las

capacitaciones.

e No se cuenta con politicas que regulen el uso de las herramientas en linea

gratuitas y establezcan los controles de acceso adecuados.

e EIl poco dominio del uso de las multiples herramientas informaticas que usa el

area de capacitaciones.
e Periodos de baja productividad debido al cronograma.
e Lalimitada cantidad de ambientes de capacitacion disponibles.
e Limitada capacidad de los ambientes de capacitacion.

e Alta demanda de ambientes de capacitacion en fechas programadas de

acuerdo al cronograma.

e La existencia de periodos de capacidad ociosa en determinadas fechas segun

el cronograma.



e Falta de planificacién para el disefio de los programas de capacitacion.

e Falta de sistemas informaticos para compartir informaciéon y materiales

adicionales a los asesores.

e Falta de estandarizacion de los métodos de evaluacion y del seguimiento y

control del aprendizaje de los asesores.

e Falta de métodos estandarizados para la gestion integral de los materiales de

capacitacion.

e Falta de sistemas informaticos para el almacenamiento, comparticion, y control

de acceso seguro a los materiales de capacitaciones.

e La falta de recursos e infraestructura tecnolégica que den soporte a la

operacion del area de capacitaciones.

Resumiendo, se puede observar que el area tiene carencias tanto a nivel
administrativo como de sistemas informaticos que brinden el soporte a su operacion y
también las facilidades para establecer procedimientos que uniformicen la forma de

trabajo dentro del area.

Seguidamente, aplicaremos la misma técnica para determinar las causas raiz
para el segundo problema identificado en el diagnostico. Para ello emplearemos las

mismas categorias usadas en el diagrama anterior mostrado en la figura 7.

En la figura 8 mostramos el diagrama de Ishikawa para determinar las causas

asociadas con la baja calidad de los resultados de las capacitaciones.



4.1.3.3 Problema: Baja calidad en el resultado de las capacitaciones

Figura 8.

Diagrama de Ishikawa para el andlisis de causas de la baja calidad de las capacitaciones.

METODOS

No se cuenta con sistemas de simulacion

No se cuenta con sistemas telefonicos de
prueba para el entrenamiento

No se cuenta con sistemas de aprendizaje diferido

No se puede dar retroalimentacion dinamica debido
al formato de los materiales

El método de transferencia de materiales es una
limitante parala calidad

La calidad de los materiales depende de la
experiencia de los capacitadores

PERSONAS

Sobresaturacion de trabajo en fechas
programadas

Las habilidades del capacitador
determinan la calidad

Cantidad de capacitadores insuficiente
en fechas pico

Se cuenta con pocos ambientes paralas
capacitaciones

MATERIALES CAPACIDAD DE SERVICIO




4.1.3.3.1 Personas

¢,Como influyen los trabajadores en la baja calidad de los resultados de

las capacitaciones?

Los capacitadores se encuentran sobresaturados en las fechas establecidas
para la realizacion de las capacitaciones, lo que genera que las capacitaciones no se

desarrollen adecuadamente y los resultados no sean los esperados.

Los capacitadores tienen habilidades diferenciadas, por lo que cada uno aplica
una metodologia de ensefianza a criterio propio. No existe un método estandarizado

lo que genera variacion en los resultados.

4.1.3.3.2 Capacidad de Servicio

¢,Como influye la capacidad de servicio en la baja calidad de los

resultados de las capacitaciones?

El area de capacitaciones cuenta con pocos ambientes, lo que provoca que se
generen mas turnos de capacitaciéon, saturando la capacidad operativa del area, y
generando sobreesfuerzo y desgaste de los capacitadores, disminuyendo la

efectividad de las capacitaciones.

La cantidad de capacitadores es insuficiente en las fechas programadas para
la realizacion de las capacitaciones. Debido a la demanda los capacitadores se
encuentras saturados, y su rendimiento es afectado, influyendo sobre la calidad de las

capacitaciones.



4.1.3.3.3 Método

¢,Como afecta la forma de trabajo en la baja calidad de los resultados de

las capacitaciones?

El area de capacitaciones no cuenta con sistemas de simulacion de las
aplicaciones que se usan en la operacion diaria, lo cual influye mucho en los
resultados de la capacitacion. Las aplicaciones son provistas por los clientes
corporativos, por lo que el control, accesos y otros relacionados estan bajo control de
los mismos. La falta de practica en escenarios realistas disminuye la calidad de las

capacitaciones.

No se cuenta con un ambiente de pruebas del sistema telefonico para el

entrenamiento de los nuevos asesores que simule un escenario mas realista.

El area de capacitaciones no cuenta con sistemas de aprendizaje diferido,
donde los asesores puedan aprender a su propio ritmo y repetir los temas de acuerdo
a su avance, desaprovechando la oportunidad de mejorar la calidad de los resultados

de las capacitaciones.

4.1.3.3.4 Materiales

¢,Coémo afecta los materiales empleados en la baja calidad de los

resultados de las capacitaciones?

Los capacitadores emplean materiales no estandarizados, por lo que la
transferencia de conocimiento depende de la calidad del material preparado por cada

capacitador.



Los materiales Unicamente consisten en documentos que se comparten de
forma digital o impresa, siendo las Unicas fuentes de conocimiento para los
capacitados. Debido a esta forma de transmitir y transferir los materiales de
capacitacion, no es posible brindar un feedback dinamico para atender las dudas o

reforzar el aprendizaje de los capacitados.

4.1.3.4 Identificacion de las causas raiz

Del diagrama de Ishikawa mostrados en la figura 8, se encuentra las siguientes

causas raiz:

e Saturacion de trabajo de los capacitadores en fechas programadas segun

cronograma.

e Falta de estandarizacion de los métodos empleados para el desarrollo de las

capacitaciones.
e Poca cantidad de capacitadores, para las fechas de alta demanda.

e No se cuenta con sistemas de simulacién para las aplicaciones provistas por

los clientes corporativos.
e Falta de sistemas informaticos para brindar el servicio de aprendizaje diferido.
e El uso de materiales no estandarizados.

e Falta de medios o canales mediante a través de los cuales brindar la

retroalimentacion a los asesores.

En resumen, se observa que de igual modo a las causas raiz relativas al retraso
o demora en las capacitaciones, existen dos componentes que resaltan en las causas,

la parte administrativa y la parte tecnologica.



En la tabla 3 se resume todas las causas encontradas en relacion a los

problemas identificados en el diagnostico.

Tabla 3

Resumen de las causas identificadas.

PROBLEMAS

CAUSAS IDENTIFICADAS

Demora en la entrega del
personal capacitado

Baja calidad en el
resultado de las
capacitaciones

No se cuenta con procedimientos estandarizados para el desarrollo
de las capacitaciones.

No se cuenta con politicas que regulen el uso de las herramientas en
linea gratuitas y establezcan los controles de acceso adecuados.

El poco dominio del uso de las multiples herramientas informéaticas
que usa el area de capacitaciones.

Periodos de baja productividad debido al cronograma.
La limitada cantidad de ambientes de capacitacion disponibles.

Limitada capacidad de los ambientes de capacitacion.

Alta demanda de ambientes de capacitacion en fechas programadas
de acuerdo al cronograma.

La existencia de periodos de capacidad ociosa en determinadas
fechas segun el cronograma.

Falta de planificacion para el disefio de los programas de
capacitacion.

Falta de sistemas informaticos para compartir informacién y
materiales adicionales a los asesores.

Falta de estandarizacién de los métodos de evaluacion y del
seguimiento y control del aprendizaje de los asesores.

Falta de métodos estandarizados para la gestion integral de los
materiales de capacitacion.

Falta de sistemas informéaticos para el almacenamiento,
comparticion, y control de acceso seguro a los materiales de
capacitaciones.

La falta de recursos e infraestructura tecnoldgica que den soporte a
la operacion del area de capacitaciones.

Saturacion de trabajo de los capacitadores en fechas programadas
segun cronograma.

Falta de estandarizacion de los métodos empleados para el
desarrollo de las capacitaciones.

Poca cantidad de capacitadores, para las fechas de alta demanda.

No se cuenta con sistemas de simulacion para las aplicaciones
provistas por los clientes corporativos.

Falta de sistemas informaticos para brindar el servicio de aprendizaje
diferido.

El uso de materiales no estandarizados.

Falta de medios o canales mediante a través de los cuales brindar la
retroalimentacion a los asesores.




Se observa que algunas de las causas guardan relacidbn y son comunes a

ambos problemas, asi mismo algunas causas son similares entre ellas, por lo tanto,

para el posterior tratamiento de estas se realiza la consolidacion de las causas

halladas. El resultado se muestra los resultados en la tabla 4.

Tabla 4

Consolidacion de las causas identificadas.

PROBLEMAS

CAUSAS IDENTIFICADAS

Problemas identificados
en el areade
capacitaciones
relacionados con el
entrenamiento de
asesores para el area de
Telemarketing

Falta de implementacién de métodos y procedimientos estandarizados
para la gestion integral de los materiales de capacitacion.

No se cuenta con metodologias estandarizadas para la gestion y el
desarrollo de las sesiones de capacitacion.

Falta de politicas para la regulacién del uso de herramientas en linea
gratuitas.

Limitaciones en el uso de herramientas TIC por parte de los
capacitadores.

La falta de recursos e infraestructura tecnoldgica que den soporte a la
operacion del area de capacitaciones.

Limitada cantidad y capacidad de ambientes para el desarrollo de las
capacitaciones.

Falta de planificacién para el disefio e implementacién de los programas
de capacitacion, métodos de evaluacién y de seguimiento y control del
aprendizaje.

Sobre y sub utilizacién de los ambientes de capacitacion en determinados
periodos.

Falta de sistemas informéticos para la centralizacién, comparticion,
control de acceso, canales de comunicacion para la retroalimentacion y el
acceso diferido y a demanda.

Falta de sistemas de simulacién de aplicaciones para un entrenamiento
realista

Falta de un sistema de telefonia disefiado para el entrenamiento de los
asesores

Limitada cantidad de capacitadores con periodos de sobre carga y
tiempos improductivos en las labores de los capacitadores.

En la siguiente seccion se realizara la busqueda de alternativas de solucién

para estas casusas encontradas.



4.2 Disefo de la mejora.

4.2.1 Identificacion de las soluciones

A continuacién, se plantean las soluciones halladas para las causas

identificadas en el proceso de diagndstico previo.

e Faltade implementacion de métodos y procedimientos estandarizados

para la gestidn integral de los materiales de capacitacion.

Establecer procedimientos documentados sobre las pautas que se deben
seguir para el disefio y desarrollo de los materiales de capacitacion y que estén
alineados con los objetivos del area y de la empresa. Para conseguir la
estandarizacion es necesario buscar en primer lugar el consenso de los capacitadores
sobre las metodologias, técnicas y herramientas mas importantes y, asimismo, tomar

ventaja de la experiencia que cada uno posee sobre el tema.

Actualizar el proceso declarado en el sistema de gestion de la calidad para el
area de capacitaciones y dar de alta el o los procedimientos (documentos) donde se
especifican y detallan las directrices, lineamientos, y pasos a seguir, para el disefio y
desarrollo de los materiales de capacitacién. Se debe seguir los pasos definidos por

el sistema de gestion de la calidad para el alta de dichos documentos.

Implementar un sistema de gestion de aprendizaje. La mayoria de estos
sistemas tienen diversas estructuras estandarizadas para la creacién de materiales
de ensefianza, recursos didacticos, y muchos otros recursos. Junto con la
implementacion se debe también crear las guias, manuales, plantillas, etc. Que

faciliten el uso y manejo.



e No se cuenta con metodologias estandarizadas para la gestion y el

desarrollo de las sesiones de capacitacion.

Establecer y documentar las metodologias que se hayan usado hasta el
momento y que hayan tenido los mejores resultados. Esta accion requiere de la
busqueda de consensos y de la evaluacion de diversas metodologias aplicables al

entorno de las capacitaciones en la empresa.

Actualizar el proceso del area de capacitaciones dentro del sistema de gestion
de la calidad para modificar y afadir procedimientos que especifiquen de forma
detallada la o las metodologias que se deben emplear al momento de desarrollar las

capacitaciones.

e Falta de politicas paralaregulacién del uso de herramientas en linea

gratuitas.

Implementar un sistema de gestion de aprendizaje que sustituya la necesidad

de uso de herramientas externas.

e Lafaltaderecursos e infraestructuratecnolégica que den soporte a la

operacion del area de capacitaciones.

Implementar un sistema de gestion del aprendizaje.

Asignar recursos computacionales, periféricos y demas dispositivos

relacionados para el desarrollo 6ptimo de las capacitaciones.

Realizar el mantenimiento y renovacién de los recursos asignados con averias

o desperfectos.



e Las limitaciones en el uso de herramientas TIC por parte de los

capacitadores.

Implementar programas de capacitacion sobre el uso de herramientas
tecnologicas. Requiere de la realizacion previa de la evaluacién de conocimientos y
manejo de las herramientas TIC a los capacitadores. Posteriormente se debe
identificar las herramientas con las que los capacitadores tienen dificultades y con

base en los resultados implementar un plan de capacitaciones interno para el area.

Implementar un sistema de gestion del aprendizaje. Indirectamente elimina la
necesidad de que los capacitadores conozcan el uso de mdultiples herramientas,
reduciéndolo Unicamente al conocimiento y dominio del sistema de gestion del
aprendizaje. Esta accion se debe acompafiar de un proceso de capacitacidon que
permita a los capacitadores conocer y manejar el sistema con la suficiente habilidad

para obtener las ventajas que ofrece el sistema.

e Limitada cantidad y capacidad de ambientes para el desarrollo de las

capacitaciones.

La realizacion de capacitaciones online, mediante el uso de herramientas de
clases en linea pueden ayudar a no depender de ambientes fisicos para el desarrollo

de las capacitaciones.

Implementar un sistema de gestion del aprendizaje, donde se puedan compartir
sesiones grabadas combinadas con sesiones en vivo que pueden reducir la necesidad

del uso de ambientes fisicos.



e Falta de planificacion para el disefio e implementaciéon de los programas
de capacitacion, métodos de evaluacion y de seguimiento y control del

aprendizaje.

Establecer dentro del plan de capacitaciones del area el disefio de los

programas de capacitacion.

Implementar un sistema de gestion del aprendizaje para la gestion de las
evaluaciones, el control de avance dinamico y el seguimiento oportuno del proceso de

aprendizaje.

e Sobrey sub utilizacién de los ambientes de capacitacion en

determinados periodos.

Habilitar ambientes adicionales implementados para las capacitaciones.

Implementar un sistema de gestion del aprendizaje para la creacion de cursos

en linea que no requieran el uso de ambientes fisicos para las capacitaciones.

e Falta de sistemas de simulacidon de aplicaciones para un entrenamiento

realista

Solicitar a los clientes corporativos el acceso a plataformas simuladas de las
aplicaciones que se usan en la gestion diaria de los asesores. La implementacién por
parte de la organizacion es inviable, la Unica posibilidad es que los clientes que tienen

el control sobre las aplicaciones puedan brindar uno.



e Faltade sistemas informaticos para la centralizacién, comparticion,
control de acceso, canales de comunicacién para la retroalimentacion y

el acceso diferido y a demanda.

Implementar un sistema de gestion del aprendizaje puede cubrir esta carencia,
dado que la informacion contenida es accesible desde cualquier punto y esta
disponible las 24 horas del dia. Asimismo, cuenta con diversas herramientas para la
comunicacién con los asesores mediante foros, mensajeria instantanea, secciones de
comentarios, entre otros. Ademas, permite centralizar la informacion en un unico lugar

facilitando el control del acceso mediante el uso de usuarios y contrasefas.

Creacion de repositorios en servidores de archivos compartidos. Requiere la

publicacién del servicio en internet.

e Faltade un sistema de telefonia disefiado para el entrenamiento de los

asesores

La implementacion de una plataforma de telefonia que se pueda usar en un
entorno de pruebas es factible, y se puede realizar coordinando los pormenores con

el area de TI.

e Limitada cantidad de capacitadores con periodos de sobre cargay

tiempos improductivos en las labores de los capacitadores.

Contratar capacitadores adicionales para cubrir la demanda.

Implementar un sistema de gestion del aprendizaje puede también ayudar en

tiempos de alta demanda, estableciendo cursos con materiales de autoestudio en



combinacion con sesiones virtuales en vivo, reduciendo las horas hombre de los

capacitadores.

4.2.2 Evaluacion de las soluciones

Para la evaluacion de las soluciones previamente las agruparemos en dos
grupos, las soluciones de indole administrativo o de gestion y las soluciones relativas
a las TIC. Donde las soluciones administrativas hacen referencia a las acciones que
el gerente o jefe de area puede tomar para mejorar el area desde el punto de vista de
la administracion, pudiéndose establecer por ejemplo normas, politicas,
procedimientos, flujos de trabajo, etc. Y las soluciones relacionadas con las TIC, como
es evidente, son las que usan algun componente tecnologico para solucionar o

mejorar el area.

En la tabla 5 se muestran la agrupacién o categorizacion de las soluciones

planteadas en el item anterior.



Tabla 5
Categorizacion de las soluciones

Soluciones Administrativas o Relativas a
de Gestion las TIC
Establecer procedimientos documentados sobre sobre las pautas que se deben seguir para el disefio y desarrollo de .
los materiales de capacitacién y que estén alineados con los objetivos del area y de la empresa
Actualizar el proceso declarado en el sistema de gestién de la calidad para el area de capacitaciones y dar de alta el
o los procedimientos (documentos) donde se especifican y detallan las directrices, lineamientos, y pasos a seguir, X
para el disefio y desarrollo de los materiales de capacitacion
Implementar un sistema de gestion de aprendizaje X
Establecer y documentar las metodologias con mejores resultados en procedimientos documentados para el X
desarrollo de las capacitaciones
Actualizar el proceso declarado en el sistema de gestién de la calidad para el &rea de capacitaciones y dar de alta el
o los procedimientos (documentos) donde se especifican y detallan las directrices, lineamientos, y pasos a seguir, X
para el disefio y desarrollo de los materiales de capacitacion.
Asignar recursos computacionales, periféricos y demas dispositivos relacionados para el desarrollo 6ptimo de las X
capacitaciones.
Realizar el mantenimiento y renovacion de los recursos asignados con averias o desperfectos. X
Implementar programas de capacitacién sobre el uso de herramientas tecnoldgicas. X
Realizar capacitaciones online, mediante el uso de herramientas de clases en linea X
Establecer dentro del plan de capacitaciones del area el disefio de los programas de capacitacion. X
Habilitar ambientes adicionales implementados para las capacitaciones. X
Solicitar a los clientes corporativos el acceso a plataformas simuladas de las aplicaciones que se usan en la gestién .
diaria de los asesores.
Creacion de repositorios en servidores de archivos compartidos. Requiere la publicacion del servicio en internet. X
La implementacion de una plataforma de telefonia que se pueda usar en un entorno de pruebas es factible, y se "
puede realizar coordinando los pormenores con el area de TI.
Contratar capacitadores adicionales para cubrir la demanda. X




De los datos de la tabla 5, se concentraran los esfuerzos en las soluciones

relacionadas con las tecnologias de la informacion, que corresponde a la perspectiva

desde la que se realiza la investigacion y corresponde al objeto de la misma.

Filtrando la informacion, se obtienen los datos mostrados en la tabla 6.

Tabla 6
Soluciones con base en las TIC

Administrativas o de Relativas alas

Soluciones o
Gestion TIC

Implementar un sistema de gestién de X
aprendizaje
Asignar recursos computacionales, periféricos
y demas dispositivos relacionados para el X
desarrollo éptimo de las capacitaciones.
Realizar el mantenimiento y renovaciéon de los
recursos asignados con averias o X
desperfectos.
Realizar capacitaciones online, mediante el X
uso de herramientas de clases en linea.
Creacion de repositorios en servidores de
archivos compartidos. Requiere la publicacion X

del servicio en internet.

Las soluciones que se muestran en la tabla 6 corresponden a las acciones que

se tomaran para responder a los problemas que se encontraron en el diagnostico.

Ahora se debe evaluar y seleccionar las acciones mas apropiadas, teniendo

presente que estas deben estar orientados a cumplir con los objetivos que persigue el

trabajo de investigacion.

A continuacion, se establecen los criterios basicos que se emplearan para la

evaluacion y seleccion de las acciones de la tabla 6:



e Relevancia

Se define como la importancia y la idoneidad de las acciones para resolver el
problema. Se valorard en una escala del 1 al 5. Donde 1 es poco relevante y 5 es muy

relevante.

e Viabilidad

Se define como la compatibilidad de las acciones con la infraestructura
tecnologica actual de la empresa. Se valorara en una escala del 1 al 5. Donde 1 es

poco viable y 5 es muy viable.

e Factibilidad

Se define como la facilidad y simplicidad de las acciones para su
implementacion. Se valorara en una escala del 1 al 5. Donde 1 es muy dificil de

implementar y 5 es facil de implementar.

e Impacto

Se define como el grado en que las acciones pueden ser capaces de mostrar
un resultado notable en la solucién del problema. Se valorara en una escala del

1 al 5. Donde 1 tiene bajo impacto y 5 tiene alto impacto.

Para una mejor visualizaciéon se elabora la tabla 7 donde se muestran la

valoracion de cada accién de acuerdo a los criterios que se acaban de definir.



Tabla 7
Criterios de evaluacion de las acciones

RELEVANCIA VIABILIDAD FACTIBILIDAD IMPACTO TOTAL

Implementar un sistema de
gestién de aprendizaje

Asignar recursos
computacionales, periféricos
y demas dispositivos
relacionados para el
desarrollo 6ptimo de las
capacitaciones.

Realizar el mantenimiento y
renovacion de los recursos
asignados con averias o
desperfectos.

Realizar capacitaciones
online, mediante el uso de
herramientas de clases en
linea.

Creacion de repositorios en
servidores de archivos 1 4 4 1 10
compartidos.

De acuerdo con los resultados de la tabla 7, la implementacion de un sistema
de gestion del aprendizaje resulta ser la mas apropiada de acuerdo a los criterios de

evaluacioén establecidos.

Esto guarda relacion con las ventajas que posee y las posibilidades que ofrece

en comparacion a las otras acciones.

Los sistemas de gestion de aprendizaje o LMS (Learning Management System)
por sus siglas en inglés, son productos software disefiados para la administracion,
distribucion y gestion de las actividades de formacién en linea. Estos sistemas
contienen una variedad de herramientas y poseen diversas funcionalidades, como la

creacion y gestion los cursos, creacion y gestion de usuarios y grupos, gestion de



horarios y calendarios, el seguimiento y control de aprendizaje y las evaluaciones, la

comunicacién en linea y la generacion de reportes e informes.

Los sistemas LMS pueden ser implementados en la infraestructura interna de
la empresa (on-premise), en la nube como un servicio administrado por la empresa, 0
como una solucion completamente externa entregada por un proveedor. La eleccion

dependera de las necesidades especificas de la empresa.

Algunas de las principales funcionalidades de los sistemas LMS se listan a

continuacion:

Administracién de usuarios y grupos
e Administracion de cursos

e Recursos de aprendizaje

e Evaluacién y seguimiento

e Personalizacion

e Comunicacion y colaboracion

¢ Informes y estadisticas

Para una mejor visualizacion se resumen los detalles de cada una de estas

funcionalidades en la tabla 8.



Tabla 8
Funcionalidades de un Sistema LMS

Funcionalidades Detalles

Permite la gestién de usuarios, lo que incluye la creacion de
cuentas de usuario, la asignacion de permisos y roles, y la
creacién de grupos de usuarios. Esto es importante para que
los jefes, supervisores y capacitadores puedan administrar y
monitorear el progreso de los asesores en un solo lugar.

Administracion
de usuarios

Permite la creacion, asignacion y gestion de cursos. Los
Administracién capacitadores pueden crear diversos cursos, asignarlos a
de cursos los asesores 0 grupos de asesores y monitorear su progreso
en cada curso.

Tiene la capacidad de proporcionar recursos de aprendizaje,
como videos, documentos, cuestionarios, y otras
herramientas de ensefianza, para complementar la
capacitacion. Los recursos son faciles de encontrar y acceder
para los asesores.

Recursos de
aprendizaje

Sistema de

Gestion de Permite la evaluacion y seguimiento de los asesores. Esto

Aprendizaje Evaluacion y incluye la capacidad de realizar cuestionarios, exadmenes y
(LMS) seguimiento evaluaciones de desempefio para medir el conocimiento

adquirido y la efectividad de la capacitacion.

Permite la personalizacion de los cursos para cada asesor o
grupos de asesores. Los capacitadores pueden asignar
cursos especificos a asesores individuales o grupos, para
que los asesores puedan avanzar a su propio ritmo.

Personalizacion

Permite la comunicacibn y colaboracion entre los
Comunicacidon y capacitadores y asesores. Esto incluye la capacidad de
colaboracion enviar mensajes, crear foros de discusion, y proporcionar
retroalimentacién en tiempo real.

Proporciona informes y estadisticas sobre el progreso de los
asesores y la efectividad de la capacitacién. Esto puede
ayudar a los capacitadores a identificar las &reas de
oportunidad y mejorar la efectividad de los programas de
capacitacion.

Informes y
estadisticas

Cada una de las funcionalidades de un sistema responden de forma directa o
indirecta a los problemas identificados, en la tabla 9 se muestra el aporte de cada una

en la solucién de los problemas.



Tabla 9
Analisis del aporte de soluciones de un sistema LMS

Funcionalidades Aporte en la solucién

Aporta en el proceso de centralizacion, evitando que los capacitadores manejen usuarios y
Administraciéon de contrasefias para cada herramienta que usan.
usuarios Aporta una mayor agilidad para el acceso a los recursos para el desarrollo de las capacitaciones,
sumando en la reduccién de los tiempos de entrega de personal capacitado.

Aporta en la organizacion, estructuracion y ordenamiento de cursos, facilitando la estandarizacion de
procedimientos.

Los cursos en si mismos ofrecen también estructuras para la organizacion de temas, adicién de
recursos y opciones que pueden ser estandarizados en procedimientos.

Aporta en la mejora de los tiempos de preparacion y desarrollo de las capacitaciones, reduciendo los
tiempos de entrega de personal capacitado.

Aporta en la mejora de la calidad de las capacitaciones.

Administracion de
cursos

Aporta en la centralizacion, provee diversos recursos que usualmente los capacitadores deben buscar
en otras herramientas y plataformas.
Aporta en la mejora de la calidad de las capacitaciones.

Recursos de

Sistema de Gestion de e
aprendizaje

Aprendizaje (LMS)

Aporta en la estandarizacién de procesos, permite una mejor gestion del seguimiento y control del
avance de los asesores.
Aporta en la mejora de calidad de las capacitaciones.

Evaluacion y
seguimiento

Personalizacion Aporta en la mejora de la calidad de las capacitaciones.

Aporta en la centralizacion, facilita opciones de comunicacion sin la necesidad de tener que usar
herramientas externas.
Aporta en la mejora de la calidad de las capacitaciones.

Comunicaciéony
colaboraciéon

Aporta en la mejora de la calidad de las capacitaciones.
Aporta en la identificacién de problemas y en la posterior optimizacién de los tiempos de entrega de
personal capacitado.

Informes y
estadisticas




4.2.3 Plan de trabajo para la implementacion de un sistema LMS

4.2.3.1 Recopilacion y especificacion de requisitos del sistema LMS

Se establecen las siguientes actividades para la identificacion de los
requerimientos especificos de un sistema LMS que ayuden a mejorar los tiempos de

respuesta del area de capacitaciones.

Se toma contacto con las partes interesadas, que involucran las areas de
Capacitaciones, Telemarketing, Tecnologias de Informacién, Recursos Humanos,

Gerencia General y otros relacionados.

Se pueden aplicar reuniones, entrevistas y técnicas como el brainstorming para
la recopilacion de las necesidades de todas las partes interesadas.
Posteriormente se procede con la clasificacion, consolidacion, y registro de las

necesidades en el formato de requerimientos especificado en el Anexo 1.

4.2.3.2 Evaluacién de soluciones de sistemas LMS

La evaluacion de los sistemas LMS se llevard adelante considerando los
requerimientos especificados previamente, asi como también considerando el

componente tecnoldgico necesario para su implementacion.

Se debe conformar un comité multidisciplinario con integrantes de las areas
involucradas, con principal participacion del area de Tecnologias de la Informacion
quienes podran aportar criterios adicionales que escapan del ambito de las

capacitaciones propiamente dicho.



Dentro de la evaluacion también se consideran los costos involucrados, como
el pago por licencias, costos del soporte técnico, costos de implementacion, costos de

capacitacion, etc.

En el anexo 2, se establece una plantilla con los criterios mas importantes que
deben cumplir los sistemas LMS, esto permitirA una comparaciéon mas obijetiva a la

hora de seleccionar un sistema LMS.

4.2.3.3 Implementacion del sistema LMS

Para la implementaciéon del sistema se debe coordinar con el area de
Tecnologias de la informacion, quienes se encargaran de la instalacion, configuracion

y puesta en marcha del sistema LMS.

La implementacién esté ligado a los requisitos técnicos del sistema LMS para
su instalacién, como son la capacidad de procesamiento, la cantidad de memoria RAM
y espacio necesario en disco, que corresponden a los requisitos fisicos. Por otra parte,
tenemos los requisitos de software, como el tipo de servidor web compatible, librerias,

plugins, etc. Que son necesarios para el funcionamiento del sistema LMS.

Por este motivo es importante que el area de tecnologias esté involucrada en
la evaluacion de los sistemas LMS, dado que permitira determinar si es posible o no

implementar dicho sistema en la infraestructura tecnoldgica de la empresa.

4.2.3.4 Capacitacion del personal del area en el uso del sistema LMS

Uno de los aspectos mas importantes dentro del plan de trabajo corresponde a
la capacitacion tanto del personal del area de capacitaciones como del area de

Tecnologias para la capacitacion.



Cada éarea usa el sistema LMS de formas distintas y se debe tener claro este
aspecto. El area de tecnologias se encarga de la administracion del sistema LMS, asi
como del soporte, esto implica que el area de tecnologias tiene control sobre el
comportamiento del sistema como elemento tecnoldgico, rendimiento, disponibilidad,

mantenimiento, despliegue de caracteristicas, actualizacion del sistema, entre otros.

Mientras que el area de capacitaciones se ocupa de la estructuracion y creacion
de contenido, como cursos, evaluaciones, materiales de lectura, videos y cualquier

otro recurso educativo que ayude en el desarrollo de las capacitaciones.

Para un 6ptimo aprovechamiento del sistema LMS, la capacitacion es un
aspecto que no se puede pasar por alto por lo que esté establecido dentro del plan de

trabajo.

La capacitacion puede ser llevado a cabo por el fabricante del sistema, por el
proveedor del sistema, o por terceros expertos en el sistema. La eleccion esta

vinculado al costo beneficio que la empresa esté dispuesta a asumir.

4.2.3.5 Establecimiento de procedimientos generales de uso de acuerdo con las

opciones del sistema LMS

Con el conocimiento del uso del sistema los capacitadores estaran listos para
crear contenido y desarrollar las capacitaciones, sin embargo, existe la necesidad del
establecimiento de procedimientos uUnicos para el uso del sistema LMS.
Si bien, los sistemas LMS ya tienen una estructura primaria estandar que uniformiza
y centraliza el desarrollo de todo lo relacionado con las sesiones de aprendizaje, estos
brindan también al usuario distintas formas de agrupar, ordenar y crear los cursos,

sesiones, evaluaciones, etc. Esto podria llevar que cada capacitador use su propio



criterio para organizar y estructurar sus capacitaciones, pudiendo estas no ser las mas
eficientes 0 no estar alineado a las estrategias que persigue el area para solventar el

problema de los tiempos de respuesta elevados.

Por esta razon es importante que el area establezca ciertos parametros y
criterios para la organizacion de los cursos, sesiones u otros relacionados, asi como
para la creacion de cursos, materiales de capacitacion, recursos, etc. Y otros que
considere el area de capacitaciones en cumplimiento de los objetivos propios y de la

empresa.

4.2.3.6 Pase a produccion del sistema LMS

En esta etapa los capacitadores habran creado, de forma consensuada y
cumpliendo con los criterios establecidos en los procedimientos establecidos por el
area, todos los cursos, sesiones de aprendizaje, materiales, evaluaciones y todo lo

referente al desarrollo de las capacitaciones.

El siguiente paso, es justamente poner en marcha las capacitaciones
propiamente dichas usando el sistema LMS. Con lo que el sistema pasara a la etapa

de produccion.

En este punto se pueden identificar oportunidades de mejora para ajustar el
sistema LMS de acuerdo con las incidencias o problemas que se puedan presentar.
Los problemas de funcionamiento del sistema se deberan escalar con el area de

Tecnologias de la Informacion.

También se podran realizar ajustes en los procedimientos y criterios
especificados anteriormente, logrando de esta forma la optimizacion del uso y como

consecuencia logrando la eficiencia y reduccion de los tiempos de respuesta del area.



4.2.3.7 Medicion de los resultados

Uno de los principales indicadores que se debera medir es el tiempo de
respuesta del area de capacitaciones. Este indicador comprende el tiempo
transcurrido desde que el area de recursos humanos comunica y entrega la lista de
los candidatos seleccionados que deben pasar por el proceso de capacitacion, hasta
que el area de capacitaciones comunica y entrega la lista de los candidatos que

culminaron satisfactoriamente el proceso.

Otro de los indicadores a considerar es el tiempo de adaptacion al puesto de
trabajo. Este indicador mide de forma indirecta la calidad de las capacitaciones,
permitiendo conocer la efectividad de las capacitaciones. Este indicador corresponde
al tiempo que le toma al asesor alcanzar el nivel 6ptimo o aceptable establecido para

el perfil del puesto.

Finalmente, el porcentaje de asesores que requieren reforzamiento es otro

indicador que nos permite conocer el retrabajo del area de capacitaciones.

Los indicadores son diferentes segun la subarea, grupo o sub grupo para el
cual se realiza la capacitacion, cada sub area requiere perfiles de asesores con una
especializacion diferente, por lo que los tiempos de capacitacion varian. Para realizar
la comparacion se debe tomar en cuenta Unicamente indicadores de la misma

subarea, grupo o sub grupo.

Asimismo, la medicion y comparativa de los indicadores se realizara en

periodos mensuales.



4.3 Mecanismos de control.

4.3.1 Definicidon de Indicadores

Los indicadores corresponden a la medicion de las acciones establecidas en el
apartado correspondiente al disefio de la mejora. Entonces, centraremos la atencion

en la actividad de la implementacion de un sistema LMS.

Los indicadores que se emplearan estan definidos en el apartado 1.4.3 y estos

son:

e 9% Avance

e Cumplimiento

4.3.2 Monitoreo

4.3.2.1 Establecimiento del cronograma de actividades

De acuerdo con el plan de trabajo desarrollado en el apartado 4.3.2,
establecemos una estructura de desglose del trabajo, que contendréd las actividades

que se llevaran a cabo para implementar el sistema de gestion de aprendizaje.



Figura 9
Cronograma de actividades para la implementacién de sistema LMS

Sem 1|5em 2| 5em 3 |Sem 4|Sem 5 | Sem 6|Sem 7 |Sem 8| Sem 9| Sem 10| Sem 11 | Sem 12

1. Recopilacion y especificacion de requisitos del sistema LMS

Identificacion de las partes interesadas lefe de Capacitacion 1 1 1 Fendiente

Reuniones con las partes interesadas lefe de Capacitacion 1 1 1 Fendiente
FDEESEITIIE-FII-D, consclidacion y documentacion Equipo desldgnla:du de 1 1 1 Pendiente

de los requisitos Capacitacion

Presentacion de resultados Lider de Equipo 2 2 1 Fendiente

Aprobacion lefe de Capacitacion 2 2 1 Fendiente

2. Evaluacion de soluciones de sistemas LMS

Formacion de comité multidiciplanario lefe de Capacitacidn 2 2 1 Pendiente

Contacto con proveedores de sistemas Comité 2 2 1 Fendiente

Investigacion de sistemas LMS open source Comité 2 2 1 Fendiente
Analisis comparativo de los sistemas LMS Comité 3 3 1 Fendiente
Seleccion del sistema LMS Comité 3 3 1 Pendiente
Presentacion de resultados Lider del Comité 3 3 1 Pendiente
Aprobacion lefe de Capacitacion 3 3 1 Fendiente



Figura 10

Cronograma de actividades para la implementacién de sistema LMS

3. Implementacion del sistema LMS

Revision de los requisitos de hardware y
software

Asignacion de recursos TIC para el sistemas LMS

Instalacion de servicios y software requisitos

Instalacion del sistema LMS

Configuracion del Sistema LMS

Pruebas y pase a produccian

Presentacion de resultados

Aprobacion

4, Capacitacion del personal del area en el uso del sistema LMS

Evaluacién de las alternativas de capacitacion

Seleccion del proveedor de capacitacion

Establecimiento de grupos, cronograma y
desarrollo de la capacitacion

Evaluacién del personal capacitado

Presentacion de resultados

Aprobacion

Personal de TIC

lefe de TIC

Personal de TIC

Personal de TIC

Personal de TIC

Personal de TIC

Personal de TIC

lefe de TIC, Jefe de
Capacitacidn

Equipo designado de
Capacitacion
Equipo designado de
Capacitacion
Equipo designado de
Capacitacion
Equipo designado de
Capacitacion
Lider de Equipo

Jefe de Capacitacion

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

_

////2/



Figura 11
Cronograma de actividades para la implementacién de sistema LMS

5. Establecimiento de procedimientos generales de uso de acuerdo con las opciones del sistema LMS
Recopilacion de metodologias de ensefianza .
" . e v Capacitadores 7
aprendizaje empleados actualmente
Recopilacion de formatos de materiales de .
p_ - Capacitadores 7
capacitacion
Recopilacién de técnicas de creacion de recursos )
. Capacitadores 7
de ensefianza.
Discusion para la adopcion de nuevas .
EI E - Capacitadores 7
metodologias de ensenaza y aprendizaje.
Establecimiento de formatos estandar para la .
. _ Capacitadores 8
creacion de recursos y materiales.
Establecimiento estructuras estandard para .
. : B Capacitadores 8
creacion de cursos, sesiones y evaluaciones.
Establecimiento de convenciones para las .
B Capacitadores 8
nomenclaturas y otros considerados por el area.
Presentacion de resultados Lider designado B
Aprobacion lefe de Capacitacion B
6. Pase a produccion del sistema LMS
Creacion de cursos, sesiones, evaluaciones. Capacitadores 9
Registro y alta de usuarios (capacitandos) Capacitadores 10
Entrega de credenciales de acceso Capacitadores 10
Entrega de material de ayuda para el uso del \
) g v P Capacitadores 10
sistema LMS
Desarrollo de las capacitaciones Capacitadores 11

10

10

10

10

12

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

_

R



4.3.2.2 Establecimiento de los hitos de control

De acuerdo al cronograma establecido en el apartado anterior se establecen

los hitos de control en el cronograma. Se muestra los detalles en la tabla 10.

Tabla 10
Establecimiento de los hitos de control.

Actividades Hitos de Control

1. Recopilacion y especificacion de requisitos del

sistema LMS Ultimo dia habil de la semana 2

2. Evaluacioén de soluciones de sistemas LMS Ultimo dia habil de la semana 3

3. Implementacién del sistema LMS Ultimo dia habil de la semana 6

4. Capacitacion del personal del area en el uso del

sistema LMS Ultimo dia habil de la semana 6

5. Establecimiento de procedimientos generales de

uso de acuerdo con las opciones del sistema LMS Ultimo dia habil de la semana 8

6. Pase a produccion del sistema LMS Ultimo dia habil de la semana 12




CONCLUSIONES

De acuerdo a lo desarrollado en el presente trabajo de investigacion se ha

llegado a las conclusiones siguientes:

o Del diagnéstico aplicado en el &rea de capacitaciones, se encontré que
existen dos grupos de problemas que afectan al area. La solucion del primer grupo
corresponde a la realizacion de gestiones administrativas y la del segundo grupo al
uso de las tecnologias de la informacién. El trabajo de investigacion abarca

Gnicamente el grupo relacionado al &mbito de las TIC.

o Los problemas hallados en el &rea de capacitaciones son, primero el
retraso en la entrega del personal capacitado, y segundo, la baja calidad de los
resultados de las capacitaciones. Se determiné que ambos estan relacionados con la
falta de sistemas informaticos estratégicos alineados con los objetivos del area, que
sean potenciadores del proceso de ensefianza, asimismo sean el aliado apropiado
que los capacitadores necesitan para mejorar los tiempos y la calidad de los

resultados.

. De los hallazgos obtenidos en la identificacion de causas raiz de los
problemas y con base en el andlisis de alternativas de solucién para las probleméticas
del area de capacitaciones, se concluye que la solucibn mas adecuada es la
implementacion de un Sistema de Gestion del Aprendizaje (LMS) por lo que se

propone un plan de trabajo para la implementacion de dicho sistema.

o Finalmente, se especifican los mecanismos de control y monitoreo para
el seguimiento de la implementacién. Por lo tanto, concluimos que la implementacion
de un Sistema de Gestion del Aprendizaje (LMS), de acuerdo al plan de trabajo

sugerido, cumple con el objetivo de mejorar el proceso de capacitaciéon de asesores



para el area de Telemarketing en la empresa GEA Peru.

RECOMENDACIONES

A continuacion, se proponen algunas recomendaciones que pueden ser de
utilidad en la implementacion de un sistema LMS como parte de la mejora del proceso

de capacitaciones:

o Tomar como referencia el plan de trabajo desarrollado en el presente
trabajo de investigacion y ajustarlo a las necesidades reales que correspondan al
momento en que se decida la implementacion. Las necesidades y requerimientos
pueden variar con el tiempo o cambiar de acuerdo a los objetivos del negocio o de las

circunstancias del entorno.

o Establecer objetivos claros y alcanzables. La implementacion se puede
componer de etapas que se pueden iterar con la finalidad de comenzar cubriendo
aspectos béasicos y fundamentales hasta alcanzar una implementacion

completamente alineada a los objetivos del area y del negocio.

. Para la seleccion del sistema LMS, puede considerar ademas el juicio
experto, que consiste en consultar la opinion de terceros expertos en el tema y obtener

una opinion calificada que ayude para la toma de decisiones.

o Se recomienda también que se lleve a cabo un proceso de
documentacion de todo el proceso de implementacién para futuros ajustes, solucién

de incidencias, u otros y que formen parte de la base de conocimientos.

o Se sugiere también la creacion de guias, manuales, tutoriales o similares
que faciliten el uso del sistema LMS y que ademas sirvan para establecer formas

estandarizadas para la creacion de cursos, materiales audiovisuales, esquemas de



disenos, modelos de exadamenes, encuestas, etc. Establecer un orden adecuado
permitira un facil uso, una gestion eficiente del sistema LMS y un mantenimiento

mucho mas sencillo.

o Asimismo, se observa que las herramientas tecnoldgicas que se pueden
utilizar para aportar valor dentro del proceso de las capacitaciones son solo un
componente dentro del conjunto de procesos que conforman un éarea de
capacitaciones, en este sentido, existen muchos otros aspectos como por ejemplo el
uso de entornos de simulacién realistas para la realizacion de las capacitaciones,
donde el capacitado puede no solo adquirir conocimientos, sino también desarrollar
experiencia practica en un entorno muy similar al real. Estos son temas relativos al

trabajo de investigacion que también podria considerarse para su estudio futuro.

o Asimismo, durante el desarrollo del presente trabajo de investigacion se
encontré que el acelerado desarrollo tecnoldgico en el que actualmente se vive, crea
ambientes propicios para el desarrollo de nuevas metodologias, estrategias e incluso
formas completamente disruptivas que rompen por completo los esquemas
tradicionales de enseflanza y que podrian ser empleados en los procesos de
capacitaciones. Entre estas tecnologias se encuentran la realidad aumentada y la
realidad virtual, cuya aplicacion en los procesos de ensefianza y aprendizaje podria
brindar grandes ventajas y beneficios, y desde nuestra perspectiva, aunque escapan
del ambito de este trabajo de investigacion, se consideran de importancia para

también ser investigados y estudiados.
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6.2 ANEXOS

Anexo A.

Formato de recopilacién de necesidades de sistemas LMS

RECOPILACION DE NECESIDADES DE UN LMS

Actividad:

Recopilacion de necesidades

Departamento:

Capacitaciones | Solicitante: |

Responsable de Actividad:

Fecha de realizacién:

Relativos a las
Funcionalidades

Relativos a la asignacion de
roles y permisos

Relativos a creacion de
temas/cursos/materiales

Relativos al control y
seguimiento

Otros




Anexo B.
Criterios de seleccion de un sistema LMS

CRITERIOS DE SELECCION DE UN LMS

Departamento:

Capacitaciones

Responsable de Actividad:

Fecha de realizacién:

CRITERIOS POR DIMENSION

SOFTWARE A

SOFTWARE B

SOFTWARE C

SOFTWARE D

Permite la gestion de roles y perfiles

EMPRESA

Permite la extraccidon de reportes y estadisticas

Es un sistema seguro

Permite desarrollar sesiones online

Permite el control de asistencia

Permite la gestiéon de calendario de actividades

Permite implementacion de espacios de autoaprendizaje

Permite seguimiento y control del aprendizaje

Permite mensajeria, foros, chats, o similares

Permite crear agrupaciones légicas de estudiantes

ACADEMICA

Permite compartir archivos, texto, audio, etc.

Permite incrustar videos, subtitulos y control de velocidad

Es compatible con estandares como SCORM, HSP, etc.

Permite realizar evaluaciones automatizadas

Permite la importacién masiva de preguntas

Permite evaluacion empleando rubricas

Es un sistema en la nube

Permite la instalacion local (En servidores propios)

Es compatible con sistemas Linux

TECNOLOGICA

Permite realizar copias se seguridad

Requiere el pago de licencia

Requiere pago de hosting o similares

ECONOMICA

Requiere pago por soporte técnico
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