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En la Gerencia de Monitoreo y Atencion de Servicios (GMAS) de la empresa de telefonia
movil Telefonica Venezolana se detectd una problematica al percatarse de que por diversas
causas, los especialistas de la primera linea de atencién fallas de la red Core que eran
contratados, generalmente no cumplian con las expectativas de la gerencia y en algunos casos
se retiraban de la empresa luego de poco tiempo de su ingreso, dejando a la organizacién con
una debilidad notable en el area de monitoreo de la red, que se traducia en un mayor tiempo
y esfuerzo del necesario en resolver eventos de rutina. Es por ello que esta investigacion se
planta como objetivo identificar las brechas existentes entre el perfil de cargo deseado y los
conocimientos actuales de los especialistas para de esta forma, ya con esta informacion
establecer el proceso a llevar a cabo para realizar un plan de capacitacion para estos
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USSD: Unstructured Supplementary Service Data
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad el disefio de un plan de
proyecto para un plan de estudio dirigido a los especialistas, actuales y nuevos ingresos; de
la Red Core de linea uno la Gerencia De Monitoreo Y Atencion De Servicios (GMAS) de
Telefonica Venezuela, el cual permitira capacitar al personal que se encuentra actualmente
laborando como especialista y pueda quedar para su aplicacion al momento de generarse

algun nuevo ingreso a la Gerencia.

La metodologia seleccionada para llevar a cabo la propuesta del plan de estudio
fueron las éareas de conocimiento del PMBOK tales como: Cronograma de actividades,
diagrama de red con su respectiva ruta critica, EDT, flujograma de procesos y plan de

comunicaciones, los cuales permitiran llevar a cabo la propuesta del programa.

El presente trabajo esta conformado por 6 capitulos distribuidos de la siguiente forma:

Capitulo | - Planteamiento de la Investigacion: Presenta de forma explicita el
problema observado y los objetivos generales y especificos que buscan atacar
dicha problemética dando forma inicial al Trabajo Especial de Grado.

o Capitulo Il - Marco Teo6rico: En este capitulo se hace referencias a las
investigaciones anteriores que sirvieron como base para la realizacion de este
Trabajo, seguido de los conceptos tedricos de la investigacion y el sustento legal
consultado.

o Capitulo Il - Marco Organizacional: Resefia institucional de la organizacién
donde se lleva a cabo la investigacion. Mostrando desde el marco filoséfico de la
organizacion hasta una presentacion del organigrama en donde se lleva a cabo la
investigacion.

o Capitulo IV - Marco Metodoldgico: contiene la modalidad, tipo de investigacion,

nivel de investigacion, poblacion, operacionalizacion de las variables, técnicas e



instrumentos de recoleccién de datos presentacion y andlisis critico de los
resultados.

o Capitulo V - La Propuesta: Este capitulo representa la conciliacion de las
investigaciones, recoleccién y andlisis de datos para demostrar la factibilidad de
Ilevar a cabo el proyecto y las pautas que se deben establecer para su ejecucion,
estableciendo tareas, tiempos y comunicaciones necesarias para lo que se
considera una buena préactica en la implementacion del proyecto.

o Capitulo VI - Conclusiones y recomendaciones: se encuentran las conclusiones
mas apreciables, procedentes de los resultados de la investigacion y las

recomendaciones proporcionadas para dar cierre a la investigacion.

El desarrollo de esta investigacion permite alcanzar el objetivo principal el cual es
Disefiar un proyecto para un plan de capacitacion dirigido a los especialistas, actuales y
nuevos ingresos; de la Red Core de linea uno la Gerencia De Monitoreo Y Atencién De
Servicios (GMAS) de Telefonica Venezolana



CAPITULO I - EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad, en un mundo donde segun datos recabados por la GSM Association;
para el afio 2018 un estimado de 5.108 millones de personas, es decir, un 68% de la poblacion
mundial que interactua de alguna u otra forma con el mundo de las telecomunicaciones. Para
la mayoria de los beneficiados por estas tecnologias, se observa con tanta cotidianidad el
realizar llamadas o enviar algin mensaje de texto que, para el usuario comun, no tiene
conocimiento de la gran cantidad de equipos y personas que hacen posible llevar a cabo esas

acciones.

Para lo anterior expuesto, se requiere de un nivel de instruccion especializado que
permita a los técnicos tener los conocimientos necesarios para la implementacion,
mantenimiento y optimizacién de estas tecnologias. Aunado a esto lo que requiere un nivel
de exigencia mayor para la atencién y resolucion de fallas que se presentan a diario en
grandes redes, donde existen una cantidad enorme de equipos interconectados entre si, cada
uno con una funcidn en especifica; por ende, el troubleshooting (solucion de problemas), para
cada equipo varia dependiendo de diversos factores como tecnologia, funcién, fabricante,

version, entre otros.

Una de las empresas en el pais encargada de brindar diversos servicios de
telecomunicaciones es Telefonica Venezolana, que con su marca comercial Movistar se ha
posicionado en el mercado venezolano desde hace méas de 15 afios, siendo una de las

principales empresas operadoras de telecomunicaciones en Venezuela (CONATEL, 2014).

Segun estudio realizado por El Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los
Refugiados (ACNUR) (ACNUR, 2019), para mediados del afio 2019 se calcula que mas de
cuatro millones de venezolanos han salido de las fronteras del pais, impulsados en su mayoria

a la situacién politica y econémica que actualmente se presenta en Venezuela, son muchas
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las empresas que se enfrentan a la fuga de talentos en donde su recurso humano se ve en la
obligacion de migrar a otra empresa por mejor remuneracion, o en la mayoria de los casos;
emigrar a otro pais en busca de otras oportunidades laborales que les brinden la comodidad

que ellos anhelan.

Segln los socidlogos y profesores universitarios de la Universidad Central de
Venezuela Toméas Paez, Mercedes Vivas y Juan Rafael Pulido (afio), en declaraciones dadas
al portal de Internet konzapata.com en relacion con su estudio titulado "Comunidad
Venezolana en el exterior”, se indica que méas del 90% de quienes han migrado poseen
formacion universitaria. Y de ellos, 40% posee Maestria, mientras el 12% tiene doctorados

y post doctorados.

Por lo anterior expuesto, en empresas como Telefonica Venezuela se observa un
incremento en los niveles de rotacidn de personal, esto se traduce en un tiempo invertido en
el entrenamiento de este personal nuevo ingreso, que en algunos casos no suele ser el
suficiente para que este se sienta en la capacidad de enfrentar las fallas que se le presentaran
en su dia a dia. No obstante, la empresa busca la contratacion de un personal que posea alguna
experiencia en el area, sin embargo, se debe formar al mismo para que tenga conocimiento

de lared y de las tecnologias que lo conforman.

1.2 Objetivo General

Disefiar un proyecto para un plan de capacitacion dirigido a los especialistas, actuales
y nuevos ingresos; de la Red Core de linea uno la Gerencia De Monitoreo Y Atencién De

Servicios (GMAS) de Telefdnica Venezolana



1.3 Objetivos Especificos:

Identificar las necesidades, objetivos y alcance del programa de capacitacion de

personal.

- Describir las brechas existentes entre el perfil del cargo deseado y los conocimientos
de los especialistas actuales.

- Establecer las fases y etapas del proyecto, tareas y entregables en una estructura de
descomposicion de trabajo (EDT).

- Determinar los recursos requeridos para la ejecucién del proyecto.

- Creacion del plan de proyecto “Plan de estudio para especialistas de L1 utilizando

las areas de conocimiento del PMI.

1.4 Justificacion

En un mundo donde la tecnologia va avanzando constantemente y cada dia sale al
mercado una nueva solucion para el desarrollo de las telecomunicaciones, por lo que también
cada dia salen nuevas problemaéticas y fallas presentes en las interconexiones. Es por esto por
lo que el personal de monitoreo como los encargados de primera mano de cara a la red
necesitan ser entrenados de una manera adecuada para enfrentar estas fallas que puedan

presentarse.

En la mayoria de los casos, sucede que el personal nuevo ingreso es entrenado por el
personal que labora actualmente en un puesto similar al de este, por lo que surge la
interrogante ¢(Como puede entrenar alguien a una persona, cuando ella misma tiene
deficiencias en su conocimiento? Esto da como consecuencia una herencia de

desconocimiento.

Debido a la organizacion que tiene actualmente en la Gerencia de Monitoreo y
Atencion de Servicio de Telefénica Venezuela, la atencion de las fallas se distribuye en dos
lineas, donde la linea uno recibe en primera instancia las fallas y las reporta, hace las
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validaciones correspondientes y en caso de no poder hallar una solucion, la falla se escala al
personal de linea dos, el cual, posee mayor conocimiento en el area que le permiten resolver

los casos de mayor envergadura.
1.5 Alcance Y Delimitacion Del Proyecto

La propuesta de esta investigacion consiste en primer lugar conocer las brechas
existentes entre el perfil de cargo deseado con respecto a los conocimientos actuales que
poseen los especialistas para de esta forma tener un panorama mas enfocado en atacar las

faltas de conocimientos que pueden o no presentarse.

Por consiguiente, se realizara el disefio de un plan de capacitacién basandose en el
modelo establecido en el PMBOK vy sus areas de conocimiento.



CAPITULO Il - MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

La presente investigacion toma como referencia las investigaciones y conclusiones

de los trabajos realizados por:

Llerena Trujillo, Marco Bernardo. “Diagnéstico de necesidades de capacitacion y
perfeccionamiento complementario de la carrera de Administracion del LIFE
INTERNATIONAL COLLEGE”; para la obtencion del grado de Magister En Docencia Y
Gerencia De Educacion Superior de La Universidad de Guayaquil en Ecuador en julio del
afio 2017. “Esta investigacion se centrd en el mejoramiento de las necesidades de
capacitacion y mejoramiento de la carrera de Administracion del Instituto Life International
College, ubicado en la Ciudadela La Garzota Sector Norte de la ciudad de Guayaquil,
realizandose para esto estudio mediante encuestas a 20 estudiantes del ultimo de nivel y 70
graduados, se efectuaron preguntas de informacion general y especifica, ademas se realiz6
dos entrevistas; una a un Miembro de la Junta Directiva y otra a un Docente del Instituto,
estableciendo la necesidad de una propuesta de un programa de educacion continua,
fundamentada en el desarrollo de programas de capacitaciones, en base a 10 areas del

conocimiento.”

Baque Pincay, Apolonia Carmen. “Estrategia de capacitacion a los profesionales no
especializados en docencia, en el Instituto Tecnologico Simén Bolivar”; para la obtencion
del grado de Magister En Docencia Y Gerencia De Educacion Superior de La Universidad
de Guayaquil en Ecuador en diciembre del 2016. “La formacién docente esta inmersa a un
sinnimero de estrategias de capacitacion y exclusivamente a los profesionales no
especializados en docencia razén por la cual resulta  justo y necesario realizar una
exhaustiva investigacion interna del docente como formador de juventudes, es mas, con la
falta de capacitacion continua existe la necesidad de planificar actividades que refuercen a
los profesores dentro del ambito del conocimiento, actitudes, comportamientos vy
habilidades, cada uno necesario para cumplir con sus labores eficazmente en la sala de
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clases y en la comunidad escolar. Se procedera a tomar datos a traves de encuestas por
medio de la visita al plantel para conocer las causas de los problemas de capacitacion en
los profesionales no especializados en Docencia del Instituto Tecnoldgico Simon Bolivar;
como resultados se lograra definir estrategias para mejorar el proceso ensefianza
aprendizaje durante el desarrollo de una clase mediante talleres aplicando métodos teoricos

y empiricos.”

2.2 Bases Tedricas

En la actualidad, gracias a los avances cientificos y tecnologicos de lo transcurrido
del Siglo XXI, se ha propiciado que una de las ventajas competitivas mas importante es el
conocimiento, al respecto opina Munch (2005) “los paises desarrollados se ha convertido en
sociedades de conocimiento en las que el capital humano es considerado como un factor
estratégico y se le aplican procesos, metodologias y técnicas para mantener, incrementar y
desarrollar los conocimientos, habilidades y actitudes del personal pretendiendo elevar la

calidad de las organizaciones y de los individuos que las conforman”

A continuacion, en este capitulo se desarrollan y analizan los enfoques principales

con respecto a la capacitacion y la competencia laboral, como base de este estudio.

2.2.1 Capacitacion

Debido a la magnitud presente en los trabajos operativos que exigen un aporte
intelectual de cada individuo para cumplir los objetivos, para las organizaciones es de vital
importancia el codmo se gestiona el conocimiento de sus colaboradores, como bien define
Manene (2010), “La principal mision de un programa de Gestion del Conocimiento es crear
un ambiente en el que el conocimiento y la informacion disponibles en una organizacion sean
accesibles y puedan ser usados para estimular la innovacion y hacer posible mejorar las

decisiones.”.

En este contexto, cada vez son mas los empresarios, directivos y en general lideres

de instituciones que se han abierto a la necesidad de contar para el desarrollo de sus
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organizaciones con programas de capacitacion y desarrollo que promueven el crecimiento
personal e incrementan los indices de productividad, calidad y excelencia en el desempefio

de las tareas laborables.

2.2.2 Conceptualizacion de la capacitacion

Siliceo (2003) declara que la capacitacion:

“Consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales
de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. La capacitacion es
la funcidn educativa de una empresa u organizacion por la cual se satisfacen
necesidades presentes y se prevén necesidades futuras respecto de la

preparacion y habilidad de los colaboradores.” (p. 129).
Por otra parte, Blake (2001) plantea que la capacitacion:

“Esta orientada a satisfacer las necesidades que las organizaciones
tienen de incorporar conocimientos, habilidades y actitudes en sus
miembros, como parte de su natural proceso de cambio, crecimiento y
adaptacion a nuevas circunstancias internas y externas. Compone uno de los
campos mas dindmicos de lo que en términos generales se ha Illamado,

educacion no formal.” (p. 207).

2.2.3 Objetivos de la capacitacion

Para Gore (2002) los principales objetivos de la capacitacion son los siguientes:

- Preparar al personal para la ejecucion inmediata de las diversas tareas peculiares de
la organizacion.
- Proporcionar personal oportunidades para el continuo desarrollo en sus cargos

actuales, como en otras funciones para las cuales la persona puede ser considerada



- Cambiar la actitud de las personas, para crear un clima mas satisfactorio entre
empleados, aumentar la motivacion y hacerlos mas receptivos a las técnicas de

supervision y gerencia.

2.2.4 Plan de capacitacion

En definicion de Werther (2006), Un plan de capacitacion “es un documento o
conjunto de lineamientos, resultados de la planeacion, donde se observa la predeterminacion
de las acciones a realizar que involucran una idea a futuro para satisfacer las necesidades de
capacitacion, adiestramiento o desarrollo del personal que integra a la organizacion puesto

que circunscribe a la estrategia global de dicha empresa”

También complementa Werther que la estructura basica de un programa de

capacitacion debe contener lo siguiente:

- Presentacion del programa: Incluye los antecedentes, la cobertura que abarcara, sus
etapas, sus principales caracteristicas y una breve descripcion del contenido.

- Planeacion estratégica de la capacitacion: Se refiere a los principales objetivos de sus
areas y programas, los objetivos de capacitacion para conciliar sus avenencias y
detectar las discrepancias, con el afan de disminuirlas o desaparecerlas.

- Andlisis de la situacién que guarda la capacitacion en la organizacion: Incluye los
aspectos de imagen de los servicios de capacitacion proporcionados y las expectativas
de los actores involucrados en el servicio de capacitacion.

- Programacion de los eventos: Calendarizacion de los programas con base en las
prioridades de las necesidades de capacitacién, contenido de los eventos y
participantes, los posibles instructores, los responsables de la coordinacion operativa

y el costo.
2.2.5 Método PERT

Salazar Lopez (2019), define el método PERT como “un algoritmo basado en la teoria

de redes disefiado para facilitar la planificacion de proyectos. El resultado final de la
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aplicacion de este algoritmo serd un cronograma para el proyecto, en el cual se podra conocer

la duracion total del mismo, y la clasificacion de las actividades segun su criticidad.”

2.2.6 Areas de conocimiento del PMBOK

Para llevar a cabo el disefio de un programa de “plan de capacitacion para los

especialistas actuales y nuevo ingreso” es importante tomar en cuenta las siguientes areas de

conocimientos seleccionadas del PMBOK tales como:

Gestion del Cronograma del Proyecto. La Gestion del Cronograma del
Proyecto incluye los procesos requeridos para administrar la finalizacion del
proyecto a tiempo.

Gestion de los Interesados del Proyecto. La Gestion de los Interesados del
Proyecto incluye los procesos requeridos para identificar a las personas,
grupos u organizaciones que pueden afectar o ser afectados por el proyecto,
para analizar las expectativas de los interesados y su impacto en el proyecto,
y para desarrollar estrategias de gestion adecuadas a fin de lograr la
participacion eficaz de los interesados en las decisiones y en la ejecucion del
proyecto.

Gestion del Alcance del Proyecto. La Gestion del Alcance del Proyecto
incluye los procesos requeridos para garantizar que el proyecto incluya todo
el trabajo requerido, y Unicamente el trabajo requerido, para completar el
proyecto con éxito.

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto. La Gestion de las
Comunicaciones del Proyecto incluye los procesos requeridos para garantizar
que la planificacién, recopilacion, creacion, distribucién, almacenamiento,
recuperacion, gestion, control, monitoreo y disposicion final de la

informacidn del proyecto sean oportunos y adecuados.

Conceptos extraidos directamente del PMBOK (6ta. Edicion)
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2.3 Bases Legales

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999): En sus articulos
108 y 110 reconoce el interés pablico de la ciencia, la tecnologia, el conocimiento, la
innovacion y sus aplicaciones y los servicios de informacidn necesarios por ser instrumentos
fundamentales para el desarrollo econémico, social y politico del pais, asi como para la
seguridad y soberania nacional, igualmente establece que el Estado garantizard servicios
publicos de radio, television y redes de bibliotecas y de informatica, con el fin de permitir el
acceso universal a la informacion. Los centros educativos deben incorporar el conocimiento
y aplicacion de las nuevas tecnologias, de sus innovaciones, segin los requisitos que

establezca la ley.

Ley Orgénica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (2012): En su
titulo V se hace mencion de la formacidn colectiva, integral, continua y permanente de los
trabajadores y las trabajadoras. Se establece que el trabajador y la trabajadora tienen el
derecho a la formacion técnica y tecnoldgica vinculada a los procesos, equipos y maquinarias

donde deben laborar y a conocer con integralidad el proceso productivo del que es parte.

Ley Organica de Telecomunicaciones (2011): esta ley, tiene por objeto establecer
el marco legal de regulacion general de las telecomunicaciones, a fin de garantizar el derecho
humano de las personas a la comunicacién y a la realizacion de las actividades econdmicas
de las telecomunicaciones. En materia especifica de TIC podemos destacar algunos
postulados de esta Ley; la promocion a la investigacion, el desarrollo y la transferencia
tecnoldgica en materia de telecomunicaciones y la utilizacion de nuevos servicios, redes y
tecnologias con el propdsito de asegurar el acceso en condiciones de igualdad a todas las
personas. Para garantizar el cumplimento de sus objetivos, la ley exige a los distintos
operadores la homologacion y certificacion de equipos, asi como el uso de la tecnologia

adecuada, a fin de lograr el acceso universal a la comunicacion.

Ley Especial sobre Delitos Informaticos (2001): Tiene por objeto la proteccion

integral de los sistemas que utilicen tecnologias de informacion, asi como la prevencion y
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sancion de los delitos cometidos contra tales sistemas o cualquiera de sus componentes o los
cometidos mediante el uso de dichas tecnologias, en los términos previstos en dicha ley. Esta
ley tipifica los delitos y establece penas con sus circunstancias agravantes y atenuantes y

también penas accesorias, entre las clases de delitos que establece se encuentran:
e Contra los sistemas que utilizan tecnologias de informacion.
e Contra la propiedad.
e Contra la privacidad de las personas y de las comunicaciones.
e Contra nifios y adolescentes.

e Contra el orden econémico.
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CAPITULO I1l - MARCO ORGANIZACIONAL

3.1 Historia de la Organizacion

Telefonica Venezolana C.A. es una empresa venezolana proveedora de servicios de
telecomunicaciones subsidiaria del grupo espafiol Telefonica. Que nacio el 6 de abril de 2005
tras la compra de los activos de BellSouth en Venezuela (antiguamente Ilamada Telcel
Venezuela) por parte de Movistar Moviles. Actualmente, Telefonica Venezolana cuenta con
casi seis millones de clientes de teléfonos inteligentes, siendo la lider del mercado nacional

generando mas del 60% del trafico de internet Movil (cifras calculadas internamente).

3.2 Marco Filosofico

3.2.1 Mision

Ser una Telco para las personas significa darles el poder de decidir cdmo mejorar su vida y
tomar el control de su vida digital.

Los compromisos para lograrlo son:

e Una conexion que pone a las personas por delante de la tecnologia e impulsa la
capacidad de eleccion en un mundo lleno de opciones.

e Una conexion que ofrece proteccion y confianza para que las personas se sientan
soberanas de su vida digital.

e Laconexién como un ecosistema de vida: piensa en las personas y optimiza la vida.

e Una conexion que ayuda a disfrutar de un mundo de posibilidades.

3.2.2 Vision

Crear, proteger e impulsar las conexiones de la vida para que las personas elijan un mundo

de posibilidades infinitas.
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En Telefdnica se tiene la creencia que la tecnologia forma parte de la vida de todos. Hoy, la
conectividad no sirve solo para relacionarse, es esencial para la vida personal y laboral.

El papel de la Organizacion es facilitar el disfrute de la conexion, salvaguardando el uso de

los datos y dando el control de la vida digital de cada usuario.
Ser una ONLIFE TELCO, una telco para las personas, una telco para tu vida.

3.2.3 Valores

Telefonica y todas sus marcas comerciales (movistar, vivo y O2) comparten los siguientes

valores:

e Confiables: disponer de la mejor red para ofrecer la seguridad y fiabilidad que exigen
los clientes. EI compromiso con los usuarios: excelencia en la ejecucion, cuidado en
el detalle y la mejor calidad. “Si es bueno para ti, es bueno para nosotros.”

e Retadores: yendo siempre un paso mas alla de lo que se espera, innovando para
ofrecer soluciones utiles. “Tu nos marcas las metas.”

e Abiertos: trabajar desde dentro como un sistema abierto y colaborativo para trasladar

una actitud cercana y amable. “Somos atentos y claros.”

3.3 Funcidn social

Telefonica Venezolana, al igual que sus pares en otros paises de la region, esta
afiliado a Fundacion Telefonica, que tiene como mision: “Mejorar las oportunidades de
desarrollo de los venezolanos a través de proyectos educativos, de cultura digital y
voluntariado corporativo, mediante alianzas estratégicas e integrando de manera eficiente e

innovadora la tecnologia.”
3.4 Marco Legal

e Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela.

e Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras.
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e Ley Orgénica de Telecomunicaciones.

3.5 Estructura Fisica

Telefdnica cuenta en su estructura un namero mayor a 300 oficinas a nivel nacional,
sin embargo, el Trabajo Especial de Grado se realizard en la sede principal ubicada en

Caracas, en la Torre Canaima de la Avenida Francisco de Miranda.

3.6 Organigrama

El presente proyecto sera realizado para el beneficio de la Gerencia de Redes Core,

la cual se aprecia en el organigrama de la Empresa de la siguiente manera:

.P. Planificacicn| \/.P. Recurscs \/.P. Finanzas y V.P. Empresas V.P. Canales \.P. Mercadeo
Estratégica Humanes Contrel de
Gestion
[ I | | ]
Geia. General de Dir. Planificacién y ) Geia. Geia. Genral de
Servicios Empresas Desarrollo de la Dir. T1. Gobernabilidad Operaciones y
Red Mantenimiente

Geia. Centrol de
Cambios

Geia. De Redes
Telco

Gréfico 1 - Organigrama de la empresa
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CAPITULO IV - MARCO METODOLOGICO

La metodologia es un procedimiento general que permite de una manera precisa el
objetivo de la Investigacion. Segun Tamayo y Tamayo (1998), define “la metodologia en la
investigacion nos presenta los métodos y técnicas para realizar la investigacion” (p. 5). La
metodologia se refiere a la descripcion de las unidades de investigacion, las técnicas de
observacion y de recoleccion de datos, los instrumentos, procedimientos y las técnicas de

analisis.

Para el presente Trabajo Especial de Grado se utilizard una linea de trabajo de Control

de Gestion.

4.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacion quedara enmarcada dentro de los parametros que se refieren
a un proyecto factible. Segun el manual de trabajos de grado de la UPEL (2016), se puede
definir un proyecto factible como: “El proyecto Factible consiste en la investigacion,
elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar
problemas, requerimientos 0 necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede
referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos. El
Proyecto debe tener apoyo en una investigacion de tipo documental, de campo o un disefio

que incluya ambas modalidades.” (p. 21).

4.2 Disefio de la investigacion

Al determinar que la investigacion sera de tipo proyecto factible se requiere el apoyo

de una investigacion de campo para la UPEL (2016), las investigaciones de campo son:

“El andlisis sistematico de problemas en la realidad, con el proposito bien sea
de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes,

explicar sus causas y efectos o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
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caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de investigacion

conocidos o en desarrollo.” (p.18).

4.3 Nivel de la investigacion

Arias, (2012) sefiala “el nivel de investigacion se refiere al grado de profundidad con

que se aborda un fendmeno u objeto de estudio.” (p. 23)

De acuerdo con el método de investigacion, este estudio clasifica como investigacion
descriptiva, la cual es definida por Hernandez, Fernandez & Baptista (2003), como “aquellos
estudios en os cuales se especifican las propiedades importantes de personas, grupos u otro
fendmeno que sea sometido a analisis, es decir, miden diferentes aspectos, dimensiones o

elementos del fenomeno o fenémenos a investigar”.

4.4 Poblacion

De acuerdo con Arias en el (2012) la poblacion es: “El conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas para las cuales seran intensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta puede ser Finita o accesible”. Para efectos de este proyecto se trabajara
con una poblacidn finita, Arias (1997). Define la poblacion finita como “la agrupacion en la

que se conoce la cantidad de las unidades que la integran”.

Se tomara como poblacion una totalidad de 19 especialistas del departamento de
Atencion L1 para Voz y Datos, 9 coordinadores y lideres del departamento de Atencion L2
para Voz y Datos, y los tres supervisores encargados de las lineas de Atencion L1y L2 de
las modalidades de VVoz y Datos.

4.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos
Cuando se habla de técnicas de recoleccion se dice de las distintas formas o maneras

de obtener la informacion, en esta parte se indicaran los distintos instrumentos utilizados.

Segtin Arias F. (2012) “Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o

18



maneras de obtener la informacion. Son ejemplos de técnicas; la observacion directa, la
encuesta en sus dos modalidades (entrevista o cuestionario), el analisis documental, analisis

de contenido, etc.”. (p.25).

Una de las técnicas de investigacion fue la observacion directa, la cual es definida
segiin Tamayo y Tamayo (1998), como “aquella en la cual el investigador puede observar y

recoger datos mediante su propia observacion”. (p. 99).

Otra de las técnicas de investigacion fue la encuesta, aplicada en el juicio de expertos;
la cual consiste recopilar datos por medio de un cuestionario previamente disefiado y por una
entrevista, la cual consiste en obtener informacién de los sujetos de estudio, proporcionados

por ellos mismos sobre opiniones conocimientos, actitudes o sugerencias.

El instrumento que se utilizo fue es el cuestionario que esta formado por una serie de
preguntas que se contestan por escrito a fin de obtener la informacidn necesaria para la

realizacion de una investigacion y cuaderno de notas.

El tipo de cuestionario utilizado en este proyecto es el restringido o cerrado y describe

lo siguiente:
e Es aquel que solicita respuestas breves, especificas y delimitadas.

e "Para poder formular preguntas cerradas es necesario anticipar las posibles

alternativas de respuestas”.

Las ventajas que este tipo de cuestionario posee son:
e Requiere de un menor esfuerzo por parte de los encuestados.
e Limitan las respuestas de la muestra.
e Esfacil de llenar.

e Mantiene al sujeto en el tema.
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e Es relativamente objetivo.

e Esfacil de clasificar y analizar.

4.6 Cuadro de Operacionalizacion de Variables

Tabla 1 — Cuadro de Operacionalizacion de Variables

Objetivo general: Disefiar un proyecto para un plan de capacitacion dirigido a los especialistas,
actuales y nuevos ingresos; de la Red Core de linea uno la Gerencia De Monitoreo Y Atencién De
Servicios (GMAS) de Telefénica Venezolana

Objet,n_/o Variable Tlp_o de Dimensién Indicador Instrumento
Especifico Variable
Identificar las
necesidades,
objetivos y Necesidades o Requerlmlentgs LlstaQO de Juicio de
alcance del Cualitativa  para desempefio |necesidades /
presentadas i expertos
programa de del cargo Perfil de Cargo
capacitacion de
personal.
Describir las
brechas
existentes entre
el perfil del Temas
cargo deseado y| Nivel de I dominados con |Resultado de . .
. Cualitativa : : Cuestionario
los conocimiento respecto a lo cuestionarios
conocimientos requerido.
de los
especialistas
actuales.
Establecer las
fases y etapas
del proyecto,
tareas y Orden de
entregables en | Fases del Cualitativa  EJEcucion de las EDT realizada Juicio de
una estructura | proyecto tareas del expertos / EDT
de proyecto

descomposicio
n de trabajo
(EDT).
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Objetivo

Tipo de

e Variable . Dimension Indicador Instrumento
Especifico Variable
Equipos Equipos e EDT
. Recursos I implementos
Determinar los Lo Cuantitativa —
Técnicos - Servicios
recursos Servicios id EDT
requeridos para requendos
la ejecucion Recursos C:rr;ggzg daera
del proyecto. Cuantitativa Personas P b Organigrama
Humanos ejecutar el
proyecto
Gestion del Actividades
Creacion del cronograma del [Secuencias Cronograma
plan de Proyecto Duracion
proyecto Plan _Gestlon delos [Rol Organigrama
de estudio para | ; interesados del (Cargo !
- Areas del . Perfil de cargo
especialistas L o proyecto Interés
” conocimiento | Cualitativa =
de L1 Gestion del . EDT
- del PMI Necesidades .
utilizando las alcance del A Flujograma de
. Delimitacion
areas de proyecto procesos
conocimiento Gestion de las  |[Comunicacione| Plan de
del PMI comunicaciones s de avances del| comunicacione

del proyecto

proyecto

S

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

4.7 Presentacion Y Analisis De Los Resultados

En esta seccidn que se presenta a continuacion se brinda informacion de los resultados

obtenidos mediante la aplicacion del instrumento desarrollado con la finalidad de conocer la

necesidad que se tiene actualmente en la Gerencia de Monitoreo y Atencidn de Servicios y

de cdmo podria verse beneficiado con la implementacion de un plan de capacitacion para los

especialistas actuales y nuevo ingreso.

Objetivo: Identificar las necesidades, objetivos y alcance del programa de

capacitacion de personal.

Para cumplir con este objetivo se aplicd el instrumento de Juicio de Expertos (Ver

anexo A), utilizando el “método delphi” que es definido como “un método de estructuracion

de un proceso de comunicacion grupal que es efectivo a la hora de permitir a un grupo de
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individuos, como un todo, tratar un problema complejo” (Linstone y Turoff, 1975). En esta
reunion realizada de manera virtual participaron los Supervisores de las dos Lineas de
atencion tanto para el area de Voz como para el area de Datos Mdviles, de igual forma fue

conformada por 7 lideres y 2 coordinadores de la linea dos de atencion de fallas.

La dindmica consisti6 en presentar la pregunta y dejando un tiempo de 5 a 10 minutos

aproximadamente para debatir y llegar a una conclusion general por el grupo.

Segun el grupo de expertos conformado por 12 personas se encontraron los siguientes

hallazgos:

1. El nivel de instruccién que debe poseer como minimo un especialista de Linea 1y
Linea 2 para su ingreso a la organizacion es: Profesional (Licenciado o Ingeniero).

2. El nivel de conocimientos que poseen los especialistas de la Linea 1 de soporte para
Datos y Voz es: Mejorable.

3. El reporte de control mas eficiente que le permite medir el desempefio de los
especialistas de la Linea 1 de soporte para Datos y Voz es: Observacion directa,
reportes escritos y herramientas administrativas de gestion.

4. Ladltimavez que se realizé un entrenamiento enfocado en reforzar los conocimientos
de los especialistas de la Linea 1 de soporte para Datos y VVoz: Fue hace més de 1 afio

5. La frecuencia en que los especialistas de la Linea 1 de soporte para Datos y Voz
ofrecen una respuesta oportuna y contundente a las incidencias que ellos mismos
pueden resolver sin involucrar o escalar a otra area es: Rara vez

6. El tiempo promedio que pasa un especialista nuevo ingreso en entrenamiento antes
de ingresar a la rotacion de guardia es de: Un mes

7. No existe un manual o reglamento donde se indique como debe ser el entrenamiento.

8. El encargado de realizar en su mayoria ese entrenamiento es: Otro Especialista con
mayor experiencia.

9. Culminado ese entrenamiento, se considera que el especialista adquiere todas las
competencias necesarias para la realizacion de sus actividades diaria de monitoreo:
Requiere supervision continua de sus actividades.
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10. No se tiene un tiempo establecido de cuanto deba durar esa supervision continua de
este especialista.
11. Los topicos que quieren ser reforzados por el departamento de Datos son:
a. Core MPLS
b. Core ISP
c. Red de Ingenieria
d. PaCo/DPI
e. Clientes Corporativos
12. Los topicos que quieren ser reforzados por el departamento de Voz son:
a. MCO
b. CiCo/TGW
c. NGIN
d. UDB
e. USSD
13. Los lideres y coordinadores de la Linea dos de atencion de falla seran los encargados
de realizar las evaluaciones y en consecuencia los cursos que se requieran.

14. Los entrenamientos deberan realizarse en horario: Diurno (7:30 a.m. / 4:30 p.m.)
Adicionalmente se llegd a la conclusion en referencia a riesgos y viabilidad:

e Riesgo de fracaso: EI mayor riesgo dependera del especialista que no aproveche la
oportunidad de mejoray requiera de bien de un enfoque mas especializado o en mayor
instancia pasar el caso a la gerencia general para que este decida qué acciones tomar.

e Viabilidad técnica: El proyecto es viable debido a que se cuenta en la organizacion

con los recursos materiales, humanos y de la infraestructura necesaria.

Objetivo: Describir las brechas existentes entre el perfil del cargo deseado y los

conocimientos de los especialistas actuales.

Para cumplir con este objetivo se aplicé el instrumento de cuestionario, donde cada

lider y coordinador de linea 2 escogio un tema es especifico y realizo las preguntas a cada
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uno de los especialistas actuales. Se considero que una ponderacion mayor o igual a 70 era

un indicador de que el especialista poseia los conocimientos suficientes para el dominio del

tema en cuestion y una ponderacion menor a 50 que ese especialista requeria de una atencion

critica y mas enfocada.

Por parte del departamento de datos se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 2 - Resultados de prueba diagnostico de Core Datos

Red
ingenieria / PaCo/FW Clientes
Participante \ Evaluacion | Core MPLS| RGU/FW | Core ISP | PaCo/DNS | Corporativos
SMS /FW PaCo/DPI | /FW M2M
RGU
Albert Rangel Contreras 48 22 57 47 30
Cesar Lyon Jimenez 48 26 71 53 42
Hector Cabrera Alvarez 33 33 43 32 34
Juan Fernandez Mosqguera 55 37 67 84 58
Julio Escalona 94 63 100 95 95
Larry Gonzalez Mejias 42 26 33 58 40
Maria Linares Quintero 52 63 90 84 69
Sail Licet Benitez 64 41 43 63 35
Samoa Laguna Peralta 64 44 67 53 34
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Segun los resultados obtenidos se puede deducir lo siguiente:

= Atencion Critica
= Reprobados
= Aprobados

Graéfico 2 - Rendimiento en prueba sobre Core MPLS

Para el tema de Core MPLS, los especialistas actuales de la linea 1 de soporte en el
area de Datos Moviles poseen: 1 persona con conocimientos sobre el tema y 8 personas con

falta de conocimiento, de los cuales 4 se encuentran en una posicion critica.

= Atencion Critica
= Reprobados
= Aprobados

Grafico 3 - Rendimiento en prueba sobre Red Ingenieria/ RGU / FW SMS / FW RGU

Para el tema de Red Ingenieria/ RGU / FW SMS / FW RGU, los especialistas actuales
de la linea 1 de soporte en el area de Datos Mdviles poseen: 0 personas con conocimientos
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sobre el tema y 9 personas con falta de conocimiento, de los cuales 7 se encuentran en una

posicion critica.

= Atencion Critica
= Reprobados
= Aprobados

&

Gréfico 4 - Rendimiento en prueba sobre Core ISP

Para el tema de Core ISP, los especialistas actuales de la linea 1 de soporte en el area
de Datos Mdviles poseen: 3 personas con conocimientos sobre el temay 6 personas con falta

de conocimiento, de los cuales 3 se encuentran en una posicion critica.

= Atencion Critica
= Reprobados
= Aprobados

Grafico 5 - Rendimiento en prueba sobre PaCo/DPI
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Para el tema de PaCo/DPI, los especialistas actuales de la linea 1 de soporte en el area
de Datos Mdviles poseen: 3 personas con conocimientos sobre el temay 6 personas con falta

de conocimiento, de los cuales 2 se encuentran en una posicion critica.

= Atencion Critica
= Reprobados
= Aprobados

Graéfico 6 - Rendimiento en prueba sobre Clientes Corporativos

Para el tema de Clientes Corporativos, los especialistas actuales de la linea 1 de
soporte en el area de Datos Moviles poseen: 1 personas con conocimientos sobre el temay 8

personas con falta de conocimiento, de los cuales 6 se encuentran en una posicion critica.

H Reprobados M Atencion Critica

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
Core MPLS Red Ingenieria / Core ISP PaCo / FW PaCo / Clientes
RGU / FW SMS / FW DNS PaCo /DPI  Corporativos / FW
RGU M2M

Grafico 7 - Especialistas de Core Datos que requieren atencidn critica
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Analizando el gréafico anterior, se organizan los cursos en funcién del porcentaje de
especialistas que obtuvieron una calificacion muy baja, por lo que requerird una atencion mas

critica y enfocada, definiendo asi la siguiente prioridad:

Tabla 3 - Prioridad de los cursos de Core Datos

ATo 0
»
eprobado Porcentaje Priorigaad
3

Core MPLS 8 4 50,0% 3
Red Ingenieria/ RGU / FW SMS / FW

RGU 9 7 77,8% 1
Core ISP 6 3 50,0% 4
PaCo / FW PaCo / DNS PaCo / DPI 6 2 33,3% 5
Clientes Corporativos / FW M2M 8 6 75,0% 2

Por parte del departamento de oz se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 4 - Resultados de exdmenes diagnostico de Core Voz

Pé‘:};f{:‘;i?éi\ MCO  |CiCo/TGW NS[')E / USSD
Ana Aragort Rengifo 50 72 69 51
Christian Pires Gotia 33 76 70 82
Daniel Rivas Maldonado 69 27 70 70
David Cabrera lzarra 17 32 61 45
Jose Gil Campos 72 73 73 75
Kent Gonzalez Sojo 44 7 31 32
Nathaly Urbina Pacheco 39 70 61 51
Paul Lopez 72 82 55 77
Raul Montefusco Osorio 39 53 46 58
Wally Saavedra Yépez 50 32 39 42
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Segun los resultados obtenidos se puede deducir lo siguiente:

= Aprobados
= Reprobados

= Atencion Critica

Gréfico 8 - Rendimiento en prueba sobre MCO

Para el tema de MCO, los especialistas actuales de la linea 1 de soporte en el area de

oz poseen: 2 personas con conocimientos sobre el tema y 8 personas con falta de

conocimiento, de los cuales 5 se encuentran en una posicion critica.

= Aprobados
= Reprobados

= Atencion Critica

Gréfico 9 - Rendimiento en prueba sobre CiCo/TGW
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Para el tema de CiCo/TGW, los especialistas actuales de la linea 1 de soporte en el
area de VVoz poseen: 5 personas con conocimientos sobre el tema y 5 personas con falta de

conocimiento, de los cuales 4 se encuentran en una posicion critica.

= Aprobados
= Reprobados

= Atencion Critica

Gréfico 10 - Rendimiento en prueba sobre NGIN/UDB

Para el tema de NGIN/UDB, los especialistas actuales de la linea 1 de soporte en el
area de oz poseen: 3 personas con conocimientos sobre el tema y 7 personas con falta de

conocimiento, de los cuales 3 se encuentran en una posicion critica.

= Aprobados
= Reprobados

= Atencion Critica

Gréfico 11 - Rendimiento en prueba sobre USSD
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Para el tema de USSD, los especialistas actuales de la linea 1 de soporte en el &rea de
Voz poseen: 4 personas con conocimientos sobre el tema y 6 personas con falta de

conocimiento, de los cuales 3 se encuentran en una posicion critica.

M Reprobados M Atencion Critica

CiCo / TGW NGIN / UDB USSD

S B, N W B U1 O N 0 O

Graéfico 12 - Especialistas de Core Voz que requieren atencion critica

Analizando el grafico anterior, se organizan los cursos en funcién del porcentaje de
especialistas que obtuvieron una calificacion muy baja, por lo que requerird una atencion mas

critica y enfocada, definiendo asi la siguiente prioridad:

Tabla 5 - Prioridad de los cursos de Core Voz

Reprobados Atencion critica  Porcentaje  Prioridad

MCO 8 5 62,5% 2
CiCo/ TGW 5 4 80,0% 1
NGIN / UDB 7 3 42,9% 4
USSD 6 3 50,0% 3
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CAPITULO V - LA PROPUESTA

5.1 Introduccién

En el presente capitulo se pretende exponer las directrices para generar un plan de
estudio dirigido a los especialistas, actuales y nuevos ingresos; de la red Core de linea uno la

Gerencia De Monitoreo Y Atencion De Servicios (GMAS) de Telefénica Venezolana.

5.2 Desarrollo de la propuesta

La propuesta estd conformada por una evaluacion diagnostica de los especialistas,
seguido por cursos intensivos impartidos por los lideres y coordinadores (pertenecientes a la
linea dos de atencion), que poseen una mayor experiencia en el manejo y gestion de fallas de

la red Core.

A lo largo de este capitulo se presenta la informacion necesaria para que los
interesados puedan llevar a cabo el proyecto de plan de capacitacion asi como las actividades

requeridas para dicha tarea con su respectivo encargado.

Es importante mencionar que la funcion primordial de llevar a cabo este proyecto es
contar con una primera linea de atencion de la red Core de Telefonica Venezolana que posea
una capacidad de respuesta eficaz basado en los conocimientos y experiencias que puedan
adquirir en el desempefio de sus actividades diarias, permitiendo ademas que sea un personal
de mayor experiencia el encargado de impartir dichos conocimientos en el momento de

requerirlo.
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5.2.1 Informacién del proyecto

Datos

Empresa / Organizacion

Telefonica Venezolana

Proyecto

Plan de capacitacion para especialistas, actuales y nuevo
ingreso; de la Red Core de GMAS

Fecha de preparacion

Febrero, 2021

Cliente

Gerencia de Monitoreo y Atencion de Servicios
(GMAYS)

Patrocinador principal

Telefonica Venezolana

Gerente de Proyecto

Daniel Delgado

Patrocinador / Patrocinadores

Nombre Cargo Departamento / Rama ejecutiva
Division (Vicepresidencia)
Aldrin Acosta Gerente GMAS VP Sistemas
Aprobaciones
Nombre / Cargo Fecha Firma

Aldrin Acosta / Gerente

Marlon Lachea / Supervisor

Noly Padilla / Supervisora

Luis Cisneros / Supervisor
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5.2.2 Introduccion al proyecto

La finalidad de esta propuesta es dotar a los supervisores, y a la gerencia en general
del procedimiento a seguir al momento de que se observen debilidades en la gestion de
atencion de casos y carencias en el conocimiento general que deben tener los especialistas de
la linea uno. De igual forma el procedimiento se adapta para complementar el entrenamiento

y capacitacion de un personal nuevo ingreso a la gerencia.

El presente proyecto nace de una necesidad observada por los supervisores que

notaban las carencias en los conocimientos actuales en sus plantillas de especialistas actuales.

El proyecto sera en beneficio de los conocimientos de los especialistas actuales y
nuevos ingresos de la primera linea de atencion de la Red Core de la Gerencia de Monitoreo

y Atencion de Servicios.

5.2.3 Gestion de Alcance

5.2.3.1 Definicién de Alcance:

Este proyecto tiene como finalidad brindar a los supervisores de la Red Core de
Telefonica Venezolana el procedimiento para la realizacion de un plan de capacitacion para

los especialistas actuales y nuevo ingreso.

5.2.3.2 Estructura de descomposicion del trabajo (EDT)
Estableciendo y organizando las actividades necesarias para llevar a cabo el plan de
capacitacién por bloques individuales que permite una evaluacion mas enfocada de cada una

de sus fases, cada uno con sus propios criterios de si la actividad se cumplié de forma exitosa

y bien puede pasarse al siguiente bloque.
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Flan de estudio para los
especialistas actuales y nuevo
ingreso de la linea uno de atencion
de fallas de |la red Core.

|

1-. Reunién
preliminar

|

2-. Evaluacion de los
especialistas

1.1-. Convocatoria a
reunion entre
Supervisores, lideres
v coordinadores

2.1-. Elaboracion de
exdmenes
diagnosticos

1.2-. Reunion para
definir personal con
fallas y temas a
reforzar

2.2- Aplicacion de
examenes

2.3-. Recopilacion de
resultades y presentacion
de resultados a los
supervizores

}

3-. Cursos de
capacitacion

!

4-. Progreso de los
especialisias

—>|

3.1-. Distribucion de
los temas de los
CUTsos

4.1- Nueva aplicacion
del examen
diagnostico

3.2-. Preparacion del
material para los
CuUrsos

4 2- Comparacion de
nuevos resuliados

|

3.3-. Adecuacion del
espacio para los
CUTsos

3.4-. Coordinar
horario de los
especialistas y sus
rotaciones

3.5-. Dictado de los
cursos para los
especialistas de

Datos

—|

3.6-. Dictado de los
cursos para los
especialistas de Voz

Gréfico 13 - Estructura de Descomposicion del Trabajo (EDT)

Aprobaciones

Nombre / Cargo

Fecha

Firma

Aldrin Acosta / Gerente

Marlon Lachea / Supervisor

Noly Padilla / Supervisora

Luis Cisneros / Supervisor
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5.2.3.3 Flujograma de procesos

Consta de una representacion grafica donde cada actividad por separado indicando
ademas el responsable de llevarla a cabo y determinar cuando la misma fue concluida para

de esta forma poder proceder con la siguiente actividad.

COCORDINADORES

SUPERVISORES v LIDERES

ESPECIALISTAS

Inicio

l

Convocatoria a
reunion entre
supenvisores, lideres
v coordinadores

l

Presentacion de
fallas en capacidades
de los especialistas

l

Definicion de temas a - Preparacion de - Presentacion de
evaluar examensas examenes

h

Recopilacion de las
calificaciones.

‘-\____/___-\-\

+

Coordinar horarios de
los especialistas

» Preparacion del curso sAprobo?

w

Mueva presentacion
del examen

Dictado del curso -

b

Preparar reingreso de
especialista a sus
labores

l

Fin

Gréfico 14 - Flujograma de procesos
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5.2.4 Gestion del Cronograma

En conversaciones con los supervisores, coordinadores y lideres se fueron
estableciendo el paso a paso que deberia realizarse para la buena préctica de un plan de
capacitacion y ademas se solicito el tiempo estimado que pudiera durar cada actividad

mencionada.

Teniendo la importancia y los tiempos de cada actividad se procedié a utilizar el
método PERT/CPM para la creacion de una ruta critica de actividades, en el que un retraso
de las sefialadas generaria una afectacion directa en el tiempo de culminacion del proyecto,

por ende dichas actividades tienen que cumplirse a cabalidad.

A continuacion se presenta las actividades a realizar para la ejecucién del Plan de

Capacitacion:

Tabla 6 - Cronograma de actividades

Duracion

Actividad ofectiva Predecesora
Convocatoria a reunién entre Supervisores, . 30

a = . 1 dia .
lideres y coordinadores minutos

b Reunion para definir personal con falla y 2 dias 2 horas a
temas a reforzar

c Elaboracion de exdmenes diagnosticos 5 dias 2 horas

d Aplicacion de exdmenes 5 dias 3 horas
Recopilacion de resultados y presentacion de .

€ resultados a los supervisores 2l 2l ¢
Distribucién de los temas de los cursos 1 dia 1 hora b, e

g Preparacion de los cursos 5 dias 3 horas f

h Adecuacion de espacios para los cursos 2 dias 2 horas b, f

. Coordinar horario de los especialistas y sus .

i rotaciones 2 dias 1 hora b, f

j Dictado de los cursos para los especialistas de 25 dias 8 horas i
Datos

K Dictado de los cursos para los especialistas de 20 dias 8 horas i
Voz

I Nueva aplicacién del examen diagnostico. 5 dias 3 horas i K

m Comparacion de nuevos resultados 2 dias 2 horas I
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A continuacion se presenta el diagrama PERT que representaria la tabla anterior, utilizando
los codigos y procedencias establecidas, generando ademas una ruta critica del proyecto.

5.2.4.1 Diagrama PERT/CPM
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Grafico 15 - Diagrama PERT/CPM
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5.2.4.2 Procedimiento Para Actualizar Estatus del Cronograma

Una vez culminada cada actividad descrita en la tabla y el diagrama mostrado
anteriormente se debera enviar, por medio de correo electronico con destino a todos los

interesados sobre los avances de la actividad.

5.2.5. Gestién de Costo

5.2.5.1. Decisiones que se tomaron para establecer el presupuesto

El presente proyecto requiere de distintos recursos tanto materiales como humanos el
cual seran asumidos en su totalidad por la Empresa Telefonica Venezolana. En el siguiente
presupuesto se refleja los recursos requeridos para la ejecucion del proyecto del plan de
capacitacion para los especialistas actuales y nuevo ingreso de la primera linea de atencion

de la Red Core de la Gerencia de Monitoreo y Atencion de Servicios (GMAS).

39



5.2.5.2 Presupuesto de Proyecto

JelefTriica

Lider del Proyecto: Daniel Delgado Presupuesto Reservas Total
Fecha de Inicio: [1/3/2021] Total $1.734 - $1.734
Categoria Recurso Tipo de Unidades  Tasa  Presupuesto
Costos Directos $1.734
Labor (Personal) $505
Lider de Proyecto 1 $50 $50
Supervisores 3 $50 $150
Lideres 7 $35 $245
Coordinadores 2 $30 $60
Materiales Consumibles $25
Resma de Papel 1 $3 $3
Caja de Marcadores 2 $9 $18
Caja de Boligrafos 2 $2 $4
Equipo Mobiliario $1.204

Computadora

Sortadl 2 $250 $500
Video Beam 2 $100 $200
Sillas 10 $30 $300
Mesas 2 $72 $144
Pizarra Acrilica 2 $30 $60

5.2.5.3 Andlisis General De Factibilidad Econdmica, Técnica Y Operacional

5.2.5.3.1 Factibilidad Econémica:

Para la realizacion de este proyecto, se tomara en consideracion que la empresa
asumira el 100% de los gastos que se requieran para la ejecucion del mismo, es importante
destacar que el mobiliario y equipos se utilizara el disponible en la empresa, de igual forma
el personal encargado de evaluar e impartir los cursos a los especialistas de linea uno, es

personal interno de la misma gerencia, por lo que no se requerira de la contratacion de
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personal externo para estas actividades. De igual forma, los entrenamientos se realizaran
dentro del horario laboral acordado entre las supervisiones de ambas partes, por lo que no se

requerira del pago de horas extras a ninguno de los involucrados.

5.2.5.3.2 Factibilidad Técnica:

o Tamafo del Proyecto: Se espera una conformidad y adquisicion del
conocimiento del personal de linea uno de un 80% o mas después de las clases impartidas
por el personal de linea dos, el resultado de este se evaluara mediante una prueba diagndstica
una vez concluido los entrenamientos respectivos.

o Localizacion del Proyecto: Para la aplicacion de las pruebas diagnoésticas se
utilizardn medios en linea o bien escritas en caso de que alguna de las partes asi lo solicite.
Para impartir las clases, se utilizaran espacios de usos multiples presentes en la misma sede
de laempresa, las cuales, cuentan con mesas y sillas para el personal. Por lo anterior expuesto,
no se requerird de ningln esfuerzo extraordinario por ninguna de las partes en realizar
traslados fuera de su rutina de trabajo.

o Ingenieria/Tecnologia: Como bien se expreso en el punto anterior, las pruebas
diagnosticas podran ser realizadas en linea, utilizando herramientas de internet como paginas
de encuestas o cuestionarios (de caracter gratuito), los cuales daran la oportunidad de
observar a los evaluadores las carencias de conocimientos y donde se debe realizar mayor
énfasis al momento de dictar los cursos. Los lideres y coordinadores de linea dos tendran la
tarea de identificar esas carencias y elaborar una presentacion explicativa de los temas que
se requieran para de esa forma con la ayuda de recursos como computadoras portatiles y
videobeam para impartir los cursos al personal de linea uno.

o Cronograma: Los temas de estudio seran divididos entre el personal de linea
dos los cuales deberan realizar sus pruebas diagnosticas preliminares en un periodo de una
semana en la que la rotacion de horario del personal de linea uno se los permita. Una vez
realizado este estudio se tomaran en cuenta los resultados de dichas pruebas y se prepara la
presentacion explicativa para los cursos, lo que tomaria un tiempo estimado de una semana.

Para estos cursos se dividiran en dos grupos el personal de linea uno, esto con la finalidad de
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que los que no estén en el curso puedan seguir cumpliendo con las actividades de monitoreo
regular de la red. Se tiene estipulado que ambos grupos tomen el curso en un lapso de una
semana, por consiguiente, cada tema de capacitacion sera abordado en esa semana, teniendo
un estimado de cinco semanas para que todos los temas sean abarcados. Finalizados los
cursos se realizara nuevamente una prueba diagndstica y de satisfaccion al personal de linea
uno donde demuestre sus conocimientos adquiridos con los cursos y la conformidad que tiene

con los mismos.

5.2.5.3.3 Factibilidad operacional:

Para llevar a cabo la ejecucion del presente proyecto se requieren definir los siguientes

aspectos:

o) Inversiones:

o Ubicacion fisica del personal: los cursos serdn impartidos en un area
externa a su puesto de trabajo para asegurar la concentracién de ambas
partes, estos espacios se encuentran actualmente construidos y equipados
dentro de la organizacién.

o Servicios de Capacitacion: como bien se ha especificado con anterioridad,
los cursos seran impartidos por personal que labora actualmente en la
empresa en el mismo horario laboral que le corresponda, por lo que no
sera requerido la contratacion de personal externo.

o Costos de operacion del proyecto:

o Sueldos del personal: No requerira de pagos extras a ninguna de las partes,
debido a que las partes simplemente dejaran sus labores habituales para
impartir y recibir el curso (depende de cudl sea el caso), y se realizara el
mismo horario laboral habitual.

o Pago de servicios basicos de oficina: Es importante mencionar que, para
la buena préactica e implementacion de este proyecto, la organizacion

deberd proveer a las partes de los servicios basicos como electricidad,
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agua, bafios. Aunado a esto, para estas actividades sera necesario, mas no

indispensable, una conexion a internet estable.

5.2.6 Gestién del Recurso Humano

5.2.6.1 Recursos Requeridos

- Recursos Humanos:

©)

7 lideres y 2 coordinadores: en ambos casos pertenecientes a la linea dos de
atencion que seran los encargados de evaluar a los especialistas y de impartir
los cursos.

3 supervisores: encargados de coordinar los horarios de los cursos y las
rotaciones de su personal a cargo con la finalidad de no descuidar las labores
de monitoreo que requieren una atencion 24/7.

Gerente: encargado de solicitar el apoyo de otras areas necesarias para la
realizacion de este proyecto en caso de ser requeridas.

- Recursos Operacionales:

o

o

Recursos consumibles: hojas blancas, boligrafos, marcadores de pizarra.
Recursos de mobiliario: sillas, mesas, pizarra acrilica.

Recursos tecnoldgicos: computador laptop, videobeam, modem inalambrico
para la conexién a internet.

Recursos de infraestructura: salén privado para impartir los cursos.

5.2.6.2 Procura del equipo de trabajo y los recursos fisicos

Los recursos consumibles seran entregados por parte de los supervisores y

administrados por los coordinadores y lideres durante la ejecucion de las actividades de los

cursos. La infraestructura, el mobiliario y los recursos tecnoldgicos seran provisto por

solicitud del gerente al area competente dentro de la empresa de brindar cada uno de lo

anterior mencionado.
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5.2.6.3 Estructura Desglosada de Recursos

Recursos

Plan de Capacitacidn
para Especialistas

Materiales Personal

)IU b]l]i arjo
Lider de Proyecto

| Boligrafos VideoBeam | Sillas |

Telefonica Venezolana

Tecnologia

—» Gerente de GMAS

Mesas

—*  Hojas Blancas Laptops

Supervisores de
GMAS

THm

Coordinadores y

L—»| Marcador de pizarra —»| Pizarra Acrilica > lideres de GMAS

Especialistas de
GMAS

Gréfico 16 - Estructura Desglosada de Recursos (EDR)

5.2.6.3 Matriz RACI

Una matriz RACI, también conocida como la matriz de responsabilidades, es un
cuadro que muestra el personal asignado a cada paquete de trabajo o actividad en un proyecto.
Las siglas de la matriz de responsabilidades RACI, significan "Responsable, Aprobador,
Consultado e Informado™, en las filas de esta se identifica cada actividad de proyecto y en las
columnas encabezado los integrantes del equipo. Luego, en cada cuadro de la matriz se
identifica el tipo de relacién entre cuatro posibles tipos: R: Responsable, A: Aprobador, C:
Consultado, I: Informado. (PMI, 2017)
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Tabla 7 - Matriz RACI

Actividad Roles / Responsabilidades

ID Actividad Gerencia Supervisores Lideresy Especialistas
Coordinadores

a  Convocatoria a reunion entre A R C |
Supervisores, lideres y
coordinadores

b Reunidn para definir personal | R A |
con falla y temas a reforzar

¢ Elaboracién de examenes | A R C
diagnosticos
Aplicacion de exdmenes | I R A

e  Recopilacion de resultados y | A R C
presentacion de resultados a los
supervisores

f  Distribucion de los temas de | A R |
los cursos

g Preparacion de los cursos I C R |

h  Adecuacion de espacios para R A C |
los cursos

i  Coordinar horario de los | R A C
especialistas y sus rotaciones

j  Dictado de los cursos para los | I R C
especialistas de Datos

k  Dictado de los cursos para los | I R C
especialistas de Voz

I Nueva aplicacion del examen I I R A
diagnostico.

m  Comparacion de nuevos | A R |
resultados
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5.2.6.4 Organigrama de Proyecto

Gerente

Lider de proyecto

l

l

Supervisores

Coordinadores y
lideres

|

Especialistas

Gréfico 17 - Organigrama del Proyecto

5.2.7 Gestion de comunicaciones

Tabla 8 - Plan de Comunicaciones

Interesados Responsables

de distribuir la

Métodos de Frecuencia de
comunicacion comunicacion

Informacion
que sera

informacion
Coordinadores  Supervisores
y Lideres

Supervisores Coordinadores
y Lideres

a ser utilizados

Correo Unica
Electronico

Minuta de Unica
reunion

comunicada
Fecha de la
convocatoria a
reunion
Fallas
encontradas en
los
especialistas y
contenido a
dictar en los
Ccursos
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Interesados

Responsables

de distribuir la

Métodos de
comunicacion

Frecuencia de
comunicacion

Informacion
que sera

Supervisores

Supervisores

Coordinadores
y Lideres

Coordinadores
y Lideres
Coordinadores
y Lideres
Coordinadores

y Lideres

Coordinadores
y Lideres

informacion
Especialistas

Coordinadores
y Lideres

Supervisores

Especialistas

Supervisores y
especialistas

Supervisores y
especialistas

Supervisores

a ser utilizados

Electrénico

Correo
Electronico

Formulario en
Excel

Correo
Electrénico

Tabla de Excel

Tabla de Excel

Correo
Electronico

Semanalmente

Semanalmente

Semanalmente

Unica

Unica

Unica

Semanalmente

comunicada
Horario y
rotacion de la
semana para
dejar tiempo
para los cursos
Disponibilidad
de horario de
los
especialistas
para recibir los
Ccursos
Asistencia de
los
especialistas a
los cursos
Envio de
examenes
diagnostico
con sus
respectivas
condiciones
Resultados
obtenidos en
evaluacion
diagnostica
Resultados
obtenidos en
evaluacion
realizada luego
de culminado
los cursos
Comentarios
en referente a
lo observado
durante los
Cursos.
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5.2.8 Gestion de los Riesgos

El proyecto requiere que el anélisis de riesgo en curso se lleve a cabo regularmente

durante la vida del proyecto.

El Lider del proyecto es responsable de:

o Programar y realizar la evaluacién de riesgos y el desarrollo de estrategias
para gestionar esos riesgos para cada fase del proyecto, tal como se identifica
en el plan de riesgos.

o Proporcionar una revision de riesgos dentro de informes de situacion a la
Gerencia, que especificard cualquier cambio en los riesgos identificados

durante cada fase del proyecto y las estrategias adoptadas para gestionarlos.

5.2.8.1 Equipo de Gestion de Riesgos

Estard compuesto por los supervisores, coordinadores y lideres. Los custodios de cada
riesgo identificado que requiera acciones de mitigacion se especificaran mediante correo
electrénico. Definicion de probabilidad: la probabilidad de ocurrencia se definié como: 1
(Muy baja), 2 (Baja), 3 (Media), 4 (Alta).

5.2.8.2 Matriz de Riesgos

Tabla 9 - Matriz de clasificacion de Riesgos
MATRIZ DE CALIFICACION DE RIESGOS

\V£1[o] g
del
Riesgo

Nivel del
Riesgo

Gravedad
(Impacto)

Riesgo Probabilidad

Los especialistas no responden los
examenes diagnosticos en el 1 1 1 Marginal
tiempo estipulado

48



El lider o coordinador asignado a

un tema no tiene preparado el 1 3 3 Apreciable
material para iniciar el curso
Por medidas gubernamentales, se
retoma la cuarentena radical y los .
. y 3 2 6 Apreciable
cursos no podran hacerse de
forma presencial
Fallas eléctricas en las .
. . i 1 3 3 Apreciable
instalaciones de Telefonica
No contar con los espacios para .
. . P P 1 3 3 Apreciable
impartir los cursos
Carga extraordinaria de trabajo
gue impida a las partes dedicar su 3 3 9 Importante
horario para los cursos
Imposibilidad de adaptar el
horario de los especialistas para 1 3 3 Apreciable
los cursos
GRAVEDAD (IMPACTO)
MUY BAJO BAJO MUY ALTO
1 2 a5
MUY ALTA | S =3 10
ALTA 4 ES =]
APARICION MEDA, 3 3 =
{Probabilidad)
SENEY 2 2 4 =] =] 12
MUY BALA | 1 1 =2 3 4 =1
LEYENDA

- Riesgo muy grave FReguiere medidas correctivas urgentes. Mo se debe iniciar el

prayecto sin la aplicacion de medidas coarrectivas y sin acotar sdlidamente el riesgo.

llas variables de riesgo durante el proyecto.

Riesgo importante. Medidas correctivas obligatorias. Se deben controlar fueremente

controladas.

Riesgo apreciable. Estudiar econdmicamente =i es posible introducir acciones
correctivas para reducir el nivel de riesgo. Si no fuera posible, manténgase las variables

proyecto.

Riesgo marginal. Se vigilara aungue no requiere medidas caorrectivas desde el inicio del

Gréfico 18 - Leyenda de Matriz de Riesgos
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5.2.8.3 Plan De Accién Contra Riesgos

Tabla 10 - Plan de Accion Contra Riesgos

Los especialistas no responden los
examenes diagnosticos en el tiempo
estipulado

El lider o coordinador asignado a un
tema no tiene preparado el material
para iniciar el curso

Por medidas gubernamentales, se
retoma la cuarentena radical y los
cursos no podran hacerse de forma
presencial

Fallas eléctricas en las instalaciones
de Telefonica

No contar con los espacios
establecidos para impartir los cursos
Carga extraordinaria de trabajo que
impida a las partes dedicar su horario
para los cursos

Imposibilidad de adaptar el horario
de los especialistas para los cursos

5.2.9 Gestidn de los Interesados

Supervisores

Lider de

Proyecto

Lider de

Proyecto

Lider de
Proyecto
Gerencia

Lider de

Proyecto

Lider de

Proyecto

Los supervisores deberan
exigirle un tiempo fuera de sus
actividades para realizar los
examenes.

Reorganizar la prioridad de los
cursos y avanzar con el tema
siguiente, reagendando a la
siguiente semana.

Se establece un horario de
conexion a una herramienta
remota para dar los cursos en esa
modalidad.

Se consulta la posibilidad de
seguir el curso solo con medios
escritos (pizarra, papel), en caso
de no poder, reagendar curso
Contactar al &rea encargada para
la asignacion de nuevos espacios.

Reagendar los cursos para la
siguiente fecha disponible.

Segmentar los grupos y realizar
sesiones extraordinarias con los
especialistas que no puedan
asistir.

En principio de esta investigacion se definié una necesidad observada por los

supervisores los cuales notaban en primera instancia que presentaban un porcentaje

considerable de rotacion de personal y que ademas, el personal que se mantenia activo no
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cumplia con sus expectativas al momento de realizar las actividades de monitoreo y atencion

de fallas lo que generaba retrasos innecesarios en las labores diarias.

Dicho lo anterior podemos concluir que los principales interesados serian los

supervisores directos de estos especialistas.

Para definir los beneficiados por el proyecto, los mismos seran divididos en directos

e indirectos:

- Beneficiados directos:

o Especialistas: Recibirdn una capacitacion enfocada en las necesidades de la
gerencia para el desempefio de sus actividades diarias que le permitiran
generar un mejor desempefio que con el tiempo puede materializarse en
ascensos.

o Coordinadores y lideres: Al contar con especialistas mas capacitados en la
atencion de fallas, esto permitird tener una mayor disponibilidad de tiempo
para realizar tareas de optimizacion de la red.

o Supervisores: Evitarian el tiempo y esfuerzo adicional que requiere de estar
en constante revision de las actividades de un supervisado que posea
inexperiencia.

- Beneficiados indirectos:

o Gerencia general: Mejoraria el desempefio de la gerencia en respecto de otras
pertenecientes a la misma Vicepresidencia de Sistemas y obtendrian mejores
tiempos de respuesta cuando se presente un evento extraordinario.

o Clientes de laempresa: Los usuarios de telefonia movil de la red de Telefonica
Venezuela a nivel nacional reduciran sus tiempos de afectacion y contaran

con un servicio mas eficaz.
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5.2.9.1 Matriz de Poder / Interés

Esta matriz que se obtiene del andlisis de los stakeholders o grupos de interés de la

empresa y sirve para determinar los tipos de relaciones que ha de establecer el proyecto con

cada uno de sus stakeholders.

A
Coordinadores y
Gerentes ,
Lideres
—
¥
.=,
o
¥
Especialistas Supervisores
Interes

Gréfico 19 - Matriz de Poder / Interés
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CAPITULO VI - CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Desde inicios de este trabajo estuvo orientado a dar una respuesta a la necesidad
presentada por la Gerencia de Monitoreo y Atencion de Servicios (GMAS), donde notaban
una rotacion de su personal quedando en muchas ocasiones con puntos débiles al momento
de darle la debida atencién y seguimiento a fallas presentadas en la red Core, en sus dos

elementos (Datos y Voz).

De acuerdo con la investigacion realizada, podemos conocer los factores que han
intervenido para estimar en la forma mas precisa posible las necesidades, los requerimientos
técnicos y humanos para desarrollar un plan de capacitacion, contando con el apoyo y vision
de los supervisores, coordinadores y lideres pertenecientes a GMAS, los cuales, contaban

con una gran experticia sobre los procedimientos internos de la organizacion.

Para tener alguna nocion de cuanta era la brecha entre la falta de conocimientos de
los especialistas y la capacidad esperada por los supervisores a cargo, se procede a realizar
pruebas diagnosticas al personal que se encontraba actualmente activo en la gerencia, dichas
pruebas fueron elaboradas y suministradas por un personal con mayor cargo y experiencia,

siendo conocido a nivel interno como la segunda linea de atencidon de fallas.

Una vez realizadas y evaluadas las pruebas y en conversacion con el supervisor

respectivo de cada uno de los especialistas, se generaron las siguientes conclusiones:

Es relevante destacar la importancia de que tanto conocimiento se le brinda a un
especialista desde el momento al que ingresa en la organizacion, y los riesgoso que es para
la misma la falta de informacion en un especialista que tiene como principal funcién velar
por el buen comportamiento y la sanidad de una red de un servicio que hoy dia es considerado

vital para la humanidad que son las telecomunicaciones.
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De igual forma es de vital importancia que exista una comunicacion abierta entre
especialistas, coordinadores, lideres y supervisores para de esta forma poder por medio de la
retroalimentacion generar nuevos aprendizajes en la atencion de fallas que bien pueden ser

recurrentes o0 en casos extraordinarios, los cuales brindan las mejores ensefianzas.

Se debe mantener un orden y un estilo estandarizado de la forma en que los
conocimientos serdn transmitidos a los nuevos especialistas para evitar las lagunas de
informacion que pudieran llegar a ocurrir y evitar en la medida de lo posible el método de
ensefianza sobre la marcha que en ocasiones por la premura de resolver la falla pudiese no
adquirir los conocimientos de forma adecuada para ser aplicado en la siguiente oportunidad

que se presente una situacion similar.

Por Gltimo y no menos importante, no deberia tener que esperarse a observar una falta

de conocimiento en el personal para aplicar evaluaciones y capacitacion.

6.2 Recomendaciones

e Una evaluacion diagnostico puede realizarse periddicamente para detectar
fallas en los conocimientos de los especialistas actuales y asi aclarar dudas en
conjunto con los lideres y coordinadores.

e Los lideres y coordinadores deberian rotarse los temas de los cursos para que
de esta forma se les permita a ellos refrescar los temas, permitiendo una
retroalimentacion efectiva con los especialistas.

e Los supervisores son los encargados de iniciar el proceso de evaluacion y
solicitud de los cursos, sin embargo, si alguno de los coordinadores o lideres
observa alguna falla con alguno de los especialistas, este deberd comunicarlo
a su supervisor inmediato para estudiar el caso.

e Este proceso puede ser adaptado a otras areas de la Gerencia en caso de

requerirlo.
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e En caso de que uno de los especialistas no pueda asistir a alguno de los cursos,
este debera entrar en contacto con el coordinador o lider encargado para la
recuperacion del entrenamiento.

e Durante el momento en que los cursos son impartidos tanto los especialistas
como el coordinador o lider (segun corresponda), deberan estar en un
ambiente alejado de los puestos de trabajo para evitar distraerse con alguna de
sus labores habituales.

e En caso de terminar su tiempo dispuesto para el curso y el especialista aun
presente dudas, debera comunicarlo inmediatamente y establecer un tiempo

(conveniente para ambas partes) para realizar el despeje de esas dudas.
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ANEXO A
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Cuestionario orientador para el Juicio de Expertos

Objetivo del Instrumento  Que los Supervisores y Coordinadores del drea de Atencién
de Soporte de la empresa aporten informacion acerca del
desemperfio de sus colaboradores.

Publico objetivo Dos Supervisores del area de Atencion de Soporte para Datos
y Voz: Soporte linea 1 y Soporte linea 2; y 8 lideres y
coordinadores que conforman la Linea 2 de Soporte para

Datos y Voz
Uso que se daraala La informacion obtenida de la aplicacion del instrumento se
informacion usa con fines estrictamente académicos, para investigacion.

La informaci6on sera manejada confidencialmente, guardando
la identidad de los informantes.

Estructura del Consta de 10 preguntas orientadoras y 4 preguntas consulta
instrumento
Tiempo estimado Aproximadamente 60 minutos, la aplicacion se realiza en

forma virtual utilizando la herramienta corporativa de
Microsoft Teams.

1- ¢Cual nivel de instruccion deberia poseer como minimo el especialista de Linea 1y
Linea 2 para el ingreso a la Organizacion?

2- ¢Qué nivel de conocimiento se considera Ud. que poseen los especialistas de la Linea 1
de soporte para Datos y Voz?

3- éCudl es el reporte de control mas eficiente que le permite medir el desempefio de los
especialistas de la Linea 1 de soporte para Datos y Voz?

4- ¢Cudl fue la dltima vez que se realizé un entrenamiento enfocado en reforzar los
conocimientos de los especialistas de la Linea 1 de soporte para Datos y Voz?

5- éCon que frecuencia considera usted que los especialistas de la Linea 1 de soporte
para Datos y Voz ofrecen una respuesta oportuna y contundente a las incidencias que

ellos mismos pueden resolver sin involucrar o escalar a otra area?

6- ¢En promedio, cuanto tiempo pasa un especialista de nuevo ingreso en entrenamiento
antes de ingresar a la rotacién de guardia?

7- ¢ Existe un manual o reglamento que indique como debe ser el entrenamiento?
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10-

11-

12-

13-

éQuién tiene la responsabilidad del entrenamiento de los especialistas de nuevo
ingreso?

¢Una vez culminado ese entrenamiento, considera que el especialista adquiere todas
las competencias necesarias para la realizacidn de las actividades diarias de
monitoreo?

En caso de requerir supervisién continua de sus actividades, ¢ por cudnto tiempo debe
ser supervisado el especialista para logar un nivel adecuado de independencia en su

trabajo?

Para el departamento de datos: ¢ Qué competencias y/o conocimientos considera que
deben ser reforzados en los especialistas de la Linea 1 de soporte de Datos?

Para el departamento de voz: ¢ Qué competencias y/o conocimientos considera que
deben ser reforzados en los especialistas de la Linea 1 de soporte de Voz?

¢Quién o quiénes deberian ser los encargados de realizar las evaluaciones virtuales a
los especialistas de la Linea 1 de soporte para Datos y Voz?:

¢En qué horario considera Ud. deberian realizarse los entrenamientos para que sean
mas eficientes?
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