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RESUMEN

La globalizacién ha cambiado el rumbo de la politica, la economia, las actividades
sociales, culturales, la educacion y la tecnologia; situacion que ha obligado a las
empresas colombianas a empezar a innovar en sus procesos, proponiendo vy
exigiendo nuevas opciones para ser parte del cambio y no perecer en él. Al mismo
tiempo se le exige a la academia aportes para esas nuevas opciones; como
resultado surgen ideas que se concretan en proyectos como el presente, que

espera ser una nueva tendencia en el tema de capacitaciones.

El tema de la capacitacion para las empresas de hoy debe ser cambiar, pues en
muchos casos se convierte en un tema complejo en organizar para que la sola
asistencia afecte los resultados. Pensando en este tipo de situacion, el proyecto
disefia e implementa en apoyo con herramientas E-Learning un curso para de
capacitacién técnica del servicio de Portabilidad de larga distancia, que se enfoca a
los grupos de administracion y soporte de niveles 1, 2 y 3 de los Centros de
Operacion en las TELCOS. El curso virtual busca mejorar la asistencia y los
espacios de capacitacion al igual que incrementar los procesos de cognicién en el
los participantes. Es un proyecto ambicioso que se espera sea una alternativa de
capacitaciéon y una semilla de mas actividades de todos aquellos temas de
administracién que no posean un soporte de conocimiento para su aseguramiento

en TELCOS.
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SUMMARY

Globalization has changed the way the politics, economy, education, technology
and socio cultural activities have evolved. This situation has forced the Colombian
companies to innovate in its processes; proposing and demanding new possibilities
to be part of the change, instead of die because of it. At the same time, is necessary

the contribution of the academic institutions to do it possible.

As a result of this, there are a lot of new ideas like this project; in which we expect

to bring a new trend in the field of training.

In the modern companies, the way trainings are being done must change. Many
times it becomes a trouble to get better results only with the attendance to them.
Thinking about this scenery and based on E-Learning tools; this project designs
and perform a technical course for the portability service of long distance, and is
addressed to the management and support teams of levels 1, 2 and 3 of the

management centers of the Telecommunication Companies.

This online course aims to increase the attendance of the employees and to
improve the cognitive process in the participants.
This is an ambitious project and its main object is that this way of training becomes

an important option, and that it could be the beginning of new activities in all the



issues of management which don't have knowledge support in the

Telecommunication Companies.



INTRODUCCION

El presente proyecto esta orientado a optimizar procesos de administracién y
soporte de la aplicacion portabilidad de larga distancia para TELCOS mediante la
utilizacién de herramientas E-Learning. La solucién involucra temas como espacios
fisicos, la asistencia de los capacitados y una metodologia pedagogica que se ven

reflejados en el desarrollo del Ambiente Virtual de Aprendizaje (AVA).

El proyecto se ira desarrollando para agrupar los contenidos la documentacién del
mismo. De esta manera el AVA se disenara enfocado a brindar una capacitacién de

la aplicacién.

Las herramientas que se utilizaran para el desarrollo del AVA, seran E-Learning y

herramientas de desarrollo web.

El AVA permitira realizar un piloto, su respectiva evaluacion y ajuste a las

apreciaciones de los alumnos que participen en la prueba.



EL PROBLEMA

Titulo
Optimizacién de los procesos de administracion y soporte de la aplicacién
portabilidad de larga distancia para TELCOS mediante la utilizacion de la

herramienta E-Learning.

Planteamiento del problema
La empresas de telecomunicaciones TELCOS, con el fin de garantizar la
calidad de servicios a sus clientes, tiene una Gerencia de Aseguramiento
que se encarga de mantener en funcionamiento o restablecer cuando sean
necesarios todos los servicios que se encuentran en los ambientes de
produccion. Esta gerencia cuenta con ingenieros que se encargan de
administrar servicios o plataformas, quienes deben contar con conocimiento
y habilidades para dar soluciones rapidas a las fallas que se presentan para
garantizar que los productos y servicios que ofrece la compania se

encuentren funcionando en 6ptimas condiciones.

En el dltimo afo se ha detectado que algunos servicios que brinda la
empresas de telecomunicaciones TELCOS, no cuenta con la
documentacién necesaria para que los administradores de los mismos
puedan actuar de forma rapida cuando se presentan la fallas. Puede ser

porque no recibieron en su momento la capacitacion necesaria y/o la



documentacion de cada servicio. Cuando se dan estos escenarios se hace
necesario recurrir a los ingenieros' que desarrollaron estos servicios para
poder dar solucién a las fallas presentadas; generando problemas para la
empresa en acuerdos de nivel de servicio con el cliente y en las metas de
cumplimiento de indicadores como resultado al afectar los tiempos de
respuesta en solucion de fallas.

Esta situacion planteada hace que se piense en un plan de capacitacion de
las personas responsables de este proceso, para los cual se pretende con
esta investigacién darle solucion mediante herramientas E-Learning montada

en la plataforma moodle de la Gerencia de aseguramiento de TELCOS.

El AVA de Portabilidad de larga distancia se convierte en una herramienta
fundamental para la gestién administracion y soporte de la aplicacion ya que
en ella se describe el funcionamiento detallado de la aplicacién y de igual
forma las fallas que se pueden presentar y cémo se deben solucionar, de la
misma manera enlaza los documentos de recuperacién de la aplicacién en
caso critico, el AVA se encuentra disponible en la plataforma moodle con el
fin de que sea de facil acceso para el personal de administracion y soporte

de la aplicacién.

' Los ingenieros aqui enunciados pueden ser internos que desarrollaron un producto o pueden ser

externos contratados por TELCOS para desarrollar un producto.



OBJETIVOS

Objetivo General
Disenar e implementar un modulo de capacitacidén técnica del servicio de
portabilidad de larga distancia con apoyo en la herramienta E-Learning
enfocado a los grupos de administracion y soporte de niveles 1, 2 y 3 de los

Centros de Operacion de la TELCOS.

Objetivos especificos

(a) Presentar el estado actual de los procesos en la gestion de la informacion
documental en el acceso remoto y la eficiencia de la herramienta moodle
utilizada para ello.

(b) Disenar un plan de formacién dirigida a los administradores para el buen uso
de la plataforma de portabilidad de larga distancia.

(¢) Implementar el médulo de capacitacidén de la aplicacion portabilidad de larga
distancia a través de la herramienta E-Elearning para brindar la capacitaciéon a
los niveles 1,2 y 3 de los Centros de Operacion.

(d) Evaluar la eficiencia y efectividad del curso para tomar las respectivas

acciones de mejoramiento.



JUSTIFICACION

Las grandes empresas de telecomunicaciones en la actualidad se hacen mas
competitivas dentro de su ramo y cada vez adoptan més estrategias a fin de
garantizar el éxito. Estas organizaciones estan adoptando herramientas de
optimizacion, basadas en las nuevos enfoques gerenciales (gestion estratégica y
modelos de medicidn de gestidn, en las Teorias de Calidad y de Gestion del
Servicio, a fin de alcanzar el éxito a corto, mediano y largo plazo con el propdsito
de establecerse metas que permitan el alcance de los Planes Estratégicos del
Negocio, enfocados al cumplimiento de la Visién , Mision, Valores etc., elementos
gue conjugados comprometen a la organizacion, a través un sentimiento de

compromiso para alcanzar los objetivos de la misma.

La necesidad de mejorar los proceso de documentacion y capacitacion de la
nuevas soluciones se realiza con fin de brindar una mejor calidad de servicio al
cliente la cual finalmente se vera reflejada en el NSU (Nivel de Satisfaccion del
Usuario) variable con la cual es medida nuestra compafia y que nos permite saber

cOmo nos ven nuestros clientes.

Con la incursion de las TIC en nuestro pais se abre el camino para utilizar los AVA
como una herramienta esencial en la formacién y capacitacion del recurso humano
de la Gerencia de aseguramiento de TELCOS ya que se elimina el traslado de

personal a las aulas de clase cuando se requiere una nueva capacitacion referente



a un producto o servicio y de igual forma estos AVA estan disponibles cada vez que
un nuevo grupo lo requiera, y las actualizaciones o ajustes requeridos se pueden

hacer en el momento, que se requiera.



ANTECEDENTES

En la actualidad sélo sobreviviran las empresas que sean mas competitivas y
creativas “La gestion del proceso de diserio y desarrollo de producto,
http://ciberconta.unizar.es/leccion/desapro/100.HTM”. De esta manera las
empresas de telecomunicaciones en Colombia tienen gerencias comerciales,
donde se desarrollan los nuevos productos para sacar al mercado. Productos que
tienen que ser innovadores y dar los mejores beneficios econdémicos para suplir la
necesidad del cliente. Cuando una empresa saca un nuevo servicio, puede suceder
que las otras empresas estén pendientes para lanzar como respuesta uno similar
que tenga las mismas caracteristicas o aun mejores. Pueden existir servicios o
productos base como las lineas telefénicas, servicios de larga distancia nacional o
internacional, pero cada empresa tiene sus parametros para ofrecer sus servicios.
La combinacion o empaquetamiento de los servicios y los valores agregados a
cada uno mejorara la aceptacién de los clientes.

Es asi como, la portabilidad de larga distancia en este momento no tiene producto
o servicio similar en otras empresas de telecomunicaciones, primero porque es un
servicio que se ofrece en TELCOS, en busca de aprovechar la infraestructura fisica
que tiene (marcacion a lineas 018000 que direccionan servicios de lineas basicas
con servicios de larga distancia) y busca ser un servicio de valor agregado que no
le genera costo adicional al cliente. ¢ Por qué? Porque para TELCOS es importante

retener al cliente dando valor agregado a sus productos que no le generen costo.



Aun asi las otras empresas de telecomunicaciones en su afan de crecer en lo
posible en el momento de generarle un nuevo beneficio caeria bien incrementar un
poco el costo.

En el momento existen variedad de opciones para realizar llamadas de larga
distancia, como se mostrara en el marco tedrico, motivo por el cual si existen
investigaciones estaran orientadas a consolidar alianzas con empresas que
comercializan servicios de voz IP?, pero no a productos similares de la portabilidad
de larga distancia de TELCQOS, ya que esto llevaria a cada compariia a invertir en

infraestructura que no genera ganancia.

De otra parte revisando con personas que laboran en otras empresas de
telecomunicaciones la transmisién de conocimiento se realiza a través
capacitaciones presenciales y se deja la documentacion de la actividad en un
repositorio para ser consultada, pero no manejan herramientas E-Learning para

realizar las capacitaciones.

% Voz IP: Servicios de Voz sobre Internet aprovechando un protocolo llamado IP



MARCO TEORICO

Para entender un poco mas coémo se llega al servicio de Portabilidad de larga
distancia es necesario tener en cuenta temas como larga distancia “Larga
Distancia,

http://etb.com.co/comco/Producto/FamiliaProducto.aspx ?subcategoria=Hogares&lin
eaDeNegociolD=63&SubCategorialD=76,[2011-febrero-15], servicios integrados o
empaquetados “Supe combos, http.//etb.com.co/comco/Home/Default.aspx, [2011-
febrero-15]”, servicios complementarios y servicios de valor agregado. De igual
manera debe darse una mirada en el mercado de las comunicaciones para los
servicios que se prestan en larga distancia. Todo lo anterior orientado hacia las
herramientas de E-Learning que permitira optimizar procesos de administracion en

la aplicacién de portabilidad de larga distancia.

¢ Queé es larga distancia?
Un operador puede ser duefio de una infraestructura fisica con la cual presta
su servicio de telefonia en una ciudad, este servicio entre sus abonados
(lineas telefdnicas) es un servicio llamado local. Por normatividad y para que
los operadores no abusen del usuario, varios operadores pueden estar en
una misma ciudad y entre sus interconexiones tener el mismo servicio local.
Aun asi cada uno, se beneficia con su infraestructura y participacion en el

mercado para dar ofertas del servicio local; pero cuando el servicio ya no es



en la ciudad genera costos entre los operadores, costos que nuevamente
por términos normativos seran regulados por entes de control en un pais o
una region. Este servicio entre ciudades de un pais 0 una misma region son
los servicios de larga distancia nacional. Ahora si el servicio se va a prestar
entre paises o regiones se llamara servicio de larga distancia internacional.
Nuevamente cada operador siempre buscara beneficiarse de su
infraestructura y participacién en el mercado para brindar servicios de larga

distancia mas competitivos.

Mercado de larga distancia
Como se menciona anteriormente cada operador 0 empresa de
comunicaciones encargada de prestar el servicio se beneficia en sus
estructuras fisicas y su interconexién para dar sus ofertas. Cada operador
cobra por su interconexién y brinda de acuerdo a su infraestructura servicios
a clientes como puede ser otra empresa de comunicaciones o clientes

particulares.

Entonces cada operador en general tiene un area que se encarga de estar
revisando precios en el mercado internacional o nacional para comprar
interconexion y poder ofrecer servicios mas competentes en sus mercados.
Para incrementar la competencia y mejorar la situacion de los usuarios ahora
también se tiene el tema de la telefonia por IP, que permite utilizar la red de

Internet para los servicios de voz.



Servicios integrados o empaquetados
El mundo de las comunicaciones la competencia permite dar las mejores
precios en el mercado para los usuarios. Es asi que a medida que
evolucionan las comunicaciones los precios de los servicios prestados por
estas empresas disminuyen demasiado rapido y las infraestructuras fisicas
que soportan todo el trafico se vuelven mas costosas. Entonces las
empresas de telecomunicaciones deben participar en mas servicios para
aprovechar al maximo su infraestructura. Es ahi que empiezan a converger
todos los servicios en un solo paquete donde se integran varios servicios,
esperando que el usuario sea atraido por muchos servicios y a una mejor

oferta.

Servicios complementarios y de valor agregado
Un servicio para varios operadores en este caso en especial seria el
abonado o linea telefénica y los servicios complementarios son aquellos que
el abonado soportara, servicio local, larga distancia nacional e internacional.
Como cada operador necesita de sus clientes ofrece servicios que no
generan costos al usuario pero si un beneficio por tener los servicios con x

operador, estos son los servicios de valor agregado.

Portabilidad de Larga distancia TELCOS

Es una aplicacién que brinda a los clientes de lineas TELCOS de hogares



con un plan recurrente de larga distancia de cualquier valor, la facilidad de
utilizar hasta 400 minutos de su plan en llamadas nacionales o
internacionales, desde cualquier linea fija diferente a la inscrita, mediante el

uso de una clave personal y con cargo al valor contratado.

La empresa de telecomunicaciones TELCOS, ofrece un servicio de larga
distancia nacional o internacional, donde permite al cliente tener un servicio
de valor agregado llamado portabilidad de larga distancia con el cual se le
permite usar el plan adquirido con el operador desde otras lineas diferentes
a la inscrita. Es una opcion para atraer clientes, pues si se observa el
mercado las opciones se vuelven cada vez mas variadas y mas si se tiene

en cuenta el tema de la telefonia IP.

Formacion en ambientes virtuales
Para poder entender un poco mas la solucion planteada para Portabilidad de
larga distancia en TELCOS se va a presentar los conceptos basicos de un
ambiente virtual, posteriormente se ird orientando hacia la formacién virtual

en el presente proyecto.

Ambiente Educativo Virtual

"Ambiente Educativo Virtual,



http: //es.wikipedia.org/wiki/Ambiente_Educativo_Virtual,[2011-febrero-11]"

Un Ambiente Virtual de Aprendizaje (AVA) 6 Virtual /earning environment

(VLE) es un sistema de software disefiado para facilitar a profesores la
gestién de cursos virtuales para sus estudiantes, especialmente
ayudandolos en la administracion y desarrollo del curso. El sistema puede
seguir a menudo el progreso de los principiantes, puede ser controlado por
los profesores y los mismos estudiantes. Originalmente disefiados para el
desarrollo de cursos a distancia, vienen siendo utilizados como suplementos

para cursos presenciales.

Estos sistemas funcionan generalmente en el servidor, para facilitar el

acceso de los estudiantes a través de Internet.

Los componentes de estos sistemas incluyen generalmente las plantillas
para elaboracion de contenido, foros, charla, cuestionarios y ejercicios tipo
multiple-opcién, verdadero/falso y respuestas de una palabra. Los profesores
completan estas plantillas y después las publican para ser utilizados por los
estudiantes. Nuevas caracteristicas en estos sistemas incluyen blogs y RSS.
Los servicios proporcionados generalmente incluyen control de acceso,
elaboracion de contenido educativo, herramientas de comunicacion, y la

administracién de grupos de estudiantes.



Estos Ambientes Virtuales, se basan en el principio de aprendizaje
colaborativo donde se permite a los estudiantes realizar sus aportes y
expresar sus inquietudes en los foros, ademas van apoyados de
herramientas multimediales que hagan méas agradable el aprendizaje
pasando de ser simplemente un texto en linea, a un entorno interactivo de

construccion de conocimiento.

Organizacion que apoya y permite el aprendizaje por medios digitales en una
escala mas amplia. De hecho una lectura algo pedante del término AEV
(VLE en Inglés) se podria extender para abarcar el ambiente fisico en el cual
el aprendizaje ocurre (es decir una escuela). En Inglés se usa las siglas VLE
para evitar la confusion de usar LMS (Learning Management System), del
inglés Sistema de Gestidn del Aprendizaje con la otra definicién de LMS
(Library Management System), del inglés Sistema de Gestidn Bibliotecario;
que se refiere mas comunmente como sistema bibliotecario integrado, o ILS,

en los Estados Unidos.

Becta, en el Reino Unido, ha acufiado el término plataforma educativa para
cubrir MLE y VLE segun lo utilizado en el sector educativo. “El término
plataforma educativa describe una amplia gama de sistemas ICT, del inglés
Information and Communication Tecnology, TIC usados para el
entrenamiento y aprendizaje. A través de una plataforma educativa,
hardware, software y los servicios de soporte que confluyen para permitir

maneras de trabajo mas eficaces, dentro y fuera del aula. En el corazén de



cualquier plataforma educativa esta el concepto de un espacio en linea de
aprendizaje personalizado para el estudiante. Este espacio debe ofrecer a
profesores y estudiantes acceso a los recursos almacenados de trabajo,
recursos educativos virtuales, a la comunicacion y a la colaboracion entre
estudiantes, y a la facilidad de acceso al progreso del estudiante.” - DfES

Making IT Personal leaflet, March 2006.

Instalaciones

"Ambiente Educativo Virtual,

http: //es.wikipedia.org/wiki/Ambiente_Educativo_Virtual,[2011-febrero-11]

Un AVA debe permitir, mediante una interfaz, que el diseniador del curso
presente a los estudiantes de manera constante e intuitiva, todos los
componentes requeridos para el desarrollo de un curso de educacion o
entrenamiento. Aunque l6gicamente no es un requisito, un AVA en la practica
hace uso extensivo de computadoras y del Internet. Un AVA deberia

implementar los siguientes elementos:

v El programa del curso

v Informacién administrativa, horarios de las sesiones, los detalles de
prerrequisitos y co-requisitos, informacion de créditos a conseguir, y
cdmo conseguir ayuda

v Un lugar predominante para publicar informacién actualizada del

curso



Registro del estudiante, seguimiento y control de actividades, y si es
necesario con opciones de pagos

Materiales didacticos basicos. Estos pueden ser el contenido
completo del curso, si el AVA esta siendo utilizado en un contexto de
aprendizaje a distancia, o copias de ayudas audio-visuales usadas en
conferencias u otras clases donde es utilizado para apoyar un curso
presencial.

Recursos adicionales, incluyendo materiales de lectura, y enlaces a
recursos externos como bibliotecas e Internet.

Autoevaluaciones que pueden ser guardadas de forma automatica
Procedimientos formales de evaluacion

Ayuda de la comunicacion electronica como E-mail, foros, y chats con
0 sin moderador.

Acceso diferenciado tanto para los instructores como para los
estudiantes

Elaboracion de documentacién y estadisticas sobre el desarrollo del
curso en el formato requerido por la administracién y control de
calidad institucionales

Todas estas instalaciones deben ser capaces de ser enlazadas entre
ellas

Herramientas de ayuda f4ciles e intuitivas para crear los documentos
incluyendo la insercién de imagenes e hyperlinks - aunque es

aceptable que el AV sea disefiado para poder usar procesadores de



textos estandares u otro software de oficina para elaborar

documentos.

Ademas, el AV debe ser capaz de apoyar varios cursos, de modo que
estudiantes e instructores en una determinada institucion (y, de hecho, entre
instituciones) experimenten una interfaz comun al moverse de un curso a

otro.

Fortalezas de la formacion virtual para portabilidad de larga distancia

Para el curso de Portabilidad de larga distancia para TELCOS se tienen las

siguientes fortalezas:

v" Valor a las actividades operacionales y a la gestién empresarial
permitiendo obtener ventajas competitivas ante otras empresas de
comunicaciones.

v Desarrollo de nuevos procesos para disponer de cursos y recursos
alternativos para la administracién en TELCOS.

v' Facilitador de comunicacion.

v" Comunicacién implica conocimiento sobre la empresa.

v" Inicio de procesos de auto capacitacion.

v Exige la innovacion.

v" Acceso ilimitado a informacion.

v Nuevos espacios de interaccion.

v' Actualizacion en tiempo real de conocimiento.



Las fortalezas anteriores permiten a una empresa de telecomunicaciones
determinar técnicas para brindar servicios que soporten las empresas en
telecomunicaciones en menor tiempo y con calidad. De esta manera la
informacién es transformada en conocimiento "La organizacion de la
informacion para la gestion del conocimiento en las
empresas,http://www.gestiopolis1.com/recursos7/Docs/ger/organizacion-de-
la-informacion-para-la-gestion-del-conocimiento.htm,[16-junio-2010]",
informacion que gestionada entre los empleados permite nuevas reflexiones,
facilitando optimizar procesos de administracién y soporte de la aplicacién
Portabilidad de larga distancia para TELCOS mediante la utilizacion de la
herramienta E-Learning, donde se espera atacar la falta de documentacion y
temas de capacitacion, para difundir el conocimiento a los Ingenieros

administradores de los centros de operacion de TELCOS.



MARCO METODOLOGICO

El proyecto se realizd en tres fases: La primera consistio en la preparacién del
trabajo de campo donde se recolecté la documentacion del proyecto segun el
checklist utilizado para la aceptacion de cada desarrollo. La segunda fase es el
trabajo de campo la cual consisti6 en realizar una revisibn detallada de la
documentacién asociada al proyecto en conjunto con los ingenieros de
Administracion y soporte encargados de recibir la aplicacién. En la tercera y Ultima
fase se elabora la capacitacién con la herramienta Exe-Learning soportada con los

documentos mencionados anteriormente.

Tipo de investigacion
Esta investigacion se presenta como un estudio descriptivo y exploratorio ya
que permite encontrar evidencias que ayudara a encontrar las causas por las
cuales los tiempos de respuesta para solucion de fallas no se estan
cumpliendo y poder aprovechar la informacién para el mejoramiento del
proceso con el disefio e implementacién de una propuesta bajo la modalidad

virtual.

Poblacion
La poblacion objeto de investigacion seran 10 ingenieros de Administracion y

soporte de los niveles 1, 2 y 3 de los centros de Operacion de TELCOS.



Muestra
La muestra para este proyecto fue tomada de la plataforma de Correo de
Voz e IVR’s, es decir que el AVA es validado por 50% del personal de la

plataforma, lo que permitié obtener una mejor perspectiva del AVA.

Técnica de recoleccion de informacion
La técnica utilizada para recolectar la informacion fue la encuesta con el fin
de obtener toda la informacion posible sobre el proceso actual para la
recepcion de los nuevos desarrollos de productos o servicios entregados a
los ingenieros de Administracion y soporte de los centros de operacion de
TELCOS, al igual que la documentacion respectiva para cada solucion. Ver

anexo1 encuesta.

Analisis de resultados
Como se puede observar en la grafica No. 1 del ANEXO 3, es muy
importante la documentacién y la capacitacion. También se puede observar
que para unos administradores podria ser suficiente con sélo la capacitacion.
Pero el interés del presente curso es optimizar el proceso de administracion,
entonces se toma como necesaria la documentacién y la capacitacién al
igual que la solucién de fallas mediante el troubleshooting. Se espera que el
administrador de Portabilidad de larga distancia para TELCOS resuelva de

manera efectiva y rapida los problemas y sus derivados de los usuarios a los



cuales se denominan incidentes. En ocasiones el administrador sabe lo que
esta ocurriendo. Pero lo que importa es tener los recursos y el conocimiento
en las habilidades para determinar razonablemente la causa del problema y
poder solucionarlo, este proceso es lo que se llama troubleshooting. De ahi
la importancia de tener documentado el tema del curso. Y qué mejor que
hacerlo en apoyo de las herramientas E-Learning para facilitar la transmision

de conocimiento.

PROPUESTA

Para dar respuesta a la problematica detectada se propone en esta
investigacién el disefio de un ambiente de Aprendizaje Virtual apoyado en la
herramienta E-Learning mediante la cual se desarrolla el plan de formacion a

los ingenieros administradores.



PROPOSITOS DEL AVA

El propésito educativo del aula virtual es capacitar a los grupos de administracién y
soporte de niveles 1, 2 y 3 de los centros de operacion de TELCOS en la aplicacidén
Portabilidad de larga distancia, estimulando su actividad de aprendizaje para

mejorar la capacidad de cognicion y toma de decisiones.

DESCRIPCION DEL AVA

El aula virtual denominada Curso Portabilidad de Larga Distancia permite
dar a conocer la informacion requerida por los ingenieros de administracion y
soporte que recibiran la aplicacién Portabilidad de larga distancia, esperando
de esta manera se pueda dar solucién a las fallas que se presenten en el
servicio, optimizando asi los procesos de administracion. El curso se
presenta de manera secuencial en conocimiento, donde el administrador ira
asimilando conceptos cada vez mas complejos. Los temas que aborda el
AVA son:
1. Bienvenida al curso
La bienvenida es un saludo inicial para dar inicio al curso y motivar
a su participacion.
2. Descripcidn del servicio (Este modulo describe claramente el funcionamiento del
servicio, como fue desarrollado y temas que se deben tener en cuenta).

2.1. Forma de Uso



2.2. Diagrama de Flujo
2.3. Pautas de Administracion
2.4. Componentes de la aplicacion
3. Arquitectura de la solucion (Este médulo hace referencia a los elementos
de red con los cuales interactda la solucion).
3.1. Diagrama de interconexién
3.2. Base de datos
4. Aseguramiento de la aplicacién (Este mddulo describe las posibles fallas que se
pueden presentar en el servicio y cual es la solucién).
4.1) Verificacidn y solucion de reclamos
5. Agenda de Contactos (La agenda contiene la informacién de los contactos que

brindan apoyo a las fallas en caso de no poder solucionarlas).

Para el desarrollo de este ambiente de aprendizaje el enfoque pedagdgico que se
aplica es el modelo conceptual por sus componentes social y psicologico, pues se
pretende formar a los administradores en lo cognitivo para facilitarles el acceso al
conocimiento, dando mayor comprension de los conceptos de administracién de

portabilidad de larga distancia para TELCOS.



EVALUACION DE LA PROPUESTA

La eficiencia y eficacia el ambiente de aprendizaje se validé mediante la prueba
piloto dando como resultado que es una evaluacion sencilla enfocada al producto
portabilidad de larga distancia, que se puede resolver al 100% después de pasar

por el curso.



Analisis cognitivo

La prueba piloto fue realizada con éxito por parte de dos ingenieros quienes
manifestaron su agrado por el AVA, ya que ademas de ser una forma de
capacitarse funciona como soporte para el servicio.

Se realizd un gran esfuerzo por parte de los participantes para adelantar el curso
en el menor tiempo posible cumpliendo cada una de las actividades.

Fue muy importante el conocimiento previo de algunos temas para llevar con buen
término el curso.

Los estudiantes no fueron ajenos al tema y dejaron sus inquietudes. Es necesario
ampliar unos temas como lo plantea uno de los estudiantes y de igual manera
ampliar la evaluacion con temas de troubleshooting, para ello se crearon dos

evaluaciones més que refuerzan y orientan al estudiante en estos temas.

Analisis de Usabilidad
Los foros permitieron a los estudiantes manifestar sus inquietudes no solo para las
dudas si no para sugerir mejoras al AVA en la parte de Usabilidad, las cuales se

tomaron en cuenta y se aplicaron en mejora del AVA.

Analisis Visual
De acuerdo a las sugerencias realizadas por los estudiantes en los foros a los

temas del contenido del curso del AVA, se mejoré la apariencia de los diagramas de



flujo y de interconexién de la aplicacion; con la finalidad de mejorar la visualizacién
en el proceso de aprendizaje y el desempenfio de la evaluacion.
Anexos
En los siguientes items se detalla los anexos referentes a la evaluacion.
(a) Anexo 4, evaluacion descripcion de servicio de acceso remoto.
(b) Anexo 5, resultados de la evaluacion descripcion del servicio de acceso
remoto.
(c) Anexo 6, evaluacion arquitectura de la solucién.
(d) Anexo 7, resultados de la evaluacion arquitectura de la solucion.
(e) Anexo 8, evaluacion verificaciéon solucién del reclamo.

(f) Anexo 9, resultados de la evaluacién verificacion solucion del reclamo.



CONCLUSIONES

(a) El disefio y desarrollo del AVA permitié agrupar dentro de los contenidos del
curso la documentacion pertinente a la aplicacién de portabilidad de larga
distancia para TELCOS.

(b) El disefio del AVA de portabilidad de larga distancia fue enfocado a brindar
una capacitacion referente a una solucién particular.

(c) El plan de formacion disefiado para los administradores en el buen uso de la
plataforma de portabilidad de larga distancia, se dividié en tres modulos de
tal manera que el conocimiento fuera ascendente; con el fin de incrementar
el nivel de complejidad de aprendizaje.

(d) Para la implementacion del AVA se realiz6 con herramientas E-Learning y
Moodle y herramientas Adobe CS4.

(e) Las evaluaciones permitieron detectar algunas falencias en el AVA que
fueron mejoradas.

(f) Los resultados de las evaluaciones mostraron la eficiencia de la transmision
de conocimiento adquirido por los alumnos a través de los modulos del

contenido del curso.
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ANEXO 1: ENCUESTA

PREGUNTA

Sl

NO

1. ¢{Considera usted que la documentacion
entregada para la administracidn y el soporte es la
necesaria’?

2. éCree usted que es necesaria la capacitacion
para la administracién y el soporte?

3. ¢Cree usted que con solo la capacitacién es
suficiente para la administracion y el soporte?

4. iCree que usted necesario tener un
troubleshoting?

5. éCree usted que es necesario un listado de
contactos?




ANEXO 2: RESULTADOS ENCUESTAS

Usuario /

Pregunta pregunta 1l | pregunta 2 | pregunta 3 | pregunta 4 | pregunta 5
usuario 1 S S S S S
usuario 2 S S S N S
usuario 3 S S S S S
usuario 4 S S N S S
usuario 5 S S S s S
usuario 6 S S S S N
usuario 7 S S N S S
usuario 8 S S S S S
usuario 9 S S S S N
usuario 10 S S N S S

Total 10S,0N 10S,0N 7S,3N 9S,1N 85,2 N




3: GRAFICA DE RESULTADOS ENCUESTAS

pregunta 5

pregunta 4

pregunta 3

pregunta 2

pregunta 1

N

LN
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ANEXO 4: EVALUACION Descripcién del servicio

AMBIENTE VIRTUAL DE APRENDIZAJE PARA LA FORMACION DE DOCENTES
DE EDUCACION BASICA' Y MEDIA EN LAAPLICACION DE LAS TICS EN LA
ENSENANZA

AVA: http://e-learning.uniminuto.edu/uvpostgradosi/course/view.php?id=526

Principio del formulario




14 Como se garantiza que sea el usuario quien cambia la clave?

Huntos: I
Seleccione una O a Elcall entrega la clave al momento de registrarce
respuesta
© b Elcall envia correspondencia con la clave
(O ¢ Elcliente solamente puede cambiar su clave sillama desde su linea telefdnica.
O d Elcliente adivina |a clave
O e Elcall envia la clave a trvez de comeo electronico
2 Cual es el numerg 018000 de Portabilidad?
Puntos: -1
Seleccione una O a 018000000
respuesta
i © b 016000AAAAAA
© ¢ 018000DDDDDD
© d 018000222222
O e 018000YYYYYY
3s
Riina “;11 Cuantos minutos estan disponitles a traves del servicio de Portabilidad?
Selecclone una O a 180
respuesia
O b 120
O c 400
O 49
O e 30
42 Es posible acceder al servicio de Portabilidad desde celulares?
Punfos: /1
Respuesta C verdadero
O Falso
b Todos los planes de larga distancia aplican para el servicio de Portabilidad?
Purites: -1
Respuesta O Verdadero
OFalso
672 Se debe usar indicativo de operador larga distancia cuando se marca a larga distancia a traves del servicio de Portabilidag?
Purtes: -1
Respuesia O verdadero
OFaiso



ANEXO 5: RESULTADOS DE LA EVALUACION Descripcién del servicio

oD |
_||:,r

Mombre |

Apellide ¥

Gonzalo
Gabriel
Gonzalez
Cano

Pedraza
Gutierrez
Mario
Andres

Comenzada
el¥

31 de marzo
de 20
1658

29 de marzo
de 2011
0959

Completado

31 de marzo
de 2011
1700

29 de marzo
de 2011
10:00

Tiempo

1 minulos

segundos

1 minutos
3
segundos

requerida (Eallfltacuonf1u #
w

1.67M1 .67

1.67/1.67

Wzv w3 v 4w

1,671 67 167167 16TM.6T

167167 167167 167167

L LU

1.6TH 67 1671 67

1.6TM 67 167167

Comentario

1.Es
posible
acceder al
sendicio de
aliesn
rermolo
desde
celulares?

1. Es
posible
acceder al
semnvicio de
accesn
remato
desde
celulares?



ANEXO 6: EVALUACION Arquitectura de la solucién

1+ 4 Cual de las siguientes BD es propia de la aplicacion?
Bunteas: /1
Seleccicne una O .2 BDWVR
respuesta
¥ O b IVRPED
O ¢ BOVIR
27 LER cudl de las sigukentes tablas s& aimacena ia Infermacion del lujo de fa [lamada?
Bunitag: /1
Seleccione una 3 a CHenie
respuesia "
© b Cliente_pian
O ¢ Plan
O d Cdr
O e Consumo
3z Seleccione cuales de los siguentes son Compenentes de proceso de usuano
Puritos: =1
Selecciong una O & Utihzar el senvicio
respuesta ’
© b Modificar clave de acceso
) C Registrase como usuano del servicio
4 2 LEs |alinea teletdnica la interfaz de usuaric F o V7
Purites: =1
Respuesta O verdadero
OFalso
5 LEs Web Report una aplicacion que permite generar reporte de fallas F o V?
Purtes: -1
Respuesta O Verdadero
O Falso



ANEXO 7: RESULTADOS DE LA EVALUACION

Nombre /
Apellido

Gonzalo
2| Gabriel
I| Gonzalez
Cano

Pedraza

Gutierrez
!| Mario

Andres

Promedio
general

Tiempo . lificacion/10

Comenzado Complstado | .- #1 #2 #3 #4 #5 #6

29 de abril 29 de abril 1 minutos

de 2011, de 2011, 51 8.33 1.67/1.67 1.67/1.67 1.67/1.67 1.67/1.67 1.67/1.67 M 67

14:33 14:35 segundos ‘

29 de abril 29 de abril 45 B

de 2011, de 2011, sequndos 6.67 1.67/1.67 1.67/1.67 0/1.67 1.67/1.67 1.67/1.67 1167

14:28 14:29 ¢ :
7.5 1.67/1.67 1.67/1.67 0.83/1.67 1.67/1.67 1.67/1.67

.67



ANEXO 8: EVALUACION Verificacion soluciéon de reclamos

12

Puntos: /1

2¢

Puntos: /1

32

Puntog. 1

47

Funtos; =il

E#
Puntos: —f1

£Cudles de las siguientes opciones aplican para el caso CLIENTE NO SE PUEDE COMUMICAR CON DESTING NACIONAL?

Seleccione al [0 & Clente no tiene un pian valido para el servic/o de Portabilicad:
MEeNos una !
respuesta [0 b Verficar la forma de marcacion que usa el cliente, recordar al cliente que no debe marcar Operador

de laga distancia Para usar el servicio de Porabilidad se debe marcar el chdigo de area mas el
nimero de desting

[0 ¢ Venficar el destino que esta marcando el cliente contra la cobertura de larga distancia TELCOS.
[0 ¢ Enrutar ala cola IN con la NRE Por Rem User no acceso al servicio

£Cudles de las siguientes son FALLAS DEL SERVICO?

Selecclone al [ @& CLIENTE HC SE PUEDE COMUNICAR CON DESTINO INTERNACIONAL
::Esml;ﬂ [0 b ACTIVACION DEL SERVICIO

[0 c CLIENTE NO SE PUEDE COMUNICAR CON DESTING NACIONAL

[0 d DESBLOQUEAR CLAVE DEL CLIENTE

£Que se debe hacer cuando se recibe el mensaje NUWMERO SE ENCUENTRA BLOQUEADO PARA USAR ESTE SERVICIO?

Seleccione una © & Enrutar a la cofa PORLD con la naturaleza de Reclamo- Acc Rem. Numero biogueado para servicio
respuesta
P (O b Enrutarala cola IN con la NRE Acc Rem User no acceso al servicio
© ¢ Posibiemente se deba a una falla del IVR o de las bases de dalos

4Cuando no es positle acceder al servicio de Partabilidad marcando el 01800000000 se de be reportar a Plataforma?

Respuesta O verdadero
CiFalso

£En caso de falla masiva de Portabilidad debe reporiarse a través de Web repont F o v?

Respuesta Oiverdadero
OFalso



ANEXO 9: RESULTADOS DE LA EVALUACION

Nombre / Tiempo e
Apellido ::Iomenzado Completado requerido Calificacién/10 # #2 #3 #4 #5 #6
5 g:g;Z'I" 29de abril 29 deabrl 3 minutos B
O |0l aopmslez 92011, de2011, 15 8.33 1.67/1.67 1.67/1.67 1.67/1.67 1.67/1.67 1.67/167 | o
| o 14:36 14:39 segundos
T ooiza  29deabri  29deabril )
. . . . . .
O & wmario ?Zggﬂ, ?Zg?ﬂ, segundos 833 1.67/1.67 1.67/1.67 1.67/1.67 1.67/1.67 1.67/167 | o
Andres : .
Promedio -
general 8.33 1.6711.67 1.67/1.67 1.67/1.67 1.67/1.67 167/1.67 | ¢,



