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DESCRIPTORES TEMATICOS

Capacitacién de Personal

MEGON

BPMN (Notacién para el Modelamiento de Procesos del Negocio)
Tecnologia Web

Intranet

Arquitectura de 3 capas



RESUMEN EJECUTIVO

El Grupo Telefénica es una de las empresas de telecomunicaciones lideres a
nivel mundial. Tiene una base de clientes de mas de 100 millones de
personas, en un mercado potencial de 500 millones. Es el operador con
mayor porcentaje de negocio fuera de su mercado de origen y el operador de

referencia en el mercado de habla hispano- portuguesa.

Uno de los valores corporativos del Grupo Telefénica es el desarrollo
profesional de sus empleados, por tal motivo Telefénica del Peru,
especificamente la gerencia de RRHH se ha visto en la necesidad de la
implementacion de un sistema automatizado que gestione adecuadamente la

capacitacion del personal.

Esta area consciente de las constantes mejoras que se deben realizar ha
redefinido su proceso de gestién de capacitacién de personal, en base a las

mejores practicas y la experiencia tanto de empresas similares como propias.

Asi, se encarga de realizar la planificacidn, organizacion ejecucién vy

seguimiento de la capacitacion de personal.

Actualmente el area no cuenta con un sistema que le permite mantener la
informacién centralizada y estandarizada, no permite la realizacion de

reportes de informes de gestion, seguimiento e indicadores de desempenio.



Ante estas necesidades se determind desarrollar e implementar un sistema
que soporte los procesos de gestidon de capacitacion de personal, divididos
en 3 principales procesos: Planificacion, Organizacion y Ejecucion -

Seguimiento.

El proceso de capacitacion incluye como participantes a empleados del
Grupo Telefénica principalmente y a Externos o Terceros en menor

proporcion.

Los beneficios que se esperan de este sistema son del tipo cualitativo, como
es la homogenizacion del proceso, adecuada capacitacién del personal para
aplicacién de dichos conocimientos en la empresa, disminucion en tiempos
de gestibn y elaboracion, disminucion en horas hombre de personal

responsable de la gestién de capacitacion de personal.

Para la implementacién del sistema, se uso la Metodologia MEGON como

guia para todo el proceso de desarrollo de software.

El desarrollo del producto lo realizé6 la empresa proveedora de soluciones
Cosapisoft.



INTRODUCCION

El presente informe tiene por objetivo describir la metodologia empleada en
el mejoramiento de los procesos implicados y el desarrollo e implementacion

de un sistema de gestion de capacitacién de personal.

Este nuevo sistema esta basado en las mejores practicas utilizadas en las

empresas de mayor prestigio.

El proyecto posee los siguientes objetivos:

= Estandarizar el proceso de gestidon de capacitacion en las empresas
del Grupo de Telefdnica.

= Optimizar la atencion de los requerimientos de capacitacién de
personal proveniente de las diferentes empresas y gerencias del
Grupo de Telefénica.

= Lograr un control mas efectivo del proceso a través de un monitoreo
mediante reportes y consultas flexibles.

* Brindar al personal responsable de la gestién una herramienta que le
permita atender con mayor dinamismo los requerimientos.

» La reduccion de costos operativos de manera significativa.



Luego de la implementacion se lograran los siguientes beneficios:

= QOrientar el trabajo de area a labores de gestién en lugar de labores
operativas.

= Disponibilidad de una herramienta homogenizada para la gestién de
capacitacion de personal en el Grupo de Telefénica.

= Disponibilidad una herramienta que permita manejar los distintos tipos
de requerimientos que se presentan.

= Brindar indicadores de gestién y seguimiento a las empresas del grupo
de telefonica que envian sus requerimientos.

= Mejoramiento en la organizacion logistica de los planes de

capacitacion de personal a ejecutarse

La principal limitacion del desarrollo del proyecto es el tiempo disponible
para el desarrollo e implementacion del sistema, el cual es relativamente

limitado debido al presupuesto asignado para el proyecto.



CAPITULOII

ANTECEDENTES

1.1 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

El sector de las telecomunicaciones es considerado como un ente
extremadamente dinamico, cuya velocidad de desarrollo es tan elevada que
es dificil predecir el tiempo de vida de las diferentes tecnologias y productos

ofrecidos por las empresas.

La liberalizaciéon de los servicios de telecomunicaciones, a traves de la
aplicaciéon de medidas antimonopolio y de desregulacion, ha conducido en los
paises donde se ha implantado, a la generacion de sistemas de
telecomunicaciones de crecimiento rapido y eficiente. La desregulacién debe
entenderse como la creacion de reglas mas acordes con el vertiginoso
avance tecnolégico fin de aprovechar, por la competencia, el beneficio para la

sociedad que tal impacto trae.

Para el caso de Telefonica es un grupo con alcance global, centrado en los
mercados de habla hispano-portuguesa, presente en tres continentes, con

operaciones en 13 paises y presencia en mas de 40.



Telefénica en el mundo esta experimentando un gran crecimiento, veamos el

siguiente cuadro:

[ DiciererE 1999 Octugre 2004 "
1.NNT Docomo 1. Vodafone
2.Verizon
2.NTT 3.$BC
307 4. NTT Docomo
4.5BC 5. Telefonica I |
o AT&T 6. Deutsche T.
7. France Telecom
6. BT 8. NTT
7. Vodafone 9. China Mobile
8. WorldCom 10. BellSouth

1. Telecom Italia M.

o 12.Telefonica Moviles
10. Mannesmann 13. Telecom Italia
15. Telefonica B # s ] 14. AT& TWireless

15. Telstra

Grafico 1. Crecimiento Telefénica en los ultimos afos

UNION INTERNACIONAL DE LAS TELECOMUNICACIONES: "Indicadores

de las Telecomunicaciones de las Américas".

SITUACION DEL PERU

El sector actualmente se encuentra en ambiente de plena competencia. Los
cambios mas importantes en el sector de telecomunicaciones han empezado
a darse desde el ano 2000, ano considerado como el inicio de la libre

competencia en el sector.

Las inversiones en el sector de telecomunicaciones se ha incrementado a
partir del ano 2000.
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Grafico 2. Inversiones en Telecomunicaciones. Fuente: Osiptel

En el Peru los mercados mas competitivos han sido el de telefonia mduvil,
larga distancia y comunicaciones de empresas. La estrategia de las
empresas se esta enfocando en una mayor segmentacion de su oferta,

disefiando productos y servicios segun las necesidades del mercado.

En los ultimos S afios el Peru ha experimentado un crecimiento promedio de
6.8% al afno. La densidad de Telefonia fija en el Peru esta mostrando una
pequefa recuperacion después del estancamiento en el 2003, debido

principalmente al decaimiento de la capacidad de consumo de la poblacion.

El mercado de television por cable es un mercado que ha experimentado un
crecimiento bastante significativo en los ultimos afios. Sin embargo uno de

los principales problemas que enfrenta este mercado es la pirateria.

El mercado de Internet para el segmento corporativo es uno de los mas
competitivos, debido al amplio numero de ofertas y las diversas tecnologias
disponibles, los precios han disminuido y la velocidad promedio de conexion

se ha incrementado.

INEI: "Informe de la Situacién de las Tecnologias de Comunicacion y

Comunicaciones - TIC'S".
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APOYO CONSULTORIA: "Situacion Actual y Perspectivas del Sector de las

Telecomunicaciones".
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1.1.1 ANALISIS FODA

Antes de realizar el analisis FODA pasamos a describir la Mision y Visiéon del
Grupo Telefénica.

VISION

El Grupo Telefonica aspira a convertirse en el mejor y mayor grupo integrado
de telecomunicaciones del mundo. El mejor, en orientacion al cliente,
innovacion, excelencia operativa y liderazgo, y compromiso de sus
empleados. Y el mayor, tanto en crecimiento y rentabilidad para sus

accionistas como en valor de mercado entre las operadoras integradas.

MISION

El propésito de Telefénica es el de ser reconocidos como un grupo integrado
que ofrece soluciones integradas a cada segmento de clientes, tanto de
comunicaciones, moviles como fijas, de voz, de datos y de servicios; que esta
comprometido con sus grupos de interés por su capacidad de cumplir con los
compromisos adquiridos con todos: clientes, empleados, accionistas y la

sociedad de los paises en los que opera.
TELEFONICA: "Acerca de la Empresa". http://www.telefonica.com.pe/
A continuacion pasamos a realizar el analisis FODA de la empresa.
FORTALEZAS

= Cobertura Internacional en Ibero América.

= Ser laempresa lider en el mundo de las Telecomunicaciones de habla

hispana y portuguesa.
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= Crecimiento continuo, lo que lo ubica en el 5 puesto de las empresas
que experimentan mayor crecimiento en el mundo.

= Incorporacidon de tecnologia innovadora en sus servicios y productos.

= Tener el mayor porcentaje de participacion en el mercado peruano,
debido a la compra de una empresa de telecomunicaciones.

= Su actividad se centra fundamentalmente en los negocios de telefonia
fija y telefonia movil donde es lider, con la banda ancha como
herramienta clave para el desarrollo de ambos negocios.

= Los productos y servicios ofrecidos por las empresas de |la corporacién
son disefiados para adaptarse faciimente las necesidades de un
mercado cambiante

= Solidez Financiera que permite crear mas valor para sus accionistas y
poder capturar nuevas oportunidades de negocio en el sector de las
telecomunicaciones, por lo que se pueden destinar inversiones
significativas para los proyectos.

* Solidez Estratégica: Telefénica Latam es parte de uno de los mas
soélidos grupos mundiales y por ende todo proyecto corporativo aporta

un valor sinérgico importante.

DEBILIDADES

= Percepcion de no tener un compromiso adecuado con la sociedad
peruana.

* Poca identificacién del personal con la empresa por poseer la mayor
cantidad de personal mediante terceros.

= Falta de personal y recursos |0 que incrementa la carga de trabajo de
los empleados.

* Descontento de los clientes.

= Capacitacion discontinua del personal por parte de telefonica.

= Escasez de recursos humanos para el desarrollo de los proyectos en
la corporacion obligan a la tercerizacion, esto lleva a dependencia

extrema de los proveedores los cuales frecuentemente afectan el plan

13



del proyecto extendiendo los plazos o limitando el alcance definido
inicialmente a favor de estos (el outsourcing no tiene politicas,
procesos y procedimientos establecidos)

= Lentitud en el lanzamiento de nuevos productos y en la aplicacion de
estos a nivel corporativo debido a la adecuacion de cada entorno

regulatorio y tributario.

OPORTUNIDADES

= |Incremento del uso de las telecomunicaciones, sobre todo en la
telefonia fija y movil.

* Requerimientos de las empresas y la sociedad en poseer los servicios
de Internet y celulares debido a la necesidad de informacion.

= Poca experiencia de las nuevas empresas en los servicios ofrecidos
en el rubro.

= Necesidades de servicios de telefonia movil al nivel de provincia.

= Interés de clientes empresariales por los servicios.

AMENAZAS

= Una fuerte competencia por parte de empresas mas pequefas que se
especializan en segmentos de mercado con precios competitivos.

* Productos con mayor grado de tecnologia ofrecidos por la
competencia.

= Libre competencia, perdida de monopolio.

*» Ingreso de nuevas empresa de telecomunicaciones en el rubro
(Telmex y Ameérica Movil)

= La planificacion estratégica se ve afectada fuertemente por factores
externos: organismos reguladores vy tributarios que establecen reglas
disimiles en la regién lo que hace que puedan dilatarse los tiempos
para el logro de los objetivos planteados.
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MATRIZ DOFA

FORTALEZAS

Cobertura Internacional en Ibero
América.

Ser la empresa lider en el mundo
de

habla hispana y portuguesa.

las Telecomunicaciones de

Crecimiento continuo, lo que lo
ubica en el 5 puesto de las

empresas que experimentan
mayor crecimiento en el mundo.
de

innovadora en sus servicios y

Incorporacion tecnologia
productos.

Tener el mayor porcentaje de
el

participacion en

mercado | =

peruano, debido a la compra de|

una empresa de
telecomunicaciones.

Su actividad se centra
fundamentalmente en los

negocios de telefonia fija y

telefonia movil donde es lider,

con la banda ancha como

herramienta clave para el
desarrollo de ambos negocios.

Los productos y servicios
ofrecidos por las empresas de la
corporaciéon son disefiados para
facilmente las

de

adaptarse

necesidades un mercado

DEBILIDADES
Percepcion de no tener un
compromiso adecuado con la

sociedad peruana.

Poca identificacién del personal con

la empresa por poseer la mayor
cantidad de personal mediante
terceros.

Falta de personal y recursos lo que
incrementa la carga de trabajo de los
empleados.

Descontento de los clientes.
Capacitacion discontinua del personal
por parte de telefénica.

Escasez de recursos humanos para
el desarrollo de los proyectos en la
corporacioén obligan a la tercerizacion,
esto lleva a dependencia extrema de
los proveedores los cuales
frecuentemente afectan el plan del
proyecto extendiendo los plazos o
definido

inicialmente a favor de estos

limitando el alcance

(el
outsourcing tiene

no politicas,

procesos y procedimientos

establecidos).
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cambiante
Solidez Financiera que permite
mas valor

crear para sus

accionistas y poder capturar
nuevas oportunidades de negocio
en el sector de las
telecomunicaciones, por lo que se
pueden destinar inversiones
significativas para los proyectos.

Solidez Estratégica: Telefénica
Latam es parte de uno de los mas
sélidos grupos mundiales y por
ende todo proyecto corporativo
valor

aporta un sinérgico

importante.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Incremento  del
telecomunicaciones, sobre todo
en la telefonia fija y movil.

Requerimientos de las empresas
y la sociedad en poseer los
servicios de Internet y celulares
debido a la

informacion.

necesidad de

Poca experiencia de las nuevas
empresas en los servicios
ofrecidos en el rubro.
Necesidades de servicios de
telefonia mévil a nivel de
provincia.

Interés de clientes empresariales

uso de las

Una fuerte competencia por parte de
empresas mas pequefas que se
especializan en segmentos de

mercado con precios competitivos.

Productos con mayor grado de
tecnologia ofrecidos por la
competencia
Libre competencia, perdida de
monopolio.

Ingreso de nuevas empresa de
telecomunicaciones en el rubro
(Telmex y América Movil)

La planificacion estratégica se ve
afectada fuertemente por factores

externos: organismos reguladores vy
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por los servicios. tributarios que establecen reglas

disimiles en la regién lo que hace que
puedan dilatarse los tiempos para el

logro de los objetivos planteados.

ANALISIS DE ESTRATEGIAS

A partir de la matriz anterior se determinan las siguientes estrategias:

Segmentacion de la oferta.- Se debe realizar segun las necesidades
de los clientes, mediante el refuerzo de la venta de productos
econémicos en telefonia local, publica, larga distancia, moviles para
los sectores de bajos ingresos e incrementando el valor de lineas

mediante la venta de servicios suplementarios.

Uso de Recursos Propios.- Usar Ios propios recursos conocedores
del negocio en cada realidad para la adecuacion de los requerimientos
de cada operadora a una base unica a nivel funcional, operativo y
tecnologico. Esto debe llevar a la creacién de un modelo dinamico de
negocio que sea adaptable a las realidades regulatorias y tributarias

en cada pais.

Especializacién del personal clave.- Capacitacion de personal en la
utilizacion de herramientas y tecnologias para el desarrollo de
proyectos corporativos y la consecuente creacion de un staff

especializado en crear, desarrollar y culminar exitosamente estos.

Aprovechamiento de la infraestructura existente.- Se debe hacer
mayor uso de la infraestructura del negocio para adecuarla a las
necesidades de los usuarios y hacer uso eficiente de los recursos de
TI.
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= Disefio de productos flexibles.- Realizacion de productos que
permitan una respuesta rapida a la competencia asi como a los

patrones regulatorios y tributarios.

= Concentracion de know How del negocio en el personal propio..-
Tener una supervision y conocimiento detallados de los proyectos

tercerizados por parte de los empleados de Telefénica .

1.1.2 CLIENTES VS PRODUCTOS

CLIENTES EMPRESAS
Telefénica tiene actualmente como clientes a empresas de servicios,
produccién, transporte, industria, comercio, publicas y privadas, ofreciendo

los siguientes servicios:

Datos e Internet

Incluye todos aquellos servicios que resuelven las necesidades de
comunicacion de datos y servicios Internet del mercado empresarial, ISPs y
operadores. RPVS Servicios que permiten interconectar oficinas
geograficamente dispersas, con soluciones optimizadas para las necesidades
de cada una. INTERNET Servicios de conectividad a Internet tanto para
empresas, como para Operadores e ISPs. GCP Proyectos de externalizacion
de servicios de comunicaciones que engloba, desde infraestructuras y
servicios LAN, WAN y Voz hasta aplicaciones y procesos, pasando por la
externalizacion de la gestion de los servicios y funciones avanzadas de

soporte postventa.

Servicios de red inteligente

Servicios avanzados que, haciendo uso de las funcionalidades de la red
inteligente de la RTB y de la RDSI, se ofrecen a las empresas para mejorar

sus resultados.

18



Dichas funciones se brindan mediante los servicios de serie 0800 o llamadas
de cobro revertido, serie 0801 o llamadas de pago compartido, y serie 0808,

servicio de valor adicional para los clientes de telefonia basica.

Centrales privadas

Hacen posible mejorar los recursos de las organizaciones, al permitir a sus
miembros compartir un grupo de lineas telefénicas, tanto para llamar como
para ser llamados. Se ofrecen al mercado diversas marcas y modelos de
equipos, de manera que el cliente puede elegir el que mejor se adapte a sus
necesidades, ya sea por su capacidad (numero de lineas y anexos

soportados) o por la tecnologia utilizada (analdgica, digital).

Interconexion

Dentro del marco regulatorio actual, se mantienen relaciones de
interconexion con 27 empresas operadoras. Estas empresas operan en el
Peru con redes de telefonia fija (Telmex, Americatel), redes de telefonia maovil
(Comunicaciones Moéviles, TIM, Nextel y TE.SA.M.), redes de telefonia de
larga distancia y las redes de telefonia rural y publica de Gilat to Home.
Durante el ano 2002 iniciaron operaciones las redes de larga distancia de IDT
Peru S.R.L., Infoductos y Telecomunicaciones, LatPeru SAC y la red de
telefonia fija de Americatel.

Hosting y ASP’'s

El servicio de Housing brinda el ambiente 6ptimo para alojar el equipamiento
de los clientes de Telefénica Empresas; desde una unidad de rack hasta
salas dedicadas y con la ventaja de conectar sus equipos aprovechando las

distintas redes de Telefonica Empresas.

Soluciones

Incluye todos aquellos servicios de consultoria, integracion y disefio a medida
sobre plataformas Internet: Ingenieria de Redes que es consultoria, disefio e
implementacién de soluciones especificas a clientes, producto de la unién de

diferentes tecnologias. Seguridad que es el servicio de outsourcing para el
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procesamiento de transacciones financieras de compra y abono asociado a

un medio de pago.

Los servicios que comprende son los siguientes:

= Fibra éptica: asociada a uno o varios estudios especiales para su
tendido. Este producto tiene la particularidad de ofrecer mayores
volumenes de transporte de informacién en menor tiempo.

= Cableado estructurado: asociado al tendido de sistemas de cableado
en empresas y oficinas con el fin de optimizar recursos.

* Proyectos especiales: soluciones globales en comunicaciones y Tl

= Videoconferencia: transmision simultanea de audio, voz e imagen.

Adicionalmente ofrece certificados digitales para garantizar las transacciones
de consulta a base de datos. E-Business: Consultoria, Disefo e Implantacion

de soluciones basadas en tecnologia internet.

Servicios Internacionales

Se pone a disposicion de las empresas una de las redes globales mas
grandes de telecomunicaciones del mundo. Su cobertura internacional, la
amplia capilaridad local y la tecnologia mas avanzada, permiten a las
empresas utilizar los servicios internacionales que le brindan las operadoras.
El hecho de que las redes locales estén integradas en la Red Global da como

resultado una infraestructura unica de telecomunicaciones.

CLIENTES PERSONAS
TdP tiene actualmente 1.8 millones de clientes en Telefonia Fija distribuidos
entre Telefonia basica, de uso publico y preferentes, los cuales utilizan los

siguientes servicios y productos:

Telefonia Basica

En TdP la planta en servicio llega a 1,800,000 lineas a inicios del 2003, las

cuales son en esencia lineas clasicas (facturacién post pago)
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En 2000 - 2002, en adicion a las lineas clasicas, se comercializaron tres tipos

de lineas:

= Limite de Consumo, en siete modalidades que incorporaron tres
nuevos paquetes con acceso a trafico conmutado internet
= Linea Prepago (Fonofacil)

= Linea abierta denominada Linea Plus.

La Linea Plus incluye renta mensual, minutos para llamadas locales (fijo-fijo)
en cualquier horario y cinco servicios que hacen de ésta una linea inteligente:
memovox, llamada en espera, identificacion de llamadas, conferencia
tripartita y transferencia de llamadas. Una vez consumido el trafico local
asignado a cada plan, los minutos locales adicionales son facturados a la
tarifa vigente. Existen 23 planes Plus que se estan comercializando por
etapas. Los pagos, incluido el Impuesto General a las Ventas (IGV), oscilan
entre S/. 69.90 y S/. 299.90, dependiendo del numero de minutos locales
mensuales adquiridos, los mismos que pueden variar desde 160 hasta 3,300.

Telefonia de Uso Publico

Telefonia de Uso Publico supera las 100,000 lineas en servicio. Al 31 de

diciembre de 2002 la planta ascendia a 103,965 teléfonos.

Telefonia Publica Rural

Las acciones emprendidas por la Gerencia de Telefonia Rural se enmarcan
en el cumplimiento de las obligaciones derivadas del contrato de concesion
celebrado con el Estado peruano. Alcanza los 3,500 teléfonos publicos a
fines del 2002. Se dividen en:

= TPI (Telefonia Publica del Interior)

= TPE (Telefonia Publica del Exterior)

= Publifén, distribuidas en las distintas zonas rurales, de modo que se
cumplié asi el Plan de instalaciones 2002. Iquitos, Chiclayo vy

Huancayo fueron las zonales con mayor atencion.
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Larga Distancia

Se divide en LDN (Larga Distancia nacional) y LDI (Larga Distancia

Internacional) con cargo en la facturacién o con tarjeta. Este servicio es el

que enfrenta mayores niveles de competencia, los cuales se vieron

incrementados desde el 2002 con el ingreso de nuevos operadores con

agresivas campanas publicitarias y menores tarifas. Al 31 de diciembre del

2004, 65 instituciones contaron con autorizacion para prestar servicios de

larga distancia en el mercado peruano, siendo AmericaTel el principal

competidor de TDP, seguido por IDT y Telmex, entre otros.

Servicios de Internet

Aqui se brindan los siguientes servicios:

Speedy: Servicio de acceso permanente a internet a alta velocidad
con tarifa plana, que utiliza la tecnologia ADSL. Esta nueva tecnologia
transforma las lineas telefénicas tradicionales en lineas digitales de
alta velocidad para el acceso a internet y a diversos servicios

multimedia.

DigiRed: Servicio portador de transmisién de datos mediante circuitos
digitales dedicados que permite a las empresas interconectar sus
locales, tanto en el ambito local como nacional. DigiRed hace posible
la comunicacién de datos, voz y video con alta calidad y confiabilidad,
a través de una plataforma TDM (Time Division Multiplex) que la hace

transparente a los protocolos de comunicacién.

InfoVia: Permite a las empresas ingresar al negocio de los Centros
Proveedores de Informacion (CPl) sin necesidad de crear una
estructura propia. Hace posible que los CPI brinden a los abonados al
servicio telefénico el acceso y servicios de internet (www, FTP, News,
Telnet, etc.) e innumerables aplicaciones como telebanca vy

telecompra, entre otras.
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* [InfoVia Plus: Servicio de acceso directo a internet mediante lineas
conmutadas (lineas telefonicas analogicas, RDSI). Se desarrolla como
evolucion tecnologica del actual servicio InfoVia, el cual esta basado
en el acceso a una red privada (la del Centro Proveedor de
Informacién-CPl) mediante servidores de acceso remoto. Con InfoVia
Plus el usuario obtiene acceso conmutado a una Red IP con
navegacion directa a internet. Gracias a la actualizaciéon tecnolégica
de este servicio, el trafico total conmutado InfoVia e InfoVia Plus se ha
incrementado durante el ano 2002 en 36%, y ha llegado

aproximadamente a 1,529 millones de minutos.

= Red Digital de Servicios Integrados (RDSI): Brinda servicios de
telecomunicaciones mediante sefiales digitales de alta velocidad para
la transmisién de voz, datos, texto, imagen y multimedia. Para ello
emplea, como medio de transporte, el mismo par telefénico con el que
opera la RTB (Red de Telefonia Basica) o también la fibra 6ptica. Los
servicios de la RDSI se proporcionan a través de lineas digitales de
dos tipos: acceso basico y acceso primario. Este ultimo es el de mayor
capacidad y permite la realizacion de hasta 30 comunicaciones
simultaneas. Los ingresos obtenidos durante 2002 por este concepto
alcanzaron los S/. 20.4 millones. La planta instalada en servicio, por su
parte, crecié 19% en RDSI Basico (BRI) y 8.1% en el RDSI Primario
(PRI)

TV por Cable y Otros

Es el servicio de television por cable brindado por TDP con el nombre
comercial de Cable Magico. TDP ha mantenido un liderazgo con una
participacion del mercado superior al 90%

TELEFONICA: "Productos y Servicios". http://www.telefonica.com.pe
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1.1.3 PROVEEDORES DE TI

Hewlett Packard
Es uno de los principales proveedores de equipos hardware y de software de

aplicacion.

Microsoft
Es el mayor fabricante de software de aplicacion y sistemas operativos del

mundo.

Oracle
Es uno de los mayores fabricantes de aplicaciones y Bases de Datos

relacionales.

EDS
Es proveedor de SI, consultoria y soluciones completas para los Negocios de

la Corporacion.

Acceture
Es proveedor de Sl, consultoria y soluciones completas para los Negocios de

la Corporacion.

SAP
Es el mayor fabricante de sistemas ERP del mundo. Su producto estrella es

el SAP/R3.

Metad4
Es una empresa de servicios informaticos especializada en desarrollo e

integracién de sistemas.

IBM Lotus
Es un proveedor de software especializado en soluciones para trabajo en

grupo.
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1.2 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.2.1 ORGANIZACION DE LA EMPRESA

A continuacion se muestra los negocios del Grupo Telefénica

Jelfimica

EQAL':;?QNA‘::::: TeLeronia MOviL

Telefonica Telefonica
Moviles 1Tpl
Telefonia fija y datos, Soluciones demovilidad
incluyendo banda ancha en voz y datos Aﬁﬂfﬂ
Contenidos
“lelefonua
— Suias y directorios
Soluciones Servicios de
para contact-center
empresas
Produccion de
terrd
Acceso y contenidos
en Internet
PRINCIPALES FILIALES DE APOYO
Telefonica Fundacion T-Gastions
1+D Telefonica

Grafico 3. Negocios Grupo Telefénica
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T-Gestiona
Es el soporte administrativo del Grupo, gestionando actividades de apoyo

comunes entre las distintas empresas, bajo el modelo de Centro de Servicios

Compartidos.
TIUFONA
GASTION D2 SIRVIO0S
COMPARTIDOS PERU SAC.
José Lus fecodae

CIRENIAOF catssensasassases,

CONTROX DF GESTION + CONTROS 0F COBD
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! 9
(Y

Grafico 4. Organigrama T-Gestiona

TGESTIONA: http://www.telefonica.es/tgestiona/

1.2.2 PROCESOS

En el diagnédstico estratégico realizado, uno de las estrategias a realizar es la
capacitacion adecuada del personal, de ahi que en esta seccion se
profundizara el proceso de Gestion de Capacitacion de Personal realizado

por la Gerencia de Recursos Humanos.

El proceso de Gestion de Capacitacion de Personal, tiene como objetivo
realizar una efectiva capacitacion de los empleados de Telefonica a fin que
adquieran conocimiento de herramientas y tecnologias clave a ser utilizadas

en Telefonica.
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La gestién de capacitacion de personal se inicia cuando los mandos solicitan
un requerimiento de capacitacion de sus empleados a sus mandos
superiores, teniendo en cuenta la importancia de la aplicacion de dichos
conocimientos. El requerimiento pasa por una serie de validaciones para su
aprobacion hasta que finalmente se ejecuta y se realiza un seguimiento de

dicha capacitacion.

Se han identificado tres procesos principales en el proceso de Gestion de la
Capacitacion de Personal.

PROCESO DE PLANEAMIENTO DE CAPACITACION DE PERSONAL
Este proceso permite la consolidacion y generacion de los requerimientos de

Capacitacion del Personal, contiene las siguientes actividades:

DEFINIR LAS NECESIDADES DE CAPACITACION DE LAS UNIDADES

Permite definir las necesidades de capacitacion que requiere un conjunto de

personas pertenecientes a un nivel jerarquico (CCR), para su elaboracion se
basa en las Curricula Funcional o Catalogos para la seleccion de un
determinado curso y/o programa. El responsable de la unidad organica
(Mando) es quien determinara las personas y sus necesidades de

capacitacion de acuerdo a los niveles jerarquicos dependientes.

DEFINIR LAS NECESIDADES DE CAPACITACION DE LA GERENCIA

Permite consolidar las necesidades de capacitacién de todas los niveles

jerarquicos dependientes de la Gerencia (Cliente), con el fin de verificar y
analizar los cursos y/o programas seleccionados, asi como, el personal que

ha sido asignado a la capacitacion.

El Cliente y el Ejecutivo de Cuentas son los que finalmente determinaran las
necesidades de Capacitacion del personal; pueden realizarlo individualizado,
es decir asignar un plan por persona; o masivo, asignando vacantes por

grupo ocupacional (ambas opciones son excluyentes).
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CONSOLIDAR Y GENERAR EL VALORIZADO REFERENCIAL DE LAS
NECESIDADES DE CAPACITACION DE LOS CLIENTES

Permite consolidar las necesidades de capacitacién de todos los Clientes,
con el fin de verificar y analizar cada uno de los cursos y/o programas
seleccionados, a través de la realizacién de negociaciones respectivas con
los proveedores, también obtener un mejor costo referencial considerando el
numero de participantes y determinar la modalidad de ejecucion (interno /

externo) de la actividad.

Una vez concluido este analisis y negociacion se generara el “DNC
Valorizado” que sera enviado a los respectivos Ejecutivos de Cuentas para

que lo trasmitan a sus Clientes para su aprobacion.

APROBAR LAS NECESIDADES DE CAPACITACION VALORIZADO
REFERENCIAL

Permite al Cliente en coordinacion con su Ejecutivo de Cuentas aprobar o no

la valorizacién referencial de sus necesidades de capacitacion “DNC Cliente”
efectuado por Capacitacion, si es aceptado, el Cliente y Ejecutivo de Cuentas
confirmaran su aprobacién enviandose a Capacitaciéon; caso contrario,
realizaran alguna redefinicién de las necesidades de capacitacion enviando a
Capacitacion para su nueva consolidacién y valorizacion, esto se realizara

solo para aquellos cursos y/o programas nuevos o que han sido modificados.

GENERAR PLAN ANUAL DE CAPACITACION
Permite determinar el Plan Anual de Capacitacion basandose en la

consolidacion de las necesidades de capacitacion valorizada y aprobada de
todas las Gerencias (Clientes), donde se definen por cada actividad el

resultado relacionado al numero de participantes y monto referencial.
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Cabe indicar que Capacitacion como gestion interna determinara la fecha en
la cual los Clientes enviaran sus respectivos “DNC Cliente” aprobados para la

realizacion de este proceso.
PROCESO DE ORGANIZACION

Este proceso permite la organizacién de los planes de capacitacion de

personal. Contiene las siguientes actividades:

ASIGNAR DE GESTORES DE CAPACITACION

Considerando la definicion del Plan Anual de Capacitacién (PAC), se

asignara a cada actividad (curso o evento) a un Gestor de Capacitacion,
quien sera responsable de la organizacion y ejecucion de dicha actividad,
esta asignacion depende de criterios internos de Capacitacion para la

determinacion de la relacién actividad—gestor.

El Gestor de Capacitacion se responsabilizara de las actividades a ejecutarse
con los diferentes Clientes.

ELABORAR PLAN DE TRABAJO

El Gestor de Capacitacion responsable de las actividades asignadas,

determinara la organizacidén y programacion respectiva, determinandose los
Planes de Trabajo que incluyen los recursos humanos, infraestructura y

equipos que comprendera la actividad, para su posterior ejecucion.

CONFIRMAR LA PROGRAMACION DE ACTIVIDADES
Una vez definidos los Planes de Trabajo de la Actividad, el Gestor de

Capacitacion enviara al Ejecutivo de Cuentas y/o al Cliente, una convocatoria

con informacion relacionada a sus actividades.

El Cliente para cada una de las actividades, realizara lo siguiente:

= Confirmar la participaciéon de las personas previamente seleccionadas.
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= Determinar la relacion de participantes cuando la seleccion ha sido

masiva

Esta informacion es enviada al Gestor de Capacitacion, significando la
aprobacion del Cliente respecto a la programacion efectuada sobre las
actividades.

PROCESO DE EJECUCION DE CAPACITACION DE PERSONAL
Este proceso se encarga de la ejecucién de los planes de trabajo realizados

en la etapa de organizacién. Contiene las siguientes actividades:

EJECUTAR PLANES DE TRABAJO

Todos los planes de trabajo que no han sido confirmados por el cliente,

pasan a ser reprogramados o cancelados por el Gestor de Capacitacion. El
caso de una reprogramacion implica que se debe hacer una evaluar y
programar nuevamente las fechas, los recursos humanos, infraestructura y
equipos que comprendera la actividad, para su posterior ejecucion. El caso
de una cancelacion implica la liberacion de todos los recursos separados

para la fecha de programacion del plan de trabajo.

Aquellos planes confirmados por los clientes pasan a ser ejecutados por el

Gestor de Capacitacion.

REALIZAR SEGUIMIENTO DE PLANES DE TRABAJO

Considerando los Planes de Trabajo de las Actividades confirmadas por el

Cliente, el Gestor de Capacitacion responsable realizara el seguimiento
respectivo de la actividad en ejecucién, confirmando que se cumpla segun lo

programado. Este proceso implica las siguientes actividades:

» Verificacion y Confirmacién de Participantes
* Inclusion de Participantes Externos ( Terceros)

* Registro de Asistencia de Participantes
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= Registro de Evaluacion de Participantes
= Encuesta sobre el desarrollo del curso o programa, esto incluye: El
desempefio del instructor, contenido del curso, material brindado e

infraestructura.

CIERRE DE PLANES DE TRABAJO

Una vez realizado el seguimiento de los planes de trabajo ejecutados, el

Gestor de Capacitacion realiza el cierre del plan de trabajo. Al final este
proceso, todos los datos de los participantes y sus evaluaciones son

enviados al sistema de Reclutamiento y Seleccion de Personal.
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DIAGRAMAS DE PROCESOS DE GESTION DE CAPACITACION DE PERSONAL (NOTACION BPMN)

PROCESO DE GESTION DE CAPACITACION DE PERSONAL

Gestion de Capacitacion de Personal

Planeacion de Capacitacién

. de Personal . Organizacion de . Ejecucion y Seguimiento
(PAC) Capacitacién de Capacitacién
+ +]
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 CAPACITACION

La capacitacion es una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo
propésito general es preparar, desarrollar e integrar a los recursos humanos
al proceso productivo, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de
habilidades y actitudes necesarias para el mejor desempefio de todos los
trabajadores en sus actuales y futuros cargos y adaptarlos a las exigencias

cambiantes del entorno.

La capacitacion va dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para
que éste se desemperie eficientemente en las funciones a él asignadas,
producir resultados de calidad, dar excelentes servicios a sus clientes,
prevenir y solucionar anticipadamente problemas potenciales dentro de la
organizacion. A través de la capacitacibn hacemos que el perfil del
trabajador se adecue al perfil de conocimientos, habilidades y actitudes

requerido en un puesto de trabajo.
La capacitacidon no debe confundirse con el adiestramiento, esto ultimo

implica una transmisién de conocimientos que hacen apto al individuo ya

sea para un equipo o maquinaria.
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El adiestramiento se torna esencial cuando el trabajador ha tenido poca
experiencia o se le contrata para ejecutar un trabajo que le es totalmente
nuevo. Sin embargo una vez incorporados los trabajadores a la empresa,
esta tiene la obligacion de desarrollar en ellos actitudes y conocimientos

indispensables para que cumplan bien su cometido.

AGUSTIN REYES PONCE: "Administracién de personal”. 1994. Capitulos 2,
Jy4

2.2 TECNOLOGIA WEB

Las aplicaciones web se han convertido en pocos anos en complejos
sistemas con interfaces de usuario cada vez mas parecidas a las
aplicaciones de escritorio, dando servicio a procesos de negocio de
considerable envergadura y estableciéndose sobre ellas requisitos estrictos
de accesibilidad y respuesta. Esto ha exigido reflexiones sobre la mejor
arquitectura y las técnicas de diseno mas adecuadas. En este punto se
pretende dar un breve repaso a la arquitectura de tales aplicaciones y a los

patrones de disefio mas aplicables.

En los ultimos anos, la rapida expansion de Internet y del uso de intranets
corporativas ha supuesto una transformacion en las necesidades de
informacién de las organizaciones. En particular esto afecta a la necesidad

de que:

= La informacion sea accesible desde cualquier lugar dentro de la
organizacioén e incluso desde el exterior.

= Esta informacion sea compartida entre todas las partes interesadas,
de manera que todas tengan acceso a la informacion completa (o a
aquella parte que les corresponda segun su funcién) en cada

momento.
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Estas necesidades han provocado un movimiento creciente de cambio de
las aplicaciones tradicionales de escritorio hacia las aplicaciones web, que
por su idiosincrasia, cumplen a la perfeccibn con las necesidades
mencionadas anteriormente. Por tanto, los sitios web tradicionales que se
limitaban ha mostrar informacion se han convertido en aplicaciones capaces
de una interaccidon mas o menos sofisticada con el usuario. Inevitablemente,
esto ha provocado un aumento progresivo de la complejidad de estos
sistemas y, por ende, la necesidad de buscar opciones de diseio nuevas
que permitan dar con la arquitectura 6ptima que facilite la construccién de

los mismos.

El usuario interacciona con las aplicaciones web a través del navegador.
Como consecuencia de la actividad del usuario, se envian peticiones al
servidor, donde se aloja la aplicaciéon y que normalmente hace uso de una
base de datos que almacena toda la informacion relacionada con la misma.
El servidor procesa la peticion y devuelve la respuesta al navegador que la
presenta al usuario. Por tanto, el sistema se distribuye en tres componentes:
el navegador, que presenta la interfaz al usuario; la aplicaciéon, que se
encarga de realizar las operaciones necesarias segun las acciones llevadas
a cabo por éste y la base de datos, donde la informacién relacionada con la
aplicacidon se hace persistente. Esta distribucion se conoce como el modelo

0 arquitectura de tres capas.

A continuacion se muestra un ejemplo de la arquitectura tecnolégica de

una aplicacién web.
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Grafico 5. arquitectura Tecnologica web

MICROSOFT CORPORATION:  "Arquitectura  Tecnolégica  Web".

http://msdn.microsoft.com

2.3 ARQUITECTURA DE 3 CAPAS

La arquitectura de una aplicacién es la vista conceptual de la estructura de
esta. Toda aplicacion contiene codigo de presentacién, codigo de
procesamiento de datos y codigo de almacenamiento de datos. La
arquitectura de las aplicaciones difieren segun como esta distribuido este
cédigo.

Windows DNA presenta una arquitectura de aplicaciones de tres-capas,
basadas en componentes. La meta de DNA es unificar las aplicaciones para
PC, las aplicaciones cliente / servidor y las aplicaciones basadas en la Web,
lo cual es posible para aplicaciones de cualquier tamano.

En nuestros dias mucha informacién importante estd almacenada en
aplicaciones como sistemas de correo electrénico, y aun mas recientemente
en servicios de directorio. Microsoft habla sobre Universal Data Access

(Acceso Universal a Datos) como una serie de manejadores e interfaces
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disefadas para prover una forma de conseguir acceder a este tipo de
almacenamientos y mas aun a datos como archivos de formato especiales,
datos de posicidon geoespacial, datos cientificos no estandar, etc.

Los servicios son puestos en la red y operan de manera cooperativa para
dar soporte a uno o mas procesos de negocios. En este modelo, una
aplicacion se convierte en un conjunto de servicios de usuario, negocios y
datos que satisface las necesidades de los procesos de negocios o procesa
Su soporte.

Como los servicios estan disefados para el uso general y siguen
lineamientos de interfaz publicados, pueden ser reutilizados y compartidos
entre multiples aplicaciones.

La arquitectura DNA de tres capas como se muestra en el grafico cuenta
con servicios especificos en cada capa que se comunican entre si mediante
COM (Component Object Model)

Databasos

Firewall Legacy Systems

External
Applications

Grafico 6. arquitectura 3 capas

MICROSOFT CORPORATION: "Arquitectura de Tres Capas".

http://www.geocities.com/trescapas.

2.4 ARQUITECTURA DE COMPONENTES

El analisis de la mayoria de las soluciones empresariales basadas en

modelos de componentes por capas muestra que existen varios tipos de
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componentes habituales. En el siguiente grafico se muestra una ilustracion

completa en la que se indican estos tipos de componentes.
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Gréfico 7. Arquitectura de Componentes

Los tipos de componentes identificados en el escenario de disefio de
ejemplo son:

Componentes de interfaz de usuario (lU). La mayor parte de las
soluciones necesitan ofrecer al usuario un modo de interactuar con la
aplicacién. En el ejemplo de aplicacibn comercial, un sitio Web permite al
cliente ver productos y realizar pedidos, y una aplicacién basada en el
entorno operativo Microsoft Windows® permite a los representantes de
ventas escribir los datos de los pedidos de los clientes que han telefoneado
a la empresa. Las interfaces de usuario se implementan utilizando
formularios de Windows Forms, paginas Microsoft ASP.NET, controles u

otro tipo de tecnologia que permita procesar y dar formato a los datos de los
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usuarios, asi como adquirir y validar los datos entrantes procedentes de
estos.

Componentes de proceso de usuario. En un gran numero de casos, la
interactuacién del usuario con el sistema se realiza de acuerdo a un proceso
predecible. Por ejemplo, en la aplicacion comercial, podriamos implementar
un procedimiento que permita ver los datos del producto. De este modo, el
usuario puede seleccionar una categoria de una lista de categorias de
productos disponibles y, a continuacion, elegir uno de los productos de la
categoria seleccionada para ver los detalles correspondientes. Del mismo
modo, cuando el usuario realiza una compra, la interactuacién sigue un
proceso predecible de recoleccion de datos por parte del usuario, por el cual
este en primer lugar proporciona los detalles de los productos que desea
adquirir, a continuacién los detalles de pago y, por ultimo, la informacion
para el envio. Para facilitar la sincronizacién y organizacion de las
interactuaciones con el usuario, resulta util utilizar componentes de proceso
de usuario individuales. De este modo, el flujo del proceso y la légica de
administracion de estado no se incluye en el codigo de los elementos de la
interfaz de usuario, por lo que varias interfaces podran utilizar el mismo

"motor” de interactuacion basica.

Flujos de trabajo empresariales. Una vez que el proceso de usuario ha
recopilado los datos necesarios, éstos se pueden utilizar para realizar un
proceso empresarial. Por ejemplo, tras enviar los detalles del producto, el
pago y el envio a la aplicacion comercial, puede comenzar el proceso de
cobro del pago y preparacién del envio. Gran parte de los procesos
empresariales conllevan la realizacién de varios pasos, los cuales se deben
organizar y llevar a acabo en un orden determinado. Por ejemplo, el sistema
empresarial necesita calcular el valor total del pedido, validar la informacion
de la tarjeta de crédito, procesar el pago de la misma y preparar el envio del
producto. El tiempo que este proceso puede tardar en completarse es
indeterminado, por lo que seria preciso administrar las tareas necesarias,
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asi como los datos requeridos para llevarlas a cabo. Los flujos de trabajo
empresariales definen y coordinan los procesos empresariales de varios
pasos de ejecucién larga y se pueden implementar utilizando herramientas
de administracion de procesos empresariales, como BizTalk Server
Orchestration.

Componentes empresariales. Independientemente de si el proceso
empresarial consta de un unico paso o de un flujo de trabajo organizado, la
aplicacion requerira probablemente el uso de componentes que
implementen reglas empresariales y realicen tareas empresariales. Por
ejemplo, en la aplicacién comercial, debera implementar una funcionalidad
que calcule el precio total del pedido y agregue el costo adicional
correspondiente por el envio del mismo. Los componentes empresariales

implementan la l6gica empresarial de la aplicacion.

Agentes de servicios. Cuando un componente empresarial requiere el uso
de la funcionalidad proporcionada por un servicio externo, tal vez sea
necesario hacer uso de codigo para administrar la semantica de la
comunicacion con dicho servicio. Por ejemplo, los componentes
empresariales de la aplicacibn comercial descrita anteriormente podria
utilizar un agente de servicios para administrar la comunicacién con el
servicio de autorizacion de tarjetas de crédito y utilizar un segundo agente
de servicios para controlar las conversaciones con el servicio de mensajeria.
Los agentes de servicios permiten aislar las idiosincrasias de las llamadas a
varios servicios desde la aplicacibn y pueden proporcionar servicios
adicionales, como la asignacion basica del formato de los datos que expone

el servicio al formato que requiere la aplicacion.

Interfaces de servicios. Para exponer légica empresarial como un servicio,
es necesario crear interfaces de servicios que admitan los contratos de
comunicacion (comunicacién basada en mensajes, formatos, protocolos,

seguridad y excepciones, entre otros) que requieren los clientes. Por
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ejemplo, el servicio de autorizacién de tarjetas de crédito debe exponer una
interfaz de servicios que describa la funcionalidad que ofrece el servicio, asi
como la semantica de comunicacién requerida para llamar al mismo. Las

interfaces de servicios también se denominan fachadas empresariales.

Componentes logicos de acceso a datos. La mayoria de las aplicaciones
y servicios necesitan obtener acceso a un almaceén de datos en un momento
determinado del proceso empresarial. Por ejemplo, la aplicacion empresarial
necesita recuperar los datos de los productos de una base de datos para
mostrar al usuario los detalles de los mismos, asi como insertar dicha
informacion en la base de datos cuando un usuario realiza un pedido. Por
tanto, es razonable abstraer la l6gica necesaria para obtener acceso a los
datos en un capa independiente de componentes légicos de acceso a datos,
ya que de este modo se centraliza la funcionalidad de acceso a datos y se

facilita la configuraciéon y el mantenimiento de la misma.

Componentes de entidad empresarial. La mayoria de la aplicaciones
requieren el paso de datos entre distintos componentes. Por ejemplo, en la
aplicacion comercial es necesario pasar una lista de productos de los
componentes légicos de acceso a datos a los componentes de la interfaz de
usuario para que éste pueda visualizar dicha lista. Los datos se utilizan para
representar entidades empresariales del mundo real, como productos o
pedidos. Las entidades empresariales que se utilizan de forma interna en la
aplicacion suelen ser estructuras de datos, como conjuntos de datos,
DataReader o secuencias de lenguaje de marcado extensible (XML),
aunque también se pueden implementar utilizando clases orientadas a
objetos personalizadas que representan entidades del mundo real
necesarias para la aplicacion, como productos o pedidos.

Componentes de seguridad, administracion operativa y comunicacion.

La aplicacion probablemente utilice también componentes para realizar la



administracion de excepciones, autorizar a los usuarios a que realicen

tareas determinadas y comunicarse con otros servicios y aplicaciones.

MICROSOFT CORPORATION: "Arquitectura de aplicaciones de 3 capas".
http://msdn.microsoft.com

2.5 METODOLOGIA DE DESARROLLO Y GESTION: MEGON

La metodologia MEGON se usa para procesos de desarrollo de software.
Esta metodologia es un estandar en todas las aplicaciones realizadas en

Telefénica del Peru.

El método MEGON es un conjunto de procedimientos de alto nivel orientado
a todo tipo de proyectos. La estructura en particular de cada proyecto la
determinamos por la seleccién de fases, actividades, productos y puntos de

control mas adecuados en funcion de su riesgo, tamano y complejidad.

El método MEGON esta organizado en tres bloques: El primer y ultimo
bloque engloban actividades propias de |la gestion de clientes, mientras que

el bloque intermedio contempla de gestién de proyectos:

= Planificacion del sistema de informacién del Cliente
=  Provision de soluciones

= Apoyo a soluciones operativas

El contenido de cada bloque se estructura en diversas fases. Cada una de
ellas agrupa una serie de actividades necesarias para la consecucion de
objetivos. Al final de cada fase encontramos un punto de control donde

podemos comprobar que se han alcanzado los resultados esperados.
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Grafico 8. Blogues y Fases Megon

Blogue 1 : Planificacién del S| del Cliente

Proposito Central:

Adecuada planificacion de cartera de proyectos Se han adecuado las tareas
de definicion, asignacién y seguimiento de proyectos acorde a las
exigencias de una prolija planificacion de su cartera de requerimientos
actuales y pendientes.

Objetivos:
= Diseno del plan de sistema de informacion del cliente en funciéon de
su plan estratégico.
= Conformacion de la Cartera de Proyectos
= Lanzamiento priorizado de proyectos
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_Bﬁuﬂ : Planificacion del Sl del Cliente
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Se definen los
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Grafico 9: Planificacién del Sl del Cliente

Blogue 2 : Provision de la Solucion

Propésito Central:
La mejor solucién para cada proyecto se define de manera ordenada sobre
tres posibilidades generales:
= Solucién a medida
= Adquisicion o contratacion
* Modificacion y adaptacion Se establece un plan de trabajo detallado
en plazos, costos y especificaciones técnicas y del negocio

Objetivos:
» Identificaciéon de la modalidad de adquisicion del sistema
» Definir el ambito de funcionamiento del sistema, que hara y cémo lo
hara
= Obtener el acuerdo del cliente para la solucién propuesta
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Blogue 2 : Provision de |a Solucion

DESCRIPCION GEMERAL

Altemativas de Iniplementacion:

Analisis de Definicion de
requisitos para el propuesta: plande . Construccion de una solucién
proyecto. trabajo conplazosy  a medida

costos

* Adquisicion de un paquete
ajeno o contratacion de un
servicio.

+ Modificacion y adaptacion de
una solucion existente

Gréfico 10. Provisién de la Solucion

Bloque 3 : Apoyo a Soluciones Operativas

Propésito Central:

Asimismo se han fijjado pautas que exigen un seguimiento continuo de la
implantacion y revision de la solucion para corregir fallas, prevenir

deficiencias y usar la retroalimentacion generada para asegurar la

calidad e identificar nuevas oportunidades del negocio

Objetivos:

Identificar oportunidades de mejora de las soluciones provistas
Mantener los niveles de calidad de servicio

Cuantificar el nivel de satisfaccion del cliente
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Bloque 3 : Apoyo a Soluciones Operativas

DESCRIPCION GENERAL

Revision post-implantacion
orientada a la identificacion
. de mejoras en los procesos
de construccion

Seguimiento periodico
que permita detectar
nuevas oportunidades de
negocio

Seguimiento periodico
para garantizar
niveles de servicio
requeridos

Gréfico 11. Apoyo a Soluciones Operativas

OSI CORPORATIVO - TELEFONICA: "Marco Estratégico de Gestion

Orientada al Negocio"
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CAPITULO 1lI

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente el area de capacitacion de personal, realiza el proceso de

gestion de capacitacion de todas las empresas del grupo Telefdnica.

Este proceso se realiza manualmente, lo que trae como consecuencia

que la informacién se encuentre almacenada en archivos.

A continuacion se detalla los principales problemas presentados en este

proceso:

Los requerimientos de capacitacion de personal realizado por las
gerencias no son enviados en un formato estandar, lo que dificulta
la consolidacion de la informacion y por ende la gestion realizada
por los responsables del area de capacitacion de personal,
extendiéndose los plazos definidos.

Las actividades implicadas en el proceso de definicion de las
necesidades de capacitacion de las empresas no se realizan
adecuadamente, debido a la dificultad de disponer de la
informacion en el momento oportuno, por ejemplo: datos de los
cursos y programas llevados por los empleados, calificacion,
costos, lo que no les permite llevar una adecuada capacitacion de

su personal.
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Debido a que el proceso se realiza manualmente, no existen
controles verificables de todas las actividades que deben ser
realizadas por los responsables implicados, esto con el tiempo ha
traido consigo que no se cuente con un proceso estandarizado
para toda la organizacion.

Toda la informacion se encuentra almacenada en archivos, lo que
dificulta la generacién de reportes e indicadores que son
solicitados por las empresas del Grupo Telefénica al area de
capacitacion de personal, esto trae consigo el descontento de
dichas empresas por la no disponibilidad de la informacién en el
momento oportuno.

El area de capacitacion de personal ha presentado problemas en
la organizacién de los planes de trabajo, es decir, en la definicién
de fechas, participantes, separacién de aulas, disponibilidad de
material para los cursos; debido a que no cuentan con
informacion de confianza de los servicios disponibles en
determinadas fechas (aulas, equipos, material fisico),
generandose cruces en la ejecucion de los cursos, participantes
doblemente registrados, etc.

Los responsables implicados en un proceso externo de gestion de
capacitacion de personal, como es el de Reclutamiento vy
Seleccion de Personal Interno han encontrado dificultades para la
obtencion de informacion de las competencias de los empleados.
Debido a que la informaciéon se realiza manualmente, se tiene el

uso excesivo de material fisico.
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3.2 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Ante el problema planteado surge la necesidad del desarrollo de un

sistema automatizado que permita gestionar adecuadamente los

requerimientos de capacitacién de las distintas empresas del Grupo de

Telefénica, con esto se lograria los siguientes objetivos.

Para

Lograr un servicio de gestion de capacitacion de calidad a las
empresas del Grupo de Telefénica.

Capacitar adecuadamente a los empleados en herramientas que
permitan generar una competencia organizativa en la empresa.
Lograr la integracion de todos los procesos del sistema de gestion de
la capacitacion (planeacion, organizacion, ejecucion y evaluacién) a
fin de optimizar y dinamizar la relacibn con nuestros clientes y
proveedores.

Brindar a las gerencias una herramienta de facil uso que permita
registrar sus necesidades de capacitacion y el seguimiento

respectivo.

brindar una solucién al problema planteado, se realizaran los

siguientes pasos en el orden mostrado:

1.
2.

Eleccién de la Arquitectura del Sistema.

Eleccion de los Proveedores del Sistema.

ELECCION DE LA ARQUITECTURA DEL SISTEMA

Para la eleccion de la arquitectura tecnolégica del sistema se planteas las

siguientes alternativas:

Solucion Cliente / Servidor.- Este solucién tecnolégica se basa en la

arquitectura Cliente / Servidor. Teniendo en cuenta el estandar de la

empresa seria desarrollada en base de datos Oracle y Power Builder
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Ventajas

= Manejo de mayor volumen de informacién

= Menos tiempo en generacion de reportes

* Facilidad para impresiones de reportes e indicadores

= Permite desarrollo de interfaz con otros sistemas

Desventajas

= El sistema debe ser usado por toda la corporacién, lo que aumenta el
costo de licencias, debido a que se debe instalar en cada PC.

= Dificultad en las actualizaciones del aplicativo, debido a que debe ser

realizado en cada PC

Solucion Web.- Este solucion tecnologica se basa en la arquitectura web.
Teniendo en cuenta el estandar de la empresa seria desarrollada en base
de datos Oracle y Visual Studio.

Ventajas

= Permite el uso masivo del sistema.

= Facilidad en el mantenimiento del sistema.

= Familiarizacién de los usuarios con sistemas web
= Menor costo de licencias.

=  Permite desarrollo de interfaz con otros sistemas

Desventajas
= No maneja grandes cantidades de informacion.
= Mayor tiempo invertido en la generacién de reportes.

= No maneja adecuadamente las impresiones de reportes e indicadores.
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ELECCION DE LOS PROVEEDORES DEL SOFTWARE.

Para la eleccidon de quienes desarrollaran el sistema automatizado se

planteas las siguientes alternativas de solucion.

Desarrollo Propio.- Este esquema se realiza cuando la propia empresa

desarrolla el sistema automatizado. Tiene las siguientes caracteristicas:

Ventajas:

Mayor interaccion con las areas involucradas, lo que facilita un mayor
entendimiento de los requerimientos solicitados y para el
mantenimiento del sistema.

Mayor facilidad en los cambios de requerimientos del software.

No sera necesario un traspaso de informacion hacia los responsables

técnicos de la empresa.

Desventajas:

Implica que la empresa es responsable de seleccionar al personal
idéoneo, brindarles las herramientas tecnolégicas necesarias y
preparar su ambiente de trabajo para el desarrollo del sistema.

Telefénica tiene como politica la tercerizacibn de proyectos

informaticos.

Desarrollo del Sistema mediante un Tercero.- Este esquema permite a la

empresa contratar los servicios de un proveedor de soluciones de software.

Tiene las siguientes caracteristicas:

Ventajas:

Contar con una etapa de garantia para la estabilizacién del software
desarrollado.
Menor Tiempo de Desarroilo.

Experiencia del proveedor en otros sistemas de RRHH.
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Desventajas:
Riesgo que los requerimientos sean mal entendidos por el proveedor.

*» Los requerimientos que varian tienen un mayor costo después de

definido el alcance del proyecto de desarrollo.
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3.3 METODOLOGIA DE SOLUCION

Como se mencioné en el punto anterior, con el fin de brindar una solucioén al
problema planteado, se realizaran los siguientes pasos en el siguiente

orden:

1. Eleccién de la Arquitectura del Sistema.- Esta etapa tiene la finalidad de
seleccionar la mejor arquitectura tecnologica de la solucidén. Esta
informacion junto con el alcance inicial propuesto es consolidado en el
documento de Propuesta Tecnolégica y Funcional, el cual es enviado
para su evaluacion financiera y cualitativa, actividades que forman parte

de la segunda etapa (Elecciéon De Los Proveedores Del Software).

Para la eleccion de la mejor alternativa en esta etapa sélo se hara una

evaluacion cualitativa, teniendo en cuenta los siguientes criterios:

= Uso Corporativo.- La mejor alternativa debe permitir el uso masivo
del sistema, ya que en el proceso en estudio interviene toda la

corporacion.

= Bajo Costo.- La mejor alternativa debe ser la menos costosa para

la empresa.

* Facil Uso.- La mejor alternativa debe permitir el facil uso del
sistema por parte de los usuarios.

= Facilidad de Mantenimiento.- La mejor alternativa debe permitir el

facil mantenimiento del sistema, y las respectivas actualizaciones

en las pc que tienen acceso al sistema.
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Perfomance.- La mejor alternativa debe brindar el mejor
perfomance del sistema en cuanto a la generacion de reportes e

indicadores.

Eleccion de los Proveedores del Software.- Esta etapa tiene la

finalidad de elegir quienes desarrollaran el software en base a la

propuesta tecnolégica y funcional, para el caso en estudio, existen 2

opciones: Desarrollo Interno o Desarrollo Mediante Terceros. Para la

eleccion de la mejor alternativa se hara una evaluacion cualitativa y

cuantitativa. Para la evaluacion cualitativa se tiene los siguientes

criterios:

Politica de la Empresa.- La mejor alternativa debe estar acorde
con las politicas de la Empresa.

Bajo Costo.- La mejor alternativa debe ser la menos costosa para

la empresa.

Tiempo de Entrega del Producto.- La mejor alternativa debe
garantizar la implantacién del producto a corto plazo, debido a la

importancia del alineamiento con los objetivos con la empresa.

Conocimiento del Negocio.- La mejor alternativa debe garantizar
que todos los stakeholders tengan conocimiento del proceso de
gestion de capacitacién de personal de personal, con esto se
lograra obtener un producto que cumplan con los requerimientos

solicitados.
Experiencia del equipo.- La mejor alternativa debe garantizar que

el equipo de desarrollo del proyecto tenga experiencia en los
siguientes factores:
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d)

Captacion de los requerimientos transmitidos por el usuario.
Experiencia en desarrollo de proyectos para la gerencia de
RRHH.

Conocimiento de las tablas de Meta 4, el cual contiene los
datos de los empleados.

Conocimiento basico del proceso de Reclutamiento vy

Seleccién de Personal.
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3.4 TOMA DE DECISIONES

ELECCION DE LA ARQUITECTURA DEL SISTEMA
Para realizar la evaluaciéon cualitativa de esta etapa se definieron los

siguientes grados de satisfaccion:

= Alto: Alternativa planteada satisface muy bien el factor evaluado.
Tendra un valor de 5.

= Regular. Alternativa planteada satisface parcialmente el factor
evaluado. Tendra un valor de 3.

« Bajo: Alternativa planteada satisface en forma deficiente el factor
evaluado. Tendra un valor de 1.

= Nada: Alternativa planteada no satisface el factor evaluado. Tendra

un valor de 0.

Se usd la siguiente notacién para la identificacion de las alternativas

planteadas:

=  ALT1: Solucién Cliente/Servidor
= ALTZ2: Soluciéon Web

Para la asignacion de los puntajes a cada una de las alternativas, se

tuvieron en cuenta lo siguiente:

= Uso Corporativo.- El sistema sera usado por todos los jefes de las
unidades de las empresas del Grupo Telefonica y por la Subgerencia de
Capacitacion de Personal. En un sistema de arquitectura
Cliente/Servidor, se necesita la instalacion del aplicativo en cada una de
las PC, lo que limita su uso corporativo. En cambio en la arquitectura
Web, es facil el acceso desde la intranet.
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« Bajo Costo.- El sistema tiene una cobertura corporativa, lo que
significa que el costo es mayor en una arquitectura Cliente / Servidor ya
que se debe instalar el aplicativo en toda las PC de los usuarios, y cada
uno de ellos debe tener las licencias respectivas (base de datos). En
cambio en una arquitectura Web, solo se debe contar con las licencias

del Browser.

* Facil Uso.- El sistema debe ser amigable para los usuarios. Para este
caso en particular, los usuarios de la Gerencia de RRHH estan mas
familizarizados con los sistemas web, debido a que la mayoria de los

aplicativos de RRHH estan bajo la arquitectura Web.

« Facilidad de Mantenimiento.- Las actualizaciones de los sistemas
Cliente / Servidor tienen mayor dificultad que los sistemas web, debido a
que se deben actualizar en todos las PC'S en donde se encuentra
instalado segun sea el caso. En cambio en una arquitectura Web solo se

actualizan las fuentes que se encuentran en los servidores.

« Perfomance.- Los sistemas Cliente/Servidor tienen mejor desempeno
en el manejo de grandes volumenes de informacion que los sistemas
Web. El sistema a desarrollar contiene una alta cantidad de informacién

y los reportes tienen cierto grado de complejidad.
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Resumen de Evaluaciones Cualitativas

Orden Criterio Peso ALT1 ALT2

1 |Uso Corporativo 30% 1 0.3 5 1.5

2 |Bajo Costo 30% 1 0.3 5 1.5

3 |Facil Uso 10% 3 0.3 5 0.5

4 |Facilidad de 10% 3 0.3 5 0.5
Mantenimiento

5 |Perfomance 20% 5 1 3 0.6
Total 2.2 4.6

Gréfico 12. Resultado de Evaluacién de Alternativas

ALT1: Solucién Cliente/Servidor
ALT2: Solucién Web

Niveles Cualitativos

Alto Regular | Bajo Nada
5 3 1 0

La alternativa seleccionada en esta etapa es Solucion Web.

ELECCION DE LOS PROVEEDORES DEL SOFTWARE

Una vez definido la arquitectura del sistema, dicha informacién junto con el
alcance inicial definido es consolidado en la Propuesta Tecnologica y
Funcional, el cual es enviado para su evaluacién financiera ya sea para
desarrollo interno o desarrollo por terceros.

Evaluacion Financiera
Para realizar el analisis de retorno de inversion del proyecto, se hizo un
estudio de los costos actuales y los costos esperados después de la

implementacion del sistema automatizado.
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1. Costos Actuales

Respecto a los costos de personal, para hacer mas claro los calculos
solamente se considerara a los empleados de la Gerencia de
Capacitacion de Personal, esta labor la realizan 10 personas,
llegando a gestionar la capacitaciéon de un promedio de 1 500
empleados por mes considerando todas las empresas del Grupo de
Telefénica. El proceso de gestion de cada actividad en promedio por
cada empleado de la Subgerencia de Capacitacion toma 3 dias. El
costo total por cada hora de cada personal en la gestion de
capacitacion es de 25 soles en promedio, incluyendo gastos en
materiales fisicos (ya que el proceso de gestion de capacitacién era
realizado manualmente), energia eléctrica, teléfonos, Internet. Lo que
hace un total de 864 000 soles anuales en promedio.

Gastos de soporte de PC, mantenimiento de sitios de trabajo, es de

20 000 soles anuales.

2. Costos Esperados Después De La Implementacion

Respecto a los costos de personal, la cantidad de empleados que
realicen esta labor sera de 7. Para propositos de evaluaciéon la
cantidad de empleado capacitados mensualmente se mantiene en un
promedio de 1 500 considerando todas las empresas del Grupo de
Telefonica. El proceso de gestion de cada actividad en promedio por
cada empleado de la Subgerencia de Capacitacién tomara 2 dias. El
costo total por cada hora de cada personal en la gestién de
capacitacion es de 24 soles en promedio, incluyendo gastos en
energia eléctrica, teléfonos, Internet. Lo que hace un total de 580 000
soles anuales en promedio.

Gastos de soporte de PC, mantenimiento de sitios de trabajo, es de

14 000 soles anuales.
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El costo anual despues de la primera implementacion del
mantenimiento de servidores, espacio del File Server es una tarifa fija
es 8 000 soles anuales en promedio.

El costo anual por atencion a incidencias del sistema es de 20 000

soles anuales en promedio.

3. Costos De Inversién y Retorno de Inversiéon: Desarrollo mediante

Terceros.

3.1 Costos de Inversion

El costo del desarrollo de la solucion es de 188 560 soles en un lapso
de desarrollo de 101 dias. Esta fue la tarifa que la empresa
proveedora de soluciones Cosapisoft cobro por el desarrollo del
sistema.

El costo de los servicios técnicos por parte de la Gerencia de E-
bussiness de Telefénica fue de 20 000 soles.

El costo anual inicial de mantenimiento de servidores, espacio del
File Server que cobra la empresa por alojar los sistemas en sus

servidores fue 12 000 soles anuales en promedio.

3.2 Retorno de Inversion

Entonces podemos observar que la evaluacion del costo antes de la
inversion en Tl para la Telefénica es de 884 000 soles y el costo con
inversion en Tl es de 622 000 soles

El costo de la inversion del proyecto es de 220 560 soles.

Es necesario hallar el tiempo de recuperacidén del capital, para ello

utilizaremos la siguiente formula:

A= [ 1ei)" J
(1+4)" = 1
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Donde :
A=884 000 - 622 000=262 000 (beneficio anual)
P=220 560 (Inversion por el proyecto)

i =25% (taza interés anual)

Calculando la ecuacion se obtiene que el tiempo de recuperacion es de 1.05
anos, es decir en 12 doce meses y medio se recupera la inversion hecha en
el proyecto.

4. Costos De Inversion y Retorno de Inversion: Desarrollo Propio

4.1 Costo de Inversion

= Telefonica no cuenta con analistas y desarrolladores propios de la
empresa, por lo que debe recurrir a contratar servicios de personal
externo (outsourcing). El costo en recursos humanos externos es de
145 000 soles.

* El costo del jefe de proyecto interno asignado al 100% es de 25 000
soles.

*» EIl costo de materiales de oficina (PC, escritorios) para los recursos
externos es de 18 500 soles

= Se estima un costo de garantia del software de 7 000 soles.

= El costo de los servicios técnicos por parte de la Gerencia de E-
bussiness de Telefénica fue de 20 000 soles.

= El costo anual inicial de mantenimiento de servidores, espacio del
File Server que cobra la empresa por alojar los sistemas en sus
servidores fue 12 000 soles anuales en promedio.
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4.2 Retorno de Inversion

Entonces podemos observar que la evaluacion del costo antes de la
inversion en Tl para la Telefénica es de 884 000 soles y el costo con
inversién en Tl es de 622 000 soles

El costo de la inversion del proyecto es de 227 500 soles.

Es necesario hallar el tiempo de recuperacién del capital, para ello
utilizaremos la siguiente formula:

4 =P [ i1 +1)" !"

\h""‘.]”' J

Donde :
A=884 000 - 622 000=262 000 (beneficio anual)
P=227 500 (Inversion por el proyecto)

i =25% (taza interés anual)

Calculando la ecuacién se obtiene que el tiempo de recuperacion es de 1.02

anos, es decir en 12 doce meses y medio se recupera la inversion hecha en

el proyecto.

Evaluacion Cualitativa

Para realizar la evaluacién cualitativa de esta etapa se definieron los

siguientes grados de satisfaccion:

Alto: Alternativa planteada satisface muy bien el factor evaluado.
Tendra un valor de 5.

Regular: Alternativa planteada satisface parcialmente el factor
evaluado. Tendra un valor de 3.

Bajo: Alternativa planteada satisface en forma deficiente el factor
evaluado. Tendra un valor de 1.
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« Nada: Alternativa planteada no satisface el factor evaluado. Tendra
un valor de 0.
Se usoO la siguiente notacién para la identificacion de las alternativas

planteadas:

= ALT1: Desarrollo Propio

=  ALT2: Desarrollo del Sistema Mediante un Tercero.

Para la asignacion de los puntajes a cada una de las alternativas, se

tuvieron en cuenta lo siguiente:

« Politica de la Empresa.- Telefénica tiene como politica la
terciarizacion del desarrollo de sus soluciones, es decir, los sistemas son
desarrollados en su mayoria por empresas proveedoras de software. En
los desarrollos propios realizados por la empresa, el equipo se encuentra
formado por un jefe de proyecto (empleado de Telefénica) y los analistas

(outsourcing).

= Bajo Costo.- En la evaluacién financiera realizada en el punto anterior
se puede observar que ambos tienen un tiempo de retorno de inversion
aproximado de 12 meses y medio, pero la segunda alternativa
(Desarrollo del sistema mediante un tercero), tiene un costo ligeramente

menor que la primera alternativa (Desarrollo Propio).

« Tiempo de Entrega del Producto.- Cuando un software es
desarrollado internamente los tiempos tienden a extenderse, debido a
que alguno de los recursos asignados en el desarrollo del producto,
puede ser cambiado para realizar otras actividades. Este caso, es mas
dificil de presentarse en un desarrollo por terceros debido a que cuentan

con un contrato donde se especifica el tiempo de entrega del producto.
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« Conocimiento del Negocio.- Cuando el desarrollo es propio, los
responsables tienen mayor conocimiento de los procesos implicados y

de lo que se requiere funcionalmente del sistema.

= Experiencia del Equipo.- En la conformacion de equipos
responsables del desarrollo del sistema, se debe evaluar la experiencia
que tienen los analistas en conocimientos de procesos de RRHH, sobre
todo de capacitacién de personal; otro punto a evaluar es el grado de

conocimiento en tecnologia. Asegurando asi la calidad del producto.

67



Resumen de Evaluaciones Cualitativas y Cuantitavas

Orden Criterio Peso ALT1 ALT2

1 Politica de la Empresa 25%| 3| 0.75 5/1.25

2 Bajo Costo 25%| 3| 0.75 5/1.25

3 |Tiempo de Entrega del 20%| 3 06] 5 1
Producto

4 |Conocimiento del 20%| 5 1 3| 0.6
Negocio

5 |Experiencia del Equipo 10%| 5 0.5 5 0.5

Total 3.6 4.6

Grafico 13. Resultado de Evaluacion de Alternativas

ALT1: Desarrollo Propio
ALT2: Desarrollo del Sistema Mediante un Tercero.

Niveles Cualitativos

| Alto Regular | Bajo Nada
S 3 1 0

Después de la Evaluacion Financiera y Cualitativa se concluye que el

sistema sera desarrollado mediante un Tercero.
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3.5 ESTRATEGIAS ADOPTADAS

Para llevar a cabo la estrategia seleccionada, nos basaremos en el Marco
Estratégico MEGON para la gestién de proyectos y para el desarrollo de la
solucién debido a que es un estandar definido por Telefénica.

3.5.1 Descripcion de Etapas

Este proyecto sera divido en varias etapas para llevar un mejor control. Estas

corresponden a la metodologia MEGON:

3.5.1.1 Propuesta de Solucion y Plan de Trabajo

Durante esta fase se analizé con mas detalle el area de negocio que abarca
el proyecto con la finalidad de obtener una definicién detallada de requisitos.
Se elabord una propuesta de solucion en la que se incluye un plan de trabajo
con plazos y costes concretos.

Entregables:
= Visién de la Soluciéon

= Plan del Proyecto

A continuaciéon se detalla los principales elementos que conforman los

entregables mencionados anteriormente:

= Vision de la Solucién
= QOrganizacién del Proyecto
= Recursos del Proyecto

= Alcance del Proyecto
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= Cronograma del Proyecto

= Supuestos y Restricciones del Proyecto
* Riesgos del Proyecto

= Estrategia de Gestion de Cambios

= Estrategia de Comunicaciones

Vision de la Solucion

La vision integradora de la solucion se definib como se muestra a
continuacion:

REPORTES Y CONSULTAS

EJTECUCION Y SEGLUIMIENTO

EFINICION MEFINICION
N AL

4

INTERFACES CATALOGO DE CURSOS [ FROGRAMAS

Gréfico 14. Vision del Sistema

Se pude ver del grafico, que el sistema debié contemplar los procesos

principales de la gestion de capacitacion de personal, asi como las interfases
con Meta 4 y E-Seleccion.
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Organizacion del Proyecto

Para el proyecto se conté con un esquema de organizaciéon y
administracién flexible que facilite el flujo de informacién y la toma de
decisiones en forma oportuna, para permitir el avance del proyecto o
corregir sus desviaciones. La organizacion de proyecto tenia las siguientes

caracteristicas:

= Formal y se encontraba fuera de la estructura administrativa corriente de
la empresa y el proveedor. Asi, el flujo de decisiones e informacion se
haria a través de la organizacion designada explicitamente por la

empresa y el proveedor para el proyecto.

= Conto con el apoyo y responsabilidad gerencial directa de las dos partes.
Para esto se design6 en la empresa y en el proveedor ejecutivos del
maximo nivel posible como duefios o responsables que tenian como
mision el éxito del proyecto. Dichos ejecutivos y sus delegados tenian
suficiente autoridad y atribucién para resolver los contratiempos que
pudieran surgir y poner en riesgo los objetivos, metas o resultados del

proyecto.
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Organigrama del Proyecto

I Comité Ejecutivo
|

|

Gestor de Proyecto
(CosapiSoft)

Analista de Sistemas

| Analistas Programadores

Documentador

Tester

Diseriador

Grafico 15. Organigrama del Proyecto

Recursos Asignados al Proyecto

Para lograr el éxito del presente proyecto, la empresa y el proveedor

(Cosapisoft) asignaron los siguientes recursos al proyecto.

En el siguiente cuadro se muestra los recursos asignados Cosapisoft.

Rol Cantidad
Gestor de Proyecto 1
Analista de Sistemas 1
Analista Programador . 4
Disefador 1 R 1
Ayudante Informatico (Documentador y Testeo) 1

Grafico 16. Recursos Asignados por Cosapisoft
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En el siguiente cuadro se muestra los recursos asignados por la Empresa.

Rol Cantidad
Gestor de Proyecto 1
Analista de Negocio 1
Responsable Técnico 1

Grafico 17. Recursos Asignados por la Empresa

En el anexo 1, se detalla las descripciones de cada uno de los roles

involucrados en el presente proyecto.

Alcance del Proyecto

Para poder delimitar adecuadamente el alcance del proyecto se elaboré un
diagrama de Estructura de descomposicion del Trabajo (Work Break Down
Structure) el cual se presenta en el Anexo 3.

Alcance del Producto del Proyecto

El sistema a desarrollar es un software basado en tecnologia WEB, COM+, y
base de datos Oracle, ésta tecnologia ofrece una soluciéon efectiva de
administracion de la informacién asi como en la construccion y desarrollo de
aplicaciones web; lo que conllevara a menores costos de desarrollo y

mantenimiento, gracias a la alta flexibilidad brindada por dichos productos

El sistema debe soportar todo el proceso de gestién de capacitacion de
personal:

= Planificacién de Requerimientos de Capacitacion de Personal
= QOrganizacién de Planes de Capacitacion

= Ejecucién y Seguimiento de Planes de Capacitaciéon
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El sistema debe contemplar los siguientes médulos:

1.

2.

8.
9.

Definicion de Parametros Generales
Definicion de Cursos o Programas

Definicion y Priorizacion de Necesidades de Capacitacion de la

unidades organizaciones

Consolidacién de Necesidades de Capacitacion de una Gerencia 6

Empresa

Aprobacion de Necesidades de Capacitacion
Valorizacion de Necesidades de Capacitacion
Organizacion de Planes de Capacitacion
Confirmacién de Planes de Capacitacion

Reprogramacion, Anulacién de Planes de Capacitacion

10. Ejecucion y seguimiento de Planes de Capacitacion (Incluye Registro

de Participantes Externos 6 Terceros)

11.Cierre de Planes de Capacitacion (incluye desarrollo de Interfaz)

12.Consultas Generales

13.Generacion de Reportes

14.Generacioén de Indicadores de Gestion

15.Desarrollo de Pistas de Auditoria

Cronograma del Proyecto

El cronograma de actividades del proyecto fue desarrollado utilizando como

herramienta el MS-Project. En el Anexo 2 se muestra uno de los primeros

cronogramas de actividades.

El proyecto fue iniciado el 26/08/2002 y la fecha fin planeada fue
23/01/2003.
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Supuestos y Restricciones del Proyecto

En el proyecto se encontraron las siguientes restricciones:

Restricciones:

El producto debié ser desarrollado totalmente para ambiente Web y

debe ser accedido a través de la Intranet de Telefdnica.

El sistema desarrollado debe funcionar sobre Internet Explorer 5.0 o

superior.

El tiempo de las actividades del proyecto estaba ajustado.

Supuestos:

Se asume un nivel de participacion adecuado en el Proyecto del
responsable técnico y del analista funcional por parte de Telefénica,

segun el plan de actividades ha programarse al inicio del proyecto.

Se asume que el responsable técnico y el analista funcional por parte
de Telefénica son las personas autorizadas responsables de la

validacion, revision y aprobacion de los entregables del proyecto.

Debido a que el proyecto se desarrollara en el local de CosapiSoft se
requerira una replica de algunas tablas de la bases de datos de META
4. Se asume que Telefonica brindara el apoyo técnico necesario para
la replica en las instalaciones de COSAPISOFT en ambiente de
desarrollo.

Riesgos del Proyecto

La

identificacién de los riesgos permitio analizar su probabilidad de

ocurrencia, el impacto que tendria de concretarse y sobre todo determinar las

acciones a seguir para minimizar las posibles consecuencias negativas para

el proyecto.
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Uno de los puntos criticos del proyecto y que ayudaron a la identificacién de
los principales riesgos fue la necesidad de las empresas del Grupo
Telefénica que el software pase a producciéon en el corto plazo. Se realizaron
4 entregables que fueron implantados en produccién en forma consecutiva
(Médulo de Planificacion de Capacitacion, Médulo de Organizacion de Planes
de Capacitacion, Modulo de Ejecucion y Seguimiento, Modulo de Explotacién
de Informacion), lo cual implicaba que cada modulo deberia cumplir con

todos los requerimientos funcionales antes de ser implantados.

El cuadro de analisis de riesgos mostrado a continuacion fue desarrollado
basado en las ensefanzas impartidas durante el curso de Seguridad vy

Auditoria de Sistemas.
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Acciones

Amenaza Vulnerabilidad | Potencialidad Impacto
Por Telefonica Por Cosapisoft

Cambios en Media Alta Retraso en el Asegurar la Asegurar la
alcances proyecto, debido a la participacion y participacion y
aprobados e modificacion del compromiso de los entendimiento del
implantados en software desarrollado stakeholders en la alcance definido
produccion y/o implantado, asi definicibn de los del equipo de

como la correccién de alcances. desarrollo.
informacién registrada Asegurar la Asegurar la
en ambiente  de aprobacion elaboracion clara y
produccion. consciente de los concreta del
documentos de documento de
alcance entregados alcance a ser
por Cosapisoft. aprobado por

Telefénica.
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Realizacién Media Alta Baja calidad del Asegurar que los Asegurar la
inadecuada de software y atraso en usuarios realicen las entrega de los
pruebas el proyecto, debido a pruebas en el modulos del
unitarias e la correccion de momento oportuno, sistema con alta
integrales incidencias en evitando que los calidad.
ambiente produccion, modulos pasen a
asi como la produccién con una
correccion de baja calidad.
informacion Lograr el
registrada. compromiso de los
responsables, asi
como el apoyo de
los niveles
ejecutivos y
gerenciales de la
empresa.
Retraso en Media Alta Retraso en el Realizar un Realizar un
actividades proyecto seguimiento de las seguimiento de las
programadas. actividades actividades
realizadas por realizadas por
Cosapisoft y Cosapisoft y
Telefénica e Telefénica e

informar el estado
de cada una de
ellas en las
reuniones
semanales.
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Falta de Media Alta Debido a que el Desarrollar una Desarrollar una
Comunicacion equipo de analistas Estrategia de Estrategia de
entre el equipo de Cosapisoft comunicaciones comunicaciones
de Cosapisoft y trabajaran en su entre Cosapisoft y entre Cosapisoft y
Telefénica propio local, es Telefonica. Telefonica.

posible que haya una

inadecuada

comunicacién  entre

los analistas

generando una

posible retrabajo vy

por ende retraso en

los tiempos.
No Media Alta Retraso en el Obtener el Obtener el
disponibilidad proyecto COmMpromiso y compromiso y
de los soporte de los soporte de los
principales niveles ejecutivos y niveles ejecutivos
recursos gerenciales de y gerenciales de
humanos hasta Telefénica Cosapisoft

el final del
proyecto
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Estrategia de Gestion de Cambios

En el proyecto se definieron los procedimientos para la Aprobacion vy
Seguimiento de cualquier cambio identificado en el proyecto, ya sea en

alcance, costo y tiempo. El detalle de éstos se encuentra en el Anexo 4.

Los factores claves para el éxito de la gestibn de cambios definidos fueron

los siguientes:

= Se debe seguir estrictamente el procedimiento establecido de gestién

de cambios

= Al dimensionar el cambio se debe aplicar la metodologia de estimacion
de tiempos y costos establecida en la Fase de Planificacion con el

cliente, evitando especialmente los problemas de subestimacion.

* No debe efectuarse ningun cambio que no esté debidamente

aprobado.

* Los cambios obligatorios (por cambios de politica interna o externa,

etc) no estan obligados a seguir el procedimiento establecido.

En el Anexo 5 se muestra el formato de Solicitud de Gestion de Cambios

Estrategia de Comunicaciones

Para el desarrollo de proyecto, se definio un plan de comunicaciones para
asegurar la oportuna y apropiada generacién, recopilacion, diseminacion,
almacenamiento y disposicion de la informacion del proyecto. Este plan
provee relaciones entre las personas, ideas e informacién necesarias para

alcanzar el éxito.
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Todos los involucrados en un proyecto deben estar preparados para enviar y
recibir comunicaciones en el “lenguaje” del proyecto y deben comprender

como las comunicaciones afectan positiva o negativamente al proyecto.

En el Anexo 6, se detallan los medios de comunicacion utilizados durante el

desarrollo del proyecto.
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3.5.1.2 Diseo Adaptado al Cliente

En esta etapa se completé el disefio externo y las especificaciones
detalladas, en unos términos que hagan posible la comprension del cliente
del sistema a implementar.

Entregables:
= Especificacién de Requisitos y Disefio Externo
* Modelo de Datos y Procesos
* Manual de Usuario

» Plan de Pruebas del Cliente

Especificacion de Requisitos y Diseio Externo

En este entregable se especificaron los casos de uso del sistema
desarrollados.

En este informe se mostrara los principales diagramas de casos de uso por
cada actor creado en el sistema.

Los principales actores definidos en el sistema son los siguientes:
= Administrador del Sistema
= Mando
= Cliente (Gerente)
= Ejecutivo de Cuenta
= Responsable de Capacitacion
* Gestor de Capacitacion

=  Administrador Procesos
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Diagramas de Casos de Uso

En las siguientes pantallas mostraremos los principales casos de uso

agrupados por actores:

Administrador del Sistema

Deteminar Informacion Base

Administrador del Sistema

Mando

Determinar DNC Unidad

Mando

Enviar DNC a Cliente
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Cliente

Confirmar Planes de Capaataad Consolidar DNC Qlienta

Qliente

Aprobar DNC Qiente Valodzado Ermdar ONC Qiente a Ejecutivo de Cuenta

Ejecutivo de Cuentas

Emaar ONC Qiente Vidorizado a Adm Process Consplidar DNC Qliente

X

Eeautivo de Cuenta

Emiar ONC Qiente a Resp. Capaataddn

Aprobar DNC Qliente Valorizado
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Responsable de Capacitacion

Asignar Gesior de Capac. a @

Enviar Actividades a Geslores

Responsable de Capacitacid
Enviar DNC Valonzado a E@

ez Adiwded Erviar Adivided \eloriz 2 Fesp Gper

G @
Ceder e

Caeoiteoin

Gestor de Capacitacion

Redlizr Segumento Aanesde Trabgo

@@
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Administrador de Procesos

Genera PAC
Administrador de Procesos
Descripcion de Casos de Uso
Principales Casos de Uso del Sistema
Cdbdigo Nombre del|Descripcién
Caso de Uso
CUS 1 Determinar Este caso de uso es realizado por el
Informaciéon [administrador del sistema, permite definir vy
Base mantener actualizada la informacion de insumo
(informacién de entrada) en repositorios de
informacién como maestros y/o tablas; necesarias
para la correcta operatividad del Sistema.
La responsabilidad para el mantenimiento de
maestros y/o tablas, esta designada al
Administrador del Sistema.
CUS 2 Determinar Este caso de uso es realizado por el Mando,
DNC permite definir los requerimientos de capacitaciéon
Unidad del personal interno a su cargo (asignacion
personalizada), seleccionando la(s) actividad(es)
desde las actividades.
Cus 3 Enviar DNC |Este caso de uso es realizado por el Mando,
Cliente permite enviar las necesidades de capacitacion
de su unidad a su mando superior, hasta llegar a
la Gerencia o Cliente.
Cus 4 Consolidar Este caso de uso es realizado por el Cliente y
DNC Cliente |Ejecutivo de Cuenta, permite consolidar desde el
‘DNC Cliente”, la informacion segun las
actividades comprendidos en los requerimientos
de capacitaciéon; con lo cual, se determinara el
numero de participantes.
CUS 5 Enviar DNC|Este caso de uso es realizado por el Cliente,
Cliente a|permite el envio del DNC Consolidado al
Ejecutivo de|Ejecutivo de Cuenta.
Cuenta
CUS 6 Enviar DNC | Este caso de uso es realizado por el Ejecutivo de
Cliente a|Cuentas, permite el envio del DNC Consolidado
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Responsable
de
Capacitacion

al Responsable de Capacitacion.

Cus7 Asignar Este caso de uso es realizado por el Responsable
Gestor de |de Capacitacion, permite la asignacion del gestor
Capacitacion |a valorizar una actividad del DNC Cliente.

a Actividades

Cus 8 Valorizar Este caso de uso es realizado por el Gestor de

Actividad Capacitacion, permitira valorizar los
requerimientos de capacitacion de personal del
cliente.

CUS 9 Enviar Este caso de uso es realizado por el Gestor de
Actividad Capacitacion, permitira enviar las actividades
Valorizada a|valorizadas al Responsable de Capacitacion
Responsable
de
Capacitacion

Cus 10 Enviar DNC | Este caso de uso es realizado por el Responsable
Valorizado a|de Capacitacion, permitira enviar el DNC
Ejecutivo de|Valorizado al Ejecutivo de Cuentas.

Cuenta

CusS 1 Enviar DNC |Este caso de uso es realizado por el Ejecutivo de
Valorizado a|Cuentas, permitira enviar el DNC Valorizado al
Cliente Cliente.

CUS 12 Aprobar DNC | Este caso de uso es realizado por el Cliente y
Cliente Ejecutivo de Cuentas, quienes analizaran los
Valorizado resultados efectuados por Capacitacion para los

actividades solicitadas; ambos confirmaran la
aprobacién respectiva; caso contrario, redefiniran
las necesidades de capacitacion

CUS 13 Enviar DNC | Este caso de uso es realizado por el Ejecutivo de
Cliente a|Cuentas, permitira enviar el DNC Valorizado
Adm. Aprobado del Cliente al Administrador de
Procesos Procesos para la Generacion del PAC ‘

CUS 14 Definir PAC |Este caso de uso es realizado por el

Administrador de Procesos, permite consolidar la
informacion a nivel de actividades del total DNC'’s
Cliente Valorizado Aprobado generandose el PAC
respectivo; realizara consultas pertinentes sobre
el PAC como actividades por empresa, numero
de participantes y relacion de participantes.

CUS 15 Organizar Este caso de uso es realizado por el Gestor de
Planes de | Capacitacion, permite crear y organizar los planes
Trabajo de trabajo por cada actividad. La organizacion

incluye la asignacion de fechas de inicio del plan,
asignacion de participantes, materiales, equipos,
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aulas, proveedor.

CUS 16 Confirmar Este caso de uso es realizado por el Cliente,
Planes de | permite confirmar los planes de trabajo que seran
Trabajo ejecutados, en caso el cliente no lo desee |,
entonces rechazara el plan de capacitacion.
CUS 17 Reprogramar | Este caso de uso es realizado por el Gestor de
Planes de | Capacitacion, permite reprogramar los planes de
Trabajo trabajo que no fueron confirmados por el cliente.
CUS 18 Cancelar Este caso de uso es realizado por el Gestor de
Planes de | Capacitacion, permite cancelar los planes de
Trabajo trabajo que no fueron confirmados por el cliente.
CUS 19 Ejecutar Este caso de uso es realizado por el Gestor de
Planes de | Capacitacion, permite ejcutar los planes de
Trabajo trabajo que fueron confirmados por el cliente.
CUsS 20 Realizar Este caso de uso es realizado por el Gestor de
Seguimiento |Capacitacién, permite realizar un seguimiento a
de Planes de|los planes de trabajo ejecutados. Este proceso
Trabajo consiste en el registro de asistencia de los
participantes, registro de evaluaciones, encuestas
sobre el desemperio del curso L _
CUS 21 Cerrar Este caso de uso es realizado por el Gestor de
Planes de|Capacitacién, permite cerrar los planes de
Trabajo capacitacién. Este proceso involucra el paso de

informacioén de los cursos llevados al sistema de
Seleccidon de Personal

88



Modelo de Datos y Procesos

En este entregable se documentaron los procesos implicados en la gestion

de capacitacion de personal, asi como el diagrama logico de las entidades

del sistema.

En el punto 1.2.2 se encuentran descritos los principales procesos de la

gestion de capacitacion de personal.

En el Anexo 7, se encuentran los diagramas de los principales procesos del

sistema, usando la metodologia DFD.

En el Anexo 8, se muestra el modelo l6gico del sistema desarrollado con las

principales tablas del sistema.

Manual de Usuario

El desarrollo del Manual de Usuario en esta etapa es una version muy suave,
en el cual se describen las principales pantallas del sistema, con el fin de

brindar al usuario una vision de lo que se va a desarrollar.

Plan de Pruebas del Cliente

Este entregable es un plan de pruebas del sistema realizado por los usuarios
de Telefénica, el cual consiste en un cronograma tentativo de las tareas a ser

realizadas por los usuarios para las pruebas de funcionalidad.

Las fechas de pruebas estan basadas en el cronograma principal. Cabe
resaltar que debido a la importancia y magnitud de este proyecto se decidié

realizar pruebas después de cada finalizacion de un médulo importante.
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3.5.1.3 Diseno Dirigido a la Construccion

El diseno dirigido a la construccion es la etapa que sigue a la aceptacion, por
parte del cliente, del diseno externo y las nuevas funciones del sistema.
Durante esta fase establecimos con detalle el marco tecnoldgico, en el cual

se hara la construccién y explotacién de la solucion.
Entregables:
* Diseno de Procesos y Archivos Fisicos

* Manual de Instalacién y Configuracién

Diseio de Procesos y Archivos Fisicos

En este entregable se definieron los componentes a ser usados y la

arquitectura tecnoldgica del sistema web.

En la figura siguiente, se muestra el diagrama de componentes:

Interfaz con la
Base de Datos

— /7
Interfaz de Logica de -
Usuario > T-Capacita
v
Comp. de
Uso Comun

La relacion indica que
un componente refiere
a los servicios
ofrecidos por el otro
componente

Gréfico 18. Diagrama de Componentes del Sistema

Se puede observar que el sistema fue basado en el modelo de 3 capas:
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Capa de Presentacion (Interfaz de Usuario)

Los servicios de presentacion proporcionan la interfaz necesaria para

presentar informacion y reunir datos
La capa de presentacion es responsable de:
= Obtener informacion del usuario

* Enviar la informacion del usuario a los servicios de negocios para su
procesamiento.

= Recibir los resultados del procesamiento de los servicios de negocios.

=»  Presentar estos resultados al usuario.

Capa de Neqgocios (Logica T-Capacita)

Los servicios de negocios son el “puente” entre un usuario y los servicios de

datos. Responden a peticiones del usuario u otros servicios de negocios.
La capa de negocios es responsable de:
* Recibir la entrada del nivel de presentacion.

* |Interactuar con los servicios de datos para ejecutar las operaciones de
negocios para los que la aplicacion fue disefiada a automatizar (por

ejemplo, la preparacion de impuestos por ingresos, el procesamiento de
ordenes y asi sucesivamente).

* Enviar el resultado procesado al nivel de presentacion.

Capa de datos (Interfaz con la Base de Datos)

Los servicios de datos se encargan de la comunicacion con la base de datos.
La capa de datos es responsable de:

= Almacenar los datos.
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= Recuperar los datos.
= Mantener los datos.

= Laintegridad de los datos.

Ademas de definir los componentes a ser usados, se define la arquitectura de

la solucién.

En el siguiente diagrama se muestra la arquitectura tecnolégica final:

~Arquitectura de la Solucion

Servidor de . -Servidor Web (lIS)
Archivos

Servidor de
Component
(COM+)

7 % Servidor de BD
Servidor de % (Oracle 8)

Correo

]
i
META 4 E-Seleccion
(Oracle B) (Oracle 8)

Arquitectura del sistema Usuario

Grafico 19. Arquitectura de la Soluciéon

= El servidor Web contiene todos las paginas (ASP) y scripts (Javascript)

gue sirven para la interfaz con el usuario.

= El servidor de Componentes contiene los servicios de negocios y de

datos, estos fueron desarrollados en visual basic 6.0
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» El servidor de Base de Datos contiene todas las tablas del sistema, se
uso la version 8 de Oracle, ya que es un estandar para la Gerencia de
RRHH.

= El servidor Meta 4 contiene toda la base de datos de los empleados de

Telefdnica, se encuentra en la version 8 de oracle

= El servidor de Base de Datos de E-Seleccion donde se encuentran las

tablas que deben ser actualizadas por el sistema a implantar

= El servidor de Archivos contiene todos los documentos que son cargados
por los planes de trabajo para ser accesados por los usuarios desde el

aplicativo

» El servidor de Correo envia mail a los usuarios cuando se inicia el

proceso de definicién del PAC, asi como el inicio de los planes de trabajo

» La seguridad del sistema sera manejada por el protocolo SSL

Manual de Instalaciéon y Configuracion

Este entregable consistié de un documento técnico de los procedimientos de
instalacién del aplicativo con la finalidad que el Responsable Técnico de
Telefénica pueda validar la arquitectura planteada basandose en la
infraestructura y el estandar de la empresa.

En el detalle de este manual se muestra las configuraciones que se debe

realizar en cada servidor, y la necesidad de cada uno.
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3.5.1.4 Construccion

Durante esta etapa se disefiaron los componentes del sistema. Ademas se

realizaron las pruebas unitarias e integradoras.

Se muestra los entregables del sistema:
= Mddulo de Planificacién de Capacitacion
= Moddulo de Organizacién de Planes de Capacitacion
= Modulo de Ejecucion y Seguimiento

= Moddulo de Explotacion de Informacién

Cada uno de estos médulos contiene el alcance del proyecto.
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3.5.1.5 Pruebas del Cliente

Esta etapa consistid en la preparaciéon de un entorno de pruebas de manera
que sea lo mas similar posible a las condiciones operacionales finales, con el

objetivo de que el cliente pueda asegurarse de la adecuacion del producto a
los requisitos.

Entregables:
« (Casos de Prueba
* |nforme de Pruebas del Cliente

*« Plan de Implantacion

Casos de Prueba

Este entregable consisti6 en la entrega de documentos, en donde se
especificaron los pasos a realizar para las pruebas del cliente y el resultado
esperado del sistema.

Una vez realizadas las pruebas del cliente, estos documentos contenian
informacion sobre los resultados de cada una de ellas y fueron enviadas al

Cosapisoft para la respectiva correccion de incidencias.

En el Anexo 9, se muestra el formato del documento mencionado.

Informe de Pruebas del Cliente

Este entregable consisti6 de un consolidado de todas las incidencias

presentadas durante las pruebas y el estado de cada una de ellas.
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Este entregable es desarrollado con la finalidad de saber el estado de cada
una de las incidencias, para dar por aceptado el entregable. En caso alguna
de las incidencias presentadas se encontrara fuera del alcance, también
debe ser incluido en este documento para que quede constancia en la

aceptacion del entregable.

Plan de Implantacion

Después aprobado cada los entregables de construccion, se procedié a
entregar su respectivo plan de implantacién, en donde se indicaba los
nombres de cada uno de los componentes de produccion (base de datos,

servidor web, servidor de componentes, servidor de archivos, etc)

Este plan es desarrollado entre el Gerente de Proyecto de Cosapisoft y

Telefdnica.
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3.5.1.6 Implantacion

En esta etapa se implanté el software producido, se brindé apoyo inicial al
cliente y se di6 soporte a produccién.

Entregables:
= Software Distribuido a Produccién

=  Manual de Usuario Final

Software Distribuido a Produccion

Este entregable contiene los siguientes elementos:

= Componentes desarrollados y probados por el usuario para su
implantacion en produccion.

=  Documentacioén del sistema

El software fue implantado por la Subgerencia de Produccién de Telefonica

contando con el soporte del equipo de desarrollo de Cosapisoft.

Manual de Usuario Final

El manual de usuario actualizado fue entregado al Gerente de Proyectos de
Telefénica, para su posterior distribucién a los usuarios.
Esta version del manual de usuario, debe contener toda la funcionalidad del

sistema, asi como las restricciones.
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CAPITULO IV

EVALUACION DE RESULTADOS

Luego de la implementacién de la solucién se obtuvieron los siguientes

beneficios:

Incremento en la Capacitacion Adecuada del Personal.- Antes de la
implementacion del sistema, los mandos y gerencias no gestionaban
adecuadamente la capacitacion de sus empleados. Actualmente los
mandos realizan una adecuada asignacion de cursos y/o programas a sus
empleados debido a la facilidad de la informaciéon disponible como por
ejemplo: Lista de empleados que han llevado el curso Gerencia de
proyectos, resultado de evaluaciones de los empleados en los cursos,
etc. Este beneficio es clave para la empresa ya que permite la alineacion
con los objetivos estratégicos definidos.

Homogenizacién del Proceso de Gestion de Capacitacién de Personal.-
Antes de la implementacion del sistema, este proceso se realizaba
manualmente lo que daba lugar a la informalidad y a un inapropiado flujo
de informacién. Actualmente este proceso se encuentra estandarizado y
todos los empleados involucrados deben usar obligatoriamente el sistema
para realizar sus gestiones.

Incremento en la Calidad del Proceso de Gestion de Capacitacion de
Personal y Disminucibn de Costos Operativos.- Antes de Ila

implementacion del sistema, este proceso se realizaba manualmente por
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lo que la informacién se encontraba en archivos excel, imposibilitando la
rapidez en las validaciones y controles en el proceso. Actualmente, el
sistema contempla las validaciones primordiales del proceso, controles
logisticos y la generacion de reportes, lo que ha permitido reducir las
horas / hombre utilizadas en el proceso en un 30%.

» Incremento de la Confidencialidad de la Informacion.- Antes de la
implementacion del sistema, no se tenia un nivel adecuado de
confidencialidad de la informaciéon debido a la data redundante en el
registro de informacién, inadecuada organizacion de los planes de trabajo,
etc. Actualmente, la Gerencia de RRHH ha recuperado la confianza de los
usuarios involucrados, debido a las validaciones que realiza el sistema en
el registro de informacién, organizacién y ejecucion de los planes.

» Facilidad para identificar recursos claves.- La implantacién del sistema ha
permitido conocer las competencias de los empleados respecto a los
cursos o programas llevados. Esto debido a la integracién del proceso de
gestion de capacitacion de personal con el sistema de reclutamiento y

seleccion de personal.

En el Anexo 11, se muestran algunos graficos respecto a la evaluacién de

resultados mencionada en los parrafos anteriores.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

De la implementacion del sistema se obtiene las siguientes conclusiones:

= La eficiencia en la gestibn de atencién de los requerimientos de

capacitacion de personal han aumentado en un 30%, permitiendo una

adecuada capacitacion de los empleados.

= Los costos operativos implicados en el proceso han decrecido en un 29%,

esto incluye los costos de personal, material fisico.

= La eficiencia en la toma de decisiones basado en informaciéon oportuna

proporcionada por informes e indicadores se ha incrementado en un

100% debido a la generacién en tiempo real de dichos informes.
= EI tiempo invertido en la obtenciéon de la informacion de los cursos vy
programas llevados por los empleados como entrada a otros procesos
externos, por ejemplo: seleccién de personal interno y formacién de
equipos se redujo en mas de un 100%.
= Se logré la estandarizacion del proceso de gestion de capacitacion de
personal en toda las empresas del Grupo Telefonica.
= Se logré la alineacion con los objetivos estratégicos de la empresa, ya
que se incrementd la capacitacion adecuada de los empleados. Cabe

indicar que este proceso incluy6 también a personal Externo o Terceros.

100



La gerencia de RRHH recupero la confiabilidad de la calidad del proceso
de gestidbn de capacitacion, logrando un aumento en la satisfaccion de

atencion de las empresas del grupo.

5.2 RECOMENDACIONES

De Ila implementacion del sistema se obtiene las siguientes

recomendaciones:

* Los objetivos y beneficios del proyecto deben estar alineados con los
objetivos estratégicos del negocio.

* Se recomienda realizar un continuo seguimiento a todos los procesos
criticos de la empresa, para su estandarizacion y mejoramiento.

= Serecomienda la integracion de la solucién implantada con el sistema
de orden de compra (SAP), SRD (Evaluacion de competencias y
objetivos)

= Se recomienda el desarrollo de nuevos proyectos como E-learning
para la capacitacion interna de los empleados.

= Se recomienda seguir ordenadamente las actividades sugeridas por el
PMBOK.
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GLOSARIO DE TERMINOS

PAC.- Plan Anual de Capacitacion, es el consolidado anual de todas las
necesidades de capacitacion de las empresas del Grupo Telefénica.
DNC.- Es el consolidado de las necesidades de capacitacion de una
empresa del Grupo Telefénica.

Actividad.- Representa un curso, programa o evento de capacitacion de
los empleados.

Plan de Trabajo.- Representa un plan de ejecucion de una actividad en
una fecha determinada, incluye los participantes, instructores, costos y la
organizacién logistica.

Clientes.- Es el responsable de parte de una Gerencia, quien interactuara
con el Ejecutivo de Cuenta para la validacion de las necesidades de
Capacitacién del personal bajo su mando.

Mando.- Entidad responsable de definir las necesidades de Capacitacion
del personal a su cargo

Ejecutivo de Cuenta.- Es la persona designada para actuar como
facilitador en el proceso de Capacitaciéon, brindando soporte especializado
a los Clientes para la identificacion de las necesidades de formacién.
Responsable Capacitacion.- Responsable de atender las necesidades de
Capacitacion de sus Clientes.

Gestor Capacitacion.- Responsable de valorizar, organizar y hacer un
seguimiento a los planes de trabajo o programa de actividades de
Capacitacion de las actividades asignadas.
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Anexo 1: Descripcion de Roles definidos en el Proyecto
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En esta seccion se describen los roles de los recursos asignados por la
empresa proveedora (Cosapisoft) y Telefonica:

1. Roles Cosapisoft
Gestor de proyecto

Es la persona responsable por el proyecto y constituye el canal oficial de
comunicacién con Telefonica para todas las actividades relacionadas con

el proyecto. Sus principales responsabilidades son:

= Pertenecer al comité ejecutivo del proyecto.
= Planear, organizar, dirigir y controlar el proyecto.

= Velar porque los compromisos contractuales y del cronograma de
actividades se cumplan y no se produzcan desfases en el proyecto en

cuanto a objetivos, tiempo y costos.

= Mantener actualizado el cronograma de actividades del proyecto y

elaborar los reportes de avance del mismo.
= Dirigir las actividades a cargo del personal de Telefénica.

= Mantener comunicacion formal con todo el personal del proyecto, tanto
en Telefonica como en Cosapisoft, tanto a nivel ejecutivo como a nivel

operativo.

= Proveer visibilidad tanto a las areas internas del proyecto como a las

externas.

= Dirigir y responder por el adecuado desarrollo del proceso para control de

cambios en el proyecto, manteniendo al dia la documentacion necesaria.

= Dirigir y responder por el adecuado desarrollo del proceso para el manejo
de problemas en el proyecto.
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Coordinar la definicibn e implementaciéon del plan de pruebas de
aceptacion, conjuntamente con Telefonica, para cumplir con los

criterios de aceptacion de la solucion, acordados entre ambas partes.

Mantener actualizada la documentacion sobre el estado del proyecto y
el registro historico de los eventos desarrollados y sus causales.

Transcribir y distribuir las actas de las reuniones ejecutivas y de control
del proyecto, vy llevar el registro de las acciones acordadas en estas

reuniones.

Analista de Sistemas

Sus principales responsabilidades son:

Realizar el analisis y disefo de la Solucién, y asegurarse que el desarrollo
del producto se realice ajustandose a los planteamientos desarrollados en
estas etapas.

Supervisar el desarrollo de la solucion, de tal forma que se pueda

asegurar un maximo de calidad en los resultados.

Realizar pruebas funcionales y control de calidad de los médulos del

Sistema.

Generar los inputs necesarios para que el Jefe de Proyecto tenga las
herramientas necesarias para cumplir sus tareas (emision de reportes,

actualizacion del cronograma, etc)

Analistas programadores / programadores

Responsables de desarrollar y personalizar el software necesario para

soportar la operatividad de la solucion.
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Disenador grafico

* Responsable de crear las paginas web con los textos, graficos, videos,

audio y aplicaciones multimedia.

Documentador

= Responsable de elaborar el manual técnico, el manual de usuario y la

ayuda en linea.

Tester

* Responsable de realizar las pruebas funcionales al sistema.

2. Roles Empresa

Gestor de proyecto

El y sus delegados tendran en el proyecto suficiente autoridad y atribucién
como para resolver los conflictos que puedan poner en riesgo los objetivos,

metas o resultados del mismo. Sus principales responsabilidades son:

» Pertenecer al comité ejecutivo representando a TELEFONICA.

= Asistir a las reuniones de seguimiento quincenales para revisar el avance
del proyecto y tomar decisiones sobre aspectos que impacten las fechas
comprometidas o los presupuestos.

* Hacer seguimiento a los acuerdos y planes de accion hechos en
reuniones anteriores.

Analistas de negocios

Responsables de alinear los esfuerzos de implementacidn con las estrategias
y procesos de negocios de la empresa, asi como con sus requerimientos de

imagen institucional y de indole legal. Sus principales responsabilidades son:
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= Disponibilidad durante el tiempo que dura el proyecto, segun coordinacion
previa.

= Participar activamente en la coordinacion con los usuarios para una
adecuada recepcion de los requerimientos asi como de la validacion de
los entregables.

= Proveer la informacion requerida, respecto de los estandares de disefio e
imagen corporativa de TELEFONICA, en forma oportuna al equipo de
desarrollo de COSAPISOFT.

Responsable Técnico

» Responsable de validar la documentacién técnica del proyecto y asumir la

transferencia del sistema al finalizar el proyecto.
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Anexo 2: Cronograma de Actividades
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Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin Avance |0
Sistema T-Capacita 101 dias lun 26/08/02  jue 23/01/03 0%
Desarrollo de Software 101 dias  lun 26/08/02  jue 23/01/03 0%
Planeamiento Interno 6 dias lun 26/08/02 mar 03/09/02 0%
Plan de Trabajo del Proyecto 1dia lun 26/08/02 lun 26/08/02 0%
Revisién de la Documentacién del sistema AS 2 dfas mar 27/08/02  mié 28/08/02 0%
Revisién de la Documentacion del sistema AP 1 1dla jue 29/08/02  jue 29/08/02 0%
Revisién de la Documentacién de! sistema AP2 1dla lun 02/09/02 lun 02/09/02 0%
Revisién de la Documentacion del sistema AP3 1dla mar 03/09/02  mar 03/09/02 0%
Definicién de la Solucién 20 dias mié 04/09/02 mar 01/10/02 0%
Levantamiento de Informacién 6 dias mié 04/09/02 mié 11/09/02 0%
Especificacion de Requerimientos y Flujogramas 6 dias mié 04/09/02 mié 11/09/02 0%
Elaboracién del Entregable de Definicion de la Soluci 6 dias mié 04/09/02 mié 11/09/02 0%
Entregables 0 dias vie 13/09/02  vle 13/09/02 0%
Aprobacién del Entregable 13 dlas vie 13/09/02  mar 01/10/02 0%
Disefio Dirigido al Cliente 10 dlas vie 13/09/02  jue 26/09/02 0%
Analisis de los Requerimientos 6 dlas vie 13/09/02  vle 20/09/02 0%
Diagrama de Flujo de Datos 4 dlas vie 13/09/02 mié 18/09/02 0%
Especificacién Funcional por Roles 4 dlas vie 13/09/02 mlé 18/09/02 0%
Modelo Légico de Datos 4 dlas vie 13/09/02 mié 18/09/02 0%
Elaboracién del Entregable de Disefio Dirigido al Clle 4 dias vle 13/09/02 mié 18/09/02 0%
Entregables 0 dlas vie 20/09/02  vle 20/09/02 0%
Aprobacién del Entregable 5 dlas vie 20/09/02  jue 26/09/02 0%
Disefio Dirigido a la Construccién 18 dias jue 19/09/02  mié 16/10/02 0%
Arquitectura del Sistema 6 dias jue 19/09/02  mié 25/09/02 0%
Disefio de Componentes 5 dias jue 19/09/02  mié 25/09/02 0%
Disefio del Modelo de Datos Fisico 5 dlas jue 19/09/02  mié 25/09/02 0%
Elaboracién del Prototipo 11 dlas jue 19/09/02  jue 03/10/02 0%
Elaboracién del Documento de Disefio DirigidoalaC 10.3dias jue 19/09/02  jue 03/10/02 0%
Entregables 1dla mié 09/10/02  jue 10/10/02 0%
Aprobacién del Entregable 5 dias jue 10/10/02  mlié 16/10/02 0%
Construccion 62 dias Jue 10/10/02  vie 10/01/03 0%
Moédulo de Planeamiento 21 dias Jue 10/10/02  vie 08/11/02 0%
Moédulo de Organizacién 11 dias lun 11/11/02  lun 25/11/02 0%
Modulo de Ejecucién y Seguimiento 12dias  mar 26/11/02 mié 11/12/02 0%
Moédulo de Reportes 10 dias Jue 12/12/02  vie 27/12/02 0%
Interfaz Otros Sistemas 7 dlas Jue 02/01/03  vie 10/01/03 0%
Pruebas de Usuario 45 dias lun 11/11/02  jue 16/01/03 0%
Médulo de Planeamiento 4 dlas lun 11/11/02  jue 14/11/02 0%
Médulo de Organizacién 3 dias mié 27/11/02  vie 29/11/02 0%
Médulo de Ejecucién y Seguimiento 4 dias Jue 12/12/02  mar 17/12/02 0%
Moédulo de Reportes 4 dlas Jue 02/01/03  mar 07/01/03 0%
Interfaz Otros Sistemas 4 dlas lun 13/01/03  jue 16/01/03 0%
Pase a Produccién 46 dias vle 15/11/02  jue 23/01/03 0%
Médulo de Planeamiento 4 dlas vie 15/11/02  mié 20/11/02 0%
Médulo de Organizacion 4 dlas lun 02/12/02  jue 05/12/02 0%
Moédulo de Ejecucion y Seguimiento 4 dlas mié 18/12/02  lun 23/12/02 0%
Mddulo de Reportes e Interfaz Otros Sistemas 5 dlas vie 17/01/03  jue 23/01/03 0%
Gestion del Proyecto 101 dlas  lun 26/08/02  jue 23/01/03 0%
Procesos de Iniciacién 14 dlas lun 26/08/02  vie 13/09/02 0%
Procesos de Planeamiento 18 dlas lun 16/09/02  vie 11/10/02 0%
Procesos de Ejecuciéon 39dlas lun 14/10/02 vie 06/12/02 0%
Procesos de Control 20dlas lun 09/12/02  jue 09/01/03 0%
Procesos de Cierre 10dlas vie 10/01/03  jue 23/01/03 0%
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Anexo 3: WBS del Proyecto
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Anexo 4: Procedimiento de Gestion de Cambio
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Todas las modificaciones de lo originalmente pactado en el diseno
conceptual, propuesta, ya sea en cuestion de tiempos, costos o
funcionalidad, fue tratado teniendo en cuenta el procedimiento que se detalla

a continuacion:

Proponer Cambios

1. Un cambio puede ser identificado por cualquiera de los integrantes del
equipo de trabajo o usuario, debido a una dificultad, documento,
conversacion o alguna forma de comunicacién.

2. La persona que sea responsable de la Gestion del Cambio, que puede ser

un Analista de Negocio o el Jefe de Proyecto debera:

= Llenar un Formulario de Solicitud de Cambios para los cambios
propuestos y enviar copias a las partes involucradas (Usuarios,
Analistas de Negocio, Analistas Técnicos, Jefe de Proyecto, Lider
Usuario) para dejar todo por sentado.

* Asentar el formulario de Solicitud de cambios en el Registro de
Control de Cambios.

* Investigar el impacto del cambio propuesto en tiempo y costos.

= Evaluar el impacto en caso de no efectuar dicho cambio.

= Preparar una respuesta al cambio propuesto.

= Lograr la aprobacion del comité ejecutivo del proyecto.
Si no se llega a un acuerdo sobre el cambio:

= El Analista de Negocio discutira y documentara la objecion con los
Jefes de Proyecto.

= El cambio propuesto sera renegociado, si fuese posible, o retirado
si es considerado como no esencial. En este caso las razones
seran especificadas en el Formulario de Solicitud de Cambios.
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Seguimiento de los Cambios.

Una vez que el Formulario de Solicitud de Cambios ha sido firmado, se

realiza las siguientes actividades.

1. El Jefe del Proyecto adaptara los planes del proyecto para incorporar los
cambios acordados y presentarlos en las reuniones de avance para su
aprobacion.

2. El avance en los controles de cambios seran reportados en las reuniones
de avance. El Analista de Negocio y el Analista lider del equipo de
desarrollo deberan firmar el Formulario de Solicitud e Cambios una vez
que los cambios hayan sido completados.

3. El Formulario de Solicitud de Cambios sera guardado en el Registro de
Solicitud de Cambios, alcanzandole una copia del mismo a la persona que
solicité el cambio.

4. El Registro de Solicitud de Cambios sera revisado en las reuniones de

avance para chequear los cambios que no hayan sido completados.
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Anexo 5: Formato de Solicitud de Gestion de Cambio
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CONTROL DEL CAMBIOS

[ ooio1

Nombre del Cambio

Nombre del proyecto

SOLICITADO POR PRESENTADO POR VISTO BUENO
Nombre Nombre

Organizacion Organizacién

Cargo Cargo

Fecha Fecha

DESCRIPCION DEL CAMBIO

DESCRIPCION DEL

CAMBIO

JUSTIFICACION DEL

CAMBIO

REFERENCIAS |

Fecha Propuesta
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EVALUACION DEL CAMBIO

Alcance |

Costo

l

Tiempo

Calidad

Otros:

X

TIPOS DE CAMBIO
DE ALCANCE

Mejora

Cambio

Modificacion

Adicional

EVALUACION DEL

CAMBIO

RESPON.

FECHA

ACCIONES

CORRECTIVAS
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APROBACION DEL CLIENTE

APROBACION DEL PROVEEDOR

Nombre Nombre
Organizacion Organizacion
Cargo Cargo
Fecha Fecha
% APROBACION RECHAZO = APROBACION RECHAZO
= =
@ o
w w
Observaciones
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Anexo 6: Medios de Comunicacion usados en el Proyecto
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Para el presente proyecto se utilizaran los siguientes medios de

comunicacion:

Documentacion escrita

La comunicacion escrita se va a llevar a cabo manejando la siguiente

documentacion:

Acta de Reunién: Este documento es elaborado por el Jefe de
Proyecto (COSAPISOFT) después de cada reunidn y sera entregado
a las personas que participaron en ella para su conformidad. Aqui se
registran items tales como: tema de la reunién, acuerdos, pendientes,
participantes,etc.

Lista de Pendientes: Este documento es elaborado por el Jefe de
Proyecto (COSAPISOFT) y tiene como contenido aquellas
actividades pendientes de ser realizadas tanto por COSAPISOFT
como por TELEFONICA del Peru. Es utilizado como medio de
seguimiento del estado del proyecto.

Acta de Aceptacion: Este documento es elaborado por el Jefe de
Proyecto (COSAPISOFT) y tiene como finalidad que los usuarios y
responsables del proyecto (TELEFONICA DEL PERU vy
COSAPISOFT) expresen su conformidad con algun producto que se
haya entregado o con alguna fase que haya concluido. Por ejemplo
podria haber un acta de aceptacion del analisis, un acta de
aceptacion del desarrollo o una de ambos. También se podria firmar
un acta de aceptacion validando la culminacion de todo el proyecto.
Solicitud de Cambios: Este documento es elaborado por el Jefe de
Proyecto (COSAPISOFT) y es aprobado por el Analista del Negocio
y el Ejecutivo del Proyecto (TELEFONICA DEL PERU) Tiene como
finalidad registrar una solicitud de un cambio en el alcance inicial del
proyecto. Este documento contiene una descripcion breve o

detallada del cambio, la justificacion del mismo, el tiempo que tomara
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realizar el cambio, el costo y la conformidad de las personas ya
mencionadas. Entiéndase por cambio a toda modificacion o
alteracién de algun componente del sistema (actividades, procesos
y/o entregables).

Correo electronico

El uso del correo electrénico se dara en todas las etapas del proyecto entre

todos los involucrados en el mismo.

Reuniones de coordinacion

El propésito de las reuniones es asegurar la culminacién exitosa del

proyecto, para ello se llevaran a cabo las siguientes:

Reunion de Trabajo:

Periodicidad: Eventual

Motivo: Levantamiento de requerimientos.

Participantes: Lider Usuario, Analista lider del Team de Desarrollo,
Analista del Negocio.

Documentos que genera: Acta de Reunion, Lista de pendientes,
Solicitud de Cambios

Reunion comité operativo

Periodicidad: Semanal

Motivo: Seguimiento y control de avances, pendientes y en general
el estado del proyecto.

Participantes: Jefe de Proyecto, Ejecutivos del Proyecto
(TELEFONICA DEL PERU y COSAPISOFT)

Documentos que genera: Acta de Reuniéon, Solicitud de Cambios,
Acta de Aceptacion.

Reunién comité ejecutivo

Periodicidad: Quincenal

Motivo: Seguimiento y control de avances, pendientes y en general
el estado del proyecto.
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Participantes: Ejecutivos del Proyecto (TELEFONICA DEL PERU y
COSAPISOFT)

Documentos que genera: Acta de Reunién.

En las siguientes paginas se muestra algunos formatos de los documentos

generados en las comunicaciones realizadas.
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FORMATO ACTA DE REUNION
ACTA DE REUNION:

Fecha y hora
Lugar
Organizador -

Asunto

Participantes (*)

|Nro Nombre Area Hora llegada
11

Agenda

Nro Tema Tiempo

1

Tiempo total estimado de la reunion =

Acuerdos

Nro |Acuerdos Responsable Fecha
Pendientes

Nro |Pendientes Responsable Fecha
Nota:

Rogamos nos hagan llegar sus comentarios y anotaciones en el plazo de 24
horas tras la recepcidn de la presente acta. Transcurrido este periodo
estimaremos correcta su forma y contenido. Gracias.
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FORMATO INFORME SEMANAL

PROYECTO: UN
INFORME SEMANAL
(Intervalo de Fechas)
Fecha de Emision: Elaborado por: Aprobado por:
Pé_glr)a 1de 144
ESTADO DEL INICIO FIN AVANCE ATRASO
PROYECTO (%) (DIAS)
Planeado
Real *
* Fuente de datos:
ACTIVIDADES REALIZADAS AVANCE (%) RESP.

(Intervalo de Fechas )

1.

24

Nota: Considera las actividades desde el inicio del proyecto.

CRONOGRAMA DE LA AVANCE (%) RESP.
PROXIMA SEMANA
(Intervalo de Fechas)
1-
2-
3=
Nota: Considera solo las actividades mas importantes.
CRONOGRAMA DEL INICIO FIN RESP.
MES

(Intervalo de Fechas )

1.

GESTION DE CAMBIOS:

OBSERVACIONES
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FORMATO DE INFORME DE RIESGOS

_ PROYECTO: Pl
ANALISIS DEL RIESGO
Fecha de Emision: Elaborado por: Aprobado por:
Pagina 1 de 144
Acciones
N Amenaza |Vulnerabilidad | Potencialidad Impacto
Por Telefdonica Por Cosapisoft

1

2

3
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Anexo 7: Diagramas de los Principales Procesos del Sistema
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Diagrama de Contexto del Sistema

USED AT: AUTHOR: DATE: 09/06/05 WORKING READER DATE | CONTEXT:
PROJUECT: Sistema Gestion de Requerimiento de REV: 04/07/05 DRAFT
Capacitaclon de Personal RECOMME NDED TOP
NOTES: 1 23 4567 89 10 PUBLICATION

Listade Planes de
Trabajo Ejecutadas

DNC
Valorizado
Gerencia
(Cliente)
por

de Trabajo
Programadas

Consolidado
Gerencia(Cliente)

Lista DNC

Lista DNC
][,—} Consolldadas T ——
Gerencia (Cliente)

DNC Consolidado
Gerencia (Cliente) para
su Valoiizacion

Montos Referenciales DNC
Consolidado Geencia(Cliente)

|
—J
DNC Aprobado Gerencia Sistema de Gestion de Capacitacion de Personal
(Cliente)

Listade DNC
Valorizado Gerencia
(Cliente) pif
llevados porios
Emplieados

Criterios de
Generacion PAC

Lista de
Actividades
Asignadas

DNC Aprobado Gerencia
Cliente)

Montos
Referenciales
Actividades

oo e Sistema de Gestion de Capacitacion de Personal |VUMBER
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Diagrama de Procesos del Sistema

USED AT: AUTHOR: DATE: 10/06/05 WORKING READER DATE | CONTEXT:
PROUECT: Sistema Gestion de Requerimiento de REV: 04/07/05 DRAFT
Capacitacion de Personal

RE COMMENDE D B

NOIES: 123456789 10 PUBLICATION AQ

Lista de Planes de Trabajo

Lista de Planes de Ejecutadas
Trabajo
EETmEETTE Programadas
Lista de DNC anes de Trabaj
Valonzado Consolidado Ejecutados
Gerencia(Glie i
Listade DNC i
¥ Lista DNC Consolidadas Valorizado Gerencia e
g ! Ejecutadas
1., Gerencia (Cliente) (Cliente) por Aprobar
Planificar Plan Lista DNC
T sta NC Capagnt:ilo:e(PAC) georr:::gﬁsente)
Mandos -~ W
Plan Anual &&
Capacitacio Planes de Trabajg #{ [ Plan de Tmbajo
IDNC Cliente Programados Programado
AC alonzado

Organizar Planes
de Trabajo (Actividades)

Lista de Planes de

DNC Cliente Trabajo Programadas
Montos A Confirmados
. Referencialeif,
sdlidadp .
Gerencia (Client DNC . Elecutar_ y Realizar |
Consolidado Seguimiento a Planes |

)
para su
Valonzacion

de Trabajo (Actividadess

Listado de Cursos|
llevados porlos

Gerencia(Clig ) o
Lista de Actividade
Asignadas

Montos
Referenciales
Actividades

e
Lista de Planes de |
Trabajo L

NODE: TTLE:

Sistema de Gestion de Capacitacion de Personal |WMeeR
A0
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A continuacion se describe las principales entidades externas del sistema.

e Mando.- Jefes de las Unidades Organicas que se encuentran por
debajo de una Empresa del Grupo Telefénica.

e Clientes.- Persona responsable de la capacitacién de personal de
una Empresa de Grupo de Telefénica.

e Ejecutivo de Cuenta.- Es la persona designada para actuar como
facilitador en el proceso de Capacitacion, brindando soporte
especializado a los Clientes para la identificacion de las
necesidades de formacion.

e Responsable de Capacitacion.- Es la persona responsable de la
asignacion de gestores responsables de la valorizacion,
organizacion de los planes de capacitacion.

e Gestor de Capacitacion.- Es la persona responsable de la
valorizacion, organizacion y ejecucién de los planes de
capacitacion que le fueron asignados.

e Administrador de Procesos.- Es la persona responsable de la
consolidacion y generacion de todos los DNC (Definicién de
Necesidades de Capacitacion) de las empresas del Grupo de
Telefonica para la generacion del PAC (Plan Anual de
Capacitacion).

e Sistema Seleccion Personal.- Sistema de Reclutamiento y
Seleccion de Personal, en cuyas tablas de guardara informacién de

todos los cursos o programas llevados por los empleados internos.
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Anexo 8: Diagrama Loégico del Sistema
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Anexo 9: Formato de Casos de Pruebas
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Objetivo del Caso del Prueba:

Condicion(es) de Prueba:

Descripcion del Caso de Prueba:

Probador:

| Fecha / hora de Prueba:

Requisitos:

Paso Instruccion

Data

Resultados Esperados

Resultados Reales

Estado

1.

2.

3.

—
oL XN O~
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Anexo 10: Pantallas Principales del Sistema
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Pantalla de Definicién de Necesidades de Capacitacion (Actor: Mando)

7%~ 7 Definir Plan de Capacitacién

Proceso: YESSICA_PRUEBASAB Bandeja: | DETALLE -]
Unidad: [ & ™ Grupo: [~SELECCIONE-- <] cp |

Ap. Ap. 3 . = e
oo | oo I Nombre: | Mes: [ Seleccione vl

Actividad: [~-SELECCIONE-- o] Curso/Programa: [--SELECCIONE--

Listado de Personal

X4

Total Reg 2
CIP NOMBRE UNIDAD GRUPO CATEGORIA |ACT.|ESTADO |
[~ 000015050 APONTEPONCIANO,ANA JEFATURA ANALGTAS ANALISTA- | 0 SINPLAN
RELACIONES
MUNICIPALES
[ OTD18023 MENDOZACASTRO,MAXIMO JEFATURA EJECUTVGS JEFE O SINPLAN
LEONEL RELACIONES
MUNICIPALES

|DeﬁnirPIanl ModiﬁuvPlanI' Enviar |

~7 » > » Modificar Plan de Capacitacion
Nombre: QIID69080- RODO GONZALEZ OLAECHEA , MARIA FE DE LOS MILAGROS
Unidad: JEFATURA COMUNICACION Y CULTURA
Grupo: EJECUTIVOS
Listado de actividades
ACTIVIDAD NOMBRE HORAS |  MES
I 1 CURSO #CCIONES DE EMERGENCIANEAX 7?2 MARZO @
i = CURSO 4CIONES DE EMERGENCIASESS 104 MARZO
- | CURSO 4DAPTACIONGT 63 40 MARZO @

| Nuevo | | Eliminar ] | vercurricula | | Modificar | | Grabar ] | Regresar ]
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Pantallas de Definicion de Necesidades de Capacitacién (Gerencia 6 Cliente)

=7 % “ ~ Definir Plan de Capacitacién

Proceso: FASE?2 Bandeja:

Listado de Actividades

| cONsoLIDADO

=]

Total Reg 4

sfL. |ACTIVIDAD HORAS FARTIC
(I CURSO 4CCIONES DE EMERGENCIA NEAX ” 11 6336000
 Curso 4CIONES DE EMERGENCIA SESS 104 22 228,80000
[~ PROGRAMA [IPROGRAMAL 63 29 2,42730000
(S PROGRAMA 12 63 22 1,552,50000
Presupuesto PAC Presupuesto Atemporales Diferencia Estimado
700000 300000 -4,264,96000 4,271,96000
Nuevo | | Modiﬁcar_] |_Eliminar | | _Enviar |

Pantalla de Necesidades de Capacitacion Valorizadas (Gerencia 6 Cliente,

Ejecutivo de Cuenta)

.-"f_
-

<~~~ Aprobar Plan de Capacitacién

Proceso: DEMOSTRACION Bandeja:

Listado de Actividades

| DETALLE

=l

Total Reg 6

[SEL ACTIVIDAD! CODIGO | 5 HORAS| PARTIC. | COSTO_[COSTO VAL MODALIDAD |
ADMINISTRACION DE LA -
DErMANDA [SALES FORECAST

[~ curso ASUD?2000 24 q 000 96000 INTERNA
MANAGEMENT)
[~ curso ‘RCOEDbCDJ‘A(CIONESDE EMERGENCIANEAY | 72 ) 000 576000 EXTERNA
[~ curso RCO203001 [ACIONES DE EMERGENCIA SESS | 104 4 000 540800 INTERNA
[T curso RCO272000 | ADAPTACIONGT 63 40 q [s]s 8} 3,25760 INTERNA
[T PROGRAMA ODTIID4 MIPROGRAMAL 273 2 169,80000 707400 VER L'
Presupuesto PAC Presupuesto Atemporal Costo Referencial Costo Valorizado
0 000 639,60000 33313.60
Diferencias -639,60000 -33313.60
Nuevo | | modificar | | Eliminar_| | _Enviar
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Pantalla de Organizacion de Actividades o Planes de Trabajo(Gestor)

DATOS GENERALES PARTICIPANTES AulA EQuiro MATERIALES OTROS costo
Fechalnicio:  [G3/car200 e Fecha Fin: o

Observaciones: ﬂ
Expositor: Q

| Grabar | | Regresar |

Pantalla de Ejecucién de Actividades o Planes de Trabajo (Rol Gestor)

< © "~ Eecucion de Actividades

Proceso:  PRUEBA_CAMBIOS

Desde:  |[PLANANUALDE CAPACITACION |
PLANES DE TRABAIO ACTIVIDADES
Bandeja: [ PLANES DE TRABAJO PROGRAMADAS =]

SEL| NRO.PLAN  FECHAINICICI FECHAFIN

ACTIVIDAD

E- MANAGEMENT: TECNDUOGIAS DE INFORMACION PARA
[T AAAZ14000-0012 | ONORS2003 | 240033008 CuRsSO 05 NEGOLIDS

LReerosra_m_aLl | Ejecutar_| [C_a_n_ceﬁrjl_a_rl]

140




Pantalla de Seguimiento de Ejecucién de Actividades

~~ %~ 7 Seguimiento de Ejacucion de Actividades
Proceso: PRUEBA_CAMBIOS
Programa: ADMINISTRACION
Curso: ORGANIZACION Y METODOS
Nro. Plan: AELO00004 - 0003 Fecha Inicio: ~ 06/06/2003 Fecha Fin: 06/06/2003
PARTICIPANTES ASISTENCIA EVALUACION ENCUESTA
SEL NOMBRE GRUPO _ UNIDAD | SITUACION
[ VELAAGUILAR, TUDITH TRINIDAD SECRETARWAS TELEFONICA DELPERU - INSCRITO
GERENCIA GENERAL
| Nuevo | ' Retirar | | Eliminar | | Regresar |
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Anexo 11: Graficos de Evaluacion de Resultados
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0 1 2 3 4
! Antes Actual
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Grafico Comparativo: Tiempo Dias Promedio Atencion de un Requerimiento
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