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RESUMEN

La presente propuesta de innovacion se desarrolla en una de las compaiias
aseguradoras mas grandes del pais, con la finalidad de establecer un nuevo
modelo de entrenamiento que permita mantener actualizada a toda la planta de
asesores de seguros a nivel nacional. Para dar solucion a esta necesidad se
empleé como alternativa, la formacion continua de los asesores mediante la
modalidad de ensefanza m-learning y a través de un aplicativo que sirva de

vehiculo para mejorar las habilidades de venta de los asesores de seguros.

Los objetivos de esta propuesta de innovacion se enfocan en mejorar las
habilidades en ventas de los asesores, diagnosticar las necesidades de
capacitacion, desarrollar un disefio instruccional para la formacién m-learning e
implementar un entorno virtual que permita a los asesores formarse en habilidades
de venta de manera continua y sostenida. Todo ello, se llevé a cabo mediante una

experiencia piloto que contribuyé a mejorar y afinar el disefio de la propuesta.

Con ello se evidencia que dicha propuesta fundamentada en resolver las
necesidades de los asesores es efectiva y percibida de manera positiva, ya que
permite otorgar a los asesores la flexibilidad que necesitan para llevar a cabo su
labor comercial y su entrenamiento en ventas de manera paralela y sin que uno

afecte de manera negativa al otro.
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INTRODUCCION

El mundo comercial y empresarial se caracteriza por ser competitivo y estar en
constante busqueda de innovacioén, orientado a la optimizacion de recursos sin perder
la calidad y que ello permita a su vez continuar creciendo y expandirse.

Las aseguradoras no son la excepcién y con la mision de llevar proteccion a
mas peruanos buscan acercarse a mas rincones del pais. Sin embargo, ello conlleva
una serie de consideraciones logisticas y humanas que considerar, ya que por las
caracteristicas del territorio peruano, no es muy sencillo de llegar segun la region y las
caracteristicas de la zona.

A esta necesidad, que se planteaba satisfacer desde el 2019 en la compania
aseguradora del presente estudio, se sumo la pandemia de la COVID-19, acelerando
la necesidad no solo de las personas que estaban geograficamente mas alejadas, sino
de todos los miembros de la organizacion, ya que el distanciamiento se torné
obligatorio. Sumando todos estos factores, se decidid acelerar el proyecto y optar por
el m-learning como principal aliado para satisfacer las necesidades de capacitaciéon
de los asesores de seguros a nivel nacional, quienes se enfrentaban a un desafio
importante al, no solamente tener que adecuar su forma de trabajo, sino también su
estrategia de venta y la relacion con el cliente.

La propuesta desarrollada apunta a resolver esta necesidad imperante y se
ubica en la linea de investigacion del “Aprendizaje potenciado o mejorado por la
tecnologia” y en la sublinea de “Evaluacion para el aprendizaje a través del uso de la
tecnologia”.

Por todo lo mencionado anteriormente, se presenta la propuesta de formacion
m-learning para el desarrollo de habilidades en ventas en los asesores de una
compania aseguradora peruana. Esta iniciativa es pionera, al menos en el sector de
seguros a nivel nacional, por lo que sera un aporte que probablemente brinde a otras
industrias la confianza para desarrollar un modelo de entrenamiento basado en el m-
learning.

En este documento, el primer capitulo explorara todo el proceso de disefio de
la propuesta, sus caracteristicas, la fundamentacién tedrica, la justificacién, el
contexto, los objetivos y las metas. Asi también, se abordara el detalle de la estrategia
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operativa y como se plantea traer a la realidad el proyecto, desde el cronograma de
trabajo, hasta llegar al presupuesto.

En el segundo capitulo, se detalla el disefio de la experiencia piloto,
considerando las etapas en las que se desarroll6 esta experiencia, los objetivos de la
misma, las metas, la viabilidad, los riesgos y estrategias adoptadas para la mitigacion
de los mismos.

En la ultima parte, se revisaran los resultados de la experiencia piloto, los
hallazgos de la misma, las conclusiones y recomendaciones que se desprenden de lo
encontrado en esta experiencia preliminar al lanzamiento y despliegue a gran escala

de la propuesta de innovacion.



CAPITULO 1. DISENO DE LA PROPUESTA DE INNOVACION

1.1 Informacion general de la propuesta de innovacion

1.1.1. Institucién promotora y responsable de la propuesta

La compafiia aseguradora peruana en la que se lleva a cabo este
estudio es la empresa lider del mercado asegurador peruano, con mas
de 120 anos de fundacioén y forma parte de uno de los conglomerados
empresariales mas importantes a nivel nacional. Actualmente, cuenta
con mas de 4,000 colaboradores, distribuidos en cuatro canales de venta
directa: Vida, Worksite, Telemarketing y Rentas, con sede en 13
regiones del pais, con un equipo de ventas de alrededor de 1300

personas.
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Figura 1. Sedes de la empresa aseguradora a nivel nacional.

Fuente: Elaboracién propia.

Gracias a la historia de solidez que ha mantenido a lo largo de los
afos de existencia, la compafiia aseguradora cuenta con la mas alta
participacion del mercado asegurador peruano en los ultimos afios
(Murga, 2019).



1.1.2. Ambito de intervenciéon de la propuesta

El ambito de intervencion es institucional, ya que todas las
acciones educativas propuestas se realizaran dentro de la compaiia,

especificamente en el area de venta consultiva.

1.1.3. Duracion de la propuesta

La duracién de la propuesta esta planteada inicialmente como un
proyecto con una duracion de dos afios, periodo en el cual se iran
realizando algunos ajustes; sin embargo, se espera que permanezca en
el tiempo como una herramienta de colaboracion, socializacion,
entrenamiento e informacién de gestion de ventas, por mucho mas

tiempo.

1.1.4. Poblacién objetiva directa e indirecta

Poblacion objetiva directa: 1000 asesores de seguros a nivel nacional
de los cuatro canales directos de venta Vida (350), Worksite (250),
Rentas (200) y Telemarketing (200)

Poblacion objetiva indirecta: 244 lideres de los cuatro canales directos
de venta, entre gerentes de canal (4), jefes regionales (40), gerentes de

agencia (80) y gerentes de unidad (120).

1.2 Justificacion de la propuesta de innovacién educativa

La tesista tiene a su cargo la responsabilidad del disefo instruccional de los
programas de capacitacion de la compafia donde se desarrolla la propuesta, dichos
programas de capacitacién son eventos recurrentes, debido a que los productos
relacionados a seguros de salud y seguros de vida van actualizandose periédicamente
segun la coyuntura nacional, la siniestralidad de dichos productos y las regulaciones
de las organizaciones reguladoras del Estado peruano, por lo que ha podido constatar
la necesidad de una nueva forma de atender las necesidades de los asesores de
seguros, garantizando el acceso democratico a la formacién y el entrenamiento, por

lo que se evaluaba desde mediados de 2019 desarrollar una propuesta de innovacién



que permitiera cumplir con ello. Cabe indicar que los asesores de seguros son la
principal fuente de ingresos de la compaifiia, constituyendo el 80% de los ingresos
netos; es debido a ello que se hace imperativo mantenerlos altamente y
constantemente entrenados, pues representan a la organizacion en cada interaccién
que generan con prospectos de clientes y son los responsables de incrementar la

penetracion del negocio en mas localidades.

La pandemia de la COVID-19 aceleré esta necesidad, ya que en el nuevo
contexto era imperativo aprovechar el potencial de la tecnologia en diversos campos
como la comunicacion, las relaciones interpersonales, los servicios, la educacion y por

supuesto, el trabajo.

La llamada “nueva normalidad” nos exige seguir conectados por medio de la
tecnologia, ya que en estos momentos, tal como sugiere la Organizacion
Panamericana de la Salud - OPS (2020), lo mas recomendable es mantener el
distanciamiento social y es ahi donde surgen como alternativas de alto potencial, las

tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) y el m-learning.

En ese sentido, dada la necesidad y encontrada la alternativa para cubrirla,
tuvimos la responsabilidad de desarrollar rapida y efectivamente habilidades digitales
qgue respondan a las nuevas demandas, llevando la integracion de las TIC mas alla
del solo conocimiento de una herramienta tecnolégica o del uso didactico, buscando
que se desarrollen competencias digitales (competencia informacional, tecnoldgica,
alfabetizacion multiple y ciudadania digital), tal como lo menciona Adell (2011), en el

sentido que estas constituyen actualmente habilidades para la vida.

Si bien la tecnologia, en general, forma parte importante de la vida cotidiana,
hay algunos tipos de tecnologia, como los dispositivos moviles que, en los ultimos
afnos, han tomado protagonismo y se han popularizado a nivel mundial. Precisamente,
los dispositivos moéviles serian las tecnologias mas accesibles para utilizar en esta

nueva normalidad, expresada en teléfonos inteligentes o smartphones y tabletas.

En efecto, un estudio del INEI indicé que el 82% de los peruanos usa internet a
través de su celular (Sayago, 2019); y ademas podemos citar lo mencionado en los
informes Horizon donde se ha destacado esta tendencia, desde hace ya algunos afos.
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Junto a esta popularidad de los dispositivos moviles, también se hizo extensiva su
utilizacion en entornos educativos dando espacio al aprendizaje mévil (m-learning)
tardando poco menos de un afio en instaurarse en la educacion superior (Alexander,
Ashford-Rowe, Barajas-Murphy, Dobbin, Knott, McCormack & Weber, 2019).

Este nuevo escenario, coloca al m-learning como estrategia clave en el uso de
dispositivos moviles para apoyar el proceso de ensefanza-aprendizaje (Diez,
Valencia & Bermudez, 2017). Es asi que podemos aprovechar el potencial del uso de
dispositivos méviles en la educacion gracias a sus caracteristicas principales, entre
las que podemos mencionar: la movilidad, la ubicuidad, la ligereza, el bajo costo, y la

conectividad (Arain, Hussain, Rizvi & Saleem, 2019).

Como se observa, la posibilidad de generar aprendizaje a través de dispositivos
moviles con todas las funcionalidades que ofrecen se hace muy interesante y util para
varios entornos, ademas del educativo. En este caso, una compafia aseguradora
peruana vio el potencial de alcance del m-learning para posibilitar la capacitacién y
entrenamiento constante a todos sus colaboradores, ya que cada uno de ellos cuenta
con una tablet asignada y ello permitiria derribar obstaculos como el espacial,
econdmico y de seguridad, al cambiar el modelo tradicional de formaciéon que era

principalmente presencial.

Por consiguiente, dada la realidad actual, en donde el distanciamiento social
por la pandemia de la COVID-19 ha imposibilitado los espacios de reunion y ha dado
mayor relevancia al teletrabajo y a las clases virtuales se generé un desafio a los
asesores de seguros para construir nuevos conocimientos, asi como nuevas
competencias tecnolégicas en tiempo récord mediante canales no tradicionales. De
esta manera, para poder continuar con su gestion de venta se utilizaron herramientas
virtuales como las videollamadas en diferentes plataformas con la finalidad de
adecuarse a la comodidad del cliente, WhatsApp for Business, One Drive, entre otras

y asi mantener su generacion de ingresos.

Dado este contexto, se evidencia la necesidad de impulsar nuevas estrategias
de entrenamiento apoyadas en tecnologia, para llevar a cabo la capacitacion de

asesores de seguros a nivel nacional, ya que se ha detectado como principal
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problema, la insuficiente capacitacion a los asesores para mejorar sus
habilidades en ventas de seguros a nivel nacional, es por ello que se presenta una
Propuesta de formacion m-learning para el desarrollo de habilidades en ventas de

asesores en una compania aseguradora peruana.

1.3 Fundamentacion tedrica

La propuesta se enfoca en brindar un programa de formacion que se ajuste a
las necesidades de entrenamiento de los asesores de seguros, para la cual se
requiere un disefio de experiencia de aprendizaje, basado en disefio instruccional y

un modelo de m-learning.

En linea con ello, podemos mencionar cémo las investigaciones que abordan
el uso combinado de multiples medios puede producir un mayor aprendizaje (Fish,
2016; Guney, 2019; Ou, Joyner & Goel, 2019; Singleton et. al., 2019), identificando
los factores que contribuyen a promover el aprendizaje multiplataforma, asi como
aspectos relacionados a practicas digitales relacionadas con la personalizacion de los

disenos, segun las caracteristicas del publico objetivo.

Como parte de esta personalizacion, es importante considerar de qué manera
los participantes tendran acceso a la experiencia de aprendizaje, es por ello que se
propone segun la realidad de la poblacion que se pretende estudiar, el modelo m-
learning, considerando ademas que, con ello, se contribuirda al desarrollo de las
competencias digitales que se requieren para poder desenvolverse de forma efectiva

en su ambiente laboral, tal como sefiala Adell (2014).

El m-learning nace del aprovechamiento de la tecnologia movil, que llego para
transformar la vida y los habitos de las personas en diferentes contextos, desde la
comunicacion, el ocio, como socializar e incluso como aprender. Por ello, el
aprendizaje basado en el uso de dispositivos méviles o tabletas se ha venido haciendo

cada vez mas popular.

Entre las caracteristicas mas resaltantes del m-learning, se pueden destacar
las siguientes (INTEF, 2014):



- Ubicuidad: permite el acceso de los participantes desde cualquier
momento y lugar.

- Flexibilidad: se puede adaptar a las necesidades.

- Portabilidad: al ser movil, el participante puede movilizarse facilmente.

- Inmediatez: la informacién esta disponible para el participante en
cualquier momento.

- Accesibilidad: los participantes pueden acceder a un equipo movil
facilmente, ya que no es costoso.

- Actividad: permite al participante un rol mas activo.

Ademas de considerar el m-learning como modelo estratégico para la
formacion, es también sumamente importante tener en cuenta los modelos de disefio
de aprendizaje, los cuales pueden ser una guia valiosa para el proceso, siempre y
cuando se tengan en cuenta las caracteristicas de la audiencia y de cada entorno de

aprendizaje, que los hacen unicos.

Tal como indican Conerton y Goldenstein (2017), el disefio de experiencias de
aprendizaje se desarrolla abarcando la satisfaccién del usuario y sus preferencias,
basadas en la experiencia que tienen al acceder a los contenidos y debido a los
problemas relacionados con la cantidad de informacion, asi como la terminologia poco
clara, inconsistente o confusa. Al respecto, Bransford, Brown y Cocking (2004)
sugieren que estos ambientes deben estar centrados en el participante y ajustar la
ensefanza a las habilidades y actitudes de estos, segun la situacion de aprendizaje.
Es decir, deben estar centrados en qué se ensefa (conocimiento), como se ensena
(comprension) y qué competencia se desea fomentar, asi como reconocer la
evaluacion como herramienta para ayudar a los estudiantes a tener una valoracién de
su propia comprension y propiciar la colaboracion con toda la comunidad de

aprendizaje.

Garrison y Vaughan (2008) sefialan que una experiencia educativa tiene un
elemento interactivo (social) y uno reflexivo (privado). Por ello, para potenciar dicha
experiencia educativa se requiere perfeccionar las habilidades de pensamiento critico
y creativo de los estudiantes. En ese sentido, el m-learning puede ser un gran aliado

para conseguir ello, ya que se podrian implementar cursos de formacién con
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gamificacién y al ser ubicuo, el aprendizaje se podria llevar al ritmo del usuario.
Ademas, actualmente solo el 30% de empresas en el Peru utilizan el e-learning o

formacidn virtual en sus programas de formacién (Eaerle, 2019).

En el estudio de Mena-Guacas y Velandia (2020) se analizaron los resultados
de cursos de corta duracién en una universidad en Colombia, obteniendo resultados
que revelan el papel preponderante que tiene la interaccion en estos cursos,
destacando el rol de los docentes facilitadores para fomentar la participacién de los
estudiantes y el compromiso de los mismos; los cuales brindan un acercamiento a la

educacion en pequefias lecciones, facilmente admitidas y alineadas con el m-learning.

Segun Area y Adell (2009) se podria establecer una categorizacion de esta
modalidad de aprendizaje en la docencia, segun la utilizacion de los recursos de
Internet, en general, y de las aulas virtuales de forma mas especifica, en funcion del
grado de presencialidad o distancia en la interaccion entre profesor y alumnado. Asi,

podemos identificar tres grandes grupos o modelos de educacién en linea:

e Modelo de docencia presencial con Internet: el aula virtual como

complemento o recurso de apoyo.

e Modelo de docencia semipresencial: el aula virtual como espacio

combinado con el aula fisica o blended learning.

e Modelo de docencia a distancia: el aula virtual como uUnico espacio

educativo, en donde se consideran el e-learning y el m-learning.

Bernacki, Greene y Crompton (2020) en su estudio, proponen una convergencia
de los tedricos del aprendizaje movil para aprovechar las ideas derivadas de las
teorias psicolégicas de aprendizaje existentes. Sefialando que otros estudios podrian
mejorar su investigacion al aprovechar mas, los dispositivos para recopilar datos
oportunos en los entornos fisicos donde los estudiantes eligen cémo aprender y
considerando cémo estos eventos que involucran la conexion de medios de
comunicacion, pares, expertos y los mismos instructores, pueden validar los

supuestos tedricos.



Una contribucion empirica que podemos mencionar es que los dispositivos
moviles en educacion estdan demostrando como las tecnologias portatiles pueden
producir datos sobre aprendizaje formal, tal como sefialan Lee, Fischback y Cain
(2019), basados en un estudio donde los alumnos usaban pulseras que median
actividad electrodermal durante las actividades de aprendizaje alojadas en un espacio
virtual. Estos dispositivos moviles proporcionaron una medida de compromiso
cognitivo que podria alinearse con los datos captados en las camaras de video. Los
datos capturaron las interacciones de los estudiantes con materiales fisicos para hacer
pares involucrados en actividades paralelas y en ocasiones colaborativas, asi como

periodos de instruccidn directa proporcionados por los facilitadores.

Un aporte significativo a esta propuesta lo ofrecen Bernacki, Greene y
Crompton (2020), quienes sefialan que el disefio de los dispositivos moviles ha sido
intencionalmente planteado para favorecer el aprendizaje de las aplicaciones vy el
dispositivo en si, de modo que el usuario pueda aprender en espacios formales e
informales, basandose en teorias psicolégicas de cognicion, motivacion, asi como de
factores contextuales. Otro aspecto que destacan los autores es la regulacion
socialmente compartida del aprendizaje en la tecnologia movil, lo cual deriva en

conceptos de gamificacién y reconocimiento de los participantes.

Por su parte, Koole (2009) propone un marco de aprendizaje movil que

contempla tres actores clave que interactuan de forma simbidtica:

e Los estudiantes: con sus caracteristicas personales, conocimientos
previos, estilos de aprendizaje, procesos mentales, emociones vy
habilidades.

e Los dispositivos: con sus caracteristicas fisicas, capacidades de

almacenamiento y procesamiento, velocidad, etc.

e EIl aspecto social: considerando los procesos como la cooperacion, el

lenguaje, las creencias, valores y caracteristicas culturales.
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Figura 2. Modelo de Koole.

Fuente: Tomado de Koole, M. (2009). Mobile Learning: Transforming the Delivery of Education and

Training. Athabasca: Athabasca University Press.

Marfisi-Schottman y George (2014), con su investigacion sobre el disefio y el
uso de moviles, brindan soporte a la propuesta con experiencias de aprendizaje
colaborativo en entornos educativos, haciendo uso del juego como estrategia que
contribuya a generar la adopcion de la propuesta de aprendizaje, mediante las
interacciones sociales que el juego genera. Asi también destacan la sinergia que se

genera entre lo colaborativo, el juego y la movilidad para favorecer el aprendizaje.
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Figura 3. Interconexiones positivas entre la colaboracion el juego, la movilidad y el
aprendizaje.

Fuente: Tomado de Marsifi-Schottman y George (2014)

Sumado al m-learning, uno de los pilares para desarrollar la propuesta de
innovacion recae en el disefio instruccional, como eje para la elaboracién de una oferta
formativa ajustada a las necesidades del publico objetivo a abordar. Es comun que, al
hablar de disefio instruccional, este se asocie a la inclusion de la tecnologia e incluso
a un modelo nuevo; sin embargo, el disefio instruccional se remonta a los inicios de
los estudios respecto al aprendizaje, con las investigaciones de Edward Thorndike en

el ano 1900 y desde alli se ha tenido una evolucion considerable.

Actualmente, el disefio de aprendizaje instruccional o educativo (Kopper, 2005)
tiene varios modelos a tomar en cuenta, segun la teoria de aprendizaje y la
implementacion de nuevas tecnologias que se consideren en el mismo. Por ello,
podemos hablar del salto que se da, del disefio instruccional tradicional a aquel disefio
de aprendizaje con integracion de las tecnologias (Gongora & Martinez, 2012). Esta
perspectiva, cada vez es mas comun, por lo que ha sido aplicada y estudiada,

preferente y mas frecuentemente en ambitos educativos formales, dada esta realidad,
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se encuentra mucha bibliografia relacionada a los proyectos que se han venido

desarrollando en universidades, escuelas, servicios publicos, entre otros.

Entre los estudios revisados se encontrd la aplicacion de diversos modelos de
disefio instruccional como el de Merrill (1983), el modelo ASSURE (1999), el modelo
de Kemp (1985), ADDIE (2003), asi como la inclusion del DesignThinking para
potenciar este ultimo (Cross, 2011; Razzouk & Shute, 2012).

Segun lo revisado, algunas investigaciones proponen desarrollar un modelo de
disefio instruccional nuevo, segun las necesidades de la institucion a la que
pertenecen (Pefialosa & Castafieda, 2008; Power, 2008; Clayton, 2014; Fish,
Damashek & Aladé, 2016; Bergstrom-Lynch, 2019; Singleton et. al. 2019). En dichos
estudios se encontré que, tomando como base alguno de los modelos de disefio
instruccional, como por ejemplo ADDIE y haciéndole algunas modificaciones, se

obtenian propuestas ajustadas a las necesidades de aprendizaje de cada institucién.

Asimismo, todas coinciden en los tres siguientes aspectos fundamentales: 1) el
aprendizaje no puede fundamentarse en posturas rigidas (sino mas bien ajustarse a
las necesidades de educacion del publico objetivo y de su entorno); 2) la
implementacion de nuevos modelos de disefio instruccional, asi como de la
integracion de tecnologias, deben contar con la participacién y colaboracién de todos
los participantes en el proceso formativo (docentes, disefiadores instruccionales,
disefiadores graficos, etc.) y 3) al incorporar tecnologias al disefo instruccional, estas

deben garantizar el rol activo del estudiante que motiven el aprendizaje auténomo.

Estudios como el de Géngora y Martinez (2012) analizan como el disefo de
aprendizaje basado en tecnologias (Computer Based Learning Design) optimiza el
trabajo del equipo de disefio del curso o material educativo, considerando que en la
actualidad, el gran numero de herramientas tecnoldgicas genera un reto importante
para los docentes y disefadores instruccionales, ya que, si bien existe un gran abanico
de posibilidades, el analizar, evaluar y seleccionar la herramienta adecuada para

entornos virtuales puede tornarse complejo.

Por otro lado, no tenemos la misma informacion acerca del disefo de
experiencias de aprendizaje ni en cantidad, ni en profundidad en el sector corporativo,
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a pesar de que también se dan situaciones de aprendizaje en este ambito, tampoco
se encontraron trabajos que se hayan aplicado en entornos de formacién
empresariales. Ante esta situacion, cabe preguntarse cdmo se evalua la efectividad y

pertinencia de las mismas.

La experiencia y los estudios sefalan que las organizaciones realizan
mediciones principalmente a través de indicadores como los KPI's (Key Performance
Indicator), relacionados principalmente a los niveles de productividad e incluso niveles

de satisfaccion.

Una vez mapeados los criterios para el disefio de la experiencia de aprendizaje
que brindan diversos autores, es importante tomar en cuenta la perspectiva que
tendran los usuarios sobre la tecnologia educacional a utilizar, para ello es importante
tener en cuenta la experiencia de usuario, conocida también como “UX”, que es
definida como la percepcién y respuesta del usuario ante un producto o servicio
(International Organization for Standardization, 2009), tomando en cuenta las
actitudes, emociones, percepciones, preferencias, respuestas y comportamientos de

los usuarios antes, durante y después de ser expuestos a la propuesta.

Morville (2004) diseiid un modelo de panal que contribuyé a ilustrar la
experiencia de usuario en sus diferentes facetas, para ayudar a los clientes a

identificar como es que se desarrolla la usabilidad.
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Desirable

Valuable

Findable Accessible

Credible

Figura 4. Estructura de panal de abeja de Morville.

Fuente: Tomado de Morville (2004). User experience design. Recuperado de

http://semanticstudios.com/user_experience_design/

Trasladando ello a la tecnologia educativa, los principales aspectos a tomar en

cuenta son los siguientes:

e Util: el producto o servicio a brindar con tecnologia debe satisfacer las
necesidades de los involucrados, de lo contrario no tiene valor real por si

mismo.

e Usable: debe ser simple, familiar, facil de entender y usar para asi acortar

la curva de aprendizaje.

e Deseable: el aspecto visual de la propuesta debe ser minimalista, atractivo
y facil de usar, utilizando elementos que generen emociones en los

usuarios.
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e Ubicable: la informacién debe ser facil de encontrar y la navegacion
poseer una estructura sencilla, que permita a su vez encontrar soluciones

rapidamente.

e Accesible: el producto o servicio debe estar disefiado para que incluso
algun usuario con alguna discapacidad pueda tener la misma experiencia

que los demas.
e Confianza: el producto o servicio debe brindar confianza al usuario.

e Valioso: el producto o servicio debe otorgar valor al usuario, buscando

satisfacer sus necesidades.

Finalmente, el ultimo criterio a considerar en el disefo de la propuesta es el
Disefo centrado en el cliente o “UCD” (User-Centered Design), que propone un marco
de trabajo iterativo en donde el concepto mas importante es involucrar al usuario final
de alguna manera en el proceso de disefio, de modo que sus necesidades sean
satisfechas. Asi también la caracteristica iterativa de este modelo ayuda a establecer
el disefio de un prototipo, el testeo del mismo y la incorporacion de las mejoras en

posteriores modificaciones.

Dentro de las recomendaciones que proponen Preece, Rogers y Sharp (2002)
para involucrar a los usuarios y recopilar informacion de los mismos podemos

destacar:

Tabla 1.

Formas de involucrar a los usuarios Basado en Preece

Técnica Propésito Etapa del ciclo de diseino
Entrevistas y Recopilar datos relacionados alas Al inicio del disefio del
cuestionarios necesidades y expectativas de los proyecto.

usuarios, evaluacion de

alternativas.
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Focus groups Inclusion de los grupos de interés En etapas tempranas del
para explorar problemas, diseno.
necesidades y requerimientos

especificos.

Observacién de  Recolectar informacién del entorno  En etapas tempranas del

campo en donde sera aplicada la diseno.
propuesta.
Role playing Recopilar informacion adicional En etapas medias del
sobre las necesidades y diseno.
expectativas.
Pruebas de Recopilar datos sobre el criterio de  En la etapa final del diseno.
usabilidad usabilidad de los usuarios.

Nota: Para llevar a cabo una propuesta que se ajuste a las necesidades de los usuarios
Preece et. al. (2002) senalan algunas técnicas que se pueden usar para explorar a
profundidad la necesidad del usuario y asi ofrecer una experiencia educativa que realmente

sea significativa.

1.4 Caracterizacion del contexto

La organizacién en donde se propone llevar a cabo la propuesta de innovacion
es una compania de seguros, considerada lider en el mercado asegurador peruano,
que ofrece seguros de vida, salud, accidental, hogar, viajes, jubilacién y automdviles.
Actualmente, cuenta con mas de 4,000 colaboradores entre asesores de seguros y
administrativos a lo largo de todo el territorio nacional. Ademas, tiene 4 canales de
venta directa: Vida, Worksite, Telemarketing y Rentas, distribuidos en 16 regiones del

pais, asi como una fuerza de ventas conformada por alrededor de 1300 personas.

La companiia aseguradora se caracteriza por la busqueda de actualizacion en
Sus procesos Y servicios, por lo que el programa de formacién y actualizacion dirigido
a los asesores de seguros era un proceso que se mantenia de manera tradicional,

ejecutando las capacitaciones de forma presencial a cargo de un equipo de 10
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capacitadores situados en Lima (8), Trujillo (1) y Cusco (1), buscando abarcar la mayor
cantidad de territorio. Sin embargo, estos espacios de formacién eran limitados por el
factor humano y no respondian a las necesidades de los asesores de venta, quienes
recibian capacitaciones alrededor de 3 veces al afio 0 segun demanda cuando se

ejecutaba un cambio en las condiciones de alguno de los productos de la cartera.

Estos asesores de seguros se orientan a la venta consultiva, ya que buscan
conocer a los clientes para poder ofrecerle un producto que responda a sus
necesidades, ello requiere mantenerlos al tanto de las ultimas actualizaciones del
mercado, los competidores y los productos. Sin embargo, el modelo de entrenamiento
actual no les permitia consumir informacion actualizada sobre estos conceptos, pues
este modelo requiere de una inversibn de recursos humanos y economicos

importante.

A mediados del 2019 se llevo a cabo un estudio diagndstico con los asesores
de seguros de las 4 fuerzas de ventas, en donde se detecté una gran necesidad de
entrenamiento y actualizacidn en los asesores de la compadia a nivel nacional, ya que
solo el 30% de los asesores de seguros en Lima recibia capacitacion de manera
periddica, mientras que en provincias solo el 5% habia recibido al menos dos
capacitaciones en el 2018, a pesar de tener un “Journey de aprendizaje” donde se
habia considerado necesario tener al menos un entrenamiento de actualizacion, de

manera mensual.

En el 2019 se realizé una exploracion respecto a la formacién y experiencia del
equipo de capacitacién encargado de entrenar a los asesores de seguros y se pudo
encontrar que cada uno de ellos proviene de profesiones diversas y no relacionadas
directamente con la formacion, como: administracion de empresas, administracion y
turismo, administracién y marketing, nutricién y bromatologia, economia y sociologia.
Asi también, se pudo encontrar que ninguno de ellos tuvo una formacion
complementaria en capacitacion, didactica o pedagogia basica, por lo que no se
observa una estrategia didactica establecida, ni se ha desarrollado un disefio
instruccional con asesoria pedagogica-andragdgica, brindandoles a los asesores una
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formacion basada en estrategias empiricas, lo que representa una gran oportunidad
de mejora que contribuira de manera mas efectiva, la pertinencia y la planificacion de
las capacitaciones. De este modo se podria tener un mejor aprovechamiento de cara
a los asesores de seguros, recibiendo contenido que se ajuste a sus necesidades de
aprendizaje y estandarice la metodologia y las estrategias que se utilicen para llevar

a cabo las capacitaciones.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

e Mejorar las habilidades en ventas de los asesores de una compafia
aseguradora para la ejecucidn de ventas consultivas centradas en la

necesidad del cliente.

1.5.2 Objetivos especificos

e Incorporar el m-learning como elemento principal en el desarrollo de las

actividades de formacién continua de los asesores de seguros.

e Desarrollar un disefio instruccional para la formacién m-learning de toda

la fuerza de ventas de una compafiia aseguradora peruana.

e Implementar un entorno virtual que permita a los asesores formarse en

habilidades de venta de manera continua y sostenida.

1.6 Metas

1.6.1 Metas de ocupacion

° Un coordinador de capacitacién que lidere el proyecto y realice
los acuerdos con el equipo de desarrollo.
° Dos disefnadores instruccionales con experiencia en el desarrollo
de experiencias de aprendizaje virtual.
. Dos disefiadores graficos con experiencia en la elaboracion de
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proyectos multimedia adaptativos.

Dos analistas de experiencia de usuario (UX y Ul).

Analista de Marketing con experiencia en campafas de adopcion
de productos y servicios.

Arquitecto de software que monitoree el desarrollo de la
herramienta para llevar a cabo la iniciativa.

Un desarrollador backend y un frontend para que aseguren las
funcionalidades que necesita el usuario.

Analista de calidad que verifique las funcionalidades de la
herramienta y que simule los posibles escenarios donde los
usuarios podrian tener inconvenientes.

Analista de seguridad de la informacién que garantice que la
informacion de la compafia y de los propios usuarios no sea

vulnerada.

1.6.2 Metas de atencion

80% de los 3500 asesores de seguros a nivel nacional son
atendidos en sus necesidades de formacidon de manera continua,

permanente y oportuna.

1.6.3 Metas de capacitacion

1300 asesores de seguros a nivel nacional capacitados

virtualmente mediante m-learning.

1.6.4 Metas de implementacion

2 lanzamientos de cursos de capacitacion en: Social selling y
Gestion del FEC.

9 jornadas de revisién para monitorear el avance del programa,
una durante la experiencia piloto y otras jornadas
trimestralmente para identificar aciertos y oportunidades de
mejora de los cursos mediante focus group y entrevistas a

profundidad.
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1.6.5 Metas de produccion

° Elaboracion de un programa de entrenamiento que se base en
contenidos en microlearning y que permita a los asesores

capacitarse en periodos cortos y en cualquier momento.

. Ejecucion de una encuesta de satisfaccion sobre los cursos
ofrecidos.
° Reportes mensuales de los indicadores de evaluacién de los

asesores de seguros (rotacidén, dotacion, actividad vy
productividad).

° Desarrollo de 57 cursos para el programa de fundamentals, 11
cursos para el programa de reskilling y 8 contenidos para el

programa de upskilling.

1.7 Estrategia operativa y plan de trabajo

1.7.1 Estrategia operativa

La propuesta educativa se llevara a cabo en las siguientes fases:
a) Primera fase: Planificacion de la propuesta de innovacién

La primera fase consistio en la ideacion, presentacion y planificacion de
la propuesta. Para ello se tomd en cuenta el diagnéstico llevado a cabo a
mediados del 2019 con una muestra de asesores de seguros, en donde se
detectdé una gran necesidad de entrenamiento y actualizacion en los asesores
de la compafdia a nivel nacional. Uno de los datos mas impactantes fue que en
Lima, solo el 30% de los asesores de seguros recibia capacitacién de manera
periddica, mientras que en provincias solo el 5% habia recibido al menos dos

capacitaciones en el 2018.

Con esta informacion se llevo a cabo la primera actividad, que consistio
en idear una propuesta que permitiera acercar el conocimiento a los asesores

de todo el pais, de manera continua y dado que todos cuentan con una Tablet
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asignada, se propuso la iniciativa de crear programas de formacién en m-

learning.

b) Segunda fase: Disefio de la propuesta de innovacién

La segunda fase se centrd en hacer una busqueda de las soluciones que
ofrecia el mercado nacional e internacional para posibilitar el entrenamiento
mediante m-learning y plantear un concurso entre las compafias que ofrecian
este servicio y que tuvieran una experiencia previa con el sector de ventas. Asi
también se analiz6 cual era el staff requerido para el desarrollo del proyecto,
en el cual se consideraron los siguientes roles clave: especialista de producto
(1), disenador instruccional (1), analista de UX (1), arquitecto de TI (1),
desarrollador back end (1) y analista de marketing (1), ademas de una empresa
para el desarrollo de contenidos didacticos de esta iniciativa. Con todo ello
definido se procedio a sustentar el proyecto y el presupuesto que requeria el
Quarterly Business Review (QBR), espacio donde trimestralmente se reunen
los vicepresidentes ejecutivos y muestran las iniciativas en diferentes areas,
con la finalidad de recibir un presupuesto para la ejecucién, en donde el

proyecto fue finalmente aprobado.

Como parte de la estrategia, se constituye el Squad o equipo de
“Calidad” que se encargaria de llevar a cabo el disefio de la propuesta, en
donde se identifican y delimitan las principales necesidades de los asesores de
seguros, las cuales son tomadas en cuenta para elaborar el plan de formacion
de cada canal de asesores, y como se llevaria a cabo la experiencia piloto con

las dos agencias seleccionadas del canal “Vida”.

Es asi que, se plantea llevar a cabo la formacion de los asesores en las
siguientes areas: identidad corporativa, habilidades blandas, productos,
proceso de venta, herramientas y crecimiento profesional. Todas ellas, se
organizan en 3 estadios segun el nivel de desarrollo de cada asesor:
“‘Fundamentals” como parte de los cursos que todo asesor de seguros debe
dominar y que estarian destinados a aquellos que no llegaban a las metas
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comerciales y que recibian una evaluacion baja por sus supervisores.
“‘Reskilling” como parte del desarrollo de los asesores, buscando el
perfeccionamiento de sus habilidades comerciales y el “Uskilling” que brinda
cursos exclusivos de profesionalizacion a asesores categorizados y con

resultados comerciales excepcionales.

Dentro de la asignacién de cursos a los asesores, se considera
pertinente asignar al menos un curso de entrenamiento de manera mensual,
segun el perfil y las necesidades que se identifiquen mediante sus indicadores
comerciales y los resultados de la evaluacion de su supervisor en la app de
feedback.

Dichos cursos se disefiaran siguiendo el modelo de disefio instruccional
ADDIE, que se encontré como el modelo mas acertado para la elaboracién de
los contenidos del programa de entrenamiento. Otra actividad clave fue la
definicion de las pruebas técnicas a desarrollarse antes de lanzar el piloto a las
agencias seleccionadas, de manera que se asegure la usabilidad y la

funcionalidad de las herramientas, asi como la disponibilidad del contenido.

Ademas de ello, para el diseno de la propuesta, se cuenta con la
validacion con los stakeholders y lideres de las areas involucradas, de manera
que se pueda garantizar que los lanzamientos se realicen en fechas que no se
crucen con dias clave en la gestion comercial de los asesores, es decir que no
coincidan con sus cierres comerciales y asi puedan participar en el programa
sin dificultades. También se considera como aspecto clave que los
participantes del programa no participen en otras iniciativas y/o experiencias
piloto, al mismo tiempo, de modo que se garantice su participaciéon en el

programa.

c) Tercera fase: Implementacion de la experiencia piloto

En la fase de implementacién, antes de iniciar con el grupo piloto, se
realizd un focus group con un conjunto representativo de usuarios, con

diferentes perfiles en cuanto al uso de la tecnologia, de modo que se puedan
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llevar a cabo los ajustes finales de la propuesta antes del lanzamiento del piloto.
Una vez validada, se convoco al equipo de implementacion que se hizo cargo
de la ejecucion y monitoreo de la propuesta, asi como del equipo de

comunicaciones para la difusion de la misma en los canales oficiales.

Luego de finalizar la ejecucion del proyecto se procedié a evaluar los
resultados revisando el nivel de participacion, la calificacion de los usuarios y

efectividad de la experiencia piloto.

Se realizaron focus groups con los participantes del programa piloto para
explorar sus opiniones y experiencia sobre la propuesta de innovacién, insumo

que se tomo en cuenta para proyectar los ajustes necesarios.

Finalmente, se llevé a cabo la elaboracién de un plan de mejora en

funcién de los resultados obtenidos en el piloto.

d) Cuarta fase: Despliegue de la propuesta a todos los asesores de

seguros

Una vez aplicados los ajustes de la propuesta segun lo encontrado en la
experiencia piloto, se procedera a liberar los cursos a toda la fuerza de ventas,
de los cuatro canales de la compafia y se iniciara con la construccion de otros

cursos para afadirlos a la bateria de asignaturas necesarias para los asesores.

e) Quinta fase: Evaluacién de la propuesta de innovacién

Una vez concluida la ejecucién inicial del programa, se procedera a
evaluar los resultados revisando el nivel de participacion, la satisfaccion y la
efectividad de la propuesta de innovacion. Esta fase se constituird de dos

actividades claves.

La primera actividad de evaluacion se desarrollara de manera constante
y transversal durante todo el periodo de desarrollo de la propuesta. En ella, se

llevaran a cabo reuniones semanales de sprint review, donde participara el
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equipo de administracion encargado de llevar a cabo la propuesta, un
representante del area tecnolégica y el product owner como representante del
negocio. Aqui se compartird el avance de los asesores en cuanto a sus
entrenamientos, la evaluacion que reciben los contenidos por parte de los
asesores Yy los resultados del negocio referentes a las metas comerciales, para
realizar un resumen de todo lo encontrado y tomar decisiones en conjunto sobre

las estrategias a aplicar segun los resultados.

La segunda actividad clave se desarrollara de manera trimestral durante
todo el proyecto, en donde se llevaran a cabo focus groups con los participantes
del programa de entrenamiento para recoger a profundidad sus experiencias,
la retroalimentacion que pueden otorgar, asi como las sugerencias que tengan

para hacer el programa lo mas util y enriquecedor para ellos.

1.7.2 Recursos humanos

El equipo asignado para la propuesta estd conformado por el equipo
denominado Squad de Calidad, de la Tribu de Canales, que tiene como objetivo
principal ofrecer a los clientes internos la solucién a sus necesidades de
capacitacion e informacién de avance de ventas. Dicha tribu, ha sido priorizada
dentro de las areas de la compafiia y constituida especificamente para impulsar

la venta digital en todos los canales de la organizacion.
El equipo designado para el trabajo es el siguiente:

e Product owner (1)
e Scrum master (1)
e Team members (11)
La continuidad del proyecto se asegurdé con el presupuesto asignado de
$200,000 para el despliegue inicial en el 2020 y $80,000 anualmente para

mejoras, mantenimiento y actualizacién de contenidos.
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1.7.3 Monitoreo y evaluacion

El disefo de la propuesta se esta manejando con una vision de mejora
continua, por lo que cada lanzamiento sera evaluado mediante focus groups 'y
entrevistas a profundidad con los usuarios del programa, con lo que se busca
explorar las opiniones y sugerencias de estos e identificar las oportunidades de

mejora.

De esta forma, es parte del trabajo (con metodologias agiles), el
monitorear constantemente y pivotar de ser necesario, para conseguir una
mayor efectividad. Los encargados de llevar a cabo el monitoreo constante y
las evaluaciones seran los miembros del equipo del “Squad de Calidad” que
sera el equipo encargado de brindar atencién y soporte a los asesores de
seguros participantes del programa, asi también se encargaran de moderar y
procesar la informacion levantada en los focus group y las entrevistas que se
hagan trimestralmente, como parte de la evaluacion y el proceso de mejoras

del programa.

1.7.4 Sostenibilidad

Las estrategias que se adoptaran para que el proyecto sea sostenible a

lo largo del tiempo seran las siguientes:

e Generar espacios de dialogo en cada trimestre con los grupos de interés
o Stakeholders para compartir y analizar las experiencias y los resultados

obtenidos con la propuesta.

e Generar la adopcién del modelo de entrenamiento mediante una
campafia de comunicacion constante con los asesores de venta, asi
como un programa de reconocimiento social y recompensas en puntos

que puedan canjearse posteriormente con beneficios y algunos items.

e La estrategia de formacion se alinea con la expectativa de crecimiento
que tienen los asesores de seguros, ya que esta asociada a la linea de
carrera en la compaifiia.
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e Estimular la adopcion de la experiencia de aprendizaje m-learning,

reconociendo los desempefios destacados de manera publica.

e EIl trabajo del equipo se desarrolla con metodologias agiles, lo cual

implica que el equipo implemente acciones que generen valor para los

usuarios en cada semana.

1.7.5 Presupuesto

Tabla 2.

Presupuesto para el lanzamiento de la iniciativa

Estrategias y actividades Valor Cantidad Costoen
unitario S/
Presentacion y planificacion
Ideacién programa de formacion m-learning. 1000 1 1000
Benchmark de soluciones m-learning 1000 2 2000
Definicion del equipo de trabajo - - -
Sustentacion del proyecto en el 3° QBR 2019 - - -
Diseno de la propuesta
Inauguracién del Squad de calidad 3000 1 3000
Disefiar esquema de formacion 5000 1 5000
Disefar piloto de la propuesta 2000 1 2000
Seleccionar participantes del piloto 1000 1 1000
Testeos de Tl y seguridad de la informacion 5000 2 10000
Eleccion de la empresa proveedora Connecting dots 360000 1 360000

Implementacién de la propuesta
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Estrategias y actividades Valor Cantidad Costoen
unitario S/
Recepcioén de app para m-learning 52500 1 52500
Testeo de funcionalidades 2500 1 2500
Focus group para validar los ajustes 1000 1 1000
Disponibilizar servidores 1000 3 3000
Contacto con comunicaciones 1500 1 1500
Difusion de la iniciativa en canales oficiales 1500 2 3000
Evaluacioén de la propuesta
Analisis de la data obtenida con la valoracion de usuarios 1000 1 1000
Anélis.is de la data obtenida con la participacion de los g ] 1000
usuarios
Focus group con los participantes del piloto 1000 8 8000
Elaboracion del plan de mejoras. 3500 2 7000
Despliegue a toda la compaiiia
Liberar los cursos para toda la fuerza de ventas 3000 1 3000
Elaboracion de material didactico adicional 1500 10 15000
Evaluacion de resultados a los 3 meses 1500 4 6000
488.500

Fuente: Elaboracién propia

28



1.7.6 Cronograma

Tabla 3.

Cronograma de la propuesta de innovacién educativa

2019
Estrategias y actividades

2020

A S O N D E

FMAMUJJ AS OND

Presentacién y planificacion

Revision del diagnéstico 2018 X

Ideacion programa de formacion X X

Benchmark de soluciones m-

learning

Definicion del equipo de trabajo X X

Sustentacion del proyecto en el 3°
QBR 2019

Diseno de la propuesta

Inauguracién del Squad de calidad X

Disefiar esquema de formacion

Disefar piloto de la propuesta

Seleccionar participantes del piloto

Testeos de Tl y seguridad de la

informacion

Implementacién de la experiencia piloto

Recepcion de app para m-learning

Testeo de funcionalidades

Focus group para validar los ajustes

Disponibilizar servidores
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Contacto con comunicaciones

Difusién de la iniciativa en canales

oficiales

Evaluacioén de la propuesta

Analisis de datos sobre la valoracion

de usuarios

Andlisis de datos de la participacion

de los usuarios

Focus group con los participantes

del piloto

Elaboracion del plan de mejoras.

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO 2. INFORME DE LA EJECUCION DE LA EXPERIENCIA
PILOTO

La experiencia piloto se planificé para tener una duracion de cuatro semanas,
en las cuales, los participantes seleccionados podrian experimentar la propuesta de
innovaciéon relacionada al entrenamiento en capacidades de venta mediante la

modalidad m-learning.

Esta experiencia piloto se propuso para desarrollarse en cuatro grandes etapas,

dos preliminares y dos de ejecucion:

e Segmentacion (preliminar): en esta primera etapa, se exploré informacién
valiosa de los asesores de seguros, incidiendo en indicadores de
evaluacion organizacional, estilos de aprendizaje y tiempo en la
compainiia; ello se realizd6 mediante focus groups y entrevistas, para la

seleccién de los participantes.

e Diseno de las rutas de aprendizaje (preliminar): luego del proceso de
investigacion y segmentacion de los asesores en estos tres canales, se
elaboré una malla curricular, objetivos de aprendizaje por canal y un plan

de soporte y acompafamiento a desarrollarse por parte de los lideres.

e Aplicacion (ejecucion): Se seleccion6 a 20 asesores de seguros de cada
canal, los cuales recibieron dos cursos, enfocados en aprender
estrategias para elevar la “Gestién del FEC” y la venta virtual o “Social
selling”, mediante el aplicativo que se desarrollé para la compafia. Dichos
cursos fueron transversales a los tres canales de venta: Vida, Rentas y
Worksite.

e Evaluacion (ejecucion): Se realizaron entrevistas a profundidad y focus
groups con una muestra de cada grupo piloto, de modo que se obtuvieron
sus apreciaciones y oportunidades de mejora, en relacion a la experiencia

de usuario y el nivel de aprendizaje del curso propuesto.

31



El piloto se lanzé considerando la exploracion de las necesidades realizada
previamente con los asesores, donde se detectaron los principales problemas y

necesidades que tenian y en respuesta a ello, se habilité en el aplicativo tres modulos:

e Comunicaciones: donde se evidenciaban las principales noticias de la
organizacion, actualizaciones o cambios en los productos, eventos
institucionales y reconocimientos a los miembros de la organizacién por

diversos motivos.

e Sales Academy: que es el médulo de entrenamiento en donde recibieron
formacién y entrenamiento en habilidades de venta dispuestas en

capsulas de microlearning.

e Mi gestidon: que es el mdédulo que ofrecia un dashboard con el resumen
de sus avances de ventas, efectividad de cobranza y estado de emisién

de las pdlizas.

La experiencia piloto estuvo conformada por 60 asesores de los canales de

Vida, Worksite y Rentas en Lima y provincias, siendo las sedes participantes:
- Lima (20)
- Chiclayo (10)
- Trujillo (10)
- Huancayo (10)

- Arequipa (10)

21 Objetivos de la experiencia piloto

Los principales objetivos de la experiencia piloto fueron los siguientes:

e Determinar la pertinencia y efectividad de la propuesta de formacion m-
learning para desarrollar las habilidades en ventas relacionadas a la venta

en redes sociales y la gestion de cobranza de los asesores de seguros.

e Explorar la percepcion del aprendizaje autbnomo en m-learning de los

asesores de Seguros.
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2.2

Validar la comprension, funcionalidad y calidad de los servicios de

formacion ofrecidos en el aplicativo.

Validar que el disefio instruccional de los cursos de formacién m-learning
se adecuen a las experiencias de aprendizaje requeridas por los asesores

de seguros.

Metas de la experiencia piloto

Metas de ocupacion:

- Analista de experiencia de usuario (UX) para validar que la
experiencia de usuario sea la adecuada en los modulos del aplicativo
y su correcto funcionamiento.

- Un programador con experiencia en software de aprendizaje.

- Un analista de calidad, que garantice el correcto funcionamiento de la
herramienta.

- Un especialista en tecnologia educativa que brinde soporte remoto a
los participantes y absuelva sus dudas.

- Dos responsables del mantenimiento y actualizacion de la informacién

en el muro de comunicaciones del aplicativo.

Metas de atencion:

100% de los participantes de la experiencia piloto descargan e

ingresan al aplicativo donde estan los cursos.

- 20 asesores de seguros del canal Vida son atendidos en sus
necesidades de formacién, mediante los cursos “Social selling” y
“Gestion del FEC”.

- 20 asesores de seguros del canal Rentas son atendidos en sus

necesidades de formacién, mediante los cursos “Social selling” y

“Gestion del FEC”.

- 20 asesores de seguros del canal Worksite son atendidos en sus
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necesidades de formacion, mediante los cursos “Social selling” y
“Gestion del FEC”.

e Metas de capacitacion:

- 60 asesores de seguros de los 4 canales de venta directa llevan los

cursos de entrenamiento para mejorar sus habilidades en ventas.

e Metas de produccion:

- Un aplicativo movil con las funcionalidades basicas requeridas para
cada maodulo.

- Una plataforma de m-learning que permita a los asesores capacitarse
en periodos cortos, en cualquier lugar y momento.

- Una encuesta y una puntuacion para monitorear la valoracion de los
asesores de los cursos ofrecidos.

- Aplicativo disponible en Playstore y con la capacidad de logueo con el

usuario y password de la organizacion.

2.3 Viabilidad de la experiencia piloto

Para garantizar la viabilidad de la experiencia piloto, se consideraron aspectos
clave como la coordinacion con los stakeholders y lideres de los canales participantes,
para que la propuesta no se cruce con otras actividades que ya tengan planificadas y
se mantengan al tanto de lo que se esta proponiendo trabajar. Como complemento a
ello, se designd un equipo dedicado 100% a la administracion de los contenidos de la

experiencia piloto y el monitoreo de la ejecucion de la misma.

24 Riesgos y contingencias previos al disefio de la experiencia piloto

Dentro de los riesgos y contingencias identificados previamente a la experiencia

piloto, se pueden mencionar los siguientes:
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Tabla 4.

Riesgos, contingencias y estrategias de mitigacién en la experiencia piloto

de una herramienta de m-

learning

Riesgo/Contingencia Probabilidad | Impacto Estrategia de mitigaciéon
La desvinculacion y/o En la primera fase, se identifico
renuncia a la compafia de cudles son los perfiles mas
los participantes del piloto. idéoneos para participar de la
Baja Alto
experiencia piloto, considerando
el tipo de contrato y el tiempo en la
compainia.
Pérdida, robo o Se realiz6 un censo tecnoldgico,
funcionalidad del equipo explorando quiénes ademas del
asignado por la compania equipo brindado por la compafiia
(Tablet). cuentan con smartphones y
- Bajo planes de datos personales que
sirvan como herramienta alterna,
ante cualquier eventualidad con
los equipos asignados.
Abandono voluntario de los El tiempo que tenian los
participantes del piloto. Baja Alto participantes en la compania y la
estabilidad laboral obtenida.
Errores en las Se designa a un equipo de
funcionalidades  de la tecnologia que brinde soporte
herramienta donde se : 24/7 y se estipula en el contrato
desarrolla el entrenamiento. Media Alto con el proveedor que la solucién
de estas incidencias no debe
demorar mas de 2 horas.
Dificultad y/o adaptacion de Se ubica un numero de “Mesa de
los usuarios a la utilizacién ayuda” para los participantes del
Media Alta

piloto, asi como videos

instructivos.
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2.5 Insumos para la experiencia piloto

Dentro de los insumos que fueron requeridos para el desarrollo de la

experiencia piloto de manera exitosa tenemos:

e Diseno de dos cursos transversales para la experiencia piloto: “Gestion

del FEC” y “Social selling’.

e Validacion que todos los asesores cuenten con la Tablet asignada por la

compafia o en su defecto un teléfono con sistema Android.

e Aplicativo disponible en Playstore de Google para la descarga de los

participantes del piloto.

2.6 Mecanismo de evaluacion del piloto

La propuesta en general busca mejorar las habilidades en ventas de los
asesores de una comparfia de seguros, mediante el uso del m-learning. Por este
motivo, con la evaluacién de la experiencia piloto se buscé determinar la pertinencia y
efectividad de la propuesta de formacion m-learning disefiada para desarrollar las
habilidades en ventas relacionadas a la venta en redes sociales y la gestidén de
cobranza de los asesores de seguros mediante el autoaprendizaje, ya que
tradicionalmente todas las capacitaciones siempre fueron guiadas y en su mayoria

presenciales o en su defecto, sincronas.

Es asi que, la experiencia piloto permitié acercarnos a la opinion del cliente
interno y cdmo potenciar el disefio de experiencias de aprendizaje acorde a sus
expectativas y necesidades. Para ello, se propusieron una serie de estrategias de
investigacion y evaluacion, como focus group, encuestas y entrevistas que permitieron

explorar los resultados desde diferentes puntos de vista.

2.7 Instrumentos utilizados para la recoleccion de datos

En cuanto a los instrumentos que se utilizaron en la recogida de datos sobre el

desarrollo del piloto, se pueden mencionar:

e Anélisis de dashboard de interacciones: se hizo seguimiento de las

acciones que realizaban los participantes del piloto dentro del aplicativo,
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es decir qué tiempo permanecian en el mismo, qué acciones realizaban,

qué contenidos revisaban, qué publicaciones les gustaba, entre otros.

e Encuesta: se aplicd una encuesta de satisfaccion al finalizar cada curso,
en la cual se explord la calidad, pertinencia y utilidad del contenido vertido

en el curso propuesto.

e Foro de comentarios: dentro del aplicativo se abrio un buzéon de
sugerencias que permiti6 a los usuarios reportar cualquier fallo u
observacion que tuvieran con la aplicacion, ya sea a nivel de contenidos

o de funcionalidades.

e focus group: al final del programa piloto se desarrollaron 3 focus group,
compuestos cada uno por 10 asesores de seguros con un desempefo
alto, medio y bajo respectivamente en cuanto a sus ventas, para obtener

informacion de diferentes grupos objetivo.

e Entrevista: se realizaron entrevistas estructuradas a las 20 personas que
obtuvieron menor satisfaccion en el piloto, para explorar qué aspectos
de su experiencia se podian mejorar de cara al despliegue del aplicativo

para toda la compaiiia.

2.8 Ejecucion de la experiencia piloto

Para llevar a cabo la ejecucion del piloto, se desarrollaron cuatro

momentos importantes:
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2.8.1 Segmentacion y convocatoria a participantes

La seleccion de los participantes para formar parte de la experiencia
piloto se llevé a cabo de manera aleatoria en coordinacion con los lideres de

los canales de venta.

Dentro de los criterios de inclusién para la seleccién de los participantes

del piloto se consideraron:

e Asesores con un tiempo de permanencia minimo de 12 meses en
la compainiia.

e Asesores pertenecientes a las localidades de: Lima, Chiclayo,
Trujillo, Huancayo y Arequipa.

e Asesores con actividad comercial en los seis ultimos meses
previos al estudio.

e Asesores que no estén participando en ningun otro piloto o

iniciativa adicional a su actividad comercial.

Del grupo de asesores que cumplia con los criterios de inclusién, se
seleccionaron para la experiencia piloto a 60 asesores de seguros de tres

canales:

e Vida = 20 asesores
e Rentas = 20 asesores

e \Worksite = 20 asesores

En cuanto a la realidad de los participantes, tal como se refleja en la
realidad de todos los asesores de seguros de la compaiiia, existe una gran
mayoria de asesoras del género femenino, en proporcion de 2 a 1, con 43
participantes del sexo femenino y 17 del sexo masculino, por lo que los

integrantes del piloto se distribuyeron de la siguiente manera:
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DISTRIBUCION DE LOS PARTICIPANTES POR
SEXO

M Femeninc MW Masculino

Figura 5. Distribucion segun sexo.

Fuente: Elaboraciéon propia

Una vez definidos los participantes, se envio la primera comunicacion
por correo, dandoles la bienvenida e invitandolos a un evento de bienvenida en
donde se les explicaron los objetivos del estudio, la duracion del piloto y los
eventos en los que participarian posteriormente, para lo cual se les envio el
formato de consentimiento informado (Anexo 10), el cual devolvieron firmado

los 60 asesores participantes del piloto.
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iBienvenido al
proyecto ONE RIMAC!

( )

Eres uno de los pocos elegidos
para ser parte del proyecto ONE
RIMAC, te contaremos todo sobre
la herramienta y sus beneficios.

Pruébala y con tu aporte podremos
mejorar su implementacion.

Viernes 13 de noviembre

iTe esperamos!

FUERZAX

Figura 6. Comunicacion de pre-kick off del proyecto.

Fuente: Elaboracién propia

Posteriormente, el dia de lanzamiento del programa, se envié una
segunda comunicacion para que puedan descargar el aplicativo y se dé inicio
a la experiencia piloto, en donde los asesores tuvieron 4 semanas para
experimentar al menos uno de los dos cursos transversales propuestos: “Social

selling” y “Gestidon del FEC” que se pusieron a su disposicion.
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Bienvenido a
Sales Academy

iGracias por ser parte de este MVP!

Bienvenido al proyecto Sales
Academy, eres uno de los
primeros en conocer y probar
todas las herramientas que
brinda este proyecto.

Muchas gracias por participar,
itu opiniéon nos ayudara a mejorar!

FUERZAX

Figura 7. Bienvenida al proyecto y al médulo de entrenamiento.

Fuente: Elaboracion propia

2.8.2 Diseno instruccional de las rutas de aprendizaje

Como parte de la investigacion y propuesta formativa del programa de
habilidades en ventas, se desarroll6 el disefo instruccional de propuestas

formativas para los tres canales de venta participantes del estudio.

La propuesta formativa para cada uno de los canales participantes se
desarroll6 basandonos en el modelo ADDIE, que es un modelo sistematico
utilizado para el disefio y desarrollo de contenidos de aprendizaje, partiendo del

analisis de necesidades hasta la evaluacién de la instruccion. (Moreno &
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Santiago, 2003).

Figura 8. Etapas del Modelo ADDIE.

Implementacion

Fuente: Elaboracion propia

El modelo ADDIE se compone de 5 grandes momentos, que se

desarrollaron de la siguiente manera en el desarrollo de la experiencia piloto:

e Anadlisis: en donde se identificaron todas las variables a tener en
cuenta al disefiar el curso, tales como las caracteristicas de los
participantes, los conocimientos previos, las necesidades de
aprendizaje, el diagndstico realizado previamente, los recursos
disponibles, entre otros.

e Diseno: esta etapa se centrd en la identificacién de los objetivos
de aprendizaje para la formacion de los asesores segun el canal

al que pertenecian, asi como los objetivos de aprendizaje para
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cada curso. En esta etapa también se consideré como se crearan
y disefiaran los materiales, segun la eleccién y el uso de la
tecnologia disponible, en este caso un aplicativo movil.

e Desarrollo: en donde se llevo a cabo la creacién de contenidos,
guiones de contenidos, videos, evaluaciones, entre otros; que en
este caso fue un servicio tercerizado con una agencia de creacién
de contenido multimedia.

e Implementacion: se refiere a la distribucidon y disponibilizacién de
los cursos desarrollados, en la plataforma de aprendizaje
seleccionada para el proyecto, dicha implementacion incluyé
también la formacién previa y capacitacion a todos los
responsables que brindar apoyo y soporte a los participantes de
la experiencia piloto.

e Evaluacion: se llevo a cabo la retroalimentacién y los datos se
analizan para identificar las areas que requieren mejoras y que se
consideraran en el disefo, desarrollo y puesta en practica del

siguiente lanzamiento de los cursos.

Dentro de los aspectos a considerar en el disefio instruccional de la
propuesta formativa, se consideré que la formacion sea brindada unicamente a
través de dispositivos moviles, por lo que de manera complementaria al modelo
ADDIE, se trabajaron todos los recursos teniendo en cuenta el modelo de m-
learning, que permitié ofrecer a los asesores de seguros un espacio formativo
que los acompane en su rutina de constante movimiento, contando con la
flexibilidad necesaria para una formacion continua y eficiente que no interfiera

con su gestién comercial, como tradicionalmente lo hacian las capacitaciones.

Otro de los criterios complementarios que se tomd en cuenta al
desarrollar las propuestas formativas para cada canal, es el microlearning, que
alineado al m-learning permitieron a los asesores capacitarse de manera
continua mediante pequefas capsulas de contenidos formativos en diversos
formatos, como videos, infografias, documentos, entre otros.

43



2.8.3 Aplicacion, registro y monitoreo de la experiencia piloto

Segun lo proyectado, se esperaba que al menos el 90% de los asesores
participantes del piloto pudieran ingresar al aplicativo y completar minimamente

uno de los cursos disponibles: “Social selling” o “Gestién del FEC”.

Finalmente, se tuvo la participacion del 97% de los asesores
seleccionados para el piloto (58 de los 60 asesores de los 3 canales), ellos
ingresaron y completaron al menos uno de los dos cursos habilitados en el

aplicativo, desarrollados en la modalidad m-learning.

La razon por la que no se obtuvo la participacion del 100% de los
asesores seleccionados fue debido a que en medio del desarrollo de la
experiencia piloto uno de ellos fue diagnosticado con Covid 19 y tuvo licencia
por descanso médico y el otro participante sufrié la pérdida de una familiar

cercano, por lo que se le otorgé licencia por luto.

Tomando en cuenta que la viabilidad del entrenamiento en m-learning
depende directamente de la instalacion y correcto funcionamiento del aplicativo
en el que se disponibilizaron los cursos, se brindé soporte remoto a los
asesores mediante un grupo de WhatsApp, donde podian reportar cualquier
inconveniente que se presentara y que no les permitiera llevar a cabo sus

entrenamientos.
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Figura 9. Grupo de WhatsApp de soporte.

Fuente: Elaboracion propia

Como parte del seguimiento a las actividades de los participantes del
piloto y como parte de la estrategia de adopcién de la iniciativa, se brindaron
algunos reconocimientos sociales a los primeros en ingresar y completar al

menos un curso dentro del aplicativo, para ello se enviaron comunicaciones por
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correo electronico y también compartiendo un post en el muro de

comunicaciones del aplicativo que funcionaba como red social.
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Figura 10. Correo electronico de reconocimiento, como parte de la estrategia de adopcion.

Fuente: Elaboracion propia

Con todos estos criterios considerados en el lanzamiento de la

experiencia piloto, se procedié a analizar los resultados obtenidos.

2.9 Resultados de la experiencia piloto

Para organizar los resultados obtenidos luego de la experiencia piloto,
se tomaron en cuenta 3 criterios relacionados a los objetivos propuestos, los

cuales se presentan a continuacion:
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A. Pertinencia y efectividad del disefio instruccional en la propuesta

de formacién m-learning

Uno de los aspectos clave de la experiencia piloto, fue validar la
pertinencia y la percepcion de los asesores respecto al disefio instruccional
empleado en el desarrollo de los cursos, asi como la nueva modalidad de
entrenamiento, basada en el m-learning, que se disponibilizd mediante un

aplicativo.

Un aspecto relevante relacionado al entrenamiento de los asesores y la
actividad de los participantes del piloto es el numero de asesores que decidid
llevar el curso “Gestion del FEC” que fueron en total 46 y quienes se inscribieron

al curso de “Social selling” fueron 12.

Inscripcion a los cursos

= Social selling

= Gestion del FEC

Figura 11. Porcentaje de inscritos a los cursos disponibles.

Fuente: Elaboracion propia

Dicho resultado se relaciona con que un porcentaje importante de los
asesores se inclinaron por el curso de “Gestién del FEC”, indicando que este
curso les ayudé a reducir el impacto de una cobranza no efectiva, la cual puede
incrementar sus ganancias hasta en un 20%, ya que el Factor de Efectividad

de Cobranza (FEC) tiene un impacto de manera mensual en sus esquemas
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remunerativos, funcionando como acelerador si la efectividad de cobranza es
mayor al 80%, mientras que si el porcentaje de FEC es menor a 80% se
convierte en un desacelerador y puede disminuir sus ganancias hasta en un
40%. En cambio, el curso de “Social selling” estaba relacionado a la posibilidad
de ganancias futuras mediante las ventas en redes sociales y no era percibido

como un curso tan relevante para los asesores.

Seguidamente, se evalud la percepcion de los asesores mediante una
encuesta al finalizar cada curso. Tal como se muestra en la figura, el curso
“Gestion del FEC” tuvo una alta aceptacion de los participantes, ya que el 86%
otorgd una calificacién de “Excelente” al curso, el 12% lo consider6 “Bueno”, el
2% lo considero “Regular’ y ninguno de ellos le otorgd el calificativo de “Malo”

o “Deficiente”.

Satisfaccion del curso
Gestion del FEC

100
uuJ

Titulo del eje
;

. ]
N Excelente Bueno Regular Malo Deficiente
m Porcentaje 86 12 2 0 0

Figura 12. Porcentaje de satisfaccidon con el curso “Gestién del FEC”.

Fuente: Elaboracion propia

Dichos resultados se relacionan con la informacién brindada por los
asesores en las entrevistas y en los focus groups, ya que el curso “Gestion del
FEC” tiene la caracteristica de ser un curso que impacta directamente en su
esquema remunerativo, como potenciador, permitiéndoles incrementar sus

ingresos hasta en un 20%, por lo que la recepcion del curso por parte de los
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asesores fue positiva, asi también quienes calificaron como “Regular” indicaban
que era un curso muy tedrico, pues dicho curso estaba disefiado como tutorial
para el uso de un sistema que permitia el monitoreo del factor de efectividad

de cobranza mediante la consulta de las pdlizas impagas a la fecha.

De la misma forma, tal como se observa en la siguiente figura, el curso
“Social selling” tuvo incluso una mayor aceptacion por parte de los
participantes, ya que el 92% otorgd una calificacidon de “Excelente” al curso y el
8% lo considerd “Bueno”, en este caso ninguno de los participantes lo considerd

“‘Regular”, “Malo” o “Deficiente”.

Satisfaccion del curso
Social selling
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Figura 13. Porcentaje de satisfaccion con el curso “Social selling’.

Fuente: Elaboraciéon propia

Estos resultados sobre la satisfaccion del curso “Social selling” se
atribuyen a la ventaja competitiva y valor agregado que reconocen que les
otorgd el curso, pues esta enfocado a la venta en redes sociales, lo cual, segun
refieren los participantes, en el contexto de la pandemia les ayudd a mejorar su
indice de contactabilidad con nuevos clientes y los orientd para poder realizar
inversion en pauta publicitaria, ya que segun refieren algunos asesores “ayuda
a incrementar la red de contactos”, “permite extender nuestro alcance a los

LE 11

clientes”, “nos permite tener presencia digital y ser lideres en redes sociales”.
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De manera complementaria a la evaluacion de la percepcién de los
participantes del piloto, se realizaron también reuniones de evaluacién y
coordinacion con los stakeholders y lideres de los equipos participantes para
explorar la percepcién de éstos sobre la experiencia piloto, obteniendo los

siguientes insights:

“...los cursos deberian estar disponibles solo en las semanas que no

tenemos cierre comercial.” (B.A.W.)

“Los reportes enviados semanalmente sobre el porcentaje de nuestro
equipo que esta ingresando a entrenarse nos ayuda a reforzar el mensaje”.
(C.D.C.)

“Este es un nuevo modelo de entrenamiento que nos involucra a todos,
asi que estamos prestos a colaborar en todo lo necesario para que la iniciativa
salga adelante”. (D.P.S.)

“He recibido muy buenos comentarios de mi equipo, los cursos que
llevaron de hecho les estan dando herramientas y un valor agregado justo en
lo que les interesa, debemos tener ese balance entre las expectativas de la

compariia y las del asesor”. (D.A.B.)

Estos insights contribuyen a la elaboracion del plan de mejora continua
luego de la experiencia piloto, permitiendo proyectar las mejores practicas para
el despliegue de la iniciativa a todos los asesores, asi también permite validar
que el disefio instruccional propuesto en el desarrollo de ambos cursos

satisface las necesidades de entrenamiento de los asesores.

En cuanto a las habilidades de venta que se buscaron desarrollar en los
asesores de seguros, con estos dos primeros cursos lanzados en la experiencia
piloto tenemos el curso de “Social selling” enfocado en brindar entrenamiento
que posibilite la prospeccién y venta mediante redes sociales, especificamente
mediante Facebook. Cabe destacar que previo a este curso, los asesores de
seguros no contaban con ningun tipo de lineamiento ni instruccién sobre cémo

tener presencia en redes sociales a nivel comercial.
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En el siguiente cierre comercial se monitorearon los resultados de los

asesores que llevaron el curso de “Social selling”, obteniendo los siguientes

datos:

Tabla 5.

Comparativo de resultados comerciales de asesores antes y después de llevar el curso de

Social selling

Previo al curso de Luego del entrenamiento
Social selling en Social selling

Numero de asesores con
una fan page en Redes 2 14
sociales
Citas en Redes sociales 7% 55%
Cierres de venta en

2% 20%
Redes sociales
Ticket promedio de
ventas en Redes $1400 $2100
sociales

Fuente: Elaboracién propia

Tal como se observa en la tabla, el nUmero de asesores que crearon una

pagina para poder realizar su gestién de ventas se increment6 en un 70%, asi

también el porcentaje de citas que se realizaron con prospectos en redes

sociales se incrementd en un 48% de las cuales consiguieron concretar ventas

con el 20% de sus citas, a diferencia del 2% que significaba antes del

entrenamiento. Finalmente, también se observa que el ticket promedio de los

asesores se incrementa en $700; por lo que se evidencia el desarrollo de

habilidades de venta en redes sociales que se propuso con la implementacion

del curso “Social selling” en la experiencia piloto.
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En cuanto al curso de Factor de efectividad de cobranza o FEC, se
esperaba entrenar a los asesores de seguros en la gestion de cobranzas con
clientes antiguos, para lo cual se establecié un protocolo de atencion que
permita gestionar la cobranza de forma asertiva, fomentando la atencién a las
necesidades del cliente, especialmente en un contexto de pandemia en el que

la cobranza se tornaba un proceso complicado para los asesores de seguros.

Para evaluar el impacto de este curso y el desarrollo de habilidades de
cobranza, se analizaron los cuatro meses previos a la implementacion de la
experiencia piloto, en donde el porcentaje del Factor de efectividad de cobranza
era en promedio 67.75%. Sin embargo, luego de la experiencia piloto, este
porcentaje se incrementa en un 19.25%, ello permite verificar el impacto del
entrenamiento y el desarrollo de las habilidades de venta de los asesores de

seguros participantes en el programa de formacion.

Porcentaje de FEC

100%
90%
80% 87%

70%

71% 72%

60% 70% 68%
ooy 2%
40%
30%
20%
10%
0%

julio agosto  setiembre octubre noviembre diciembre

Figura 14. Porcentaje de Factor de efectividad de cobranza antes y después de la
experiencia piloto.

Fuente: Elaboracion propia
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B. Percepcion del aprendizaje autbnomo

En cuanto a la evaluacién del aprendizaje autbnomo al que han sido
expuestos los asesores con esta nueva metodologia de entrenamiento en la

experiencia piloto, se obtuvieron los siguientes resultados:

Un indicador de éxito en la nueva metodologia de entrenamiento es que
el 100% de los asesores que participaron en la experiencia piloto lograron
completar el curso elegido antes de que culminara el piloto, obteniendo
calificaciones mayores a 14 en todos los casos y mas del 30% de ellos

culminaron el curso en la primera semana del piloto.

Culminar el curso elegido
45%
40%
35%
30% 31%
25%
20%
15% 17%
10% 12%

40%

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4

Figura 15. Porcentaje de culminacién del curso elegido.

Fuente: Elaboraciéon propia

Estos resultados tanto a nivel cuantitativo, como a nivel cualitativo
revelan que el aprendizaje autbnomo de los asesores se dio de manera exitosa
a lo largo de la experiencia piloto, pues un porcentaje importante fue
culminando el curso durante las primeras semanas, asi también los asesores
informaron en los focus group que “pude capacitarme en la noche, tranquila,
después de todo el dia de trabajo”, “ahora no senti como una obligacién el

capacitarme, porque si me dieron lo que necesito”’, “en el trabajo siempre
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manejamos nuestros tiempos y eso no pasaba con la capacitacion, ahora ya
también podemos ser mas independientes en eso”, “esta vez no tuvimos que
estar pegados 2 horas seguidas a una capacitacion”; lo cual revela que el
aprendizaje auténomo por parte de los asesores es favorable para que cumplan
sus objetivos de capacitaciéon, con la caracteristica de flexibilidad de la

metodologia empleada.

En cuanto al tiempo de permanencia promedio de los asesores en el
aplicativo que contenia los cursos de formacion, se encontré que el promedio
excedia las seis horas por semana, lo cual indicé que se estuvo haciendo uso

del aplicativo de manera constante.
Promedio de horas de uso por semana

7.3
Semana 1

6.1
Semana 2

6.8
Semana 3

8.2
Semana 4

Figura 16. Promedio de horas de uso por usuario a la semana.

Fuente: Elaboracion propia

El tiempo de permanencia de los asesores en el aplicativo fue superior
a las 6 horas en todas las semanas, lo cual se puede explicar debido a que el
aplicativo, ademas de contener el mdédulo de entrenamiento, donde se
encontraban alojados los cursos, contaba con 2 modulos adicionales, como lo
fueron el modulo “Mi gestidon”, en donde los asesores podian visualizar sus
avances en la gestion de ventas, el porcentaje de su FEC en tiempo real, cuan
cerca se encontraban de la meta comercial del mes, entre otros. Asi también
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tenian disponible el médulo de “Noticias”, con una estructura de un muro de red
social, en donde se compartian diariamente post informativos sobre diversos
temas relacionados a la compainiia, noticias sobre el mundo de los seguros,

reconocimientos, buenas practicas comerciales, etc.

Todo ello explica que, a pesar de que los cursos propuestos tenian una
duracion de 2 horas aproximadamente, su permanencia en el aplicativo haya
sido de tantas horas. Segun indicaron los asesores, la ejecucion de los cursos
fue rapida y sencilla, ya que el contenido estaba dividido en pastillas breves de
contenidos “el curso lo hice rapidito, revisaba los videos y veia mi progreso
avanzar, eso me motivaba”, “yo pensaba que iba a ser un curso pesado, pero
tenia videos cortos y como que te contaba una historia, asi se me pasaba
rapidisimo el tiempo y me entretenia”, “muy dinamicos y cortos los cursos, me
encantd que fuera asi porque nosotros no contamos con mucho tiempo libre”,

“mi curso lo hice super rapido, fue corto y a la vena, super aplicativo”.

C. Percepcion de la funcionalidad y calidad de los servicios

En el foro de comentarios que se incluyé se pudieron recopilar algunas
recomendaciones que ayudaran a satisfacer las necesidades de los usuarios
en el despliegue general.

Tabla 6.

Respuestas del foro de comentarios en el aplicativo

¢Algun comentario o recomendacion?

“Mejorar la interfaz y la rapidez”

“Me habria gustado ver el tltimo comercial en la APP”

“Que emita un sonido cuando hay un lanzamiento o novedad”

“La app todavia es un poco lenta y hay informacién que no esta actualizada, por ejemplo: al

dia de hoy aparece una noticia de octubre”

“A veces no funcionan bien los botones”

“Insertaria un link de Google para hacer relevamientos”

“Tardan en cargar algunas imagenes”

Fuente: Elaboracioén propia
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Como podemos observar, se necesitan hacer algunos ajustes a las
funcionalidades de la herramienta, ya que aun se mantienen algunas
dificultades como la velocidad de respuesta en la interfaz, lo cual fue validado
con el equipo técnico de desarrollo, indicando que la velocidad de respuesta
estaba en 2.1 segundos en promedio, lo cual dificulta la transicion entre un

modulo y otro al presionar los botones de comando.

Asi también se detectdé que dentro del muro de comunicaciones se
estuvo compartiendo informacion que no estaba actualizada y en algunos
casos no se presentaba toda la informacion relevante en el muro de “Noticias”.
La implementacién de dichas mejoras, si bien no estan directamente
relacionadas al modulo de “Sales academy”, que es el moéddulo de
entrenamiento que contiene el catalogo de cursos disponibles, puede afectar a
la percepcion de los usuarios respecto al aplicativo que indirectamente puede
impactar negativamente en el entrenamiento de los asesores, ya que al tener
un comportamiento no ideal para un aplicativo movil, puede generar rechazo a

toda la herramienta en si y perjudicar los objetivos propuestos.

56



CONCLUSIONES

e Se evidencia un incremento en la productividad de los asesores de
seguros participantes de la experiencia piloto, tanto en la venta mediante
redes sociales, como en la efectividad de cobranza de clientes antiguos,
de lo cual se desprende que los entrenamientos ofrecidos en la
experiencia piloto, les permitieron a los asesores participantes

desarrollar sus habilidades de ventas.

e Los asesores participantes de la experiencia piloto evidenciaron una
experiencia positiva sobre la iniciativa del nuevo modelo de
entrenamiento m-learning, considerandolo como efectivo y pertinente
para las necesidades que tenian, otorgando una valoracion positiva a
ambos cursos disponibilizados, por lo que incluso un porcentaje culmind

ambos cursos, a pesar de que el requisito era solo uno.

e El modelo de aprendizaje autbnomo mediante el m-learning ha tenido la
aceptacion de los participantes del piloto, ya que indicaron que se
adecua a sus necesidades de entrenamiento y les brinda la flexibilidad
que necesitan para llevar a cabo sus entrenamientos de manera exitosa,
en contraste con las capacitaciones sincronas a las que estaban
acostumbrados, en donde se les reunia en grupos grandes y tenian una
duracion muy extensa, tomando horas valiosas que podrian emplear con

nuevos clientes e interferian con sus actividades de gestién comercial.

e Eldisefio instruccional de la propuesta formativa ha tenido una completa
aceptacion de los asesores, ya que indicaron la flexibilidad de llevar a
cabo sus entrenamientos en cualquier momento del dia, sumado a los
contenidos didacticos, dindamicos, breves, concisos y enfocados en la
aplicacién de conocimientos de manera inmediata, lo cual corrobora que
el microlearning sumado al m-learning es una combinacién poderosa

para el entrenamiento de los asesores de seguros, debido a la
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caracteristica de su gestion comercial.

Se requiere hacer algunas mejoras a las funcionalidades de la interfaz
del aplicativo, ya que se percibié lentitud en la respuesta de algunos
comandos, asi como en los contenidos que se presentaban en el muro
de comunicaciones, lo cual, a pesar de no estar relacionado al médulo
de entrenamiento, puede tener un impacto negativo en la percepcion de
toda la herramienta y dificultar la adopcién de la iniciativa y el nuevo

modelo de entrenamiento.

La propuesta de innovacion es sostenible en el tiempo ya que cuenta
con la aprobacion de los stakeholders, quienes reconocen el potencial
de la misma y estan comprometidos en colaborar para que sea el modelo
de entrenamiento por excelencia en la compaifiia, estableciendo un hito
en las compafias aseguradoras y brindandoles a los asesores de

seguros, herramientas de calidad centradas en sus necesidades.

El uso del aplicativo para entrenarse y realizar seguimiento a las
novedades y la gestibn comercial resuelve tres de las grandes
necesidades detectadas en el diagnédstico realizado en 2019:
comunicacion directa, sistemas confusos y capacitaciones obligatorias

que perjudicaban las citas comerciales.
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RECOMENDACIONES

Con relacion al diseiio de la propuesta:

e Se sugiere implementar la estrategia de formacion m-learning en otros
procesos educativos de la compafia, como en la formacién que se brinda
a los asesores que se incorporan al equipo de ventas de cada canal. De
esta manera se cubriran las necesidades de entrenamiento a nivel nacional,
permitiendo asi desarrollar una nueva investigacién con personas que
estan atravesando un proceso de aprendizaje diferente, pues los asesores
nuevos deben desarrollar habilidades en ventas desde niveles mas

basicos.

e Se recomienda incorporar en las mallas educativas, cursos que posean
niveles de desarrollo, que permitan a los asesores de seguros inscribirse a
cursos que respondan realmente a su necesidad, teniendo en cuenta que
un curso de un mismo tema, puede ser complejo para algunos asesores

que no han desarrollado la habilidad requerida.

e La organizacion debe implementar, en la medida de lo posible, todas las
observaciones levantadas en los focus group y entrevistas con los
participantes del piloto, antes de hacer el lanzamiento oficial a todos los
asesores de los tres canales comerciales, ya que ello permitira una
adecuaciéon mas fina de los contenidos a las necesidades de los equipos

de ventas.

e De acuerdo con la experiencia piloto, se sugiere que los demas cursos que
se vayan a disponibilizar en las mallas de cada canal, mantengan las
caracteristicas basicas de los cursos del piloto, en cuanto a duracion
aproximada, disefo instruccional y contenidos en microlearning, ya que

obtuvieron la aceptacién de los participantes.
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Se recomienda disponibilizar el aplicativo también para el sistema operativo
I0S, de modo que ademas de tenerlo en las tablets asignadas, los asesores
puedan descargarlo en sus teléfonos personales y puedan consultar el
contenido de entrenamiento en cualquier momento, permitiendo tener un

avance continuo en diferentes dispositivos.

La cantidad y calidad de informacion cuantitativa y cualitativa recopilada en
la aplicacion del modelo de entrenamiento m-learning a las organizaciones
fue tan rica, que amerita una investigacion de mayor alcance, que permita
profundizar en el tema, probablemente un estudio que considere un grupo
control y un grupo experimental nos podria dar mayor informacion
sistematizada sobre el impacto de esta nueva modalidad de entrenamiento

y asi contribuir a la generalizacion de resultados.

Con relacion a la ejecucion de la propuesta:

Tal como se desarrollé en el piloto, se sugiere colocar la designacion de
cursos con un plazo determinado y que éste no se cruce con la semana de
cierre de ventas para no sobrecargar ni perjudicar el rendimiento y la

dedicacion de los asesores.

Es importante tomar en cuenta las observaciones realizadas por los
participantes respecto a la informacion que se disponibiliza en el aplicativo
y la velocidad de respuesta de la interfaz, de modo que la experiencia
completa de la herramienta no interfiera con la adopcién del nuevo modelo

de entrenamiento comercial de los asesores de seguros.

Un aspecto para tomar en cuenta es mantener de manera permanente el
foro de comentarios dentro del aplicativo, ya que permite recoger
informacion valiosa de los usuarios respecto a las contingencias y/o

recomendaciones del aplicativo y asi realizar las correcciones respectivas.
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Anexo N°4. Malla curricular para los asesores de seguros Worksite
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Anexo N°5. Encuesta de satisfaccion 1° curso piloto

Encuesta de satisfaccion curso - Piloto

¢ Descargaste el APP sin problemas?

QO si
O No

¢;Te logueaste con tu correo institucional?

Q si
O No

¢Tuviste problemas con la APP?

Q si
O nNo

;Qué seccion es la que mas te sirvio?
(O comunicaciones
QO sales Acandemy

(O Mi gestion

¢El curso que llevaste te fue util?

QO si
O No
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¢Como calificarias el curso que llevaste?

QO Excelente

(O Bueno
(O Regular
O Malo

(O Deficiente

¢Queé informacion te gustaria que se incluya?

Tu respuesta

¢;Tienes algun comentario o recomendacion adicional?

Tu respuesta

Enviar

Nunca envies contrasefas a través de Formularios de Google.

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio -
Politica de Privacidad

Google Formularios
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Anexo N°6. Guia de focus group para los participantes del piloto

Presentacion, y explicacion del objetivo: Identificar la experiencia de los
participantes del MVP respecto al nuevo modelo de entrenamiento, el app, sus

funcionalidades y los contenidos de los cursos.

Invitarlos a que participen de manera abierta y franca con la intencion de realizar un

diagndstico certero respecto a las necesidades de capacitacion

(Dado que es un focus group, se plantean las preguntas de manera abierta y se deja

que los participantes respondan de manera espontanea.) Preguntaremos:

¢, Cual es su nombre? ;Cuanto tiempo tienen en la compania?

2. ¢Han completado los cursos de capacitacion en el APP? Si, su respuesta es
afirmativa, ¢ Cual de los cursos eligido? ¢ Por qué eligié ese curso? ¢Qué fue lo
mas facil y lo mas dificil? y ¢ Por qué?

3. ¢Situviéramos que describir al asesor que va a capacitarse a través de la APP,
cdmo seria, qué caracteristicas tendria, cuales serian sus fortalezas y sus
oportunidades de mejora?

4. Desde su experiencia y conocimientos actuales ;Qué acciones/temas podrian
realizarse para fortalecer las competencias técnicas (conocimientos) de la
FFVV?

5. ¢Cuales son los temas que crees que es necesario recibir capacitacion
mediante la APP? ;Por qué?

6. Desde tu experiencia y conocimientos actuales ¢Qué acciones/temas podrian
realizarse para fortalecer las competencias blandas (habilidades) en el APP?

7. Desde tu experiencia y conocimientos actuales ¢ Qué acciones/temas podrian
realizarse para potenciar los procesos del canal mediante un entrenamiento en

la app?
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Anexo N°7. Guia de entrevista semi-estructurada para los participantes del

piloto con percepcion regular y buena

Guia de entrevista

Con respecto a la herramienta:

1.

N o o AN

¢,Como fue su experiencia en la APP?

¢, Qué fue lo mejor y lo peor de su experiencia?

¢ Encontré todo lo que buscaba? ¢ Qué anadiria?

¢ Es nuestra APP amigable y facil de navegar?

¢ La forma de logueo fue facil de usar y eficiente?

¢ Esta satisfecho con el desempefio en general del APP?

Comentario adicional

Con respecto al modelo de entrenamiento:

1.

® N O oA w N

¢, Como ha sido su experiencia en el mddulo de entrenamiento del APP?

¢, Qué piensa usted acerca de la efectividad del entrenamiento movil?

¢Pudo revisar y/o descargar los entrenamientos disponibles en el APP?

¢La descripcién de los productos fue clara?

¢ Esta de acuerdo con la duracién de los cursos?

¢, Cuanto tiempo esta dispuesto a invertir en auto-entrenarse semanalmente?
¢, Qué dispositivo prefiere utilizar para entrenarse? (Tablet/celular)

Comentario adicional
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Anexo N°8. Estrategia de adopcion: Mailing de reconocimiento

iFelicidades
alos primerosen
probar ONE RIMAC! .-

Equipo de Elizabeth De La Melena

Maria Rita Vera Lidia Aurora Valverde

Equipo de Leonardo Castillo

Kari Monique La Noire Anais Vargas Vargas

Equipo de Tomas Garcia

Ronald Martin Espinoza Tania Judith Herndndez

Equipo de Carlos Miller

Edith Graciela Tume

Equipo de Frida Cavero

Ana Melva Arteaga

Y 0, {qué esperas para ser parte de la experiencia ONE RIMAC?

Descérgalo y podras revisar tu reporte de metas y bonos,
capacitarte y enterarte de las novedades de nuestros productos.

RIMAC FUERZAX
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Anexo N°9. Estrategia de adopcion: post de recordacion

Te permite acelerartu/ BSC
hasta en un 30%

El factor de
efectividad de
cobranza

quUIERES No

3 Y lo mejor...te ayudamos a

entrenarte y hacerlo
facilmente en ONE RIMAC

iNo esperes mas e inicia el curso ahora! I-'UERZAIx

)
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Anexo N°10. Formato de consentimiento informado

Protocolo de consentimiento informado

El propdsito de este protocolo es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su
consentimiento. De aceptar, la investigadora se quedara con una copia firmada de este
documento, mientras usted poseera otra copia también firmada.

La presente investigacion se titula “Propuesta de formacion m-learning para el desarrollo de
habilidades en ventas en asesores de una compania aseguradora peruana” y es elaborada y
dirigida por Britt Barrios Hernandez, maestrista en la Facultad de Educacion de la Pontificia
Universidad Catolica del Peru. El propdsito de la investigacidn es mejorar las habilidades en
ventas de los asesores de una compania aseguradora peruana mediante un programa de
capacitacion en m-learning.

Para ello, se le solicita participar en la experiencia piloto que tendra una duracién de 4
semanas y posterior a ella, una encuesta, una entrevista y un focus group. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Asimismo, participar en esta
encuesta no le generara ningun perjuicio econémico. Si tuviera alguna consulta sobre la
investigacion, puede formularla cuando lo estime conveniente.

Su identidad sera tratada de manera andnima, es decir, la investigadora no revelara la
identidad de las respuestas e intervenciones que tenga a lo largo de la investigacion.
Asimismo, su informacién sera analizada de manera conjunta con la de sus companeros y
servird para la elaboraciéon de articulos y presentaciones académicas. Ademas, esta sera
conservada por cinco afos, contados desde la publicacion de los resultados, en la
computadora personal del investigador responsable, a la cual podra también acceder su grupo
de investigacion.

Al concluir la investigacion, si usted brinda su correo electrénico, recibira un resumen con los
resultados obtenidos y sera invitado a una conferencia en la cual seran expuestos los
resultados. Si desea, podra escribir al correo bbarrios@pucp.edu.pe para extenderle el
articulo completo. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con
el Comité de FEtica de la Investigaci6n de la universidad, al correo
etica.investigacion@pucp.edu.pe.

Si estda de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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