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1.  INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, el uso de tecnologías digitales en las organizaciones es cada vez 

más común, siendo las plataformas virtuales herramientas fundamentales para la 

gestión de centralización de información, inducción, capacitación y entrenamiento. En 

este contexto, el diseño de un sistema virtual efectivo y eficiente se vuelve vital para 

garantizar una adecuada inducción, capacitación y entrenamiento entre los 

colaboradores de la organización y una óptima organización y acceso inmediato de la 

información. 

 
El presente informe está basado en la situación actual que enfrenta a nivel de 

inducción, capacitación y acceso a información a los agentes de ventas del dpto. de 

Call Center, dicha situación está afectando las ventas del canal disminuyendo 

considerablemente en los últimos dos años, es por esa razón que el proyecto incluye 

una alternativa a fin de mejorar el proceso de inducción, capacitación y acceso a la 

información en colaboradores de call center de Tomza Gas, por medio de una 

plataforma virtual para incrementar las ventas del canal. 

 
En el Capítulo I, se expone la necesidad de innovación en un diseño diferente de 

Inducción general y técnica, así como en la capacitación, del dpto. de call center, se 

realiza un diagnóstico situacional tomando en cuenta las diferentes herramientas 

diagnósticas como es el FODA, encuesta de clientes, encuestas de salida, históricos 

de ventas, históricos de rotación y permanencia. Además, se presenta la justificación 

del proyecto bajo un enfoque de plataforma virtual que tiene varios objetivos como la 

reducción de rotación, mejorar la inducción y capacitación al puesto y proporcionar el 

acceso a la información por ende aumentar el promedio de venta de los agentes 

seleccionados. 

 
A través del Capítulo II, se explican los pasos que integran la innovación propuesta, 

así como también los elementos necesarios para su implementación, considerando los 

recursos humanos y materiales, tiempo, presupuesto, estrategias de ejecución y 
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evaluación; para realizar una prueba piloto en la que se evalúa el impacto de la 

inducción general, técnica y capacitación de habilidades blandas. 

 
En el capítulo III se abordan los cambios en necesidades y problemas abordados en 

donde se hace un comparativo de cómo se encontraron los procesos de inducción y 

capacitación en el diagnóstico de la organización y como se deja después de la 

propuesta de innovación. Además, encontramos las pruebas y demostraciones de la 

eficacia, eficiencia y efectividad del proyecto realizando la presentación del proyecto 

al equipo directivo de Tomza Gas. Se colocan detalles de la percepción de los usuarios 

y beneficiaros del proyecto. 

 
Finalmente, en el capítulo IV se establecen las conclusiones a partir de la 

implementación del proyecto de innovación en el proceso inducción y capacitación, así 

como también las recomendaciones realizadas a la organización, a fin de que se 

apliquen las propuestas de mejora, orientadas al desarrollo, conocimiento y 

aprendizaje de los colaboradores. 
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1.1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

 
Grupo Tomza es una empresa de nivel internacional de origen mexicano, líderes y 

expertos en las áreas de distribución, almacenamiento, envasado, comercialización e 

importación de Gas L.P. 

 
Desde sus inicios se han preocupado por mantener un compromiso sustentable 

manteniendo un desempeño responsable con el medio ambiente, distinguiéndose por 

su capacidad de distribución a nivel nacional e internacional. 

 
Cuentan con las más grandes terminales marítimas de almacenamiento 

estratégicamente ubicadas para satisfacer todas las necesidades de entrega además 

de contar con sus propias fábricas especializadas en el diseño y fabricación de 

recipientes a presión de cualquier capacidad para el almacenamiento de Gas L.P. en 

México y El Salvador. 

 
Figura 1: Línea de tiempo Grupo Tomza 

 

Fuente: Creación propia 
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MISIÓN 

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes del mercado Nacional de Gas L. P. 

mediante el almacenamiento y distribución eficientes y a través de un servicio de 

excelencia que se distingue por la honestidad, seguridad y confiabilidad, mismo que 

garantizamos con personas competitivas y ejemplo de nuestros valores. Nuestra misión 

contribuye al desarrollo y crecimiento de la comunidad, garantizando un mejoramiento 

continuo de nuestro servicio. 

 
VISIÓN 

Ser líderes en El Salvador en la Industria del Gas L. P. aprovechando la experiencia y los 

conocimientos de la organización, comprometidos con nuestros clientes, con enfoque de 

calidad en el servicio e incorporando tecnologías de vanguardia mediante un proceso de 

mejoramiento continuo. 

 
 
 

VALORES 
 
Excelencia: Nuestra meta es la excelencia, realizando un trabajo y servicio de alta 

calidad, mejorando cada día. 

 
Trabajo en Equipo: Para hacer realidad la visión y la misión de la empresa, cumpliendo 

la misión que a cada uno le corresponde. 

 
Integridad: Somos íntegros, justos, objetivos, leales, mientras trabajamos cumpliendo 

todas las leyes vigentes y nuestras políticas. 

 
Respeto: Valoramos a todos nuestros clientes internos y externos, nos comunicamos 

escuchando y compartiendo ideas. 
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1. CAPITULO I. LA NECESIDAD DE INNOVAR 

 
1.1 . Estado anterior 

 
 

Se ha analizado Grupo Tomza por medio de diferentes herramientas diagnósticas, la 

primera es el FODA de la empresa, para conocer de manera general el contexto de 

esta. 

 
Figura 2. FODA general 

 

Fuente: creación propia 
 
 

En análisis con las diferentes gerencias se resalta en DEBILIDADES un mal servicio 

en tiempos de entrega afectando la venta, también una pérdida de clientes por falta de 

conocimientos de los procesos derivados de una mala inducción y capacitación. 
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A través de Recursos Humanos se sigue analizando la situación y se presenta el FODA 

de Recursos Humanos: 

 
Figura 3. FODA Recursos Humanos. 

 

Fuente: creación propia 
 
 

Siguiendo con diagnóstico situacional, se observa como en Recursos Humanos 

existen debilidades fuertes que superar para mejorar el desempeño de los 

colaboradores como el caso de la centralización de la información, la elaboración de 

un plan de capacitación y una política de inducción detallada. 

 
Grupo Tomza en El Salvador está compuesto por 3 empresas las cuales son: Cilza, 

Unigas y Gas Tomza sin embargo en este proyecto nos centraremos en Gas Tomza 

el cual inicia operaciones en El Salvador en el año 2001, parte de sus prioridades fue 

el crecimiento y posicionamiento en el mercado para la venta de Gas por lo que le llevo 

a la contratación a gran volumen de personal comercial y administrativo sin tener un 

proceso claro y definido de reclutamiento, selección y contratación mucho menos un 
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proceso de inducción y capacitación lo que generó un deficiente control administrativo 

y una alta rotación en todos los niveles y áreas de la organización. 

En base a la información anterior se solicitó a la gerencia de Recursos Humanos un 

histórico de ingresos de personal a fin de ver el crecimiento en colaboradores desde 

que la organización inicio a la fecha. 

 
Tabla 1. Histórico de contrataciones 2001-2023 

 

Fuente: Creación propia 
 
 

Si bien es cierto el problema de la contratación masiva de personal con nula o poca 

inducción y capacitación es en todos los departamentos, para el siguiente diagnóstico 

se seleccionó a los agentes de ventas del departamento de Call Center. 

 
El Departamento de Call Center en Gas Tomza inicio operaciones en febrero del año 

2021 con una estructura pequeña de 7 colaboradores distribuidos de la siguiente 

manera: Supervisor de Call Center y 6 agentes de ventas. La contratación del personal 

en ese momento fue realizada de la misma manera que el resto de los colaboradores 

de otros departamentos es decir sin un proceso correcto de inducción y capacitación 
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de personal lo que ha generado desde que inició operaciones a la fecha que nunca 

cumplan con la meta establecida en este canal debido a su falta de inducción a la 

industria y capacitación técnica del producto. 

Con la información proporcionada por la gerencia de Recursos Humanos se identificó 

que uno de los principales problemas del incumplimiento de metas ha sido la alta 

rotación ya que desde febrero del año 2021 que se inician operaciones en este 

departamento a la fecha no se cuenta con colaboradores antiguos generando que todo 

el tiempo la operación se realice con solo personal nuevo poco o nada capacitado. 

 
Para evidenciar la rotación se solicitó a Gerencia de Recursos Humanos información 

de rotación de colaboradores de call center en los años 2021 y 2022. 

Tabla 2. Rotación 2021 
 

Fuente: Creación propia 
 
 

Tabla 3. Rotación 2022 
 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Creación propia 
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Figura 4. Comportamiento de rotación 2021-2022 

Fuente: Creación propia 
 
 

Para el 2023 la gerencia de Recursos Humanos informo que el Dpto. de Call Center 

tiene un crecimiento en su personal pasando de 7 colaboradores a 12, quedando la 

estructura de la siguiente manera: 

 
Figura 5. Estructura Call Center (2023 - actual) 

 

Fuente: Creación propia 
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2.1.1. Rotación de personal 

 
A pesar de que hubo crecimiento en el Departamento de call center como se muestra 

en la figura 2, la rotación de personal continuo pues no se corrige el problema de raíz. 

 
Se consulta a gerencia de Recursos Humanos bajo que justificación incrementan el 

personal de call center en el 2023 si hay mucha rotación y desde que inicio no se logra 

el cumplimento de las metas y manifiesta que era necesario debido a la apertura de 

centros de distribución y tiendas propias en diferentes zonas del país que se debían 

de abarcar. 

 
Tabla 4. Rotación 2023 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 6. Comportamiento de rotación 2023 

 

Fuente: Creación propia 
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En la Tabla podemos observar el nivel de rotación de cada agente por zona asignada 

y el tiempo de antigüedad de cada uno de ellos en el puesto de trabajo, así mismo el 

tiempo que a la fecha el agente actual tiene en su puesto de trabajo. 

 
Tabla 5. Antigüedad colaboradores actuales 

Fuente: Creación propia 
 
 

Resumiendo, se puede observar que el personal de call center no pasa de un año de 

tiempo de permanecía en la empresa, impactando definitivamente las ventas y la curva 

de aprendizaje del área. 

 
Tabla 6. Permanencia de personal Call Center 2023 

 

Fuente: Creación propia 
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2.1.2.  Encuestas de salida de agentes de ventas 

 
Para identificar los problemas asociados con la alta rotación en agentes de ventas de 

Call Center se solicitó a Gerencia de Recursos Humanos el detalle de encuesta de 

salida realizadas solo a los agentes de ventas que su desvinculación haya sido por 

renuncia de los últimos 2 años. (2022-2023) 

 
Desvinculaciones 2022: En total 23 de las cuales 19 se dieron por renuncias. De estas 

19 renuncias solamente se obtienen 11 entrevistas de salida. 

 
Desvinculaciones 2023: En total 18 de las cuales 15 se dieron por renuncias. De estas 

15 renuncias solamente se obtienen 13 entrevistas de salida. 

 
De las 24 encuestas de salida obtenidas de los años 2022 y 2023 de los agentes de 

venta, se obtuvo el 90% de respuesta, equivalente a 22 de 24 agentes activos en la 

que manifiestan que motivo por el cuál decide retirarse de la empresa es por baja 

remuneración ya que están bajo un sistema de salario base más bonificación por 

cumplimiento de meta individual. 

 
También es importante mencionar que parte de la entrevista de salida menciona que 

evalúe algunos aspectos a considerar de la empresa siguientes: 
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El 100% de los agentes de ventas retirados por motivos de renuncia, evaluó entre 

regular y mala la inducción al puesto, acceso a información relacionado a su puesto y 

pago de sueldos y comisiones. Lo que podemos resumir que el mayor problema en el 

incumplimiento de metas de ventas es la alta rotación debido a la poca inducción, 

capacitación y acceso información del puesto tal como lo podemos observar en los 

siguientes resultados. 

 
Figura 7. Detalle de resultados de encuestas de salida (Muestra de encuesta anexo I) 
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Fuente: Creación propia 
 
 

2.1.3. Detalle de ventas del Dpto. de Call Center 

 
Para verificar el impacto de la alta rotación en el canal, verificamos los 

comportamientos de las ventas de todos los canales, se solicitó información a la 

Gerencia Financiera a fin de contar con esta información, teniendo como resultado lo 

siguiente: 

Tabla 7. Ventas por canal 2022 y 2023 en galones. 
 

Fuente. Creación propia 
 
 

Tabla 8. Ventas call center 2022 y 2023 (Galones y dólares) 
 

Fuente. Creación propia 
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Los Cedis de Quezaltepeque, Santa Ana, Sonsonate y Soyapango, fueron cubiertos 

por Call Center hasta el año 2023 que se incrementa la estructura. 

 
En el 2023 se hacen ajustes de meta por nuevo estudio de mercado y algunos cambios 

de asignación de canales. 

 
En entrevista con Gerencia Financiera manifiesta que el porcentaje de cumplimento 

de meta aceptable por Dirección General es del 95% al 99% tal cual es el 

comportamiento de los otros canales. También se consultó sobre la meta establecida 

mes a mes si no es muy alta y manifiesta la gerencia financiera que las metas van 

colocadas de acuerdo con estudios de mercado, por lo que si son alcanzables. 

 
Adicional, para poder tener más información sobre la situación en la empresa, se 

presenta encuesta que la Jefatura de ventas proporciona, realizada a clientes retirados 

por problemas de servicio y atención, esta encuesta se realizó en octubre 2023 a 

solicitud de la dirección general y quedo establecido hacerlo trimestralmente a partir 

del año 2024 a fin de ir solventando las necesidades del cliente y la razón por la cual 

se retiran. 

 
2.1.4. Resultados de encuesta a clientes retirados 

Base de clientes perdidos: 1,800 

Muestra llamada: 15% en 2 semanas = 270 clientes 
 

Figura 8. Resultados de encuesta 
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Como se puede observar en los resultados los clientes se retiran por el largo tiempo 

de espera para solventarles la necesidad. 

 
2.1.5. Proceso Interno de Inducción y capacitación del puesto 

 
 

Para conocer el proceso interno de inducción y capacitación de los colaboradores 

desde que inició la operación de call center, se solicita entrevista con Gerencia de 

Finanzas ya que bajo esta gerencia estuvo a cargo hasta noviembre del 2022 el 

departamento de Recursos Humanos y era esta gerencia quien definía los procesos 

de inducción y capacitación de los colaborares. (Entrevista completa anexo II) 

 
En anexo II podemos encontrar el detalle completo de dicha entrevista, sin embargo 

en resumen manifestó que desde el 2021 hasta noviembre 2022 el proceso de 

inducción de personal de call center solamente era brindarle información general de la 

empresa y luego una breve presentación de los productos y precios por parte del 

supervisor de ventas y que todo el aprendizaje de centros de distribución y tiendas se 

le daban en el camino es decir a medida la necesidad haciendo referencia que la única 

persona que conoce la información es el supervisor de ventas y la gerencia financiera. 

 
Cuando se le consulto la razón del por qué los agentes no cuentan con esta 

información de manera inmediata manifestó que la razón es porque hay mucha 

rotación y que la información puede llegar a manos de la competencia. 

 
Con esta información podemos confirmar que no existe un plan de capacitación anual 

y una política de inducción al personal que establezca los tiempos y el involucramiento 

de cada miembro de la empresa en apoyar al nuevo elemento a integrase a su puesto 

de trabajo. 
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Figura 9. Vacíos de inducción y capacitación 
 

Fuente. Creación propia 
 
 

Importante resaltar, para el 2023 hay una leve baja en la rotación de personal y esto 

se debe a que desde noviembre del 2022 se crea una figura nueva de Gerencia 

Corporativa de Recursos Humanos y con este una nueva estructura de Recursos 

Humanos pasando de 2 auxiliares de Recursos Humanos a una estructura más robusta 

conformada por: Gerencia Corporativa de Recursos Humanos, Jefe de Recursos 

Humanos, Jefe de Compensaciones, Analista de nóminas, Analista de Recursos 

Humanos, Coordinador de RSC y 2 reclutadores, debido a esta nueva estructura se 

logró hacer unos leves cambios, pero significativos como es la revisión en los procesos 

de Reclutamiento, Selección, Contratación, el cual se identificó que no es ese el 

problema, también proponen realizar cambios en los ingresos, inducción y 

capacitación de personal, agregando en call center como parte de la inducción 

permanecer en sombra una semana con el agente más antiguo del Dpto. 
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Figura 10. Proceso de reclutamiento, selección y contratación 
 

Fuente. Creación propia 
 
 

En proceso de reclutamiento, selección y contratación podemos observar que es un 

proceso ordenado y completo por lo que no es este el problema de raíz con la rotación 

del personal que afecta significativamente la meta del canal. 

 
2.1.6. Conclusión diagnóstica 

 
Después de analizar las diferentes herramientas diagnósticas obtenidas de la 

investigación podemos concluir que existen diversas causas que han propiciado que 

el departamento de call center no cumpla desde que inició operaciones con la meta 

establecida. Entre ellas podemos mencionar: 

 
- Inicio de operaciones desordenado de la organización, sin establecimiento de 

políticas, proceso y procedimientos, obviando uno de los más importantes que es 

el de reclutamiento, selección, contratación e inducción del personal. 

 
- La decisión de la Gerencia de Finanzas de no compartir información a los 

colaboradores por temas de confidencialidad sin medir el efecto colateral que este 

pudo causar. 
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- Falta de acciones asertivas para disminuir la alta rotación y los motivos de las 

renuncias del personal de call center. 

 

- No se cuenta con un proceso estructurado de inducción con contenidos adecuados 

según los requerimientos del puesto y las necesidades de la operación. 

 

- Los contenidos que se imparten en la inducción son escuetos y no cuentan con 

material que el personal pueda tener acceso después de la inducción, lo que da 

paso a errores o vacíos en la ejecución de las llamadas. 

 

- Falta de un diagnóstico de necesidades para poder brindar contenidos que 

permitan a los agentes contar con el conocimiento suficiente para ejecutar sus 

actividades diarias 

 
Las causas anteriores han generado que la organización pierda clientes, así como 

también la falta de un proceso estandarizado y robusto de inducción como lo 

demuestran las encuestas de salida, el análisis del proceso, evidencia que repercute 

en alta rotación y bajas ventas. 

 
2.2. Justificación de la necesidad de cambio 

 

La propuesta de un nuevo diseño en el proceso de inducción y capacitación para los 

agentes de ventas de call center, por medio de plataforma virtual tiene varios objetivos, 

como la reducción de rotación, mejorar la inducción y capacitación al puesto y 

proporcionar el acceso a la información por ende aumentar el promedio de venta de 

los agentes. 

La importancia de innovar específicamente en la inducción y capacitación en 

agentes de ventas de call center radica en varios aspectos como los siguientes: 

 
- Cambios en las expectativas del cliente: Los clientes actuales son cada vez más 

exigentes y buscan un servicio de atención al cliente rápido, eficiente y 

personalizado. Por lo tanto, es fundamental capacitar a los agentes de call center 

para que puedan satisfacer estas demandas. 
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- Tecnología en constante evolución: La tecnología está evolucionando 

constantemente, lo que significa que los agentes de call center deben estar 

actualizados y capacitados en el uso de nuevas herramientas y sistemas para 

brindar un servicio de calidad. 

 

- Competencia en el mercado: Con la creciente competencia en el mercado, las 

empresas deben destacarse ofreciendo un servicio de atención al cliente 

excepcional. La capacitación innovadora puede ayudar a diferenciar a una 

empresa de sus competidores. 

 
- Retención de talento: Una buena inducción y capacitación pueden aumentar la 

satisfacción y el compromiso de los agentes de call center, lo que a su vez puede 

ayudar a reducir la rotación de personal y el ausentismo. 

 
- Cumplimento de meta: Una buena inducción y capacitación como lo hemos dicho 

aumenta la satisfacción y compromiso de los colaborares misma razón que hará 

que las metas establecidas se cumplan y en algunos casos hasta se superen. 

 
Mejorar el diseño de la inducción y capacitación de agentes de call center es fundamental 

para garantizar que los colaboradores estén debidamente preparados para desempeñar 

sus funciones de manera efectiva y eficiente. 

 
Algunas de las razones por las que es importante mejorar este aspecto son: 

 
- Impacto económico: Según los informes de ventas, la organización está 

perdiendo cada año por incumplimiento de meta alrededor de $267,000 

cumpliendo solamente con el 70% de la meta asignada. Este impacto es una de 

las mayores causas por la que es importante y fundamental mejorar el diseño de la 

inducción y capacitación en los colaboradores de call center. 

 
- Mejora en la calidad del servicio: Al proporcionar una capacitación adecuada a 

los agentes, se garantiza que cuenten con las habilidades y conocimientos 

necesarios para brindar un servicio de calidad a los clientes. 
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- Mayor satisfacción del cliente: Agentes bien capacitados son capaces de 

resolver de manera efectiva las consultas y problemas de los clientes, lo que puede 

conducir a una mayor satisfacción y fidelización. 

 

- Reducción de costos: Un adecuado programa de capacitación puede ayudar a 

reducir los costos asociados con errores humanos y tiempos de resolución 

prolongados, lo que puede impactar positivamente en la rentabilidad de la empresa. 

 
- Mejora en la productividad: Agentes bien capacitados y motivados suelen ser más 

productivos, lo que puede traducirse en un aumento en la eficiencia y en la calidad 

del servicio ofrecido. 

 
La innovación en el diseño estratégico de inducción y capacitación por medio de 

plataforma virtual únicamente se ha centrado en los agentes de ventas del Dpto. de call 

center por ser uno de los cargos que representa ingresos a la organización y que en estos 

momentos está atravesando dificultades para el cumplimiento de las metas. 

 
El puesto de agente de ventas de call center es clave para la organización debido a las 

siguientes razones: 

 
- Generación de ingresos: Los agentes de ventas son responsables de generar 

ventas y conseguir nuevos clientes, lo que directamente contribuye a la generación 

de ingresos para la organización. 

 
- Representación de la empresa: Los agentes de ventas de call center son muchas 

veces la primera impresión que un cliente potencial tiene de la empresa, por lo 

tanto, es importante que sean profesionales, amables y eficientes en su trabajo. 

 
- Atención al cliente: Además de generar ventas, los agentes de ventas también son 

responsables de proporcionar un excelente servicio al cliente, resolver dudas, 

gestionar quejas y garantizar la satisfacción del cliente. 

 
- Seguimiento de clientes: Los agentes de ventas también juegan un papel 

importante en el seguimiento de clientes potenciales, realizando llamadas de 



30  

seguimiento, enviando correos electrónicos y manteniendo una relación 

continua con los clientes para garantizar su fidelidad 

 

Si bien se ha considerado a los agentes de ventas del Dpto. de Call Center como los 

beneficiarios directos de la innovación en este diseño de nuevo proceso de inducción y 

capacitación, ya que se ha planteado una solución para que a través de este nuevo 

proceso estratégico fortalezcan sus habilidades de atención y servicio para el 

cumplimiento de meta es importante destacar que toda la organización adolece de este 

problema por lo que se deja propuesta y recomendación para la organización a fin de que 

se realice en todos los puestos de trabajo, marcando con este proyecto una forma 

diferente para la transformación en los procesos de inducción y capacitación de puestos 

de trabajo por medio de la plataforma virtual. 

 
2.3. Fundamentación teórica 

 
2.3.1. Importancia de la inducción general: 

 
Marta Alles establece que la inducción en el puesto de trabajo es fundamental para 

integrar a un nuevo colaborador en la organización de manera eficaz y eficiente. 

 
Algunas de las principales razones por las cuales la inducción es importante son las 

siguientes: 

 
- Ayuda al nuevo colaborador a comprender la cultura organizacional y los valores 

de la empresa, lo que facilita su adaptación y su integración con el equipo de 

trabajo. 

 
- Proporciona información detallada sobre las políticas, procedimientos y normativas 

de la empresa, lo que permite al colaborador comprender sus responsabilidades y 

desempeñar su trabajo de manera adecuada. 

- Permite al nuevo colaborador conocer a sus compañeros de trabajo, así como a 

sus superiores, lo que facilita la comunicación y la colaboración entre los miembros 

del equipo. 
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- Contribuye a reducir la ansiedad y el estrés del nuevo colaborador al proporcionarle 

la información y el apoyo necesarios para enfrentar los desafíos del nuevo puesto. 

 
- Facilita la adaptación del nuevo colaborador a su nuevo entorno laboral, lo que 

aumenta su satisfacción y su compromiso con la organización. 

 
- Ayuda a establecer expectativas claras tanto para el colaborador como para la 

empresa, lo que facilita la evaluación del desempeño y el establecimiento de 

objetivos claros. 

 

2.3.2. Importancia de la inducción técnica al puesto de trabajo: 

 
Gary Dessler, autor de libros sobre gestión de recursos humanos, como "Gestión de 

Recursos Humanos" y "Recursos Humanos: Administración de Personal". En sus obras, 

Dessler aborda la importancia de la inducción técnica en el proceso de integración de 

nuevos empleados en la organización. 

 
Miguel Ángel Álvarez López: Autor del libro "Manual de Recursos Humanos: El proceso 

de selección y formación de personal". En su obra, Álvarez López aborda la importancia 

de la inducción técnica como parte del proceso de formación y desarrollo de los nuevos 

empleados en la organización. 

 
En base a lo anterior la inducción técnica al puesto de trabajo en agentes de call center es 

fundamental para garantizar que los colaboradores estén completamente capacitados y 

preparados para desempeñar eficazmente sus funciones. 

 
Algunas de las razones por las cuales la inducción técnica es importante en este tipo de 

puestos son: 

 

- Mejora de la productividad: Una inducción técnica adecuada permite que los 

agentes de call center conozcan a fondo las herramientas y sistemas que utilizarán 

en su trabajo, lo que les permite ser más eficientes en sus tareas diarias. 
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- Reducción de errores: Con una correcta formación técnica, los agentes de call center 

estarán menos propensos a cometer errores en el manejo de la información y en la 

atención a los clientes, lo que contribuye a la satisfacción del cliente y a la reputación 

de la organización. 

 
 
- Mayor satisfacción laboral: Los colaboradores que reciben una inducción técnica 

adecuada se sienten más seguros y confiados en su trabajo, lo que les lleva a estar 

más motivados y comprometidos con la organización. 

 

 
- Mejora en la calidad del servicio: Un buen entrenamiento técnico permite a los 

agentes de call center brindar un servicio de calidad y resolver de manera eficiente 

las consultas de los clientes, lo que contribuye a mejorar la imagen de la organización 

y la fidelización de los clientes. 

 

2.3.3. Importancia de las capacitaciones 
 
 

Según Stephen P. Robbins, la capacitación del personal es una herramienta 

fundamental para mejorar la productividad y el desempeño de los empleados en una 

organización. Estas prácticas permiten al empleado adquirir nuevas habilidades, 

conocimientos y actitudes que son necesarios para adaptarse a los cambios 

constantes del entorno laboral y para alcanzar los objetivos organizacionales. 

 

Michael Armstrong considera que la capacitación en el personal es una herramienta 

fundamental para mejorar el desempeño y la productividad de la empresa. Afirma que 

la formación continua es esencial para mantener a los empleados actualizados en sus 

conocimientos y habilidades, así como para mejorar su motivación y compromiso con 

la organización. Además, destaca que la capacitación también puede ser utilizada 

como una estrategia para retener el talento y fomentar el desarrollo profesional de los 

empleados. 
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Para los agentes de call center la capacitación mejoraría varios aspectos clave: 
 

 
- Mejora de habilidades: A través de la capacitación constante, los agentes pueden 

mejorar sus habilidades en atención al cliente, comunicación, resolución de 

problemas, entre otros aspectos. Esto les permite ofrecer un servicio de mayor 

calidad a los clientes y mejorar la satisfacción del mismo. 

 
- Actualización de conocimientos: En un entorno tan dinámico como el de los call 

center, es importante que los agentes estén al tanto de las últimas tendencias, 

tecnologías y estrategias para ofrecer un servicio eficiente y de calidad. 

 
- Motivación y compromiso: La capacitación constante permite a los agentes 

sentirse valorados y comprometidos con su trabajo, lo que puede aumentar su 

motivación y reducir la rotación de personal en el call center. 

 
- Adaptación al cambio: En un mundo en constante evolución, es fundamental que 

los agentes estén preparados para adaptarse a los cambios en el mercado y en la 

organización. La capacitación constante les permite estar preparados para enfrentar 

nuevos desafíos y mantenerse competitivos. 

 
2.3.4. El aprendizaje en línea: 

 
Curtis J. Bonk: Autor de libros como "The World Is Open: How Web Technology Is 

Revolutionizing Education" donde explora las ventajas del aprendizaje en línea y las 

oportunidades que ofrece la tecnología. 

Algunas de estas ventajas son: 

 
- Flexibilidad horaria: Los colaboradores pueden acceder a los contenidos y 

materiales de aprendizaje en cualquier momento y lugar, lo que contribuye a un mejor 

balance entre las responsabilidades académicas y laborales. 

 
- Personalización: Los contenidos pueden adaptarse al ritmo de aprendizaje y a las 

necesidades individuales de los colaboradores, permitiendo mejorar la experiencia 

de aprendizaje. 
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- Disponibilidad de recursos: El material formativo puede estar disponible en 

diferentes formatos como, por ejemplo, videos, textos y actividades interactivas; lo 

cual fortalece el proceso de enseñanza y aprendizaje. 

 

2.3.5. De la implementación de sistemas virtuales: 

 
La implementación de una plataforma virtual de aprendizaje es una estrategia 

educativa que busca potenciar y enriquecer los procesos de enseñanza y aprendizaje 

a través del uso de tecnologías de la información y la comunicación (TIC). Esta 

herramienta permite a los colaboradores acceder a contenidos de manera flexible y 

autónoma, fomentando la participación activa, la colaboración y el aprendizaje 

continuo. (Curtis J. Bonk) 

 
Desde el punto de vista teórico, la implementación de una plataforma virtual de 

aprendizaje se fundamenta en diferentes enfoques pedagógicos, como el 

constructivismo, el aprendizaje colaborativo, el aprendizaje basado en problemas y el 

aprendizaje activo. Estos enfoques resaltan la importancia de que los colaboradores 

construyan su propio conocimiento a través de la interacción con sus pares, el trabajo 

en equipo y la resolución de problemas de forma autónoma. 

 

Además, la implementación de una plataforma virtual de aprendizaje se apoya en 

teorías del aprendizaje como la teoría del conectivismo, (George Siemens) que 

plantea que el aprendizaje se produce a través de redes de conexiones y que el uso 

de herramientas tecnológicas facilita la creación de entornos de aprendizaje 

colaborativos y participativos. 

 
Por otra parte, la implementación de una plataforma virtual de aprendizaje también se 

fundamenta en la teoría de la motivación, (Mihaly Csikszentmihalyi, psicólogo de 

origen húngaro) que destaca la importancia de generar entornos de aprendizaje 

estimulantes y significativos para los estudiantes, fomentando su interés y compromiso 

con el proceso de enseñanza y aprendizaje. 
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2.3.6. Análisis de sistemas y procesos en plataformas virtuales 
 

Los análisis de procesos y sistemas en la implementación de una plataforma virtual de 

aprendizaje son fundamentales para asegurar el éxito y la eficiencia de la misma. 

 
A continuación, se presenta una breve fundamentación teórica sobre la importancia de 

estos análisis en este contexto: 

 
- Mejora de la eficiencia: Los análisis de procesos permiten identificar y eliminar 

posibles cuellos de botella, redundancias o ineficiencias en el funcionamiento de la 

plataforma virtual de aprendizaje. Al optimizar los procesos y sistemas, se logra una 

mayor eficiencia en la gestión de los recursos y en la entrega de los servicios 

informativos. 

 

- Identificación de necesidades y requerimientos: A través de los análisis de 

procesos y sistemas, es posible identificar las necesidades y requerimientos 

específicos de los usuarios finales, ya sean usuarios, líder de proyecto y 

administradores. Esto permite diseñar e implementar la plataforma virtual de 

aprendizaje de manera que satisfaga adecuadamente las expectativas y demandas 

de los colaboradores. 

 

- Adaptación a cambios: Los análisis de procesos y sistemas son fundamentales 

para identificar posibles cambios en el entorno o en las necesidades de los 

colaboradores, y adaptar la plataforma virtual de aprendizaje de manera oportuna y 

eficaz. Esto permite que la plataforma pueda evolucionar y mantenerse actualizada 

en un entorno en constante cambio. 

 
- Evaluación y mejora continua: Los análisis de procesos y sistemas facilitan la 

evaluación del desempeño de la plataforma virtual de aprendizaje, permitiendo 

identificar áreas de mejora y oportunidades de optimización. La implementación de 

un enfoque de mejora continúa basada en estos análisis contribuye a garantizar la 

calidad y la eficacia de la plataforma a lo largo del tiempo.
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2.3.7. Entornos de aprendizaje virtuales y su incidencia en el 

desempeño de laboral. 

 
Uno de los autores que habla sobre el aprendizaje virtual y su impacto en el 

desempeño es Richard E. Clark. Clark es un profesor emérito de Psicología Educativa 

en la Universidad del Sur de California y ha escrito numerosos artículos y libros sobre 

tecnología educativa y aprendizaje en línea. En su trabajo, Clark examina cómo las 

herramientas y plataformas virtuales pueden mejorar el rendimiento en los 

participantes y cómo estas nuevas formas de aprendizaje pueden ser implementadas 

en entornos tradicionales para maximizar los resultados. 

 
El aprendizaje virtual se ha convertido en una herramienta cada vez más utilizada en 

el ámbito laboral, ya que permite a los colaboradores adquirir nuevas habilidades y 

conocimientos de manera flexible y conveniente. A través de plataformas en línea, los 

colaboradores pueden acceder a cursos, seminarios y materiales de capacitación sin 

importar su ubicación geográfica o su disponibilidad de tiempo. 

 
El impacto del aprendizaje virtual en el desempeño laboral puede ser significativo. Por 

un lado, permite a los colaboradores mantenerse actualizados en sus áreas de expertis 

o adquirir habilidades nuevas que les permitan desempeñarse mejor en sus funciones 

actuales. Esto puede traducirse en un aumento de la productividad, la calidad del 

trabajo y la eficiencia en general. 

 
Además, el aprendizaje virtual también puede fomentar la motivación y el compromiso 

de los colaboradores, al brindarles la oportunidad de seguir desarrollándose 

profesionalmente y crecer en su carrera. Esto a su vez puede mejorar la retención de 

talento en la organización, ya que los colaboradores se sienten valorados y apoyados 

en su desarrollo. 

 
El aprendizaje virtual también puede tener un impacto positivo en la cultura 

organizacional, al promover un ambiente de aprendizaje continuo y una mentalidad de 

mejora constante. 
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2.3.8. Alternativas de plataformas de aprendizaje virtuales: 

 
Figura 11. Comparativo plataformas virtuales 

 

Fuente: recursosparaemprendedores.com 
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3. CAPITULO II. IMPLEMENTACIÓN DE LA INNOVACIÓN 
 
 

3.1.  Objetivos 

 
General 

 
Diseñar un proceso de inducción y capacitación estratégico para agentes de ventas de 

call center, utilizando plataforma virtual, con el fin de incrementar las ventas del canal 

y mejorar la eficiencia y efectividad de los colaboradores, a partir del mes de junio 

2024. 

 
Específicos 

 
1. Diseñar un programa de inducción que permita a los nuevos agentes de ventas 

familiarizarse con la empresa, sus productos, servicios y cobertura, así como 

con las políticas y procedimientos internos, durante el mes de junio 2024. 

 
2. Proponer módulos de capacitación de habilidades blandas que aborden temas 

específicos como Comunicación, Servicio al cliente, Capacidad de resolución 

de problemas, empatía, entre otros, co n el objetivo de mejorar 

conocimientos de los agentes de ventas, a ser implementados en 2024. 

 
3. Implementar una plataforma virtual que permita a los agentes de Call center 

acceder a los materiales de inducción y capacitación en cualquier momento y 

desde cualquier lugar, facilitando así el proceso de aprendizaje y desarrollo de 

habilidades en el 2024. 
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3.2. Diseño de la innovación 

 
A continuación, se presenta el paso a paso de la propuesta de innovación en el proceso 

de inducción y capacitación: 

 
Figura 12. Propuesta de innovación 

 

 
Fuente: Creación propia 



40  

A continuación, se desarrollan con mayor detalle los pasos que comprenden el diseño 

de la innovación: 

 
3.2.1. Identificación de las necesidades de inducción y capacitación  

 

 En esta primera parte del proceso se realizó con apoyo de la jefatura de ventas, perfil de 

puestos, análisis de las encuestas de salida, análisis de rotación y resultados de encuesta 

a clientes la identificación de las necesidades de inducción y capacitación dando como 

resultado el siguiente: 

 
Inducción General: 

 
Conocimiento de la cultura organizacional: Los nuevos colaboradores y los 

antiguos necesitan comprender la cultura, valores y normas de la empresa para 

integrarse de manera efectiva y adaptarse a su entorno laboral. 

 
Entrenamiento en políticas y procedimientos: Es importante que los nuevos y 

antiguos colaboradores conozcan las políticas y procedimientos de la empresa, como 

los horarios de trabajo, políticas de vacaciones, confidencialidad, incapacidades, 

permisos, etc. 

 
Orientación sobre beneficios y programas de la empresa: Es importante que los 

nuevos empleados conozcan los beneficios que ofrece la empresa, como el seguro 

médico, AFP´S, seguro de vida, benéficos emocionales. 

 
Definición de objetivos y expectativas: Los nuevos y antiguos colaboradores 

necesitan comprender cuáles son sus responsabilidades y metas en la empresa, así 

como las expectativas de desempeño que se esperan de ellos. 

 
Inducción Técnica: 

 
Conocimiento de los productos y servicios: Los agentes de call center necesitan 

tener un profundo conocimiento de los productos y servicios que ofrece la empresa, 

así como de las tarifas, términos y condiciones asociados. 
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Procedimientos operativos: Es importante que los agentes de call center estén 

familiarizados con los procedimientos operativos de la empresa, incluyendo la forma 

en que se gestionan las llamadas, cómo se registra la información de los clientes, y 

cómo se resuelven las consultas y reclamos de los clientes. 

 
Conocimiento de zonas de coberturas: Los agentes de call center necesitan tener 

conocimiento de las zonas de cobertura que tiene la organización a fin de poder 

brindarle al cliente una solución de la necesidad de su producto. 

 
Conocimiento de centros de distribución: Los agentes de call center necesitan 

tener conocimiento de los centros de distribución que tiene la organización a fin de 

poder seccionar el lugar más cercano de entrega al cliente y reducir los tiempos de 

entrega. 

 
Software y herramientas tecnológicas: Los agentes de call center deben recibir 

formación sobre el uso de software y herramientas tecnológicas utilizadas en el centro 

de llamadas, para poder gestionar eficientemente las consultas de los clientes. 

 
Capacitación de habilidades blandas: 

 
Técnicas de comunicación efectiva: Los agentes de call center necesitan poseer 

habilidades de comunicación efectiva, tanto verbal como escrita, para poder interactuar 

con los clientes de manera profesional y amable. 

 
Manejo de quejas y reclamos: Los agentes de call center deben estar preparados 

para manejar quejas y reclamaciones de los clientes de manera efectiva, ofreciendo 

soluciones rápidas y satisfactorias. 

 
Empatía: Capacidad para ponerse en el lugar del cliente, entender sus necesidades y 

preocupaciones, y ofrecer soluciones adecuadas. 

 
Servicio al cliente: Es fundamental para garantizar la satisfacción y fidelidad de los 

clientes. 
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Trabajo en equipo: Capacidad para colaborar con sus compañeros de trabajo para 

alcanzar los objetivos de la empresa y brindar un servicio excepcional a los clientes. 

 
Paciencia: Habilidad para mantener la calma y actuar con cortesía y amabilidad 

incluso en situaciones difíciles o estresantes. 

 
Para capacitar a los agentes de call center en estas habilidades blandas es importante 

llevar a cabo entrenamientos y actividades que les permitan practicar y desarrollar 

estas habilidades. Por ejemplo: 

 
Role playing: Simular situaciones reales de atención al cliente para que los agentes 

practiquen sus habilidades de comunicación, empatía y resolución de problemas. 

 
Feedback: Brindar retroalimentación constante a los agentes sobre su desempeño y 

ofrecer consejos para mejorar sus habilidades blandas. 

 
Talleres y charlas: Organizar talleres y charlas sobre temas relacionados con 

habilidades blandas, como comunicación efectiva, empatía y trabajo en equipo. 

 
Evaluaciones periódicas: Realizar evaluaciones periódicas para medir el nivel de 

desarrollo de las habilidades blandas de los agentes y ofrecer apoyo adicional en caso 

de ser necesario. 

 
Las capacitaciones de habilidades blandas quedaran como una propuesta de 

capacitaciones constantes y será un módulo compuesto tanto de temas virtuales como 

presenciales según la estrategia y exigencias de cada módulo. 
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3.2.2. Programas de inducción y capacitación: 

 
Tabla 9. Formato a utilizar para el contenido de inducción y capacitación. 

 

Fuente: Creación propia 
 

 
Para la elaboración de ambas propuestas de diseño del programa inducción y de 

capacitación se tomó en cuenta que los colaboradores sepan todas las generalidades 

de la empresa, productos, servicios, para el caso específicamente de capacitación se 

incluyeron competencias del puesto previamente identificadas en el descriptor de 

puestos. 

 
La construcción del contenido de cada programada se ha realizado tomando en cuenta 

las necesidades identificadas en el diagnóstico, por ejemplo: 

 
Según encuesta realizada a los clientes en su mayoría manifiestan que han dejado de 

comprar porque lo dejan en espera mucho tiempo para solventar estas necesidades 

del cliente se consideran los siguientes subtemas en el programa de inducción técnica: 

 
- Toma y asignación de pedidos por zona 

- Resolución de consultas 

- Cobertura y zona de servicios a nivel nacional 

- Instructivo de segmentación de zonas por CEDIS y tiendas. 
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Para solventar los problemas manifestados en encuesta al cliente relacionado a 

tardanza en el tiempo de entrega se han considerado los siguientes subtemas: 
 
 

- Procesamiento de pedidos y gestión de citas 

- Política de despacho y tiempo de entregas 

- Procesamiento de ventas y toma de pedidos 

 
Para el caso de capacitación de habilidades blandas la temática fue elaborada de 

acuerdo a nivel de exigencia que tiene el puesto de trabajo de call center, así como 

también a las competencias en el perfil de puesto, los temas a impartir serán las los 

siguientes: 

 
 
 

- Técnicas de comunicación efectiva 

- Servicio y atención al cliente 

- Trabajo en equipo 

- Empatía 
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Tabla 10. Programa de inducción General 
 

Fuente. Creación propia 
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Tabla 11. Programa de Inducción Técnica 
 

Fuente: Creación propia 
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Tabla 12. Capacitación Habilidades Blandas 

 

Fuente. Creación propia 
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Tanto la inducción general como técnica de la tabla 10 y 11 están diseñadas para 

asignar 4 días de inducción al agente nuevo y 4 días de reinducción a los agentes de 

antiguo ingreso para completar cada proceso, así mismo ambos procesos de Inducción 

son secuenciales, es decir que no puede pasar al siguiente modulo sin haberlo 

aprobado. 

 
3.2.3. Evaluación de cada proceso (Inducción general, técnica y capacitación) 

 
Para la evaluación de la inducción general, técnica y capacitación sea exitosa se 

realizarán las siguientes gestiones: 

 
- Encuesta de satisfacción al nuevo ingreso: Una vez finalizada cada inducción y 

capacitación se realizará en línea una encuesta de satisfacción a los colaboradores 

para conocer su opinión sobre la información general y especifica recibida, así como 

el contenido de las capacitaciones. (Diseño de encuesta anexo III.) 

 
- Pruebas de conocimiento: Para conocer el nivel de conocimiento adquirido en las 

inducciones al finalizar cada curso se realizarán pruebas de conocimiento de 

manera virtual, la nota mínima para aprobar cada curso será de 8.00, el agente que 

no logre la nota esperada tendrá 2 oportunidades más para poder aprobarlo en lapso 

igual o menor de 3 meses que es el tiempo que como política interna se considera 

periodo de prueba, si no logra pasar los cursos del módulo completo en ese tiempo 

el agente será desvinculado por finalización de contrato. (Diseño de prueba de 

conocimiento anexo IV). 

 
Para el proceso de capacitación de habilidades blandas, el agente puede avanzar en 

cada módulo según lo estime conveniente, sin embargo, cada módulo tendrá una 

evaluación de aprendizaje con nota mínima de 8.00, el agente que logre menos de esta 

nota, deberá de repetir cada módulo hasta lograr la nota esperada, sin embargo, no es 

un requisito para la permanecía en el puesto, como sí lo son los procesos de inducción. 
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3.2.4. Selección de plataforma virtual 

 
Uno de los pasos más importantes es la selección de la plataforma que se utilizará 

para el diseño estratégico de inducción y capacitación, a fin de evaluar la mejor 

herramienta se establece una serie de criterios a fin de que facilite la selección. 

 
- Facilidad de uso: La plataforma es intuitiva y fácil de navegar para que tanto los 

facilitadores como los colaboradores puedan utilizarla sin dificultades. 

 
- Disponibilidad de recursos: Cuenta con una amplia variedad de recursos 

informativos y de aprendizaje como videos, presentaciones, quizzes, entre otros. 

 
- Informes: La plataforma genera reportes relacionados con el nivel de cumplimiento 

de los programas y el desempeño de los colaboradores. 

 
- Personalización: Permite la personalización de la experiencia de aprendizaje, 

adaptándose a las necesidades y preferencias de cada usuario. 

 
- Seguridad: Garantiza la privacidad de los datos personales y la seguridad de la 

información compartida en la plataforma. 

 
- Compatibilidad con dispositivos: Es compatible con múltiples dispositivos como 

computadoras, tablets y Smartphone, para facilitar el acceso a la plataforma desde 

cualquier lugar. 

 
- Soporte técnico y asistencia: Cuenta con un equipo de soporte técnico y 

asistencia disponible para resolver dudas y problemas que puedan surgir durante el 

uso de la plataforma. 

 
- Costo: Ofrece un costo accesible y acorde a las necesidades y recursos de la de 

la organización. 
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- Escalabilidad: Tiene la capacidad de crecer y adaptarse a medida que aumente el 

número de colaboradores y se amplíen las necesidades de aprendizaje. 

 
- Accesibilidad: El sistema opera desde la nube, por lo que se facilitaba el acceso 

desde cualquier dispositivo. 

 
Para tomar la mejor decisión en la selección de herramienta virtual se realizó un cuadro 

comparativo colocándole un puntaje a cada criterio de la plataforma, quedando este 

de la siguiente manera: 

 
Tabla 13. Criterios de selección plataforma. 

 

Fuente. Creación propia 

 
Figura 13. Evaluación de plataformas 

 

Fuente. Creación propia 
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Según resultados obtenidos en evaluación, resulta evidente que los cuatro sistemas 

son bastante completos y cumplen con las expectativas para aportar al proyecto. Sin 

embargo, se selecciona la plataforma Odoo, debido a que la organización ya cuenta 

con esa herramienta para el área contable y financiera por lo que resulta favorable 

accesible y mejor costo el desarrollar la plataforma en el módulo de E-Learning. 

 

 
3.2.5. Preparación de recursos 

 
En este punto, se elaboró una propuesta de manual de uso, con el propósito de brindar 

apoyo tanto a los facilitadores de contenido como a los agentes de call center en el uso 

de la plataforma de Odoo, permitiéndoles adaptarse de manera fácil y rápida a esta 

herramienta. 

 
A continuación, se presenta la estructura del manual propuesto, el cual cubre con las 

funciones básicas de Odoo. 

 
Inicio de sesión 

Panel de inicio 

Facilitadores 
 
Subir videos y documentos 
 
Agregar y gestionar recursos 
 
Crear actividades 

Crear evaluaciones 

Generación de reporte
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Participantes 

Mis cursos 

Mis actividades 

Mis avances 

Notificaciones 

Configuración de cuenta 

Cierre de sesión 
 
 

3.2.6. Lanzamiento de la plataforma 
 

En este punto, se fija como se realizará el lanzamiento oficial de la plataforma virtual 

para el departamento de call center, el cual se determina que la gerencia de recursos 

humanos con apoyo de mercadeo se diseñara un arte de lanzamiento oficial y a través de 

comunicación interna enviarían un correo a los participantes con la invitación para 

acceder a la herramienta de aprendizaje, destacándose la importancia y los beneficios de 

esta en el proceso de inducción y capacitación. 

 

Cuando se logre implementar la plataforma virtual en el Dpto., se establecerá la 

habilitación de contenidos de manera gradual, conforme los agentes de ventas vayan 

cumpliendo con las actividades asignadas y aprobando los módulos con la nota 

requerida, estando la analista de capacitación y desarrollo como responsable de verificar 

en la plataforma el avance de cada uno de los participantes. 

 

Es importante aclarar que, para el caso de la prueba piloto, se habilitaron los siguientes 

contenidos, Historia Grupo Tomza, y el contenido de visión, misión, valores, en cuanto 

al contenido técnico, Segmentación de zonas por CEDIS por el momento solo se elaboro 

el contenido por el momento no hay asignación. Esto se realizó con el propósito de que 

los agentes de ventas puedan interactuar con la plataforma, verificar su funcionamiento 

y efectividad, y proporcionar comentarios sobre su experiencia. 

 

La plataforma virtual recibe el nombre de Centro de Formación Tomza Gas eligiendo 

este título para reflejar su objetivo fundamental que es fomentar la formación y 

aprendizaje continuo dentro de la organización. 
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A continuación, se detallan los aspectos generales de la plataforma virtual para 

destacar su implementación de manera esquemática. 

 
Figura 14. Pantalla de ingreso a plataforma 

 

Fuente. Creación propia 
 
 

Figura 15. Elementos de pantalla de ingreso (inicio, nosotros, cursos, foro, soporte técnico) 
 

Fuente. Creación propia 
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Figura 16. Pantalla de Inicio 
 

Fuente. Creación propia 
 
 

 
Figura 17. Contenido pantalla nosotros 

 

Fuente. Creación propia 
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Figura 18. Contenido pantalla cursos 
 

Fuente. Creación propia 
 
 

 
Figura 19. Contenido pantalla foros 

 

Fuente. Creación propia 
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Figura 20. Contenido de pantalla soporte técnico 
 

Fuente. Creación propia 
 
 

 
Figura 21. Lista de participantes con acceso a la plataforma Odoo 
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Fuente. Creación propia 
 
 

 
Figura 22. Invitación a realizar curso. 

 

Fuente. Creación propia 
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Figura 23. Mensaje de recepción del curso participante 
 

Fuente. Creación propia 
 
 
 

 
Figura 24. Vista participante curso asignado 
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Fuente. Creación propia 

 
 
 

 
   Figura 25. Vista general de todos los cursos 

 
    Fuente. Creación propia 
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Figura 26. Vista material de curso Segmentación de zonas por CEDI 

 

Fuente. Creación propia 
 
 
 

 
Figura 27. Vista a examen del Curso 

 
 

Fuente. Creación propia 
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Figura 28. Actividad práctica 

Fuente. Creación propia 

 
3.3. Metodología y estrategias 

 
Los sujetos de estudio para este proyecto fueron 10 agentes de ventas del área de 

Call Center a los cuales se les harán un proceso de reinducción para reforzar sus 

conocimientos y en cuanto haya vacantes se implementará el proyecto a los de nuevo 

ingreso. 

 
Para la ejecución del proyecto se consideró este puesto debido a que está afectando 

los resultados de la organización llegando solamente al 70% de cumplimiento de la 

meta cuando lo ideal es entre el 95 al 99% 

 
Para el proyecto de innovación se utilizó la metodología Design Thinking ya que es 

una metodología muy común y efectiva que se centra en entender las necesidades y 

deseos de los usuarios para poder así desarrollar soluciones creativas y efectivas. 

Con esta metodología el proyecto de innovación se fundamentó en los siguientes 

pasos: 
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- Identificación: Se identifica el problema del área seleccionada a partir del 

diagnóstico situacional detallado en el Capítulo I. 

 
- Empatizar: Se confirma con cada colaborador el problema existente y se 

empatiza a fin de entender sus necesidades, deseos y frustraciones. 

 
- Definir: en esta fase se define el problema o reto a resolver, basándose en la 

información recopilada en la fase de diagnóstico y empatía. 

 
- Idear: se generan ideas creativas y se busca soluciones innovadoras para 

abordar el problema definido. 

 
 

- Prototipos: se crean prototipos de las soluciones propuestas, con el fin de 

probarlas y obtener feedback de los usuarios. 

 
- Testear: se prueban los prototipos con los usuarios, se recopila feedback y se 

refinan las soluciones en base a esta información. 

 
- Logros y resultados: Se realiza un análisis de los resultados obtenidos, los 

cuales se especifican en el Capítulo III. 

 

 
3.3.1. Programación de actividades 

 

Para la implementación del proyecto aplicado al diseño estratégico de inducción y 

capacitación en agentes de ventas de call center se establecieron los tiempos y 

recursos requeridos en cada paso, lo cual se consideró relevante para coordinar mejor 

las actividades a desarrollar. 
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A continuación, se detalla el cronograma para la ejecución de los pasos propuestos en el diseño de la innovación: 
 
 
Tabla 14. Cronograma de actividades 

 

Fuente. Creación propia



64  

3.3.2. Campaña de comunicación 

 
Con la finalidad de que los agentes de call center conozcan la herramienta se les 

enviará por correo electrónico y todos los medios de comunicación una presentación 

de la plataforma llamada Centro de Formación Tomza Gas, en donde se incluirá una 

explicación general sobre Odoo, la importancia de las capacitaciones y los pasos para 

poder ingresar. (Campaña de comunicación VII) 

De igual manera como proyecto para las otras áreas más adelante, se dará a conocer 

la plataforma a través de diferentes canales de comunicación interna como, correo 

electrónico, carteleras, WhatsApp. 

 
  Objetivo de la campaña 

 
- Crear expectación a los usuarios que serán parte del proyecto de la 

implementación de la plataforma. 

 
- Aumentar la participación y el compromiso de los participantes, creando un 

interés por ser parte de ella. 

 
- Dar a conocer la plataforma y sus beneficios al ser parte de ella. 

 
Identificación de la audiencia 

 
Este proyecto de innovación está diseñado para los agentes de call center de nuevo 

ingreso, sin embargo, de momento se hará con agentes de antiguo ingreso dado que 

a la fecha no se cuenta con personal en proceso de ingreso, pero la idea es que se 

haga con los que van ingresando al departamento y de esta manera corregir de raíz. 

 
Para los agentes de call center que vayan ingresando, la información de la plataforma 

se les notificará en el momento de la inducción en forma de presentación instalada en 

la plataforma. 
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Otra parte de la audiencia son todos los colaboradores en general ya que como 

proyecto futuro se propone para toda la organización. 

 
Desarrollo de los mensajes 

 
 
La propuesta de los mensajes ira dirigido a los agentes de antiguo ingreso de call 

center y será basados en cómo la plataforma virtual resolverá la falta de conocimientos 

que tiene en temas generales de la organización y temas específicos del puesto y los 

beneficios relacionados con su uso, según se especifica a continuación: 

 
- ¡Atención equipo! Estamos emocionados de lanzar nuestra nueva plataforma 

virtual. Esta herramienta revolucionaria nos ayudará a mejorar nuestros 

conocimientos técnicos y generales. ¡No te lo pierdas!" 

 
- "¡Prepárate para una experiencia de reinducción única! Nuestra plataforma 

virtual está lista para ayudarte a crecer en tus habilidades técnicas y generales. 

¡No te quedes atrás, únete al cambio!" 
 
 

- "¡Es hora de darle un giro a nuestra forma de hacer las cosas! Con la nueva 

plataforma virtual de reinducción y capacitación, podrás acceder a contenido 

exclusivo y mejorar tus habilidades en tiempo récord. 

 
- "¡La revolución tecnológica llega a Tomza Gas! Con la nueva plataforma virtual 

de reinducción y capacitación, podrás capacitarte de forma interactiva y eficaz. 

¿Estás listo para el cambio?" 

 
Calendario de la campaña 

 
 
En la Tabla 15, se presenta la ejecución de las actividades de la campaña a partir del 

mayo 2024, considerando que es a partir de junio del mismo año el inicio de uso de 

esta. 



66  

Tabla 15. Calendario de campaña de comunicación 
 

Fuente. Creación propia 
 
 

3.4. Organización para la ejecución 

Para la coordinación de todos los pasos que conformaron el proyecto de innovación, 

se debió contar principalmente con el apoyo de Dirección General, Jefatura de ventas 

de call center, Gerencia de Recursos Humanos, Analista de capacitación y desarrollo, 

así como también de los agentes de call center. 

 
De igual manera, se definió a los responsables de participar en cada paso del proyecto 

de innovación con sus respectivas funciones, para concretar las tareas que realizaron 

durante el período de la prueba piloto. 
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Tabla 16. Equipo responsable del proyecto 
 

Fuente. Creación propia 
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3.5. Monitoreo y evaluación 

 
El Monitoreo y Evaluación es fundamental para el seguimiento de los resultados del proyecto de innovación y también 

para medir el nivel de avance en relación con los objetivos establecidos, permite evaluar el paso a paso y los buenos 

resultados, así como las que no lo tuvieron para detectar la mejora en ellos. 

 
Para monitorear y evaluar la efectividad de las inducciones y capacitaciones propuestas se definieron los siguientes 

indicadores, los cuales se detallan a continuación: 

 
Figura 29. Indicadores de impacto 

 
 

Fuente. Creación propia 

 
*    Este indicador depende de la cantidad de personal de nuevo ingreso que tenga. 
** Se está apostando como una estrategia de valor, el incrementar conocimientos, para disminuir el índice de rotación de   
permanencia. Se estará evaluando para verificar el impacto. 
 
 

Cada etapa del proyecto de innovación será evaluada con su finalización y el entregable 
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Adicional para monitorear y evaluar nuestro proyecto se deja un formato de encuesta 

para evaluar la plataforma virtual y contenido la cual se pasa por primera vez en la 

prueba piloto y luego se deja a discreción a que se pase de manera trimestral de forma 

aleatoria al personal que usa la plataforma. (Anexo V) 

 
Para medir el impacto futuro de este proyecto se deja una entrevista en donde el 

personal de talento humano la pasará al jefe de ventas de call center, este con el 

objetivo de evidenciar como efectivamente el personal después del nuevo proceso de 

inducción es más eficiente, es decir ha sido más productivo, se tarda menos en las 

llamadas, etc. (Anexo VI) 

 
3.6. Recursos y presupuestos 

 
Para que un proyecto de innovación se pueda materializar en la organización y generar 

los resultados deseados, se vuelve indispensable identificar todos los recursos 

involucrados los cuales son humanos, materiales, tecnológicos y financieros. 

 
Al tratarse del proyecto de innovación en el cual se diseñó un nuevo proceso 

estratégico de inducción y capacitación, se consideró todos los recursos asociados, 

desde la licencia de la plataforma virtual, equipo informático, recurso humano que 

intervinieron en los diferentes procesos del proyecto, materiales de formación, entre 

otros recursos necesarios. 

A continuación, se presenta un presupuesto de gasto de Inducción y capacitación el 

primer año para  agentes de call y los siguientes se considera para todos los 

colaboradores. 

 
Tabla 17. Presupuesto de proyecto 

 

Fuente. Creación propia 
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Para el primer año solamente se considera el uso de la plataforma para el personal de 

Call center, para los próximos años se considera a todos los colaboradores, haciendo 

diferencia en la licencia obtenida ya que esta se convierte en corporativa, lo que baja 

el costo de la licencia. 

 

Mantenimiento y actualizaciones para el primer año debido a la implementación el 

costo es $100.00 más arriba que los próximos años. 

 

Se consideran horas extras para personal de IT por mantenimiento fuera de horas 

laborales, identificando horas de menos uso de la plataforma. 

 

Desde el primer año se contrata analista de capacitación y desarrollo ya que es quien 

se encargará de toda la gestión de la plataforma. 

 

Se considera ampliación de banda ancha para asegurar la agilidad de la conectividad 

en el sitio mientras estén dentro de la organización. 

Se agrega uso de recursos como papelería y útiles a ser utilizado cada año para 

impresiones a color para carteleras, material de muestra para autorizaciones, etc. 

 
 

3.6.1. Viabilidad Financiera 

 
Tabla 18. Detalle de recursos a 5 años 

 

Fuente. Creación propia 
 

Los gastos se calculan en $56,415.00 en los 5 años considerando el mantenimiento 

de la plataforma. 
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Para su puesta en marcha a nivel presupuestario se considera el flujo de efectivo del 

proyecto con financiamiento por parte de CEDE Regional del 50%. 

Datos para flujo de efectivo del proyecto. 

 
1. Costo total del proyecto a 5 años $56,415.00 

 
2. Ahorros por costos operativos de reclutamiento de $3,024.00 para el primer año  

 (Se toma como base rotación anual 2023, bajas equivale a 18 veces búsqueda) 

 
3. Incremento en las ventas de $26,976 para el primer y segundo año y de $45,000 

para el tercero, cuarto y quinto año. (Ingresos en ventas se consideran 

gradualmente debido a mejoras en el conocimiento, incremento en efectividad y 

disminución de rotación, dato de venta proporcionado por gerencia de finanzas.) 

4. Los gastos mantenimiento y actualizaciones se calculan en $1,320 por año y los 

siguientes 4 años en $1,220.00 

5. Debido a que no es un software el que se compra si no un uso de licencia no se 

contempla depreciación. 

6. Consideraciones ISR 30% 

 
7. TREMA empresarial 15% 

 
El financiamiento se realizará bajo los siguientes criterios: tasa de interés nominal del 

15%, cuotas pagaderas mensualmente en un plazo. 
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VAN $31.452,77 

TIR 50% 

 

Financiamiento del 50% 50% 
Préstamo $28,207.50 
Tasa de interés mensual 1.25% 
Plazo 60 meses 
Cuota $671.05 

 
 

  
Tabla de amor t izac ión  de préstamo 

 

 
 

 
Conclusión: El proyecto se considera aceptable ya que el VAN es positivo, el valor neto 

es $31.452,77 con un financiamiento del 50%; TIR 50% mayor que la TREMA. 
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4. CAPITULO III. RESULTADOS DE LA INNOVACIÓN 

 
4.1. Cambios en necesidades y problemas abordados 

 
Después de haber realizado un FODA, encuestas de clientes, encuestas de salida y 

analizado el proceso de Inducción y capacitación de los colaboradores de call center 

podemos resumir en siguiente esquema las necesidades y problemas encontrados y 

como fueron solventados. 

 
Figura 30. Necesidades y problemas antes y después 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente. Creación propia 
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4.2. Cambios observados en el proceso 

 
El proyecto está centrado específicamente en el puesto de agentes de call center sin 

embargo es importante mencionar que con esta propuesta se sientan las bases para 

un cambio mayor en el proceso de inducción general, técnico y de capacitación para 

todos los colaboradores de la organización. 

 
Considerando las deficiencias identificadas durante la fase diagnóstica, se presentan 

en la Figura 15 los cambios destacados a partir de la propuesta de innovación, 

teniendo la proyección de que estos puedan extenderse a todos los puestos de la 

organización tanto los de nuevo ingreso como el personal antiguo según la necesidad. 

 
Figura 31. Inducción general, técnica y capacitación a detalle antes y después 

 

Fuente. Creación propia 
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Figura 32. Detalle de procesos antes y después 

 

 
Fuente. Creación Propia 

La propuesta de la plataforma virtual para la organización, denominada centro de 

formación Tomza Gas, se presenta como un espacio virtual diseñado para facilitar la 

experiencia de aprendizaje y conocimiento de los colaboradores. 

Figura 33. Ingreso a la plataforma 
 

Fuente. Creación propia 
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Al ingresar, los usuarios son recibidos por una interfaz intuitiva, con un menú de 

navegación accesible que permite una transición fácil y rápida entre las secciones del 

curso, brindándoles la posibilidad de consultar el progreso y participar en las diferentes 

actividades. 

 

Además, cada uno de los temas contienen imágenes representativas y títulos 

sugerentes que invitan a explorar los contenidos, haciendo que la plataforma de 

formación sea visualmente atractiva y agradable. 

 
Figura 34. Vista al curso Segmentación de Zonas por CEDI 

 
Fuente. Creación propia 

 
 

En resumen, la plataforma de formación está diseñada para impulsar el conocimiento 

de los colaboradores por medio de un espacio virtual que los guía desde su ingreso a 

la inducción general y técnica, así como también a un espacio de capacitaciones de 

habilidades blandas, representando un avance para la organización con relación a la 

implementación de herramientas que fomentan el crecimiento y la mejora continua de 

los colaboradores y la organización. 
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4.3. Pruebas y demostraciones de la eficacia, eficiencia y efectividad 

 
Para la presentación del proyecto y demostración del sistema se realizó una reunión 

virtual y se contó con la participación de Dirección General, Gerencia Financiera, Jefe 

de ventas call center. 

 
Los puntos presentados en la reunión fueron los siguientes: 

 
 

1. Diagnostico general de la situación del Dpto. de Call Center y sus vacíos en la 

inducción y capacitación del puesto. 

2. Propuesta de innovación 

3. La necesidad de implementar la plataforma virtual 

4. Las ventajas y beneficios de utilizar la plataforma virtual 

5. Los módulos con los subtemas a compartir 

6. Presentación del sistema virtual Odoo 

 
Figura 35. Necesidad de implementar la plataforma virtual 

 

 
Fuente. Creación propia 
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Figura 36. Presentación de propuesta de innovación 
 

Fuente. Creación propia 
 
 

Figura 37. Presentación plataforma virtual 
 

Fuente. Creación propia 
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Figura 38. Carta de aprobación de implementación del sistema 
 

 
Para evaluar el funcionamiento y efectividad de la herramienta, se contó con el apoyo 

de cuatro agentes de call center y de la analista de capacitación y desarrollo del dpto. 

de Recursos Humanos para que realizaran las pruebas en la plataforma de formación. 

Las capturas de pantalla que se muestran en este apartado reflejan la experiencia de 

los usuarios al interactuar con los contenidos de uno de los módulos de inducción 

general, conocimiento de misión, visión y valores. 

Inicialmente, se les solicitó a los participantes proporcionar su dirección de correo 

electrónico con el fin de compartirles el correo de invitación, registrarlos como usuarios 

en la plataforma e inscribirlos en el curso del Módulo I: Introducción a la industria del 

gas. 
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Es importante aclarar que, por razones de confidencialidad de la información de los 

colaboradores, no se revelan en las imágenes sus direcciones de correo electrónico 

corporativo ni fotografías de perfil sin embargo es importante aclarar que se ha creado 

un correo individual para cada participante. 

 
Figura 39. Invitación a modulo I – Misión, Visión, Valores 

 

Fuente. Creación Propia 

 
Figura 40. Vista a recepción de invitación 

 

Fuente. Creación propia 
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Figura 41. Vista a invitación desde plataforma virtual 
 

Fuente. Creación propia 

 
Una vez dan clic en iniciar curso, aparece la pantalla de inicio de sesión en donde les 

parece ingresar con correo electrónico y contraseña el cual ha sido previamente 

enviado por correo electrónico. 

Figura 42. Ingreso a la plataforma 
 

Fuente. Creación Propia 
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Figura 43. Participación foro sobre curso: Visión, Misión, valores 
 

 

 

 
Fuente. Creación propia 
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Figura 44. Foro opinión sobre el aprendizaje 
 

Fuente. Creación propia 
 

 
Figura 45. Pantalla de informes 

 

Fuente. Creación propia 

 
Finalmente, se implementó una evaluación de los contenidos del Módulo I: 

Introducción a la industria del gas, con el objetivo de medir la comprensión de los temas 

por parte de los agentes de ventas de call center después de haber interactuado con 

el material disponible. 
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Figura 46. Evaluación del curso historia de grupo Tomza 
 

Fuente. Creación propia 

 
4.4. Percepciones y evaluaciones de usuarios y beneficiarios 

 
 

Se solicita apoyo del coordinador de IT de Tomza Gas El Salvador, para que nos 

comparta su opinión sobre su experiencia con la plataforma y los contenidos de los 

cursos. A continuación, se presenta con mayor detalle su comentario: 

 
Figura 47. Percepción IT 

 

Fuente. Creación propia 
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Además, para conocer la percepción de los agentes de ventas con relación al uso de 

la plataforma y de un contenido del módulo I: Introducción a la industria de gas, se 

realizó una encuesta para saber sus opiniones. 

 
Las preguntas que se le realizaron son las siguientes: 

 
1. ¿Cómo fue su experiencia al interactuar con los contenidos alojados en la 

plataforma Virtual? 

 
2. ¿Considera que la plataforma virtual es funcional para Tomza Gas? ¿Por qué? 

 
3. ¿Qué beneficios identifica a partir de la demostración del curso de inducción para 

agentes de ventas call center? 

 

4. ¿Qué cambios identifica entre las inducciones que ha participado anteriormente y 

la demostración del curso de inducción que ha completado en la plataforma Virtual? 

 
5. ¿Cómo fue tu experiencia de acceso a la plataforma? 

 
6. ¿Tuviste algún problema con el acceso de tus credenciales? 

 
7. ¿Has hecho uso de nuestro soporte técnico? ¿Cómo fue tu experiencia? 

 
8. ¿Qué te gusta más de nuestra plataforma? 
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A continuación, se presentan con mayor detalle los comentarios recopilados en la encuesta: 

 

 
Figura 48. Percepción de los agentes de ventas 

 

 
 
 

 

Fuente. Creación propia 
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Finalmente, se solicitó a jefatura de ventas de call center un correo dando sus 

comentarios relacionados a los contenidos y plataforma seleccionada presentado con 

anterioridad en reunión virtual. A continuación, se muestran sus comentarios: 

 
Figura 49. Percepción como usuario jefe de ventas - CC 

 

Fuente. Creación propia 
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5. CAPÍTULO IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
 

5.1. Conclusiones 
 

Luego de la elaboración del presente proyecto de innovación enfocado para los 

agentes de ventas de Call Center y haber revisado y elaborado información importante 

para la gestión de los agentes, se establecen las siguientes conclusiones: 

 

- Al estructurar un proceso de inducción desde la detección de necesidades, 

construcción de contenidos adecuados considerando metodologías y 

estrategias pedagógicas, se logran obtener mejor resultados de aprendizaje y 

por ende resultados en los objetivos estratégicos de la compañía. 

 
- En este trabajo se diseñó un proceso de inducción y capacitación estratégico 

para agentes de ventas de call center, utilizando plataforma virtual, con el fin de 

incrementar las ventas del canal y mejorar la eficiencia y efectividad de los 

colaboradores, lo más importante de esta metodología es que incluimos 

tecnología y un nuevo proceso estandarizado de dar inducción y capacitación a 

los colaboradores. 

 
- La implementación de la plataforma virtual destaca la adaptabilidad hacia una 

nueva modalidad de aprendizaje en la organización y la accesibilidad a 

contenidos de la inducción y capacitación diseñados específicamente a las 

necesidades de los puestos de trabajo de los agentes de ventas mejorando de 

esta forma su gestión de ventas. 

 
- La integración del proceso de inducción, desde el diagnóstico hasta la 

implementación, se alinea estratégicamente con los objetivos de la 

organización, ya que el enfoque específico del puesto garantiza que los 

colaboradores estén preparados con los conocimientos necesarios para 

enfrentar los desafíos, brindar un servicio y atención de calidad que genere el 

incremento en las ventas del canal y mejorar la eficiencia y efectividad. 
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- La propuesta que se detalla no solo beneficiará a los agentes de ventas 

directamente involucrados en el proyecto, sino que también fortalece la 

capacidad de la organización para capacitar y desarrollar a sus colaboradores 

de todas las áreas constantemente. 

 

-  Las herramientas tecnológicas son una excelente manera de enriquecer el 

proceso de aprendizaje de los colaboradores en la organización, 

proporcionando un acceso más rápido y eficiente a la información, promoviendo 

la personalización del aprendizaje, fomentando la interactividad y participación, 

brindando retroalimentación inmediata y ofreciendo flexibilidad y comodidad en 

el proceso de formación. 

 

- La socialización de la campaña de expectación es esencial en el proceso de 

implementación de la transformación del sistema de aprendizaje, pues ayuda a 

fomentar una cultura corporativa, a dar claridad a los procesos, ayuda a la 

gestión del cambio en los procesos y a vincular el propósito del proyecto con el 

horizonte estratégico, el cual busca el incremento en ventas del canal de Call 

Center, adaptando la tecnología para lograr un desarrollo sostenible, lo cual 

puede ser posible a través del compromiso y el desarrollo de las competencias 

del talento humano de la organización. 

 
5.2. Recomendaciones y propuestas 

 
A continuación, se brindan las siguientes recomendaciones y propuestas, cuya 

aplicación queda a discreción de la organización: 

 

- Para mejorar la rotación de los colaboradores en relación a las desvinculaciones 

por bajo rendimiento se recomienda realizar los procesos de inducción a través 

de sistema virtual y extenderlo a otros puestos de trabajo comenzando por los 

puestos claves. Esto permitirá fortalecer las habilidades y conocimientos en 

menos tiempo y con contenidos estructurados en diferentes puestos dentro de 

la organización. 
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- Con el fin de adaptar las inducciones y capacitaciones a las necesidades 

cambiantes de la organización, se propone actualizar anualmente los 

contenidos de cada módulo y sus respectivos subtemas. 

 

- Se sugiere incorporar los indicadores claves de rendimiento (KPIs) propuestos 

para evaluar el impacto de las inducciones y capacitaciones en las evaluaciones 

de desempeño de los agentes de ventas, lo que permitirá medir los resultados 

esperados de las inducciones y capacitaciones en el incremento de las ventas. 

 
- Se recomienda hacer la encuesta de clientes retirados a los clientes activos, 

para verificar que con el nuevo proceso de reinducción e inducción los 

resultados serán diferentes a los presentados en la última ocasión por los 

clientes retirados. 

 

5.3. Socialización de resultados 

 
Para dar a conocer los resultados del proyecto de innovación, se ejecutará el siguiente 

plan de socialización en el año 2024: 

 
Objetivo del plan 

 

Comunicar de manera efectiva los resultados obtenidos en el proyecto, destacando la 

implementación de la plataforma Centro de Formación Tomza Gas, para impulsar 

inducciones y capacitaciones en agentes de ventas de call center. 
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Tabla 19. Plan de socialización 

Fuente. Creación propia  

 

Se ha proyectado que se llevará a cabo la primera socialización del impacto de los 

resultados, a través de una reunión dentro de 4 meses es decir en el mes de octubre 

de 2024, con el objetivo de contar con un periodo adecuado para evaluar los 

indicadores de gestión establecidos una vez concluidos los cursos, lo cual permitirá 

determinar el impacto de las inducciones y capacitaciones en el incremento de ventas 

y la mejora de efectividad y eficiencia. 
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7. ANEXOS 
 
 

Anexo I. Ejemplo de encuesta de salida 
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Anexo II. Entrevista completa Gerencia Financiera 
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Anexo III. Encuesta de satisfacción nuevo ingreso sobre inducción e información 

virtual. 
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Anexo IV. Diseño prueba de conocimiento del curso 
 

 

 
Anexo V. Encuesta de evaluación de plataforma y contenido virtual 
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Anexo VI. Diseño de entrevista a jefe de ventas sobre impacto de proyecto 
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Anexo VII. Plan de comunicación 
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Anexo VIII. Manual usuario plataforma virtual 
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