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1. INTRODUCCION

En la actualidad, el uso de tecnologias digitales en las organizaciones es cada vez
mas comun, siendo las plataformas virtuales herramientas fundamentales para la
gestion de centralizacion de informacion, induccion, capacitacion y entrenamiento. En
este contexto, el disefio de un sistema virtual efectivo y eficiente se vuelve vital para
garantizar una adecuada induccion, capacitacion y entrenamiento entre los
colaboradores de la organizacion y una Optima organizacion y acceso inmediato de la

informacion.

El presente informe esta basado en la situacién actual que enfrenta a nivel de
induccion, capacitacion y acceso a informacion a los agentes de ventas del dpto. de
Call Center, dicha situacion estd afectando las ventas del canal disminuyendo
considerablemente en los Ultimos dos afios, es por esa razén que el proyecto incluye
una alternativa a fin de mejorar el proceso de induccién, capacitacion y acceso a la
informacion en colaboradores de call center de Tomza Gas, por medio de una

plataforma virtual para incrementar las ventas del canal.

En el Capitulo I, se expone la necesidad de innovacién en un disefio diferente de
Induccion general y técnica, asi como en la capacitacion, del dpto. de call center, se
realiza un diagndstico situacional tomando en cuenta las diferentes herramientas
diagnoésticas como es el FODA, encuesta de clientes, encuestas de salida, historicos
de ventas, historicos de rotacién y permanencia. Ademas, se presenta la justificacion
del proyecto bajo un enfoque de plataforma virtual que tiene varios objetivos como la
reduccion de rotacion, mejorar la induccion y capacitacion al puesto y proporcionar el
acceso a la informacion por ende aumentar el promedio de venta de los agentes

seleccionados.

A través del Capitulo II, se explican los pasos que integran la innovacion propuesta,
asi como también los elementos necesarios para su implementacion, considerando los

recursos humanos y materiales, tiempo, presupuesto, estrategias de ejecucion y



evaluacion; para realizar una prueba piloto en la que se evalta el impacto de la

induccion general, técnica y capacitacion de habilidades blandas.

En el capitulo Il se abordan los cambios en necesidades y problemas abordados en
donde se hace un comparativo de cOmo se encontraron los procesos de induccion y
capacitacion en el diagnostico de la organizacion y como se deja después de la
propuesta de innovacion. Ademas, encontramos las pruebas y demostraciones de la
eficacia, eficiencia y efectividad del proyecto realizando la presentacion del proyecto
al equipo directivo de Tomza Gas. Se colocan detalles de la percepcion de los usuarios

y beneficiaros del proyecto.

Finalmente, en el capitulo IV se establecen las conclusiones a partir de la
implementacion del proyecto de innovacion en el proceso induccién y capacitacién, asi
como también las recomendaciones realizadas a la organizacion, 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, lideres y
expertos en las areas de distribucion, almacenamiento, envasado, comercializacion e

importacion de Gas L.P.

Desde sus inicios se han preocupado por mantener un compromiso sustentable
manteniendo un desempefio responsable con el medio ambiente, distinguiéndose por

su capacidad de distribucion a nivel nacional e internacional.

Cuentan con las mas grandes terminales maritimas de almacenamiento
estratégicamente ubicadas para satisfacer todas las necesidades de entrega ademas
de contar con sus propias fabricas especializadas en el disefio y fabricacién de
recipientes a presion de cualquier capacidad para el almacenamiento de Gas L.P. en
México y El Salvador.

Figura 1. Linea de tiempo Grupo Tomza

Posicionamiento en
Belice y El Salvador bajo

el Nombre de Gas Inicio de fabricacion de
Tomza. tanques de carburacion y
tanques estacionarios
2001 G 2015

Se convierte en empresa
ionera en GAS LP a nivel
acional en distribucion,

almacenamiento,

envasado,
comercializacione
importancion de GAS LP

=

1964

Fuente: Creacion propia
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MISION
Satisfacer las necesidades de nuestros clientes del mercado Nacional de Gas L. P.
mediante el almacenamiento y distribucién 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 mision
contribuye al desarrollo y crecimiento de la comunidad, garantizando un mejoramiento

continuo de nuestro servicio.

VISION
Ser lideres en El Salvador en la Industria del Gas L. P. aprovechando la experiencia y los
conocimientos de la organizacién, comprometidos con nuestros clientes, con enfoque de
calidad en el servicio e incorporando tecnologias 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 dia.

Trabajo en Equipo: Para hacer realidad la vision y la mision de la empresa, cumpliendo

la misién que a cada uno le corresponde.

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

todas las leyes vigentes y nuestras politicas.

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

escuchando y compartiendo ideas.

12



1. CAPITULO I. LA NECESIDAD DE INNOVAR

1.1. Estado anterior

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

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

esta.

Figura 2. FODA general

FORTALEZAS

- Economia de escala

- Plan de trabajo anual

- Estructura organizacional robusta

- Facturacién Electrénica

« Impuestos al dia

- Cuenta con su propia transportadora

- El servicio se encuentra a nivel centroamericano
y todos los estados de México

- Mas de 300 transportes para la distribucion de
gas GLP en México y C.A.

DEBILIDADES

. Diferencia en el peso exacto

- Mal servicio en tiempos de entrega - Insatisfaccion al
cliente.

. Facturacion tardia por falta de informacion

. Pérdida de clientes por falta de conocimiento de
procesos

- No hay sistema de fidelizacion de clientes

. Habilidad del cliente en sustituir el producto

. Diferencias notorias con la competencia en politicas
y pr dimientos impl dos (estan mas
ordenados)

Fuente: creacion propia

OPORTUNIDADES

. Reduccion en tiempos de entrega

« Adquisicion de maquinaria de control de peso exacto.

- Mejorar la calidad y servicio al cliente.

. Centralizacion de la infor én interna de la
organizacion.

- Programa de fidelizacion de clientes.

. Adquisicion de vehiculos con mayor idad de
distribucién.

- Compra de rastras con mayor capacidad instalada.

. Estudios de la i

« Incrementar la cartera de clientes.
Impl; ion de sist de Intranet.

FODA
GENERAL

AMENAZAS

P s Competidores fuertes y con mejor tecnologia,

logistica y procedimientos.

- Incremento de impuestos de transporte de gas.

- Riesgo Politico

. Riesgos de oferta y demanda

. Riesgos geologicos

. Pocos Proveedores de materia prima

. Limitante en cambio de proveedores

. Nivel de riesgo del producto para transportarlo.

« Ci i bi por el tipo de
producto.

En analisis 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 induccion y capacitacion.
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A través de Recursos Humanos se sigue analizando la situacion y se presenta el FODA

de Recursos Humanos:

Figura 3. FODA Recursos Humanos.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Falta de sistema de RRHH

Reclutamiento dificil en puestos
operativos

No existe plan de comunicacién interna
Desconocimiento de politicas, procesos y
procedimientos.

Acceso restringido a informacion

Buena atencidn y servicio al cliente
Interno

Baja rotacion en el Dpto. de RRHH
Pago puntual en salarios

Plan de trabajo anual

Flexibilidad de horarios

FODA DE
RRHH

DEBILIDADES AMENAZAS

Implementacion de sistema de RRHH
Elaboracién e implementacién de nuevas politicas
Programas de desarrollo y reconocimiento

Plan de comunicacién interna corporativa
Programa de pasantias

Implementacion de sistema de gestién del
conocimiento

* Centralizacién de la informacién

No existe un plan de capacitaciéon

No hay politica detallada de induccién

* Ingreso de personal de la competencia

* Falta de oferta salarial para personal
calificado

Efectos post - Pandemia

Cambio de leyes laborales y prestaciones
Cambios generacionales

Alta rotaciéon de personal operativo
Demandas laborales

Fuente: creacion propia

Siguiendo con diagnéstico situacional, se observa como en Recursos Humanos
existen debilidades fuertes que superar para mejorar el desempefio de los
colaboradores como el caso de la centralizacion de la informacion, la elaboracion de

un plan de capacitacion y una politica de induccion detallada.

Grupo Tomza en El Salvador estd 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 afio 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 contratacion a gran volumen de personal comercial y administrativo sin tener un

proceso claro y definido de reclutamiento, seleccion y contratacion mucho menos un
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proceso de induccidn y capacitacion lo que genero un deficiente control administrativo
y una alta rotacion en todos los niveles y areas de la organizacion.

En base a la informacion anterior se solicito a la gerencia de Recursos Humanos un
historico de ingresos de personal a fin de ver el crecimiento en colaboradores desde

que la organizacion inicio a la fecha.

Tabla 1. Histérico de contrataciones 2001-2023

. Operativos . e
Afios Ventas . Total ingresos

y Admon o

cada 5 afios
2001 80 45 125

2005 160 115 275 150
2.010 220 160 380 105
2015 295 201 496 116
2020 378 382 760 264
2,023 412 481 893 133

TENDENCIA CONTRATACION DE PERSONAL
2001-2023

893
760

496

380
275

125

2,001 2,005 2,010 2,015 2,020 2,023

Fuente: Creacion propia

Si bien es cierto el problema de la contratacion masiva de personal con nula o poca
induccidn y capacitacion es en todos los departamentos, para el siguiente diagnostico

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

El Departamento de Call Center en Gas Tomza inicio operaciones en febrero del afo
2021 con una estructura pequeia de 7 colaboradores distribuidos de la siguiente
manera: Supervisor de Call Center y 6 agentes de ventas. La contratacion 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 induccion y capacitacion

15



de personal lo que ha generado desde que inicié operaciones a la fecha que nunca
cumplan con la meta establecida en este canal debido a su falta de induccion a la
industria y capacitacion técnica del producto.

Con la informacion proporcionada por la gerencia de Recursos Humanos se identifico
qgue uno de los principales problemas del incumplimiento de metas ha sido la alta
rotacion ya que desde febrero del afio 2021 que se inician operaciones en este
departamento a la fecha no se cuenta con colaboradores antiguos generando que todo

el tiempo la operacion se realice con solo personal nuevo poco o hada capacitado.

Para evidenciar la rotacion se solicit6 a Gerencia de Recursos Humanos informacion
de rotacion de colaboradores de call center en los afios 2021 y 2022.
Tabla 2. Rotacion 2021

Rotacién Mes 42.86%
Rotacidn Acumulada 2023 37143%
MES CANIBARIDE BAJAS DEL MES TOTAL HOTACION ROTACION ACUMULADA
COLABORADORES MENSUAL 2021
Enero
Febrero T 4 4 57.14% 57.14%
Marzo 7 3 3 42.86% 100.00%
Abril 7 2 2 2857% 128.57%
Mayo 7 3 3 42.86% 171.43%
Junio 7 3 3 42.86% 214.29%
Julio T 1 1 14.29% 228.57%
Agosto T z z 28.57% 257.14%
Septiembre T z z 28.57% 285.71%
Octubre 7 1 1 14.29% 300.00%
Noviembre 7 2 2 2857% 328.57%
Diciembre 7 3 3 42.86% 371.43%
TOTAL 26 26
Fuente: Creacién propia
Tabla 3. Rotacion 2022
Grupo Tomza
Gerencia de Recursos Humanos
REPORTE DE ROTACION - CALL CENTER
2022
Rotacién Mes 0,00%
Rotacién Acumulada 2023 328,57%
CANTIDAD DE ROTACION
MES ol RES BAJAS DEL MES TOTAL MENSUAL 2022 ROTACION ACUMULADA

Enero 7 3 3 42,86% 42,86%

Febrero 7 2 2 28,57% 71,43%

Marzo 7 3 3 42,86% 114,29%

Abril 7 2 2 2857% 142,86%

Mayo 7 1 1 14,29% 157,14%

Junio 7 1 1 14,29% 171,43%

Julio 7 4 4 57,14% 228,57%

Agosto 7 2 2 28,57% 257,14%

Septiembre 7 2 2 28,57% 285,71%

Octubre 7 1 1 14,29% 300,00%

Noviembre 7 2 2 28,57% 328,57%

Diciembre 7 0 0 0,00% 328,57%

TOTAL 23 23

Fuente: Creacion propia
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Figura 4. Comportamiento de rotacion 2021-2022

ROTACION CALL CENTER 2021-2022

e ROTACION MENSUAL 2022 smsbems ROTACION MENSUAL 2021

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre  Diciembre

Fuente: Creacion 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)

v
AGENTES DE AGENTES DE AGENTES DE
VENTAS ZONA VENTAS ZONA VENTAS ZONA
ORIENTAL (3) CENTRAL (3) OCCIDENTAL (4)

Fuente: Creacion propia
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2.1.1. Rotacion de personal

A pesar de que hubo crecimiento en el Departamento de call center como se muestra
en la figura 2, la rotacion de personal continuo pues no se corrige el problema de raiz.

Se consulta a gerencia de Recursos Humanos bajo que justificacion incrementan el
personal de call center en el 2023 si hay mucha rotacion y desde que inicio no se logra
el cumplimento de las metas y manifiesta que era necesario debido a la apertura de
centros de distribucién y tiendas propias en diferentes zonas del pais que se debian
de abarcar.

Tabla 4. Rotacion 2023

Grupo Tomza

arRUPO .
_ToM= Gerencia de Recursos Humanos
— REPORTE DE ROTACION - CALL CENTER

2023
Rotacién Mes 16,67%
Rotacién Acumulada 2023 161,90%
CANTIDAD DE ROTACION
MES COLABORADORES BAJAS DEL MES TOTAL MENSUAL 2023 ROTACION ACUMULADA
Enero 7 2 2 28,57% 28,57%
Febrero 12 1 1 8,33% 36,90%
Marzo 12 1 1 8,33% 45,24%
Abril 12 2 2 16,67% 61,90%
Mayo 12 1 1 8,33% 70,24%
Junio 12 1 1 8,33% 78,57%
Julio 1z 1 1 8,33% 86,90%
Agosto 12 2 2 16,67% 103,57%
Septiembre 1z 2 2 16,67% 120,24%
Octubre 12 1 1 8,33% 128,57%
Noviembre 12 2 2 16,67% 145,24%
Diciembre 12 2 2 16,67% 161,90%
TOTAL 18 is
Figura 6. Comportamiento de rotacion 2023
Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre

30.00%

25.00%

2000%

1500 16.67%

10.00%

5.00% B.33% 8.33% 8.33% 833%  B33% 8.33%
0.00%

et ROTAQION MENSUAL 2023

Fuente: Creacion propia
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En la Tabla podemos observar el nivel de rotacion de cada agente por zona asignada
y el tiempo de antigledad de cada uno de ellos en el puesto de trabajo, asi mismo el

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

Tabla 5. Antigtiedad colaboradores actuales

. . Puntos de ventas . Mesfafio
Item:Cargo Rotacion Zona asignada ) Zona Mes Ingreso : Afio L
asignados antigiiedad
1 Jefe de Ventas 0 Central Febrero 2023 1.4 meses
2 Supervisor de ventas 2 Central Marzo 20231 afio
3 iAgente 1 7 Zacatecoluca 84 Oriente Octubre 2023 :6 Meses
4 Agente 2 8 San Miguel 61 Oriente Noviembre 20235 Meses
5 iAgente 3 7 Usulutan 54 Oriente  ;Agosto 2023 .8 Meses
6 iAgented 6 Chalchuapa 37 Occidente Septiembre 20237 Meses
7 iAgente5 5 Santa Ana 38 Occidente Septiembre :2023:7 Meses
8 Agente6 8 Ahuchapan 36 Occidente :Enero 2024 :3 Meses
9 iAgente7 6 Sonsonate 54 Occidente Febrero 20241 Mes
10 iAgente 8 7 San Salvador 69 Central Agosto 20238 Meses
11 Agente 9 5 Quezaltepeque 18 Central Junio 2023 :10 Meses
12 iAgente 10 6 Soyapango 44 Central Enero 202413 Meses
67 525

Fuente: Creacion propia
Resumiendo, se puede observar que el personal de call center no pasa de un afio de
tiempo de permanecia en la empresa, impactando definitivamente las ventas y la curva

de aprendizaje del area.

Tabla 6. Permanencia de personal Call Center 2023

GRUPO N
. TO.N%

Menor a & meses 3 4 4 4

15 83%
de 6 meses a 1 afio 1 1 1 3 17%
de 1afio a 3 afios 0 0%
de 3 afios a 5 afios 0 0%
de 5 afios a 10 afios 0 0%
Mayor de 10 afios 0 0%

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

Para identificar los problemas asociados con la alta rotacion en agentes de ventas de
Call Center se solicitdo a Gerencia de Recursos Humanos el detalle de encuesta de
salida realizadas solo a los agentes de ventas que su desvinculacion haya sido por

renuncia de los ultimos 2 afos. (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 afios 2022 y 2023 de los agentes de
venta, se obtuvo el 90% de respuesta, equivalente a 22 de 24 agentes activos en la
gue manifiestan que motivo por el cual decide retirarse de la empresa es por baja
remuneracion ya que estan bajo un sistema de salario base mas bonificacion por

cumplimiento de meta individual.

También es importante mencionar que parte de la entrevista de salida menciona que
evalle algunos aspectos a considerar de la empresa siguientes:

Califique los siguientes aspectos en la empresa:

Aspectos Excelente Regular Malo

Induccion al puesto

Sueldo y comisiones

Trato por parte del supervisor o
jefe inmediato

Ambiente de trabajo

Acceso a informacién relacionada
al puesto

Trato que recibié por el area de
RRHH
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El 100% de los agentes de ventas retirados por motivos de renuncia, evalud entre

regular y mala la induccion al puesto, acceso a

informacion 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 rotacion debido a la poca induccion,

capacitacion y acceso informacién del puesto tal como lo podemos observar en los

siguientes resultados.

Figura 7. Detalle de resultados de encuestas de salida (Muestra de encuesta anexo |)

1. Motivo por el cudl decide retirarse de la empresa =

1. Motivo por el cual decide retirarse de la empresa
2

Item Opciones g
P respuestas 2

1 Mejor oportunidad laboral 2

2 Proyectos personales 0 15

3 Problemas personales y/o enfermedad 0

4 Viaje fuera del pais 0 10

5  Horarios de trabajo 0

6  Bajaremuneracion 22 5

TOTAL 24 2
0 0 0 0
Mejor oportunidad  Proyectos Problemas Viaje fuera del Horarios de Baja
laboral personales personales ylo pais trabajo remuneracion
enfermedad
2. Evaluacion de los siguientes aspectos de la empresa
Item Aspectos Excelente Regular Malo

1 Induccién del puesto 4 20
2 Sueldos y comisiones 24
3 Trato supervisor y/o Jefe 23 1
4 Clima laboral 23 1
5 Acceso a informacion relacionada al puesto 2 22
6 Trato recibio por Recursos Humanos 22 2

2. Encuesta de salida - Evaluacion de aspectos de la empresa

30
o 24
£ 25 20 23 23 22 22
@
E 20
= 15
o
2 10
= 4
0 5 1 1 2 2 M Excelente
® o || -
= W Regular
s Induccion del Sueldos y Trato Clima laboral Acceso a Trato recibio
: puesto comisiones  supervisor y/fo informacion por Recursos Malo
o lefe relacionada al Humanos
Zo puesto

1 2 3 4 5 7]

Aspectos de la empresa
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3. ¢Las responsabilidades y labores de su puesto
correspondian a lo que usted esperaba?

25
21

3. ¢Las responsabilidades y labores de su puesto correspondian a lo que usted 20
esperaba?
15
Item Opciones Node 10
respuestas
1 Sl 3 5 3
2 NO 21
TOTAL 24 2
st NO

Fuente: Creacion propia

2.1.3. Detalle de ventas del Dpto. de Call Center

Para verificar el impacto de la alta rotacibn en el canal, verificamos los
comportamientos de las ventas de todos los canales, se solicitd informacion a la
Gerencia Financiera a fin de contar con esta informacion, teniendo como resultado lo
siguiente:

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

Cumplimiento % Cumplimiento %

Ganal Metai2022 vEiitas 2022 | Bumpliiente: | TEW 2923 ventas 2023 | Cumplimiento
DISTRIBUIDORES 1.000.000 1.075.000 108% 1.160.000 1.150.000 99%
PULPERIAS 450.000 446.929 99% 485.000 484.929 100%
TIENDAS PROPIAS 925.000 915.115 99% 1.000.000 958.203 96%
VIP 260.000 257.956 999% 280.000 280.956 100%
CALL CENTER $ 554.400,00 385.879 70% 918.400 651.666 71%

Fuente. Creacion propia

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

VENTAS CALL CENTER POR DISTRITO 2022-2023
Precio Galon :

H 1,62
Meta 2022 Resultados 2022

P e 100.800,00 58.741 99.880,00 58.400
163.296,00 95.160,74 161.805,60 110.808,00
EnalaNcsne 92.400,00 79.388 88.700,00 58.300
P 149.688,00 128.609,21 143.694,00 110.646,00
Quezaltepeque 98:-700,00 r5-40
e 161.514,00 122.148.0
S Miaval 67.200,00 33.600 7 520,00 51.25
9 108.864,00 54.432,00 11 750,40 83.025,0
Sah SRIatdoF 126.000,00 71.400 118.600,00 73.50
204.120,00 115.668,00 192.132,00 119.070,0
79.200,00 0.38
Bantoane 128.304,00 81.630,18
Sonsonate 3-300,00 240
Soyapango
Usulutan
Zacatecoluca

TOTAL

Dolares

Cumplimiento 70% T71%

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

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

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

En entrevista con Gerencia Financiera manifiesta que el porcentaje de cumplimento
de meta aceptable por Direccion General es del 95% al 99% tal cual es el
comportamiento de los otros canales. También se consulté 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 mas informacion sobre la situacién en la empresa, se
presenta encuesta que la Jefatura de ventas proporciona, realizada a clientes retirados
por problemas de servicio y atencion, esta encuesta se realizdé en octubre 2023 a
solicitud de la direccién general y quedo establecido hacerlo trimestralmente a partir
del afio 2024 a fin de ir solventando las necesidades del cliente y la razén 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

Pregunta

Hemos notado que en los ultimos meses no ha realizado su pedido habitual, puede indicarnos
su motivo?

No DE

RESPUESTA A LLAMADAS POR PARTE DE CALIDAD RESPUESTAS

Yo

Muchas veces me dejan llamada en espera mucho tiempo, y decido llamar a otro
proveedor de gas 125.00 46%
Pido gas una vez, pero se tardan mucho tiempo en entregarmelo, asi que ya no hago mas
compras en los dias siguientes 92 00 34%
Respuestas varias entre color de ciiindro o peso exacto 33 .00 12%
Sin respuesta 20.00 7%

TOTAL 270.00 100%

% DE RESPUESTA POR CLIENTE

50%

45%

20% 16%

35%

20% 34%

25%

20%

15%

10% oeE
5%

I I
0% I =

Muchas veces me dejan llamada Pido gas una vez, pero se tardan Respuestas varias entre color de Sin respuesta
en espera mucho tiempo, y mucho tiemp: egarmelo, cilindro o peso exacto
decido llamar a otro proveedor  asi que ya no compras
de gas. en los dias siguientes
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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 Induccién y capacitacion del puesto

Para conocer el proceso interno de induccidén y capacitacion de los colaboradores
desde que inicié la operacion 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 definia los procesos
de induccidn y capacitacion de los colaborares. (Entrevista completa anexo 1)

En anexo Il podemos encontrar el detalle completo de dicha entrevista, sin embargo
en resumen manifestd que desde el 2021 hasta noviembre 2022 el proceso de
induccién de personal de call center solamente era brindarle informacion general de la
empresa Yy luego una breve presentacion de los productos y precios por parte del
supervisor de ventas y que todo el aprendizaje de centros de distribucién y tiendas se
le daban en el camino es decir a medida la necesidad haciendo referencia que la Gnica

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

Cuando se le consulto la razén del por qué los agentes no cuentan con esta
informacion de manera inmediata manifesté que la razén es porque hay mucha

rotacion y que la informacion puede llegar a manos de la competencia.

Con esta informacion podemos confirmar que no existe un plan de capacitacion anual
y una politica de induccién 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. Vacios de induccion y capacitacion

e

No existe presentacion de
bienvenida ni conocimiento de la
industria

No se brinda material ni acceso a
informacion y documentacién
relacionada al puesto

No existe un plan de capacitacion No existe politica de induccion de personal
constante ni anual tanto general como técnica

Fuente. Creacion propia

Importante resaltar, para el 2023 hay una leve baja en la rotacidon 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 mas robusta
conformada por: Gerencia Corporativa de Recursos Humanos, Jefe de Recursos
Humanos, Jefe de Compensaciones, Analista de néminas, Analista de Recursos
Humanos, Coordinador de RSC y 2 reclutadores, debido a esta nueva estructura se
logré hacer unos leves cambios, pero significativos como es la revision en los procesos
de Reclutamiento, Seleccion, Contratacion, el cual se identificO que no es ese el
problema, también proponen realizar cambios en los ingresos, induccion vy
capacitaciéon de personal, agregando en call center como parte de la induccién

permanecer en sombra una semana con el agente mas antiguo del Dpto.
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Figura 10. Proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion

@y

v

1.N idad de la it

2. Levantamiento o
actualizacion del perfil y
descriptor de puestos

3.Elaboracion del
requerimiento de
personal

v

o

4. publicacion de la plaza en
bolsas de trabajo, ferias de
empleo, alianzas, etc.

5. Filtros de CVS de acuerdo
a perfil solicitado

6. Pre entrevistas por RRHH

7. Envio de pruebas

p étricas a
seleccionados

8. Solicitud de referenclas de
candidatos seleccionados

9. Elaboracion de informe para
envio de area solicitante

-

10. Entrevista por parte del area
solicitante

111. Retroalimentacion del area
solicitante

12. Seleccion del candito

Fuente. Creacion propia

En proceso de reclutamiento, seleccion y contrataciéon podemos observar que es un

proceso ordenado y completo por lo que no es este el problema de raiz con la rotacion

13. Envio a poligrafo a candidato
seleccionado

14. Notificacion de seleccion y
solicitud de documentos

15. Envio de correo de bienvenida
y carta oferta

del personal que afecta significativamente la meta del canal.

Después de analizar las diferentes herramientas diagnésticas obtenidas de la
investigacion podemos concluir que existen diversas causas que han propiciado que

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

2.1.6. Conclusion diagnostica

establecida. Entre ellas podemos mencionar:

Inicio de operaciones desordenado de la organizacion, sin establecimiento de

politicas, proceso y procedimientos, obviando uno de los mas importantes que es

el de reclutamiento, seleccion, contratacion e induccion del personal.

La decision de la Gerencia de Finanzas de no compartir informacion a los

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

pudo causar.



- Falta de acciones asertivas para disminuir la alta rotacion y los motivos de las

renuncias del personal de call center.

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

segun los requerimientos del puesto y las necesidades de la operacion.

- Los contenidos que se imparten en la induccién son escuetos y no cuentan con
material que el personal pueda tener acceso después de la induccion, lo que da

paso a errores o vacios en la ejecucion de las llamadas.

- Falta de un diagnéstico 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 organizacién pierda clientes, asi como
también la falta de un proceso estandarizado y robusto de induccién como lo
demuestran las encuestas de salida, el analisis del proceso, evidencia que repercute

en alta rotacién y bajas ventas.

2.2. Justificacion de la necesidad de cambio

La propuesta de un nuevo disefio en el proceso de induccién y capacitacion para los
agentes de ventas de call center, por medio de plataforma virtual tiene varios objetivos,
como la reduccién de rotacion, mejorar la induccion y capacitacion al puesto y
proporcionar el acceso a la informacion por ende aumentar el promedio de venta de
los agentes.

La importancia de innovar especificamente en la inducciéon y capacitacion 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 mas
exigentes y buscan un servicio de atencion al cliente rapido, 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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Tecnologia en constante evolucién: La tecnologia estd 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.

Competenciaen el mercado: Con la creciente competencia en el mercado, las
empresas deben destacarse ofreciendo un servicio de atencion al cliente
excepcional. La capacitacion innovadora puede ayudar a diferenciar a una
empresa de sus competidores.

Retencién de talento: Una buena induccién y capacitacion pueden aumentar la
satisfaccion y el compromiso de los agentes de call center, lo que a su vez puede

ayudar a reducir la rotacion de personal y el ausentismo.

Cumplimento de meta: Una buena induccién y capacitacién como lo hemos dicho
aumenta la satisfacciéon y compromiso de los colaborares misma razén que hara

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

Mejorar el disefio de la induccién y capacitacion de agentes de call center es fundamental

para garantizar que los colaboradores estén debidamente preparados para desempefar

sus funciones de manera efectiva y eficiente.

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

Impacto econdmico: Segun los informes de ventas, la organizacion esta
perdiendo cada afio 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 disefio de la

induccion y capacitacion en los colaboradores de call center.

Mejora en la calidad del servicio: Al proporcionar una capacitacion 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 satisfaccién 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 satisfaccion y fidelizacion.

Reduccion de costos: Un adecuado programa de capacitacion puede ayudar a
reducir los costos asociados con errores humanos y tiempos de resolucion

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

Mejoraen laproductividad: Agentes bien capacitados y motivados suelen ser mas
productivos, lo que puede traducirse en un aumento en la eficiencia y en la calidad

del servicio ofrecido.

La innovacion en el disefio estratégico de induccidn y capacitacion por medio de

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

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

momentos esta atravesando dificultades para el cumplimiento de las metas.

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

siguientes razones:

Generacién de ingresos: Los agentes de ventas son responsables de generar
ventas y conseguir nuevos clientes, lo que directamente contribuye a la generacion

de ingresos para la organizacion.

Representacion de la empresa: Los agentes de ventas de call center son muchas
veces la primera impresion que un cliente potencial tiene de la empresa, por lo

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

Atencidn al cliente: Ademas de generar ventas, los agentes de ventas también son
responsables de proporcionar un excelente servicio al cliente, resolver dudas,

gestionar quejas y garantizar la satisfaccion del cliente.

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

importante en el seguimiento de clientes potenciales, realizando llamadas de
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seguimiento, enviando correos electrénicos y manteniendo una relaciéon

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 innovacion en este disefio de nuevo proceso de induccion y
capacitacion, ya que se ha planteado una solucién para que a través de este nuevo
proceso estratégico fortalezcan sus habilidades de atencion y servicio para el
cumplimiento de meta es importante destacar que toda la organizacion adolece de este
problema por lo que se deja propuesta y recomendacion para la organizacion a fin de que
se realice en todos los puestos de trabajo, marcando con este proyecto una forma
diferente para la transformacién en los procesos de induccién y capacitacién de puestos
de trabajo por medio de la plataforma virtual.

2.3. Fundamentacion tebrica

2.3.1. Importancia de la induccién general:

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

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

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

siguientes:

- Ayuda al nuevo colaborador a comprender la cultura organizacional y los valores
de la empresa, lo que facilita su adaptaciéon y su integracién con el equipo de
trabajo.

- Proporciona informacion detallada sobre las politicas, procedimientos y normativas
de la empresa, lo que permite al colaborador comprender sus responsabilidades y

desempeiiar su trabajo de manera adecuada.

- Permite al nuevo colaborador conocer a sus compafieros de trabajo, asi como a
sus superiores, lo que facilita la comunicacion y la colaboracién entre los miembros
del equipo.
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- Contribuye a reducir la ansiedad y el estrés del nuevo colaborador al proporcionarle

la informacién y el apoyo necesarios para enfrentar los desafios del nuevo puesto.

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

aumenta su satisfaccion y su compromiso con la organizacion.

- Ayuda a establecer expectativas claras tanto para el colaborador como para la
empresa, lo que facilita la evaluacion del desempefio y el establecimiento de

objetivos claros.

2.3.2. Importancia de lainduccidn técnica al puesto de trabajo:

Gary Dessler, autor de libros sobre gestion de recursos humanos, como "Gestion de
Recursos Humanos" y "Recursos Humanos: Administracion de Personal”. En sus obras,
Dessler aborda la importancia de la induccion técnica en el proceso de integracion de

nuevos empleados en la organizacion.

Miguel Angel Alvarez Lopez: Autor del libro "Manual de Recursos Humanos: El proceso
de seleccion y formacion de personal”. En su obra, Alvarez Lépez aborda la importancia
de la induccién técnica como parte del proceso de formacion y desarrollo de los nuevos

empleados en la organizacion.

En base a lo anterior la induccion técnica al puesto de trabajo en agentes de call center es
fundamental para garantizar que los colaboradores estén completamente capacitados y

preparados para desempeniar eficazmente sus funciones.

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

puestos son:

- Mejora de la productividad: Una induccién técnica adecuada permite que los
agentes de call center conozcan a fondo las herramientas y sistemas que utilizaran

en su trabajo, lo que les permite ser mas eficientes en sus tareas diarias.
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Reduccidon de errores: Con una correcta formacion técnica, los agentes de call center
estardn menos propensos a cometer errores en el manejo de la informacién y en la
atencion a los clientes, lo que contribuye a la satisfaccion del cliente y a la reputacion

de la organizacion.

Mayor satisfaccion laboral: Los colaboradores que reciben una induccion técnica
adecuada se sienten mas seguros y confiados en su trabajo, lo que les lleva a estar

mas motivados y comprometidos con la organizacion.

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 organizacion

y la fidelizacion de los clientes.

2.3.3. Importancia de las capacitaciones

Segun Stephen P. Robbins, la capacitacién del personal es una herramienta
fundamental para mejorar la productividad y el desempefio de los empleados en una
organizacion. Estas practicas 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 capacitacion en el personal es una herramienta
fundamental para mejorar el desempefio y la productividad de la empresa. Afirma que
la formacion continua es esencial para mantener a los empleados actualizados en sus
conocimientos y habilidades, asi como para mejorar su motivacién y compromiso con
la organizacion. Ademas, destaca que la capacitacion 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 capacitacién mejoraria varios aspectos clave:

Mejora de habilidades: A través de la capacitacion constante, los agentes pueden
mejorar sus habilidades en atencion al cliente, comunicacion, resolucion de
problemas, entre otros aspectos. Esto les permite ofrecer un servicio de mayor

calidad a los clientes y mejorar la satisfaccion del mismo.

Actualizacién de conocimientos: En un entorno tan dindmico como el de los call
center, es importante que los agentes estén al tanto de las ultimas tendencias,

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

Motivacion y compromiso: La capacitacidbn constante permite a los agentes
sentirse valorados y comprometidos con su trabajo, 10 que puede aumentar su

motivacion y reducir la rotacion de personal en el call center.

Adaptacién al cambio: En un mundo en constante evolucién, es fundamental que
los agentes estén preparados para adaptarse a los cambios en el mercado y en la
organizacion. La capacitacion constante les permite estar preparados para enfrentar

nuevos desafios y mantenerse competitivos.

2.3.4. El aprendizaje en linea:

Curtis J. Bonk: Autor de libros como "The World Is Open: How Web Technology Is
Revolutionizing Education" donde explora las ventajas del aprendizaje en linea y las

oportunidades que ofrece la tecnologia.

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.

Personalizacion: 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 ensefianza y aprendizaje.

2.3.5. De laimplementacion de sistemas virtuales:

La implementacion de una plataforma virtual de aprendizaje es una estrategia
educativa que busca potenciar y enriquecer los procesos de ensefianza y aprendizaje
a través del uso de tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC). Esta
herramienta permite a los colaboradores acceder a contenidos de manera flexible y
auténoma, fomentando la participacion activa, la colaboracion y el aprendizaje

continuo. (Curtis J. Bonk)

Desde el punto de vista tedrico, la implementacién de una plataforma virtual de
aprendizaje se fundamenta en diferentes enfoques pedagdgicos, 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 interaccion con sus pares, el trabajo

en equipo y la resolucién de problemas de forma auténoma.

Ademas, la implementacion de una plataforma virtual de aprendizaje se apoya en
teorias del aprendizaje como la teoria del conectivismo, (George Siemens) que
plantea que el aprendizaje se produce a través de redes de conexiones y que el uso
de herramientas tecnoldégicas facilita la creacion de entornos de aprendizaje

colaborativos y participativos.

Por otra parte, la implementacion de una plataforma virtual de aprendizaje también se
fundamenta en la teoria de la motivacion, (Mihaly Csikszentmihalyi, psicologo de
origen hungaro) que destaca la importancia de generar entornos de aprendizaje
estimulantes y significativos para los estudiantes, fomentando su interés y compromiso

con el proceso de enseflanza y aprendizaje.
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2.3.6. Analisis de sistemas y procesos en plataformas virtuales

Los analisis de procesos y sistemas en la implementacion de una plataforma virtual de

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

A continuacion, se presenta una breve fundamentacion teérica sobre la importancia de

estos analisis en este contexto:

Mejora de la eficiencia: Los andlisis 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 gestion de los recursos y en la entrega de los servicios

informativos.

Identificacién de necesidades y requerimientos: A través de los analisis de
procesos y sistemas, es posible identificar las necesidades y requerimientos
especificos de los usuarios finales, ya sean usuarios, lider de proyecto y
administradores. Esto permite disefiar e implementar la plataforma virtual de
aprendizaje de manera que satisfaga adecuadamente las expectativas y demandas

de los colaboradores.

Adaptacién a cambios: Los andlisis 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 oportunay
eficaz. Esto permite que la plataforma pueda evolucionar y mantenerse actualizada

€en un entorno en constante cambio.

Evaluacion y mejora continua: Los analisis de procesos y sistemas facilitan la
evaluacion del desempefio de la plataforma virtual de aprendizaje, permitiendo
identificar areas de mejora y oportunidades de optimizacion. La implementacion de
un enfoque de mejora continla basada en estos analisis contribuye a garantizar la

calidad y la eficacia de la plataforma a lo largo del tiempo.

35



2.3.7. Entornos de aprendizaje virtuales y su incidencia en el
desempefio de laboral.
Uno de los autores que habla sobre el aprendizaje virtual y su impacto en el
desempefio es Richard E. Clark. Clark es un profesor emérito de Psicologia Educativa
en la Universidad del Sur de California y ha escrito numerosos articulos y libros sobre
tecnologia educativa y aprendizaje en linea. En su trabajo, Clark examina como las
herramientas y plataformas virtuales pueden mejorar el rendimiento en los
participantes y cdmo 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 mas utilizada en
el ambito laboral, ya que permite a los colaboradores adquirir nuevas habilidades y
conocimientos de manera flexible y conveniente. A través de plataformas en linea, los
colaboradores pueden acceder a cursos, seminarios y materiales de capacitacion sin

importar su ubicacién geogréfica o su disponibilidad de tiempo.

El impacto del aprendizaje virtual en el desempefio laboral puede ser significativo. Por
un lado, permite a los colaboradores mantenerse actualizados en sus éreas de expertis
o adquirir habilidades nuevas que les permitan desempefiarse mejor en sus funciones
actuales. Esto puede traducirse en un aumento de la productividad, la calidad del

trabajo y la eficiencia en general.

Ademas, el aprendizaje virtual también puede fomentar la motivacion y el compromiso
de los colaboradores, al brindarles la oportunidad de seguir desarrollandose
profesionalmente y crecer en su carrera. Esto a su vez puede mejorar la retencion de
talento en la organizacién, 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
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COMPARATIVO PLATAFORMAS VISTUALES

sistema de gestién del aprendizaje de
cddigo abierto y gratuito que permite

Interfaz intuitiva y facil de usar
Personalizacién del aprendizaje

a los usuarios crear y ar
cursos en linea de forma sencilla y
eficiente.

sistema de gestion de aprendizaje de cddigo
abierto que permite a educadores y
profesores crear cursos en linea, administrar
el contenido del curso, evaluar a los

Segl to del progreso
Medidas de seguridad
Recursos multimedia

Personalizacién del aprendizaje
Acceso en linea

Interactividad

del proceso

y facilitar la i on entre los
participantes.

Plataforma de aprendizaje que combina
el disefio intuitivo de Canva con

fi de gestién y del
aprendizaje.

Es un software para controlar toda la
empresa, por lo que evita tener un
programa para cada area.

Recursos multimedia

Creacién de cursos interactivos
Seguimiento del progreso
Personalizacién del aprendizaje
Colaboracién en tiempo real
Facil Integracién con otras
herramientas

Se paga unicamente por modulo

a utilizar.

Existe una version sin costo
Permite desarrollar software
especifico

Fuente: recursosparaemprendedores.com

simplicidad de uso

Cuidado estético y facil creacién de
contenido.

Portabilidad y rapidez de instalacién
Compatibilidad con méviles

Plataforma de cédigo abierto
Facil personalizacion
Version gratuita

Acceso 24/7

Interfaz intuitiva y facil de usar
Personalizacion del aprendizaje
Seguimiento del progreso

Amplia gama de herramientas y
funciones

Compatibilidad con moviles

Prueba gratuita
Precio por usuario a bajo costo
Facilidad de carga de informacién

Se instala en servidor

Carece de Marketplace
limitaciones en la escalabilidad
problemas de compatibilidad con
ciertos navegadores

Interfaz grafica no muy avanzada
Dificultad en dispositivos moviles
Dependencia de conexion a
internet estable

Costo adicional por funciones avanzadas
Limitaciones opciones de personalizacion
Problemas técnicos

Requisitos tecnicos

Dependencia de actualizaciones

Gestion de grandes grupos

Complejidad de versiones y licencias

Version gratuita dificil de instalar

Pensada para crecer en el tiempo segun la
vision de la empresa.
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3.

CAPITULO II. IMPLEMENTACION DE LA INNOVACION

3.1. Objetivos
General

Disefiar un proceso de induccion y capacitacion 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.

Especificos

1. Disefar un programa de induccion que permita a los nuevos agentes de ventas
familiarizarse con la empresa, sus productos, servicios y cobertura, asi como

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

2. Proponer modulos de capacitacion de habilidades blandas que aborden temas
especificos como Comunicacion, Servicio al cliente, Capacidad de resolucién
de problemas, empatia, 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 induccion y capacitacion en cualquier momento y
desde cualquier lugar, facilitando asi el proceso de aprendizaje y desarrollo de
habilidades en el 2024.
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3.2. Disefio de lainnovacion

A continuacion, se presenta el paso a paso de la propuesta de innovacion en el proceso
de induccidn y capacitacion:

Figura 12. Propuesta de innovacion

Antes de comenzar a implementar un nuevo proceso de
IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE induccién y capacitacion, es importante identificar las

INDUCCION Y CAPACITACION necesidades de los agentes de call center. Esto ayudara a
establecer las metas y el alcance del proceso de induccion.

~ Una vez identificadas las necesidades, se disefia un programa de
DISENAR EL PROGRAMA DE ) inducci6n y capacitacion detallado que incluya informacion sobre

o
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INDUCCION Y CAPACITACION la empresa, sus productos o servicios, politicas y procedimientos. v

y habilidades blandas.

/ DEFINICION DE LOS RECURSOS Preparar los recursos necesarios para implementar el proceso de 8
NECESARIOS induccién y capacitacion, como materiales de formacion,

3 herramientas tecnolégicas, personal de apoyo, otros.

o
0%

SELECCION DE PLATAFORMA Seleccionar la plataforma virtual que se ajuste a las necesidades
VIRTUAL de induccion y capacitacion de la organizacion y que se pueda
ajustar a ambos fines

4

Qﬁ CAPACITAR A LA PERSONA La persona encargada de subir material y actualizar la plataforma

debe de ser capacitada para poder compartir, subir y actualizar
SPONSABLE DE LA PLATAFORMA de manera efectiva la informacion

Pa®

CARGA DE CONTENIDO Cargar el contenido preparado y autorizado en cada modulo
SELECCIONADO Y PREPARADO Sortespondiente:
CAMPANA INTERNA DE Crear contenido de expectacion previo al lanzamiento para 000
enerar interes y sensibilizacion
7 COMUNICACION 8 & “‘\ @

del inicio de uso.

LANZAMIENTO DE LA PLAT. AFORMD Habilitar los contenidos de induccién y capacitacién y notificar O@%

Es importante realizar una evaluacion para medir su efectividad e
EVALUACION’ AJUSTE, impacto y realizar ajustes si es necesario para mejorar, asi como
ACTUALIZACION Y MEJORA tambien mantener actualizada la informacion.
CONTINUA

Fuente: Creacion propia
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A continuacion, se desarrollan con mayor detalle los pasos que comprenden el disefio

de la innovacion:

3.2.1. Identificacion de las necesidades de induccién y capacitacion

En esta primera parte del proceso se realizé con apoyo de la jefatura de ventas, perfil de
puestos, analisis de las encuestas de salida, analisis de rotacion y resultados de encuesta
a clientes la identificacion de las necesidades de induccion y capacitacion dando como

resultado el siguiente:

Induccion 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 politicas y procedimientos: Es importante que los nuevos y
antiguos colaboradores conozcan las politicas y procedimientos de la empresa, como
los horarios de trabajo, politicas de vacaciones, confidencialidad, incapacidades,

permisos, etc.

Orientacién sobre beneficios y programas de la empresa: Es importante que los
nuevos empleados conozcan los beneficios que ofrece la empresa, como el seguro

meédico, AFP’S, seguro de vida, benéficos emocionales.

Definicion de objetivos y expectativas: Los nuevos y antiguos colaboradores
necesitan comprender cuales son sus responsabilidades y metas en la empresa, asi

como las expectativas de desempefio que se esperan de ellos.

Induccién 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,

asi como de las tarifas, téerminos 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 gque se gestionan las llamadas, como se registra la informacion de los clientes, y

como 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 organizacion a fin de poder

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

Conocimiento de centros de distribuciéon: Los agentes de call center necesitan
tener conocimiento de los centros de distribucion que tiene la organizacion a fin de
poder seccionar el lugar mas cercano de entrega al cliente y reducir los tiempos de

entrega.

Software y herramientas tecnoldgicas: Los agentes de call center deben recibir
formacion sobre el uso de software y herramientas tecnoldgicas utilizadas en el centro

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

Capacitaciéon de habilidades blandas:

Técnicas de comunicacion efectiva: Los agentes de call center necesitan poseer
habilidades de comunicacién 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 rapidas y satisfactorias.

Empatia: 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 satisfaccién y fidelidad de los

clientes.
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Trabajo en equipo: Capacidad para colaborar con sus comparieros 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 cortesia y amabilidad

incluso en situaciones dificiles 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 atencion al cliente para que los agentes

practiquen sus habilidades de comunicacién, empatia y resolucion de problemas.

Feedback: Brindar retroalimentacion constante a los agentes sobre su desempefio y

ofrecer consejos para mejorar sus habilidades blandas.

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

habilidades blandas, como comunicacion efectiva, empatia y trabajo en equipo.

Evaluaciones peridodicas: Realizar evaluaciones periddicas 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 serd un médulo compuesto tanto de temas virtuales como

presenciales segun la estrategia y exigencias de cada modulo.
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3.2.2. Programas de induccién y capacitacion:

Tabla 9. Formato a utilizar para el contenido de induccién y capacitacion.

Item

Modulo

Tema

Subtemas

Objetivo

Tipo de
capacitacion

Facilitador

Lugar

Duracion

Fuente: Creacién propia

Para la elaboracion de ambas propuestas de disefio del programa induccién y de

capacitacion se tomd en cuenta que los colaboradores sepan todas las generalidades

de la empresa, productos, servicios, para el caso especificamente de capacitacion se

incluyeron competencias del puesto previamente identificadas en el descriptor de

puestos.

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

las necesidades identificadas en el diagndstico, por ejemplo:

Segun encuesta realizada a los clientes en su mayoria 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 induccién técnica:

Toma y asignacion de pedidos por zona

Resolucidon de consultas

Cobertura y zona de servicios a nivel nacional

Instructivo de segmentacion 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 gestion de citas
- Politica de despacho y tiempo de entregas
- Procesamiento de ventas y toma de pedidos

Para el caso de capacitacion de habilidades blandas la temética fue elaborada de
acuerdo a nivel de exigencia que tiene el puesto de trabajo de call center, asi como
también a las competencias en el perfil de puesto, los temas a impartir seran las los

siguientes:

- Técnicas de comunicacion efectiva
- Servicio y atencion al cliente
- Trabajo en equipo

- Empatia
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Tabla 10. Programa de induccién General

Fuente. Creacion propia

. Tipo de o - .
Item Modulo Subtemas Objetive p_ . Metodoelogia: Facilitador Lugar Duracion
capacitacién
Breve historia y evolucidn de la industria del
gas.
i i Familiarizar a los colaboradores Acceso 3
Introduccién a la :IMportancia del gas en la sociedad Induccion i computador
1 industria del gas .- _ - con los concepios generales, General Virtual Reclutador |\ e buesio 1 hora
g Principales tipos de gas utilizados. historia y origen de Grupo Tomza. p ;
de trabajo
Histaria Grupo Tomza, Misidn, Vision, Valores
y cultura general
Poltica y procedimientos de solicitud de
permisos
Reglamento interno
Poltica y procedimientos de solicitud de Gar:an.tlzar que los colaboradores
Politicas Vacaciones estén informados sobre las Acceso a
’ o - : oliticas, reglamentos Induccion ' computador
2 reglamentos y Politica y procedimientos de pagos fijos y P T 9 ) ¥ Virtual Reclutador P 2 horas
procedimientos Variables procedimientos relacionados a su General desde puesto
Poltica y procedimientos de solicitud de puesto de trabajo y solicitudes de trabajo
Incapacidades personales
Foltica y procedimientos de solicitud de
llegadas tardes
Codigo y medidas disciplinarias
Presentacién de beneficios emocionales Mejorar €l bienestar emocional de ACCeso a
Benei_‘icins Presentacion de campafias internas anuales 108 émpleaGOS- prc-m;-yer un Induccion _ computador 1 Hora y 30
3 emocionales, ambiente laboral positivo y Virtual Reclutador )
. . L General desde puesto Minutos
programas Presentacidn de beneficios - Programa Club  :fortalecer la relacion entre la de frabajo
Tomza organizacion y sus colaboradores
Presentacion descritor de puestos, funcidn Asegurar g(ue tengan una ACCESO B
Objetivos y general y especifcas comprension Clara de sus ralgs_ Induccion i computador 1 Hora y 30
4 - responsabilidades y expectativas Virtual Reclutador )
expectativas o General desde puesto Minutos
de desempefio dentro de |a de trabai
Presentacidn de KPI'S puesto de trabajo organizacion € lrabajo
6 Horas
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Tabla 11. Programa de Induccién Técnica

Item Modulo Subtemas Objetivo Tip‘.) de' . Ei\lletodologiag Facilitador Lugar Duracion
capacitacion
Manejo de términos y conceptos especificos de la
industria del gas.
Procedimientos de seguridad y prevencion de o
riesgos. Familiarizar a los colaboradores Accesoa
1 cf:ngclmleptfas Uso de sistema Genesys y herramientas de gestion con'los conoc!m|entqs tecnicos y Inducglon Vitual | Jefe de Venta computador 2 hora
técnicos basicos o amadas. basicos de la industria y de su Tecnica desde puesto
Procesamiento de pedidos y gestion de citas puesto de trabajo. de trabajo
Toma y asignacion de pedidos por Zona
Resolucién de consultas, reclamos y quejas
Politica de cobertura y zonas de servicio a nivel
nacional
Politica de despacho y tiempos de entrega
Instructivo de segmentacion de zonas por CEDIS y ;Garantizar que los colaboradores
Politicas y Tiendas estén informados sobre las Accesoa
9 procet.illmlentos Procedimientos de manejo de datos. politicas y proceqmlentos de sus Inducc_|on Vit e de Veiita computador —_—
espe0Iflcos del Proced"mentos de Ventas y toma de pedldos pueSIOS de trabajo a ﬂn de faCIlltar Te(‘.nlca deSde pueStO
puesto Procedimiento precios subsidio Gobierno la toma de pedidos y tiempos de de trabajo
entrega.
Politica de tipo y costo de gas por presentacion y
sus respectivos descuentos de acuerdo a canal
asignado

Fuente: Creacion propia
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Tabla 12. Capacitacién Habilidades Blandas

Fuente. Creacion propia

Item Modulo Subtemas Objetivo Tip? de. 3 Ei\lletodologia? Facilitador Lugar Duracién
capacitacion
h ESCUCha aCliVa m AcCceso a
Técnicas de : R Mejorar las habilidades de comunicacion de los Habilidades Chinadidet| dorbutador
1 | comunicacion ESiralegias de comunicacion participantes, permitiéndoles transmitir mensajes de Virtual P P 2 horas
i i . blandas Externo desde puesto
efectiva D ; manera clara, concisa y persuasiva. i
Comunicacion asertiva de trabajo
Introduccion al servicio al cliente
ici Peril del cliente ; i i Accesoa
Servicioy Mejorar la relacion con los clientes, fomentar la Habilidades SieREE | tobulies
2 atencién al  :Manejo de quejas y reclamos fidelizacion, fortalecer la reputacion empresa y bintas Virtual gxterno s dz vesto | 25 Noras
cliente Atencion al cliente en diferentes canales aumentar las ventas. P 7
e - de trabajo
Fidelizacion de clientes
Etica y valores en el servicio al cliente
Definicién de trabajo en equipo y su importancia en
el ambito labora " ) )
) Ventajas de frabajar en equipo Versus frabajar de Fortalecer las hablllda'desAde frabajo en legwpo - . Acceso a
3 Traba!o en  tormaindividual parg aumelzntar la eﬂqenma y lq prod'u'ct!wdad del Habilidades Virtual Capacitador : computador 2 5 horas
equipo Roles y responsabilidades dentro de un equipo equipo, a§| como mejorar la satisfaccion y el blandas Externo desde pugsto
Comunicacion efectiva en un equipo RRmpIRE0: e e
Toma de decisiones en equipo
Definicion y importancia de la empatia en el trabajo
¢ Como practicar la empatia en el dia a dia laboral?
Importancia de la paciencia en el servicio al cliente ‘Desarrollar la capacidad de ponerse en el lugar del Acceso a
4 Eiiiiiathi Estrategias para mantener la caima otro, comprender sus emociones y perspectivas,y | Habilidades Virtual Capacitador i computador TS
P Escucha activa y comunicacion empatica actuar de manera mas empatica y compasiva en blandas Externo desde puesto
Herramientas para mejorar la empatia en el trabajo :sus interacciones diarias. de trabajo
El impacto positivo de la empatia en el clima laboral
y la productividad
10 Horas
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Tanto la induccidén general como técnica de la tabla 10 y 11 estan disefiadas para
asignar 4 dias de induccion al agente nuevo y 4 dias de reinduccién a los agentes de
antiguo ingreso para completar cada proceso, asi mismo ambos procesos de Induccion
son secuenciales, es decir que no puede pasar al siguiente modulo sin haberlo

aprobado.

3.2.3. Evaluacién de cada proceso (Induccion general, técnica y capacitacion)

Para la evaluacion de la induccion general, técnica y capacitacion sea exitosa se

realizaran las siguientes gestiones:

- Encuesta de satisfaccion al nuevo ingreso: Una vez finalizada cada induccion y
capacitacion se realizara en linea una encuesta de satisfaccion a los colaboradores
para conocer su opinién sobre la informacién general y especifica recibida, asi como

el contenido de las capacitaciones. (Disefio de encuesta anexo lll.)

- Pruebas de conocimiento: Para conocer el nivel de conocimiento adquirido en las
inducciones al finalizar cada curso se realizardan pruebas de conocimiento de
manera virtual, la nota minima para aprobar cada curso sera de 8.00, el agente que
no logre la nota esperada tendra 2 oportunidades mas para poder aprobarlo en lapso
igual o menor de 3 meses que es el tiempo que como politica interna se considera
periodo de prueba, si no logra pasar los cursos del médulo completo en ese tiempo
el agente serd desvinculado por finalizacion de contrato. (Disefio de prueba de

conocimiento anexo V).

Para el proceso de capacitacion de habilidades blandas, el agente puede avanzar en
cada moédulo segun lo estime conveniente, sin embargo, cada modulo tendra una
evaluacion de aprendizaje con nota minima de 8.00, el agente que logre menos de esta
nota, debera de repetir cada modulo hasta lograr la nota esperada, sin embargo, no es

un requisito para la permanecia en el puesto, como si lo son los procesos de induccién.
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3.2.4. Seleccion de plataforma virtual

Uno de los pasos mas importantes es la seleccion de la plataforma que se utilizara
para el disefio estratégico de induccion y capacitacion, a fin de evaluar la mejor
herramienta se establece una serie de criterios a fin de que facilite la seleccién.

Facilidad de uso: La plataforma es intuitiva y facil 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 desempefio de los colaboradores.

Personalizacion: Permite la personalizacion de la experiencia de aprendizaje,

adaptandose a las necesidades y preferencias de cada usuario.

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

informacion compartida en la plataforma.

Compatibilidad con dispositivos: Es compatible con multiples 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 organizacion.
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Escalabilidad: Tiene la capacidad de crecer y adaptarse a medida que aumente el

numero de colaboradores y se amplien 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 decision en la seleccion de herramienta virtual se realizé un cuadro

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

de la siguiente manera:

Tabla 13. Criterios de seleccion plataforma.

Puntos Comentario
0 No cumple
1 Cumple con limitaciones
2 Cumple de forma completa

Fuente. Creacion propia

Figura 13. Evaluacion de plataformas

Criterio Moodle Canva LMS Chamilo Odoo
Facilidad de uso vV ¢l ¢ @ @] v &
i g @ <& & & & &
Informes @ @ @ @ @ @
Personalizacién @ @ @ @ @ @ @
Seguridad @ &) @ @ @ @ @
—— o 9| oo |99 | @@
st misaaly VY| o |9 < @
Costo v ¢| ¢ & v & RY,
Escalabilidad @ @ @ @ @ @ @ @
Accesibilidad @ @ @ @ @ @ @ @
TOTAL 19 17 18 20

Fuente. Creacion propia
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Segun resultados obtenidos en evaluacion, 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 organizacion ya cuenta
con esa herramienta para el area contable y financiera por lo que resulta favorable
accesible y mejor costo el desarrollar la plataforma en el médulo de E-Learning.

EH eLearning Cursos  Informes  Configuracion

Todos los cursos

Curso de valores empresariales
® Basico

VER CURSO Vistas 1
Duracion 00:10

1 1 1
ublished Contents articipante Completado

3.2.5. Preparacion de recursos

En este punto, se elabor6 una propuesta de manual de uso, con el propésito 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 facil y rapida a esta

herramienta.

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

funciones basicas de Odoo.

Inicio de sesion
Panel de inicio

Facilitadores
Subir videos y documentos
Agregar y gestionar recursos

Crear actividades
Crear evaluaciones

Generacion de reporte
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Participantes

Mis cursos

Mis actividades

Mis avances
Notificaciones
Configuracién de cuenta

Cierre de sesion

3.2.6. Lanzamiento de la plataforma

En este punto, se fija como se realizara 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 disefiara un arte de lanzamiento oficial y a traves de
comunicaciéon interna enviarian un correo a los participantes con la invitacion para
acceder a la herramienta de aprendizaje, destacandose la importancia y los beneficios de

esta en el proceso de induccidn y capacitacion.

Cuando se logre implementar la plataforma virtual en el Dpto., se establecera la
habilitacion de contenidos de manera gradual, conforme los agentes de ventas vayan
cumpliendo con las actividades asignadas y aprobando los mdédulos con la nota
requerida, estando la analista de capacitacion 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 vision, mision, valores, en cuanto
al contenido técnico, Segmentacién de zonas por CEDIS por el momento solo se elaboro
el contenido por el momento no hay asignacion. Esto se realizé con el propdésito 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 Formacion Tomza Gas eligiendo
este titulo para reflejar su objetivo fundamental que es fomentar la formacion y

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

destacar su implementacién de manera esquematica.

Figura 14. Pantalla de ingreso a plataforma

o
TOoM

Correo electronico
[Correo electronico
Contrasefia

Contrasena

Iniciar sesion

Contacte con nosotros

admin ¥

Contactenos

Fuente. Creacion propia

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

Bl Sitioweb Sito  Informes

CALIFICACIONES

Fuente. Creacion propia

admi

>

CONSULTAS

@ publicado 0 +N
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Figura 16. Pantalla de Inicio

R— —— |

BIENVENIDO A

NUESTRO CENTRO DE FORMACION
GRUPO TOMZA

CONSULTAS

Fuente. Creacion propia

Figura 17. Contenido pantalla nosotros

Vision

Ser lideres en El Salvador en la Industria del Gas L P

+ ELGLP no necesita una gran infrasstructura de

Mision

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes del
mercado Nacional de Gas L. P mediante el
almacenamiento y distribucion eficientes y a través de un

aprovechando la experiencia y los conocimientos de a
organizacion, comprometidos con nuestros clientes, con
enfoque de calidad en el servicio e incorporando
tecnologias de vanguardia mediante un proceso de
continuo.

servicio cia que se distingue por la

squridad q con

personas competitivas y ejemplo de nuestros valores

Nuestra mision contribuye al desarrolio y crecimiento de
d, de

nUestro servicio.

tuberias para transportarlo
ELGLP es el tnico combustible que liega a isias o

alejadas y en tiempos dk ia
puede ser crucial para la supervivencia
ELGLP se puede transportar lejos para ser

linc en tanques

ELGLP es un combustible que esta disponible en las
areas mas remotas y mejora la vida de millones de
ciudadanos en todo el mundo
ELGLP proporciona una alternativa moderna a los
combustibles fésiles tradicionales como la lefiay el
carbon, mejorando la calidad de aire y protegiendo
el medio ambiente:

Fuente. Creacion propia
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Figura 18. Contenido pantalla cursos

i Sitoweb Siio Informes

0 + Nuewo

REGLAMENTO x_l/ie_) Sussnses
= —
NTERO - | &g
Historia Grupo Tomza Historia de Cilindros Reglamento Interno Tomza Gas. El Mision. Vision, Valores.
Poiee) Salvador

3minutos horas 4o minutos Aminuto

Tomza Gas El Salvador

Fuente. Creacion propia

Figura 19. Contenido pantalla foros

= Sitioweb sitio  Informes

3 Lineamientos ° admin
6oxp

Este espacio esta hecho para que puedas hacer preguntas. compartir ideas, aclarar dudas y estar en contacto directo con todos.
% Mis publicaciones

* Favoritos
© (Qué tipo de preguntas puedo hacer aqui?

A Publicaciones seguidas
© ¢Qué debo evitar en mis preguntas?

W Etiquetas seguidas
© ;Qué debo ovitar on mis respuestas?

© ¢Por qué otras personas pueden editar mis preguntas / respuestas?

Soporte Tomza Gas El Salvador

=

(9

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

Contactenos

:

admin ~

I Contactanos por cualquier duda que tengas relacionada con el uso de 1a plataforma |
Nombre admin
Numero de teléfono 2206-6000
Correo electrénico aprende tomzaggmailcom

Asunto

Pregunta

Tomza Gas EL Salvador
i 15 Km0
i

Fuente. Creacion propia

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

“ontactos

nuevo Y

Nombre

ANA JEXERELITA SANDOVAL DE ORELLANDA

Admi

BRYAN JOSUE GONZALEZ RAMOS

AUDIA GABI ERCULES AGUILAR

ELA

CRISTINA MARIBEL VASQUI

/ALLE

JONATHAN LEVI GONZALEZ MENJIVAR

JOSUE ABDULIC SALINAS MENJIVAR

JULIO CESAR MARTINEZ HERNANDEZ

Josué Willredo Henriquez Arévalo

MELISSA ALEXANDRA ARGUETA GALDAME

RICARDO MAURICIO CUELLAR CASTILLO

SALVADOR ANTONIO GONZALEZ HERRERA

‘Tomza Gas El Sal

jor

Tomza Gas, El Salvador

VANESSA MARISOL GUZMAN

VICTOR MANUEL LEON CRUZ

Ccargo
Lider de proyecto

Analista de capacitacian y desarrolla

Supervisor de ventas - Call center

de ventas - Call center

Agente de ventas - Call center

i 1

‘Agente de ventas - Call center

Juscar

TFitos  ® Agruparpor e Favoritos

Rol

Correo electronico

Participante
Participante
Facilitador

Participante

Farticipante

Facilitador

Participante
Participante
Participante

Facilitador

Participante
Participante

Participante

lic com
admin@example.com
wventascentraltomza 1 @gmail.com
ventasoccidentetomzs2 @gmailcom

cap:

itacionydesarollotomza@gmailcom
ventasoccidentetomzs3@gmail.com
ventascecidentetomza@gmailcom

supervisordeventastomza@gmail.com

ventascentraltomza2@gmail.com
ventasorientetomza@gmail.com
ventascentraitomza @gmailcom

jefedeventastomza@gmail.com

ventasorientetomza2 @gmailcom

ventasorientetomza3@gmailcom
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& Contactos

Contactos

ANA JEXERELITA SANDOVAL DE
ORELLANDA
Uder e proyecto

Adm

iderprorectoodoo@gmaii.com

o

JONATHAN LEVI GONZALEZ MENJIVAR
 Agente de ventas - Caf center
Partiops

ventssoccdentetomzs}@gmalicon

MELISSA ALEXANDRA ARGUETA
GALDAMEZ

 Agente de ventas - Catl center
Partpante
ventasorientetomza@gmaticom

VICTOR MANUEL LEON CRUZ
* Agente de ventas - Cail center

Triltes Agrupar por W Favoritos

Administrator BRYAN JOSUE GONZALEZ RAMOS.
* Agente de ventas - Call center

CLAUDIA GABRIELA HERCULES.
AGUILAR

sdmin@exampie.com
 Agente de ventas - Call enter

o

te

vertasoccigentetomza2@gmancam
o =
JOSUE ABDULIO SALINAS MENJIVAR JULIO CESAR MARTINEZ HERNANDEZ
* Agente Ge veatas - Call center * Supervisor de ventas - Call center
rentasaccicentetomza@gmat.com supervordeventastomza@g
o o
RICARDO MAURICIO CUELLAR SALVADOR ANTONIO GONZALEZ
CASTILLO HERRERA
 Agente de ventas - Call center * Jete g ventas - Call center
Partipante

entratomza@gma.con

Fuente. Creacion propia

Figura 22. Invitacion a realizar curso.

Destinatarios (ANAJEXERELITA SANDOVAL DE 0 ) (SRVAN 1OSUE GONZALEZ RAMOS ) CLAUDIA GABRIELA HERCULES AG_ %)
(JONATHAN LEVI GONZALEZ MENJ... X ){LUIS ALEXANDER GUEVARA GOMEZ X ) (CRISTINA MARIBEL VASQUEZ VALLE X )
CIASMIN ESMERALDA CHAVEZ CHA. %)

Asunto 113 sido invitado a unirse a Modulo Introduccion a la industria de Gas

Hola

sele invita a unirse 2 un nuevo durso: Historia Grupo Tomza

adjuntos o 50 nTos Pili:‘:illa‘dccnrmo Fleaming: Course Invite
electronica

enviar [ENVETEY

Fuente. Creacion propia

117717 " =Eo

CRISTINA MARIBEL VASQUEZ VALLE
* Anaista g Capacitacion y desanrolio

LUIS ALEXANDER GUEVARA GOMEZ
* Agente de ventas - Call center
eartcipante

ventascentratomza2@gmai.com

VANESSA MARISOL GUZMAN
* Agente de ventas - Call enter

Partcips

ventasorentetomza2 @gmail.com
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Figura 23. Mensaje de recepcion del curso participante

2 Redactar ¢« ®m O @ & O & & D i 1de1 o -
& Recibidos .
Yr Destacados =4
@® Pospuestos Su Curso a;_..—, 9
B> Enviados Historia Grupo Tomza .':% @
[ Borradores 1
v Mis .

Hola L
Etiquetas + Hay nuevo contenido en el curso Historia Grupo Tomza que usted sigue:

Historia de grupo Tomza +
=

iDisfrute de este contenido exclusivo!
admin

Tomza Gas El Salvador
te@gastona U vwow istomea

Con tecnologia de Odoo >

Fuente. Creacion propia

Figura 24. Vista participante curso asignado
FoggN Inco Nosowos Cursos Foro Soportetécnico BRYAN JOSUE GONZALEZRA... ~ -

Todos los cursos

< Tu Nivel =

i
i}
]

REGLAMENTO
INTERNO

i
.
It

Y008

e T+ v —
Historia Grupo Tomza Historia de Cilindros Reglamento Interno Tomza Gas, El Mision, Vision, Valores.
Salvador
10 minutos 3 minutos 1pasos 2 horas 40 minutos 1minuto
Segmentacién de
CEDIS
GR(FO_
TOR
Segmentacion de Zonas por
CEDIS
18 minutos 2 pasos
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‘{% Inicio  Nosotros Cursos Foro Soporte técnico ANA JEXERELITA SANDOVAL... -

Historia Grupo Tomza « Completado

Contenido del curso

SIN CATEGORIZAR 0 :
@ Historia de grupo Tomza < Prev Next > &4 Pantalla completa < Compartir
@ © Historia de grupo Tomza

R Grupo TOMZA Video Corporativo D

Copiar vin...

Fuente. Creacion propia

Figura 25. Vista general de todos los cursos
,:m Inicio Nosotros Cursos Foro Soporte técnico BRYAN JOSUE GONZALEZRA... ~ -

Todos los cursos

< Tu Nivel »

it
I
Iy

REGLAMENTO
INTERNO

Historia Grupo Tomza Historia de Cilindros Reglamento Interno Tomza Gas, EL Mision., Vision, Valores.

il
sﬂ%

.
'
-

8o a8
o\oe
-

i =

Salvador

10 minutos 3 minutos 1pasos 2 horas 40 minutos 1 minuto

Segmentacioén de Zonas por
CEDIS

18 minutos 2 pasos

Fuente. Creacion propia
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Flgura 26. Vista material de curso Segmentacion de zonas por CEDI

Slecciones  # Revs

Segmentacion de Zonas por B BranGonzalez e 25008 nor GEDIS
EDIS

Sin suscriptores

Hoy junto a mi, conoceras todos nuestros
centros de distribucion y zonas de cobe!

» o) 003/16 B & Youlube [3

Fuente. Creacion propia

Figura 27. Vista a examen del Curso

=lecciones & Revision « Compartir @ Salir de pantalla completa  # Volver al curso

Segmentacion de Zonas por

| 1. ¢Cuantas tiendas son a nivel Nacional?

2. ¢Cual es el CEDI con mayor zona de cobertura a nivel Nacional?

Soyapango
Sonsonate

Zacatecoluca

3. ¢Cudntas zonas de cobertura tiene Soyapango

45

4.¢Que CEDI es tu asignado?

Soyapango
San Miguel

Sonsonate

Fuente. Creacion propia
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Figura 28. Actividad préactica

- eLearning Cursos  Foro  Informes  Configuracion

Foros / Actividad Practica - Valores corporativos & O

Nombre del foro

Actividad Practica - Valores corporativos

Modo O Preguntas (1 respuesta

onversaciones (varias respuestas)

ORDEN Y VISIBILIDAD

Clasificacion Respondida
predeterminada

Privacidad * © Publico

0
2 pusiicacione

Fuente. Creacion propia

3.3. Metodologiay estrategias

& Accion

* °
Favoritc

Nuevo

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

Call Center a los cuales se les haran un proceso de reinduccién para reforzar sus

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

ingreso.

Para la ejecucion del proyecto se considero6 este puesto debido a que esta afectando

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

meta cuando lo ideal es entre el 95 al 99%

Para el proyecto de innovacion se utilizo la metodologia Design Thinking ya que es

una metodologia muy comun y efectiva que se centra en entender las necesidades y

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

Con esta metodologia el proyecto de innovacion se fundamenté en los siguientes

pasos:
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- ldentificacion: Se identifica el problema del area seleccionada a partir del

diagnostico situacional detallado en el Capitulo 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, basandose en la

informacion recopilada en la fase de diagnostico y empatia.

- ldear: 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 informacion.

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

cuales se especifican en el Capitulo III.

3.3.1. Programacion de actividades

Para la implementaciéon del proyecto aplicado al disefio estratégico de inducciéon y
capacitacion en agentes de ventas de call center se establecieron los tiempos y
recursos requeridos en cada paso, lo cual se consideré relevante para coordinar mejor

las actividades a desarrollar.
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A continuacion, se detalla el cronograma para la ejecucién de los pasos propuestos en el disefio de la innovacion:

4 ildentificar las necesidades de
Induccién y Capacitacion

Tabla 14. Cronograma de actividades

Ta) Perfil de puestos

b) analisis de encuestas de salida
c) analisis de rotacién
d).analisis de encuestas a clientes

> Disefio de programa de induccién y
capacitacion

a)Seleccién de modulos
b) Seleccidn de subtemas por modulo
c) definicidn de objetivos

3 iCreacidn de contenido de cada modulo

a)Elaboracion y disefio de contenido de
cada sub tema por modulo

4 iDefinicidn de los recursos

a) Manual de usuario
b) Acceso ainternet
c) equipo informatico

5 iSeleccidn de plataforma virtual

n de plataformas virtuales
b) Evaluacién de plataformas
c) seleccion de plataforma y justificacion

6 Capacitacidn de la persona
responsable de la plataforma

a) Elaboracion y entrega de Material de
capacitacion

b) Asignaccidn de accesos a sistema
c) presentacién de funcionamiento de
plataforma

d) pruebas de uso y funcionamiento

7 Carga de contenido seleccionado y
preparado

aj Conexion a Internet

b) Plataforma seleccionada
c) recursos humano

d) tiempo y dedicacién

8 iCampaiiainterna de comunicacion

3) correo corporativo
b) Equipo informatico
c) Carteleras
d) WhatsApp
e)Cal i

9 ‘Lanzamiento de la plataforma

a) Plataforma Odoo
b) Campafia de mercadeo de inicio
c) Canales de comunicacién

d) Equipo informatico

Evaluacion, ajuste, actualizacion y
11 imejora continua, socializacién de
resultados

tistaccion

b) Revisién de contenido

c) Reportes/informes

d) presupuesto en caso de ajuste

Fuente. Creacion propia
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3.3.2. Campafia de comunicacion

Con la finalidad de que los agentes de call center conozcan la herramienta se les
enviara por correo electrénico y todos los medios de comunicacion una presentacion
de la plataforma llamada Centro de Formacién Tomza Gas, en donde se incluira una
explicacion general sobre Odoo, la importancia de las capacitaciones y los pasos para

poder ingresar. (Campafia de comunicacion VII)

De igual manera como proyecto para las otras areas mas adelante, se dara a conocer
la plataforma a través de diferentes canales de comunicacion interna como, correo

electronico, carteleras, WhatsApp.

Objetivo de la campafa

- Crear expectacion a los usuarios que seran parte del proyecto de la
implementacion de la plataforma.

- Aumentar la participacion 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.
Identificacion de la audiencia
Este proyecto de innovacion esta disefiado para los agentes de call center de nuevo
ingreso, sin embargo, de momento se hara 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 raiz.
Para los agentes de call center que vayan ingresando, la informacién de la plataforma

se les notificara en el momento de la induccién en forma de presentacion 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 organizacion.

Desarrollo de los mensajes

La propuesta de los mensajes ira dirigido a los agentes de antiguo ingreso de call
center y sera basados en como la plataforma virtual resolvera la falta de conocimientos
gue tiene en temas generales de la organizacion y temas especificos del puesto y los

beneficios relacionados con su uso, segun se especifica a continuacion:

jAtencion equipo! Estamos emocionados de lanzar nuestra nueva plataforma
virtual. Esta herramienta revolucionaria nos ayudard a mejorar nuestros

conocimientos técnicos y generales. jNo te lo pierdas!"

- "jPreparate para una experiencia de reinduccion unica! Nuestra plataforma
virtual esta lista para ayudarte a crecer en tus habilidades técnicas y generales.

iNo te quedes atras, unete al cambio!"

- "iEs hora de darle un giro a nuestra forma de hacer las cosas! Con la nueva
plataforma virtual de reinduccién y capacitacién, podras acceder a contenido

exclusivo y mejorar tus habilidades en tiempo récord.

- "jLa revolucion tecnoldgica llega a Tomza Gas! Con la nueva plataforma virtual
de reinduccién y capacitacién, podras capacitarte de forma interactiva y eficaz.

¢ Estas listo para el cambio?"

Calendario de la campafia

En la Tabla 15, se presenta la ejecucion de las actividades de la campafa a partir del
mayo 2024, considerando que es a partir de junio del mismo afo el inicio de uso de

esta.
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Tabla 15. Calendario de campafia de comunicacion

No Actividad Responsable gl Ay 247 | -2
ira 2da 3er 4ta lra
Presentacion de propuesta de campanfa a Direccion
Lider de proyecto
1 General
2 Modificacion de observaciones de la campafia Lider de proyecto
3 Aprobacion de la campafia Lider de proyecto
4 Disefio de artes Disefiador grafico
5 Envio de mensaje1y2 Analista de C
6 Envio de mensaje 3 Analista de CI
7 Envio de mensaje 4 Analista de CI
8 Envio de mensaje 5 Analista de Cl
9 Envio de mensaje 6 Analista de CI
10 Lanzamiento de plataforma y mensaje 7 Lider de proyecto/Analista de CI

Fuente. Creacion propia

3.4. Organizacion para la ejecucion

Para la coordinacion de todos los pasos que conformaron el proyecto de innovacion,

se debid contar principalmente con el apoyo de Direccién General, Jefatura de ventas

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

asi como también de los agentes de call center.

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

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

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

Item Paso Responsable Funciones
a) Analisis de Perfil de puestos
4 [ldentificar las necesidades de Induccidn y ialJefe de ventas b) analisis de encuestas de salida
Capacitacidn b)Gerencia de RRHH c) analisis de rotacian
d) analisis de encuestas a clientes
2 Disefio de programa de induccion y a)lefe de ventas E}SEIBCCi_é," de modulos
capacitacion b)Gerencia de RRHH b) SEIE.CC.',D” de sqbtgmas por modulo
c) definicion de objetivos
a)jlefe de ventas
3 c ian d tenido d d dul b}Genla_ntcmdde RRH'T: - a)Elaboracion de contenido de cada sub
reacién de contenido de cada modulo c)Analista de capacitacidn y tema por modulo
desarrollo
d) Disefio_agrafico
L a)efe de ventas a) Elaboracidn de manual de usuario
4 Definicién de los recursos b) Gerencia de RRHH b) Asignacidn de equipo informatico
c) Busgueda de plataformas
- _ a)efe de ventas a) InvestiggFién de plataformas virtuales
5 Seleccion de plataforma wirtual b)Gerencia de RRHH b) Eva|ua.[;'|gr| de platafgrmag. . N
c) seleccion de plataforma v justificacion
a) Elaboracién y entrega de Material de
capacitacign
5 Capacitacion de |a persona responsable deia)Jefe de_ ventas b) Asignaccidn de accesos a sistema
la plataforma b)Gerencia de RRHH c) presentacion de funcionamiento de
plataforma
d) pruebas de uso v funcionamiento
7 Carga de contenido seleccionado y a) Analista de capacitacion y a) Carga de contenidos
preparado desarrollo
a) Analista de CI a) Envios de campafia correo corporativo
8 Campaiia interna de comunicacian b) Jefe de Mercadeo b) Actualizacidn de Carteleras
p c) Gerente de Recursos c) Carga de contenido Pagina facebook
Humanos 2) Elaboracidn de calendario de camparia
ajlefe de wentas ! - -
9 ilLanzamiento de la plataforma b)Gerencia de RRHH 3) Erwl_o de campafia de mercadeo de inicio
b) Monitoreo
chlefe de Mercadeo
a)Elaboracion y envio de ncuesta de
a) Jefe de Ventas satisfaccion
Evaluacion, ajuste, actualizacidn v mejora . b} Revisidn de contenido cargado
10 . b) Gerencia de RRHH - '
continua - . c) Analisis de resultados de prueba piloto
c) Gerencia Financiera . i
d} Asignacion de presupuesto en caso de
ajuste

Fuente. Creacion propia
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3.5.

Monitoreo y evaluacién

El Monitoreo y Evaluacion es fundamental para el seguimiento de los resultados del proyecto de innovacion y también

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

resultados, asi 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 continuacion:

Figura 29. Indicadores de impacto

Criterio

Minimo

Resultado por

Retencion de empleados después del proceso de
reinduccién e induccion

Numero total de empleados que completaron el
proceso) * 100)

Indicadores Formula e . Meta Perioridad .
Aceptable esperado Indicador
Porcentaje de agentes que completan el proceso de|, .
. L T K (Numero de agentes que completaron el
induccién y capacitacion en la plataforma virtual en i ) K " De0-1 De2-4 5 4 5 Mensual
. . proceso/Numero total de agentes inscritos) * 100 -
tiempo.
(NUmero total de usuarios satisfechos / Nimero Mensual
Nivel de satisfaccion uso plataforma total de usuarios encuestados) x 100 De0a69 |De7a89 |De 9-10 7.00 10.00 -
% Impacto en la productividad (Total venta antes de la innovacién/Total ventas Trimestral
°imp P despues de la innovacion) * 100 70% 95% 99% 95% 99% -
((Nimero de empleados que permanecen
después del proceso de reinduccién-Induccion /
De0-3 Ded-6 De 7 -10 6 10 Mensual v

Fuente. Creacion propia

Este indicador depende de la cantidad de personal de nuevo ingreso que tenga.
** Se esta apostando como una estrategia de valor, el incrementar conocimientos, para disminuir el indice de rotacion de
permanencia. Se estara evaluando para verificar el impacto.

Cada etapa del proyecto de innovacion sera evaluada con su finalizacion 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 discrecion 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 pasara al jefe de ventas de call center, este con el
objetivo de evidenciar como efectivamente el personal después del nuevo proceso de
induccion es mas eficiente, es decir ha sido mas productivo, se tarda menos en las

llamadas, etc. (Anexo VI)

3.6.Recursos y presupuestos

Para que un proyecto de innovacion se pueda materializar en la organizacion y generar
los resultados deseados, se vuelve indispensable identificar todos los recursos

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

Al tratarse del proyecto de innovacion en el cual se disefi6 un nuevo proceso
estratégico de induccién y capacitacion, se consideré todos los recursos asociados,
desde la licencia de la plataforma virtual, equipo informatico, recurso humano que
intervinieron en los diferentes procesos del proyecto, materiales de formacién, entre
otros recursos necesarios.

A continuacién, se presenta un presupuesto de gasto de Induccion y capacitacion el
primer afio para agentes de call y los siguientes se considera para todos los

colaboradores.

Tabla 17. Presupuesto de proyecto

Recursos Ao 1 Ao 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5

Licencias Odoo Solo Call center $ 615.00

Licencia Odoo Corporativa $ 190000:% 190000:% 190000:% 190000
Mantenimiento y actualizaciones $ 42000 | $ 32000 $ 32000 ¢ $ 32000 : § 320.00
Honorarios extraordinarios IT actualizaciones/Mantenimientos fuera de

horario $ 90000 : $ 900.00 : $ 900.00: % 900.00 : 900.00
Contratacion de Analista de Capacitacion y Desarrollo $ 720000 % 720000:% 720000:% 720000:% 720000
Cargo por banda ancha - Agilidad de conectividad en sitio $ 840.00 | $ 840.00 | $ 840.00 | $ 840.00 | § 840.00
Papeleria, utiles, otros $ 36000 $ 36000 | $ 360.00 : $ 360.00 | § 360.00
Total gastos $ 10,335.00  $§ 11,520.00 i § 11,520.00 : § 11,520.00 : § 11,520.00

Fuente. Creacion propia
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Para el primer afio solamente se considera el uso de la plataforma para el personal de
Call center, para los préximos afios 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 afio debido a la implementacién el

costo es $100.00 mas arriba que los proximos afios.

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 afio se contrata analista de capacitacion y desarrollo ya que es quien

se encargara de toda la gestion de la plataforma.

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

en el sitio mientras estén dentro de la organizacion.

Se agrega uso de recursos como papeleria y Utiles a ser utilizado cada afio para

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

3.6.1. Viabilidad Financiera

Tabla 18. Detalle de recursos a 5 afios

Recursos Ao 1 Aiio 2 Afio 3 Afio 4 Ao 5

Licencias Odoo Solo Call center $ 615,00

Licencia Odoo Corporativa $ 190000 $ 190000 $ 190000 $ 1.900,00
Mantenimiento y actualizaciones $ 42000 $ 320,00 $ 320,00 $ 320,00 $ 320,00
Honorarios extraordinarios IT actualizaciones/Mantenimientos fuera de

horario $ 900,00 $ 900,00 $ 900,00 $ 900,00 $ 900,00
Contratacion de Analista de Capacitacion y Desarrollo $ 720000 $ 720000 $ 720000 $ 7.200,00 $ 7.200,00
Cargo por banda ancha - Agilidad de conectividad en sitio $ 84000 $ 840,00 $ 840,00 $ 840,00 $ 840,00
Papeleria, utiles, otros $ 36000 $ 360,00 $ 360,00 $ 360,00 $ 360,00
Total gastos $ 10.335,00 $ 11.520,00 $ 11.520,00 $ 11.520,00 $ 11.520,00
Total 5 afios $ 56.415,00

Fuente. Creacion propia

Los gastos se calculan en $56,415.00 en los 5 afios 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 afios $56,415.00
2. Ahorros por costos operativos de reclutamiento de $3,024.00 para el primer afio

(Se toma como base rotacion anual 2023, bajas equivale a 18 veces busqueda)

3. Incremento en las ventas de $26,976 para el primer y segundo afio y de $45,000
para el tercero, cuarto y quinto afio. (Ingresos en ventas se consideran
gradualmente debido a mejoras en el conocimiento, incremento en efectividad y

disminucién de rotacién, dato de venta proporcionado por gerencia de finanzas.)

4. Los gastos mantenimiento y actualizaciones se calculan en $1,320 por afio y los
siguientes 4 afios 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 depreciacion.
6. Consideraciones ISR 30%
7. TREMA empresarial 15%

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

15%, cuotas pagaderas mensualmente en un plazo.

FLUJO DE EFECTIVO DE PROYECTO

_ CONCEPTO/ARD o 1 2 [ s [ a ] 5
INGRESOS $26.976,00 | $26.976,00 | $45.000,00 >$4S.000,00 $45.000,00
Venta/Ahorro $3.024,00
Ventas de activos
(-) COSTO Variables
UTILIDAD BRUTA $ 30.000,00 | $ 26.976,00 | $ 45.000,00 : $ 45.000,00‘ $ 45.000,00
GASTOS OPERATIVOS Y NO OPERATIVOS ‘ -$ 5.277,13 -$ 4.518,76 - 3.754,55 -S 2.867,49 - 1.837,83
Gastos de operacion -$ 1.320,00 |-$ 1.220,00‘—5 1.220,00 -$ 1.220,00 -S 1.220,00
Depreciacion/Amortizacion de activo S - S - S - S |
Gasto financiero - 3.957,13 -$ 3.298,76 -S 2.534,55 -$ 1.647,49 -S 617,83
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO v $24.722,87 | $ 22.457,24 $ 41.24545 $ 42.132,51 $ 43.162,17
Impuesto sobre la renta =S 7.416,86 -S 6.737,17 -S 12.373,63 -$ 12.639,75 -5 12.948,65
UTILIDAD NETA $ 17.306,01 | $ 15.720,07 $ 28.871,81 $ 29.492,76 $ 30.213,52
mas depreciacion/amortizacion de activo S - S - S - S - S
INVERSION -8 56.415,00 |
INGRESO POR PRESTAMO S 28.207,50 ‘

AMORTIZACION DE PRESTAMO -$ 4.095,52 -$ 4.753,89 -$ 5.518,10 -$ 6.405,16 -S 7.434,82
FLUJO NETO DE EFECTIVO -5 28.207,50 | $ 13.210,49 . $ 10.966,17  $ 23.353,71 $ 23.087,59 ' $ 22.778,70 | $ 93.396,66
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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

Tablade amortizacion de préstamo

TABLA DE AMORTIZACION DE PRESTAMOS

CONCEPTO/ARNO 0 1 2 3 4 5
SALDO $28.207,50 | $ 24.111,98 | $ 1935809 | $ 13.839,98 | $ 7.434,82 | $ -
AMORTIZACION $4.095,52 $4.753,89| $ 5.518,10 | $ 6.405,16 | $ 7.434,82
INTERESES ¢ 3957,13 | ¢ 3.298,76 | $ 2.534,55 | $ 1.647,49 | $ 617,83
CUOTA $8.052,65 $8.052,65 $8.052,65| $8.052,65| $8.052,65

Conclusion: 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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CAPITULO Ill. RESULTADOS DE LA INNOVACION

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 Induccion y capacitacion 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

o N

Necesidades y problemas antes ( \/S )
Y

Cambios efectivos }

1.No se contaba con un manual de induccion
por puesto de trabajo.

2.No existia guias ni
induccion.

3.La poca o nula inducciéon se daba de manera
presencial por lo que no estaban disponibles
todos los colaboradores.

4.No se contaba con un plan de capacitacién de
habilidades blandas anual

5.No se contaba con reportaria sistematizada
sobre inducciones y capacitaciones

6.No existia forma de evaluar a los candidatos
en su nivel de conocimiento en la industria y
del puesto.

7.No existia centralizacion de informacion, ni se
tenia disponible de forma inmediata.

8.Clientes retirados por falta de atencion
eficiente, por falta de conocimiento del
personal en politicas, procedimientos de la
empresa.

contenidos de cada

b 4

1.Se deja elaborado el plan de induccién por
puesto con sus respectivos temas a desarrollar.

2.Se dejan los contenidos de induccion.

3.Se deja un sistema para garantizar que todos los
colaboradores reciban la misma induccion en el
tiempo que mas les convenga ya que el material
queda disponible.

4.Se deja plan de capacitacion de habilidades
blandas para el personal de Call Center.

5.El sistema seleccionado cuenta con reportaria
para ser generada en el instante.

6.Se dejan alojados en sistema las evaluaciones
de conocimiento de inducciones y
capacitaciones.

7.Se deja acceso a informacion relacionada al
puesto de forma inmediata a través de sistema.

8.Se brindara conocimiento por medio de los
modulos alojados en plataforma virtual.

Fuente. Creacion propia
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4.2.

El proyecto esta centrado especificamente 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 induccion general, técnico y de capacitacion para

Cambios observados en el proceso

todos los colaboradores de la organizacion.

Considerando las deficiencias identificadas durante la fase diagnoéstica, se presentan

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

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

organizacion tanto los de nuevo ingreso como el personal antiguo segun la necesidad.

Figura 31. Induccion general, técnica y capacitacion a detalle antes y después

ANTES

DESPUES

0000000

No existia una presentacion de
bienvenida e informacion de la
industria.

No se explicaban ni se daba
conocimiento de las politicas,
reglamentos y procedimientos de la
organizacion.

No se daba explicacion y
conocimiento de los programas y
beneficios emocionales de la
organizacion.

No se daba explicacion de objetivos
y expectativas del puesto
(KPI'S, Funciones, etc.)

No se daban conocimientos
técnicos y basicos sobre el puesto
como sistemas, tomas de pedido,
resolucion de consultas,
seguimientos, entregas, etc.

No se explicaba el uso de politicas
y procedimientos propios del puesto
como cobertura y zonas de servicio,
presentaciones y tipo de cilindros,
subsidios, precios, etc.

No existia un plan de capacitaciones
blandas para el personal de call
center.

\

.

Fuente. Creacion propia

Se deja presentacion de bienvenida
e informacioén de la industria

Se dejan videos explicativos y de
conocimiento de las politicas,
reglamentos y procedimientos de la
organizacion

Se dejan videos explicativos y de
conocimiento de los programas y
beneficios emocionales de la
organizacion

Se dejan videos explicativos de
objetivos y expectativas del puesto
(KPI'S, Funciones, etc.)

Se dejan videos explicativos de
conocimientos técnicos y basicos
sobre el puesto como sistemas,
tomas de pedido, resolucion de
consultas, seguimientos, entregas,
etc.

Se dejan videos de explicacion y
uso de politicas y procedimientos
propios del puesto como cobertura y
zonas de servicio, presentaciones y
tipo de cilindros, subsidios, precios,
etc.

Se deja plan de capacitaciones
blandas con todos sus contenidos
de acuerdo al puesto.

Ir
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Figura 32. Detalle de procesos antes y después

Proceso posterior a la

Proceso anterior S s
Innovacion
S ®
Proceso no establecido de Se deja proceso establecido
induccion general de induccion general
3
Proceso no establecido de Se deja proceso establecido
Induccion Tecnica de induccidn tecnica
No se contaba con sistema Se cuenta con un sistema
virtual virtual
v
Proceso no establecido de Se deja proceso establecido
capacitaciones blandas de capacitaciones blandas

Fuente. Creacion Propia

La propuesta de la plataforma virtual para la organizacién, denominada centro de
formacion Tomza Gas, se presenta como un espacio virtual disefiado para facilitar la
experiencia de aprendizaje y conocimiento de los colaboradores.

Figura 33. Ingreso a la plataforma

Fuente. Creacion propia
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Al ingresar, los usuarios son recibidos por una interfaz intuitiva, con un mena de
navegacion accesible que permite una transicion facil y rapida entre las secciones del
curso, brindandoles la posibilidad de consultar el progreso y participar en las diferentes

actividades.

Ademas, cada uno de los temas contienen imagenes representativas y titulos
sugerentes que invitan a explorar los contenidos, haciendo que la plataforma de

formacion sea visualmente atractiva y agradable.

Figura 34. Vista al curso Segmentacion de Zonas

= Lecciones

Segmentacion de Zonas por B | Segmentacién de Zonas por CEDIS

abias que contamos con
a nivel Nacional?

CEDIS

Este sera el viaje que emprenderemos hoy:
o Centros de Distribucion

* Ubicacion de cada centro de Distribucion
* Zonas de cobertura a nivel Nacional

B & Yolube I3

Fuente. Creacion propia

En resumen, la plataforma de formacién esta disefiada para impulsar el conocimiento
de los colaboradores por medio de un espacio virtual que los guia desde su ingreso a
la induccion general y técnica, asi como también a un espacio de capacitaciones de
habilidades blandas, representando un avance para la organizacion con relacion a la
implementacion de herramientas que fomentan el crecimiento y la mejora continua de

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

Para la presentacion del proyecto y demostracion del sistema se realiz6 una reunion
virtual y se conto con la participacion de Direccion General, Gerencia Financiera, Jefe

de ventas call center.

Los puntos presentados en la reunién fueron los siguientes:

1. Diagnostico general de la situacion del Dpto. de Call Center y sus vacios en la
induccidn y capacitacion del puesto.

Propuesta de innovacién

La necesidad de implementar la plataforma virtual

Las ventajas y beneficios de utilizar la plataforma virtual

Los modulos con los subtemas a compartir

o 00k w N

Presentacion del sistema virtual Odoo

Figura 35. Necesidad de implementar la plataforma virtual

No se brinda material ni acceso a
informacién  y  documentacion

No
constante ni anual

Fuente. Creacion propia
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Figura 36. Presentacidén de propuesta de innovacion

PROPUESTA DE INNOVACION EN EL PROCESO DE
INDUCCION Y CAPACITACION

Antes de comenzar a implementar un nuevo proceso de

IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE induccién y capacitacion, es importante identificar las

INDUCCION Y CAPACITACION necesidades de los agentes de call center. Esto ayudaré a
establecer las metas y el alcance del proceso de induccion.

= Una vez identificadas las necesidades, se disefia un programa de
DISENAR EL PROGRAMA DE induccién y capacitacion detallado que incluya informacion sobre
INDUCCION Y CAPACITACION Ia empresa, sus productos o servicios, politicas y procedimientos.

DEFINICION DE LOS RECURSOS Preparar los recursos necesarios para implementar el proceso de
NECESARIOS induccién y capacitacion, como materiales de formacion,
' personal de apoyo, otros.

SELECCION DE PLATAFORMA Seleccionar la plataforma virtual que sc ajuste a las necesidades
VIRTUAL de induccién y capacitacién de la organizacion y que se pueda
ajustar a ambos fines

Salvador Gonzal...

La gada de subir material y plataforma
CAPACITAR A LA PERSONA debe de ser capacitada para poder compartir, subir y actualizar
RESPONSABLE DE LA PLATAFORMA /' ge manera efectiva la informacién a e a
CARGA DE CONTENIDO Cargar el contenido preparado y autorizado en cada modulo :4 :
SELECCIONADO Y PREPARADO correpondienta. /]\
Carlos Zometa -...
CAMPANA INTERNA DE Crear contenido de expectacién previo al lanzamiento para 9‘:::
7 COMUNICACION foca lidares 7 Mokt kackin AN ® Carlos Zometa - Gerente Financiero

Habilitar los contenidos de induccién y capacitacion y notificar

LANZAMIENTO DE LA PLATAFORMA -
del inicio de uso.

Es importante realizar una evaluacién para medir su efectividad e
EVALUACION, AJUSTE, impacto y realizar ajustes si es necesario para mejorar, asi como
ACTUALIZACION Y MEJORA tambien mantener actualizada la informacion.

CONTINUA

Fuente. Creacion propia

Figura 37. Presentacion plataforma virtual

8 elearning Cunos  Foro

Sleccones /v

Mision, Vision, Valores.

v Completado

NUESTRA MISION

Satisfacer las necesidades de |§

clientes del mercado Nacional de [
mediante el almacenamiento y

eficientes y a través de un s
excelencia que se distingue por la

seguridad y confiabilidad, mismo que
garantizamos con personas competitivas y
ejemplo de nuestros valores. Nuestra mision
contribuye al desarrollo y crecimiento de la
comunidad, garantizando un mejoramiento
continuo de nuestro servicio.

Fuente. Creacion propia
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Figura 38. Carta de aprobacion de implementacion del sistema
G‘T’GMZ%

Patricia del Carmen Tejada de Chévez

Estudiante de Maestria en Direccién de Talento Humano
Universidad Evangélica de El Salvador

Presente.

San Salvador, 15 de mayo de 2024

Reciba un cordial saludo de parte del equipo Directivo de Tomza Gas, El
Salvador, por medio de la presente nos dirigimos a usted a fin de poder agradecerle
el tiempo invertido en la organizacién durante su proceso de investigacidn para
realizar su proyecto de innovacién.

También queremos externarie nuestra gratitud a su interés por mejorar uno de
nuestros principales procesos de la organizacién como lo es la induccién y
capacitacion de los agentes de ventas del departamento de Call center.

Nos complace en informarle por este medio que, en base al nuevo proceso y
herramienta virtual propuesta y presentada, damos por aprobada dicha
implementacidon ya que estamos convencidos que tendra un impacto positivo en
nuestra organizacién debido a que se han tomado todos los elementos de mejora
el cual nos ayudaran a solventar y mejorar nuestra gestion en el departamento de

call center.

Sin mas gue agregar,

Alte.

"r‘énzr;éi
Hilcias Oswaldo Garcia LR
Director General |

. 2206-6000

Para evaluar el funcionamiento y efectividad de la herramienta, se cont6 con el apoyo
de cuatro agentes de call center y de la analista de capacitacion y desarrollo del dpto.
de Recursos Humanos para que realizaran las pruebas en la plataforma de formacion.
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 médulos de induccion
general, conocimiento de misién, vision y valores.

Inicialmente, se les solicitd a los participantes proporcionar su direccién de correo
electrénico con el fin de compartirles el correo de invitacion, registrarlos como usuarios
en la plataforma e inscribirlos en el curso del Médulo I: Introduccién a la industria del

gas.
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Es importante aclarar que, por razones de confidencialidad de la informacion de los
colaboradores, no se revelan en las imagenes sus direcciones de correo electrénico
corporativo ni fotografias de perfil sin embargo es importante aclarar que se ha creado
un correo individual para cada participante.

Figura 39. Invitacion a modulo | — Mision, Vision, Valores

Invitacion a Centro de formacion Tomza Gas

entasocci Jmail.com, altomzal@gmail.com, ventasori il.com, ventasocci il.com

Invitacion a Centro de formacion Tomza Gas

Estimados participantes.

Por este medio y de acuerdo a nuestra reunion les informo que han sido inscritos al primer modulo de ion General ion a la industria del gas, el subtema Vision, Mision y valores.
Asus correos se les ha hecho llegar las ¢ fias para ingresar a la asi mismo el manual de usuario a fin de facilitar el uso.
Gracias por ser parte de este nuevo cambio y permitirle a la organizacion avanzar en su compromiso con el desarrollo de , y para cada uno de ustedes|

o .
TQJ«%

Aumenta tus conocimientos y mejora tus
habilidades con nuestra plataforma virtual

i % Estas a un click

] Wy
- 7
< i
¢\
=
Manual del Usuario - Odoo.pdf (1,453 K) X

© @ SansSerif + T+ B I U A~

mico@@mﬁ,is'

Fuente. Creacion Propia

"
1]
iii

Il
Il
[3F)
b4

Figura 40. Vista a recepcién de invitacion

Invitacion a centro de formacion Tomza Gas fecibidos =

Fatricia Tojada I

Aumenta tus conacimientos y mejora tus
habilidades con nuestra plataforma virtual

- - = = “ Estas a un click

Ny

) "&{)

Fuente. Creacion propia
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Figura 41. Vista a invitacion desde plataforma virtual

Q Buscar correo = ® ®

<« B 0 B 0 & m D i 3de? < > mm~
Ha sido invitado a unirse a Mision, Vision, Valores.  #ecibidos x 8 @

0 admin <aprende.tomza@gmail.com> 20 may 2024,22:22 (hace Sdias) ¢ @ &
parami v

je: admin <aprende.tomza@gmail.com>

a: admin <aprende.tomza@gmail.com>

BRYAN JOSUE GONZALEZ RAMOS <ventascentraltomzal@gmail.com> TO.M%’ \
a: 20 may 2024, 22:22

sunto:  Ha sido invitado a unirse a Mision, Vision, Valores.

r: - gmail.com

gmail.com
d: @ Cifrado estandar (TLS) Mas informacion Jision, Valores..
Mensaje importante porque se te ha enviado directamente

h iniciar el curso

iDisfrute de este contenido exclusivo!

admin

Tomza Gas El Salvador
cliente@gastomza.com.sv | http://www.gastomza.com.s\

Con tecnologia de Odoo

Fuente. Creacion propia

Una vez dan clic en iniciar curso, aparece la pantalla de inicio de sesion en donde les
parece ingresar con correo electronico y contrasefia el cual ha sido previamente
enviado por correo electrénico.

Figura 42. Ingreso a la plataforma

Z’m [ Nosatros  Cu Fofo  Soporte técni admin ~

Corroo oloctrénico

€0 electronico

Contrasofia

Soporte Tomza Gas El Salvador
- Puanio_ ihyas

.

Fuente. Creacion Propia

81



Figura 43. Participacion foro sobre curso: Vision, Mision, valores

% Inicio Nosotros  Cursos Fore  Soporte técnico

Comentarios del curso

JULIO CESAR MARTINEZ HE... ~ -

< Volver

Temas Personas Etiquetas as Acercade

7r Visién, Mision, Valores

JULIO CESAR MARTINEZ HERNANDEZ
27 mayo 2024

Interesante informacion, me ayuda a conocer informacion importante de Tomaza Gas

En los valores

Excelente herramienta facil de usar y muy amigable.

podemos destacar en como vivirlos en la empresa y en nuestro dia a dia.

Buscar.

JULIO CESAR MARTINEZ HERNANDEZ
oxp

@ Mis publicaciones
* Favoritos
A Publicaciones seguidas

W Efiquetas seguidas

Foro  Soporte tecnico

Comentarios del curso

CLAUDIA GABRIELA HERCUL... = -

< Volver Acerca de
5 v Visién, Mision, Valores
JULIO CESAR MARTINEZ HERNANDEZ 3
27 mayo 2024
TErEsante IMormacion, ME ayUda @ ConOGET Mormacion Imporante de Jomaza Gas.

En los valeres podemos destacar en como vivirlos en la empresa y en nuestro dia a dia.

Excelente herramienta facil de usar y muy amigable

® Comentario  «§ Compartir

1 Respuesta

-

[}

-

CLAUDIA GABRIELA HERCULES AGUILAR
27 mayo 2024

Hola Julio Cesar,

Fuente.

A mi tambien me gusto mucho la herramienta es muy facil de utilizar, encontre muy facilmente el contenido
asignado.

_ ® Comentario | = Campartir | Mas =

Creacion propia

Buscar. .

CLAUDIA GABRIELA HERCULES AGUILAR
oxp

@ Mis publicaciches
% Favoritos
A Publicaciones seguidas

W Etiguetas seguidas
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Figura 44. Foro opinion sobre el aprendizaje

;{M VANESSA MARISOL GUZMAN -~ -
Comentarios del curso
< Volver T Buscar
- i

VANESSA MARISOL GUZMAN
oxp

s ¢ Opinidn acerca del sitio de aprendizaje

W Etiquetas seguidas

VANESSA MARISO!

27mayo 2024 1

Aprendi mucho del m os compartieron Totalmente recomendado

Fuente. Creacion propia

Figura 45. Pantalla de informes

- e Trios @ guparpor AFavrtas
#de v 0 web stofia Grupo Tomza / 0| 1 Vi Reglamento Intemo Tomza Gas, Migion, Vision. Valores. / Vid.

Fuente. Creacién propia

Finalmente, se implement6 una evaluacién de los contenidos del Moédulo I
Introduccion a la industria del gas, con el objetivo de medir la comprension 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. Evaluacion del curso historia de grupo Tomza

Abrir: Contenido X
o @ e
Titulo del contenido
Historia de grupo Tomza ﬁ
Etiquetas
Quiz

CUESTIONARIO

Pregunta Respuestas

¢En que aiio fue fundado gru... (En 1960) a
;Cuél fue el nombre de la pri... e
¢En que aiio inicio operacion... (en el afio 2001) =]
:En que paises centro americ... (En El Salvador, Guatemala, Ni...) B

Agregar linea

Fuente. Creacion 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 opinién sobre su experiencia con la plataforma y los contenidos de los

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

Figura 47. Percepcion IT

O Recitidos T Acceso Plataforma Odoo  #eciises « 8 B

% Destacados Javier Herrera 12:22 (hax ) & @ @

@® Pospuestos
Buenos dias Patricia

P Enviados
D Borradores ) Te informo que he ingresado a la plataforma Centro de Formacion Tomza Gas y quiero darte las gracias por permitirme darte mi opinion al respecto, te comento que he visto la funcionalidad de la plataforma, su
v Mis facilidad de acceso y los cursos instalados y quiero darte las siguientes valoraciones al respecto:
Etiquetas 3 1. La plataforma es bastante amigable para utiizarse y posee un interfaz muy comprensible y fécil de utilizar lo que facilite que cualquier colaborador de diferentes edades se adapte facilmente a su uso.
2. La plataforma no se observa saturada sino bastante limpia, lo que brinda una vista agradable al contenido y facilidad de aprendizaje para el colaborador
® Unwanted 3. Los contenidos cargados facilitan la comprension pues utiliza una ruta de busqueda que ayuda a que el colaborador ingrese rapidamente.

4. La plataforma también es funcional para subir material didactico o de lectura, lo que puede permitir que aparte del curso les adjuntes material de apoyo.
5. En conclusién, considero que la seleccion de la plataforma fue acertada para el uso en la organizacion y facilitara mas funcionalidad dado que el érea de finanzas ya trabajo con ella por lo que hace que no sea
una plataforma desconocida.

Amanera de concluir, me permito confirmarte que la plataforma virtual cumplira con las expectativas de cualquier usuario interesado en aprender de una manera diferente a la que tradicionalmente hemos venido
haciéndolo en Tomza; siempre y cuando los contenidos estén bien estructurados y el facilitador tenga claro el objetivo formativo a alcanzar.

Atte,
Ing. Javier Herrera
GRUPO . .
TOMZ Coordinador de IT
WO e

Fuente. Creacién propia
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Ademas, para conocer la percepcion de los agentes de ventas con relacion al uso de
la plataforma y de un contenido del modulo I: Introduccion a la industria de gas, se

realizé una encuesta para saber sus opiniones.

Las preguntas que se le realizaron son las siguientes:

1. ¢Como 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 demostracion del curso de induccién para

agentes de ventas call center?

4. ¢Qué cambios identifica entre las inducciones que ha participado anteriormente y
la demostracion del curso de induccién que ha completado en la plataforma Virtual?

5. ¢Cbomo fue tu experiencia de acceso a la plataforma?
6. ¢Tuviste algun problema con el acceso de tus credenciales?
7. ¢Has hecho uso de nuestro soporte técnico? ¢ Como fue tu experiencia?

8. ¢Qué te gusta mas de nuestra plataforma?
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A continuacién, se presentan con mayor detalle los comentarios recopilados en la encuesta:

Figura 48. Percepcion de los agentes de ventas

¢Como fue su experiencia al interactuar con £Qué beneficios identifica a partir de la

¢Considera que la plataforma virtual es

¢Qué cambios identifica entre las inducciones
que ha participado anteriormente y la

Nombre Fecha los contenidos alojados en la plataforma 2 : di del curso de ind 5 3 iy
funcional para Tomza Gas? ¢Por qué? demostracion del curso de induccién que ha
Virtual? para agentes de ventas call center?
en la plataforma Virtual?
. : > Tuve la oprtunidad de ingresar antes del uso de la
) - Si, ya que puedo accesar al contenido las 1. Obtengo mas conocimientos de mi . 7
‘ Excelente ya que fortalece mis conocimientos . plataforma y creo que la induccion como se da
Bryan Josué Gonzalez 11/5/2024 veces que quiera y consultar cada vez que puesto de trabajo 2 i
de la Industria g presencial no abarca muchos de los temas que
tenga dudas Capacitarme constantemente §
necesitamos
. No tuve induccidn a mi ingreso, por lo que
Si, por que permite ver los cursos las veces : f
Me gusto mucho los cursos son bien visuales y la | 1. Que le estan apostando a la considero que es una muy buena idea hacerlo de
Claudia Gabriela Hercules 12/5/2024 ) que necesitamos en base a nuestras )
explicacion muy clara. dud capacitacion y desarrollo del personal manera virtual por que podemos daptarlo a
udas
nuestro ritmo, oportumanete claro.
; Si, por que me ayuda a ver el contenido 5 s La induccion presencial es limitada, esta la
A Muy buena, fue muy facil de encontrar el 3 1. Oportunidades de crecimiento y A %
Vanessa Marisol Guzman 14/5/2024 3 : las veces que yo quiera y aclarar las dudas - . considero mas informativa y extensa de
contenido asignado. ) conocimiento de informacion ) N
que tenga de cualquier proceso informacion.
La induccion general no es tan explicativa como la
v virtual, a parte que la virtual por su contenido es
Muy buena, fue facil encontrar los cursos que
% = 1. Conozco mas sobre mis funciones 2. mas dinamico, en la virtual puedo ver el contenido
5 me asignaron y la informacion visual es Si, por que me permite ver los cursos en A
Jasmin Esmeralda Chavez 18/5/2024 Conozco mas sobre la empresa alaque  varias vecesy se me queda la informacion, sin

agradable para la vista, los cursos son cortos y
muy explicativos

el tiempo oportuno
e laboro

embargo en la presnecial la explicacion es solo una
vez y cuando uno es nuevo hay muchos detalles
que no se le quedan.

¢Como fue tu experiencia de accesoala  ¢Tuviste algiin problema con el acceso ~ ¢Has hecho uso de nuestro soporte

Nombre Fecha : A Bk {Qué te gusta mds de nuestra plataforma?
plataforma? detus credenciales? técnico? ¢Como fue tu experiencia?
; No, los recibi en el h ho el ambiente, es muy limpi
BryanJosué Gonzalez  11/5/2024  Elingreso ala plataforma es muy facily rapido obn:navez R e No, aunno Meglusta BEvE L, & o ek
problemas visua

(Claudia Gabriela Hercules 12/5/2024

Vanessa Marisol Guzman 14/5/2024

Jasmin Esmeralda Chavez 18/5/2024

Si, tuve dudas con mi cambio de

No tuve inconveniente, el acceso es muy rapido No, nolo tuve " )
contrasefia, pero me solventaron rapido

Una vez leido el manual, no hay inconvenientes No, las credenciales las recibi

i No, por el momento
para accesar oportunamente, el acceso fue rapido

Situve problemas pero me solventaron

Es muy rapido, no tuve problemas
" P muy rapido

pero fue muy rapida la solucion

Si, tuve un problema con mis credenciales

Lo que me gusta es que puedo ingresar a cualquier
hora

Los contenidos que tiene disponibles ya que me
ayudana mejorar los conocimientos

Me gusta que es facil de usar es muy amigable

Fuente. Creacion propia
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Finalmente, se solicitd a jefatura de ventas de call center un correo dando sus
comentarios relacionados a los contenidos y plataforma seleccionada presentado con

anterioridad en reunion virtual. A continuacién, se muestran sus comentarios:

Figura 49. Percepcién como usuario jefe de ventas - CC

®m® © ® 2= 0 @& m D

Plataforma Virtual =

Salvador Gonzalez

aruPo .
T.’/J“J_? Jefe de ventas - CC
b cinas central
e o o

Fuente. Creacion propia
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5. CAPITULO IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Luego de la elaboracion del presente proyecto de innovacion enfocado para los
agentes de ventas de Call Center y haber revisado y elaborado informacion importante
para la gestion de los agentes, se establecen las siguientes conclusiones:

- Al estructurar un proceso de induccion desde la deteccion de necesidades,
construccion de contenidos adecuados considerando metodologias y
estrategias pedagdgicas, se logran obtener mejor resultados de aprendizaje y

por ende resultados en los objetivos estratégicos de la compaiiia.

- En este trabajo se disefié un proceso de induccién y capacitacion 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, o mas importante de esta metodologia es que incluimos
tecnologia y un nuevo proceso estandarizado de dar induccion y capacitacion a
los colaboradores.

- La implementacién de la plataforma virtual destaca la adaptabilidad hacia una
nueva modalidad de aprendizaje en la organizacion y la accesibilidad a
contenidos de la induccion y capacitacion disefiados especificamente a las
necesidades de los puestos de trabajo de los agentes de ventas mejorando de

esta forma su gestién de ventas.

- La integracion del proceso de induccion, desde el diagnostico hasta la
implementacion, se alinea estratégicamente con los objetivos de la
organizacion, ya que el enfoque especifico del puesto garantiza que los
colaboradores estén preparados con los conocimientos necesarios para
enfrentar los desafios, brindar un servicio y atencién 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 beneficiard a los agentes de ventas
directamente involucrados en el proyecto, sino que también fortalece la
capacidad de la organizacion para capacitar y desarrollar a sus colaboradores

de todas las areas constantemente.

Las herramientas tecnologicas son una excelente manera de enriquecer el
proceso de aprendizaje de los colaboradores en la organizacion,
proporcionando un acceso mas rapido y eficiente a la informacién, promoviendo
la personalizacion del aprendizaje, fomentando la interactividad y participacion,
brindando retroalimentacion inmediata y ofreciendo flexibilidad y comodidad en

el proceso de formacion.

La socializacién de la campafia de expectacion es esencial en el proceso de
implementacion de la transformacion del sistema de aprendizaje, pues ayuda a
fomentar una cultura corporativa, a dar claridad a los procesos, ayuda a la
gestion del cambio en los procesos y a vincular el propésito del proyecto con el
horizonte estratégico, el cual busca el incremento en ventas del canal de Call
Center, adaptando la tecnologia 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 organizacion.

5.2.Recomendaciones y propuestas

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

aplicacién queda a discrecion de la organizacion:

Para mejorar la rotacion de los colaboradores en relacion a las desvinculaciones
por bajo rendimiento se recomienda realizar los procesos de induccion a traves
de sistema virtual y extenderlo a otros puestos de trabajo comenzando por los
puestos claves. Esto permitira fortalecer las habilidades y conocimientos en
menos tiempo y con contenidos estructurados en diferentes puestos dentro de

la organizacion.
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- Con el fin de adaptar las inducciones y capacitaciones a las necesidades
cambiantes de la organizacion, se propone actualizar anualmente los

contenidos de cada médulo 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 desempefio de los agentes de ventas, lo que permitira 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 reinduccion e induccion los
resultados seran diferentes a los presentados en la dltima ocasion por los

clientes retirados.

5.3.Socializacion de resultados

Para dar a conocer los resultados del proyecto de innovacion, se ejecutara el siguiente

plan de socializacion en el afio 2024:

Objetivo del plan

Comunicar de manera efectiva los resultados obtenidos en el proyecto, destacando la
implementacion de la plataforma Centro de Formacion Tomza Gas, para impulsar
inducciones y capacitaciones en agentes de ventas de call center.
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Tabla 19. Plan de socializacion

Audiencia

Mensaje

Canales de
comunicacion

Fecha

Recursos Humanos e IT

Presentacion de propuesta de induccion,
tematica y plataforma

Reunién presencial

16 de Mayo de
2024

Miembros directivos de la organizacidn: Direccién
general, Gerencia de Finanzas y Jefes de Ventas CC

Presentacién de propuesta de innovacion,
problematica, disefio de propuesta,
plataforma

Sesion virtual via Zoom

29 de Mayo de
2024

Gerentes y Jefes de area

Presentacién del nuevo proceso de Induccion

Sesion virtual via Zoom

30 de Mayo de

y capacitaciones para conocimiento 2024
Presentacion de la herramienta y manual de » . 31 de Mayo de
Agentes de ventas de Call Center . Reunion presencial
usuario 2024
L Presentacion de diagnostico, propuesta y . . . 18 de Junio de
Comision evaluadora de la UEES Sesion virtual via Zoom
resultados del proyecto 2024

Miembros directivos de la organizacidn: Direccion
general, Gerencia de Finanzas y Jefes de Ventas CC

Primera socializacién del impacto de los
resultados

Sesion virtual via Zoom

25 de Octubre de
2024

Fuente. Creacion propia

Se ha proyectado que se llevara a cabo la primera socializacion del impacto de los

resultados, a través de una reunion 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 gestion establecidos una vez concluidos los cursos, lo cual permitira

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 |. Ejemplo de encuesta de salida

GAS -
TOJVJ%

ENTREVISTA DE SALIDA
Fecha: |.© / ( - - ddigo: D B
|8 ot 2023 oes: A
T | L ) s | 1 1 4+— . i B { 4 -
Nombre: Q \ o £ covir 1"\‘ | e Ua f\_i‘f" R Cargo: )\('\4- e @all den ‘&- 3

Fecha que ingresé a la empresa:

\ A
0] (Of |23 <

Fecha de Salida de la empresa: — | _| .
el

M

e Wall

Departan’;er;to/tanal:

” 7 IO s
LLLAAL %

1. Motivo por el cudl decide retirarse de la empresa
_____Mejor oportunidad laboral.
_____Proyectos personales
_____Problemas personales y/o enfermedad.

Otros, especifique motivo:

De las alternativas mencionadas, especificar las

CEDL: - |Jefeinmediato: -
Doan ML Aaxt  [Dalwad 2y Odn -"q".‘g-

)
7

Viaje fuera del pais
____Horarios de trabajo.
¢ _Baja remuneracion.

razones: -

¢ 7\ AAA P T2 “{ g v

O QoML ON DO ND [(C 72 CA

r ’ - - R SEACET = glr == i <

(e rea |, o wlacdo Voase no deant™

Yava s <3(\f—)‘ﬁ D
2. Califique los siguientes aspectos en la empresa: ~
Aspectos Excelente Regular Malo

Induccion al puesto

s

Sueldo y comisiones

Trato por parte del supervisor o
jefe inmediato

Ambiente de trabajo Y

Acceso a informacién relacionada

al puesto
Trato que recibid por el drea de N/
RRHH /N

e ¢lasresponsabilidades y labores de su puesto correspondian a lo que usted esperaba?

S

\/

/1 NO
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¢Por qué?

+ e ,
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¢Qué expectativas tenias al ingresar a laborar a la empresa y en qué porcentaje se cumplieron estas?

L DAY

\

& i{&k ;o

C

/:‘)\_’_’7‘ Y e | a. ‘-Et/;_,iv«, k-\-(—'.f‘!»'? =

e

wnle had aimpos o232/ Cr O E
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PNy 3G /RS

/

¢Qué opinidn te llevas de tu jefe directo?

~f N7 \ <2 M\ '~ < i = NS ¢
t'\}\'\_/ ‘»1 \\;’_/nv LA k(\ \ LY X \;«L 3 C k,\\ D CL l\ a. M \: (S \‘%,/’\ > r¥
L CQuooHalaAd. DlernynCT “Lide SL NetesinloA -
\ v ) { ¥

¢Qué es lo que més te gusto de la empresa?

—

= (8 jr 17Er1 5370

J AR
<v'-'(’.‘(|/(_‘ = ¥

[ (el U 2/ OD

b/er).

Con el fin de mejorar como empresa, équé comentarios o sugerencias haria usted?

Ve HUeforée i

N

198

') -2 = R
DO oCEEARS J

L& skl 2. PDiICcaR Y lae
oy N

\naVaol Wigl7le < ad
J
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Colaborador

Muchas gracias por su colaboracién
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Anexo Il. Entrevista completa Gerencia Financiera

ENTREVISTA ESTRUCTURADA

Fecha: jueves, 16 de noviembre 2023
Nombre de entrevistado: Carlos Antonio Zometa

Empresa: Tomza Gas El Salvador

Objetivo:

Conocer el proceso de ingreso e induccién del personal de los ltimos 5 afios.

Preguntas:
1. ¢Cuantos afios tiene de laborar para Tomza Gas El Salvador?

R// Estoy en la empresa desde que inicié operaciones en el afio 2001, como la
operacién en su momento fue pequefia inicie como Contador General
convirtiendome a lo largo de estos 22 afios en gerencia corporativa financiera.

2. ¢Cuantos afos tuvo bajo su cargo el departamento de Recursos Humanos?

R// Estoy a cargo de la persona de RRHH desde el 2005, hago referencia en
esto, ya que no existia un departamento de RRHH como tal, sino una persona
como auxiliar de RRHH, haciéndose cargo del papeleo de ingreso del personal,
la ndmina se manej6 a través de contabilidad a cargo de una auxiliar contable,
en el 2006 se vio la necesidad de contratar reclutadores por zona, central,
occidental y oriental y que enviaban la informacién a auxiliar de RRHH para
creacion de expediente e ingreso a némina, nunca se vio como tal un proceso
de ingreso e induccion de personal.

Para mi en lo personal, estos conceptos de procesos de ingresos, induccion y
capacitacion de personal es nuevo, antes la gente facilmente se le asignaba su
puesto de trabajo y se adaptaban a la rutina del puesto.

Sé que con el tiempo las cosas han cambiado, es por eso que ya en el 2022 se
crea una estructura robusta de Recursos Humanos para que se haga cargo de
todos estos cambios nuevos que hay ahora en todas las empresas.
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3. Hablando especificamente del Dpto. de Call Center y que la creacién de un
puesto nuevo tiene que pasar por finanzas. ¢ por qué nace la necesidad de
la creacion de un call center en Tomza Gas?

R//Como lo hemos mencionado en el punto anterior las cosas han cambiado con
los afios y hoy en dia la mayoria de clientes estan acostumbrados a marcar un
numero para ser atendido de inmediato y darle una respuesta a su necesidad, el
Call Center en el Salvador no fue el primero, Call Center inicio en Guatemala
con una estructura 5 veces mas grande que la nuestra y al ver que tuvo muy
buena aceptacién por parte de los clientes se decidié también implementarlo
aqui.

4. ;Cuando se autoriz6 la creacién del Departamento de Call Center, se
tomaron en cuenta la elaboracién de politicas, procesos e induccién del
personal?

R// la verdad que no, no se tomé en cuenta nada, aqui las cosas siempre han
sido en el camino se van solventando.

5. ¢Como fue el proceso de incorporacién del personal de call center desde que
iniciaron operaciones?

R/ Solamente era brindarle informacién general de la empresa y luego una breve
presentacion de los productos y precios por parte del supervisor de ventas ya
todo el aprendizaje de centros de distribucion y tiendas se le dan en el camino
es decir a medida la necesidad.

6. ¢Por qué en entrevistas de salida los colaboradores manifestaron no tener
acceso a la informacion y la falta de una buena induccién?

R// Por efectivamente no tienen acceso a nada, desde que inicié operaciones
call center ha tenido una alta rotacioén, darles informacién tan delicada de entrada
pone en riesgo la informacion con la competencia el cual es muy fuerte la
competencia en la industria de gas, por decirle algo nosotros a nivel mercado
nos encontramos en el tercer lugar, en segundo lugar, Z gas y primer lugar
Tropigas, hace unos afios atras estas empresas tenian por costumbre mandar a
sus empleados a pedir trabajo a Tomza gas, a fin de investigar alguna
informacién de importancia para ellos, por eso se estableci6 manejar la
informacion de ventas, precios, rutas, etc., de manera confidencial.

Con el tema de induccién es lo que le mencione ahora esta un departamento de
RRHH que se hara cargo de mejorar esos procesos y que debera tomar todas
las medidas necesarias para salvaguardar la informacion de la empresa.
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Anexo lll. Encuesta de satisfaccion nuevo ingreso sobre induccion e informacion

virtual.

Estimado nuevo colaborador:

Agradecemos que hayas elegido unirte a nuestro equipo.

Para ayudarnos a mejorar nuestro proceso de incorporacion y asegurarnos de
que tengas una experiencia positiva en tu nuevo puesto, nos gustaria gue
completes |a siguiente encuesta de satisfaccion.

1. ¢Como valoras la calidad de la informacion virtual proporcionada
durante tu proceso de incorporacion?

Excelente
Bueno
Regular
lalo

:Te sientes satisfecho/a con el proceso de incorporacion y
bienvenida que se te ha proporcionado?

Si

MNo

s Consideras que se te ha proporcionado la informacion necesaria
en este curso sobre los objetivos, valores y expectativas de la
empresa?

Si

MNo

£Queé aspectos destacarias como positivos del curso virtual que
has recibido?

£Queé aspectos consideras que podriamos mejorar en el proceso de
incorporacion de nuevos empleados/as relacionados a la
informacion virtual recibida?

Por favar, siéntete libre de agregar cualquier comentario adicional que
consideres relevante.

Muchas gracias por tu participacion. Tus comentarios son muy valiosos para
nosotros v nos ayudaran a mejorar la experiencia de incorporacion de futuros
nuevos colaboradores.
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Anexo IV. Disefio prueba de conocimiento del curso

Abrir: Contenido X

IrA
P 2 Particip...
- oI Q Sitio Web

Titulo del contenido
Historia de grupo Tomza ﬁ

Etiquetas,

CUESTIONARIO

Pregunta Respuestas

¢En que afio fue fundado gru En 1960
¢Cual fue el nombre de la pri...

(En que ano inicio operacion.. en el afio 2001

D 0 ® &

¢En que paises centro americ... (En El Salvador, Guatemala, Ni

Agregar linea

Anexo V. Encuesta de evaluacién de plataforma y contenido virtual

jHola!

Agradecemos tu interés en participar en nuestra encuesta de satisfaccion de
contenido y plataforma virtual. Tu opinién es muy importante para nosotros, ya que
nos ayuda a mejorar y a ofrecerte una experiencia todavia mejor. Por favor, tomate
unos minutos para completar la encuesta y comparte tus impresiones, sugerencias
y comentarios. jGracias por formar parte de nuestra comunidad virtual!

1. ¢Como 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. ¢Que beneficios identifica a partir de la demostracion del curso de induccion
para agentes de ventas call center?

4. ;Qué cambios identifica entre las inducciones que ha participado anteriormente
y la demostracion del curso de induccion que ha completado en la plataforma
Virtual?

5. ¢Como fue tu experiencia de acceso a la plataforma?
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9. ¢Podrias brindarnos alguna sugerencia que ayude a mejorar la plataforma?

Agradecemos el tiempo dedicado a completar nuestra encuesta de satisfaccion de
contenido y plataforma virtual. Tus comentarios y sugerencias son valiosos para
nosotros mientras trabajamos para mejorar y optimizar tu experiencia en nuestra
plataforma. Si tiene alguna otra observacion o inquietud, no dudes en comunicarse

¢ Tuviste algun problema con el acceso de tus credenciales?
¢Has hecho uso de nuestro soporte técnico? ; Como fue tu experiencia?

¢,Que te gusta mas de nuestra plataforma?

con nuestro equipo de soporte.

Anexo VI. Disefo de entrevista a jefe de ventas sobre impacto de proyecto

ENTREVISTA ESTRUCTURADA
Fecha:
Nombre del entrevistado:
Cargo:
Area:

Objetivo: Conocer el impacto del proyecto sobre el nuevo proceso de reinduccion

e induccion de los agentes de ventas call center después de implementada la

plataforma.

Preguntas.

1.

¢ Como ha impactado la implementacion de la plataforma virtual en relacion
a la induccién en el desempefio de las ventas del area?

. ¢Qué cambios ha notado en el proceso de ventas desde la puesta en marcha

de la plataforma virtual?

. ¢Coémo han respondido los agentes de ventas ante la implementacién de esta

nueva herramienta de induccién?

. ¢5e ha percibido un aumento en la productividad de los agentes de ventas

gracias a la plataforma virtual y al nuevo proceso de induccién?

. ¢Qué mejoras se han observado en la gestion de ventas desde la

introduccion de la plataforma virtual?

. ¢5e ha notado un incremento en la retencidn de clientes o en la fidelizacion

de los mismos después de la implementacion de la plataforma?

. ¢Qué beneficios adicionales ha traido consigo la implementacion de la

plataforma virtual y el nuevo proceso de induccién en términos de ventas?

. ¢5e han identificado éreas de mejora en la implementacién de la plataforma

virfual que podrian potenciar ain mas las ventas?

. ¢Qué seguimiento se esta dando a la implementacion de la plataforma virtual

y al nuevo proceso de induccion para garantizar su efectividad en el largo
plazo en términos de ventas?
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Anexo VII. Plan de comunicacion

m odoo

PLAN DE

Comunicacion

1. OBJETIVOS DE LA CAMPANA .

* Crear expectacion a los usuarios que seran parte del
proyecto de la implementacion de la plataforma.

e Aumentar la participacion 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.

2. MENSAJES PRE Y LANZAMIENTO

.
Mensaje 1
Te presentamos
Odoo es una plataforma de aprendizaje virtual que se convertird en nuestro aliado
proximamente; para poder mostrarte un ino lleno de conocimi y aprendizaje continuo.

Quédate atento a mas noticias.
GRUPO o -
pecE A 4
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Mensaje 2 . ;l
odoo A

Hoy queremos contarte de los beneficios de p er proxim a
plataforma de aprendizaje Odoo.

Encontraras induccion general de tu puesto como conocimiento de la industria,
nuestras politicas, nuestros procedimientos, nuestra cultura.
Conoceros todo de tu puesto de trabajo a través de una induccién especializada
y preparada especialmente para ti.
Beneficios:
Mejor comprensién de tu rol y responsabilidades en la organizacion
Integracion mas répida con tus compafieros de trabajo
- Mejor comprension de nuestra cultura organizacional
. - Mayor satisfaccion laboral
| - Conocimiento especializado en tus funciones

Mensaje 3

odoo

jAtencion equipo! Estamos emocionados de lanzar nuestra nueva plataforma
virtual. Esta herramienta revolucionaria nos ayudara a mejorar nuestros
conocimientos técnicos y generales. |No te lo pierdas!”

Quédate atento a mds noticias.

Mensaje 4

0doo

"iPreparate para una experiencia de reinduccién uUnica! Nuestra plataforma
virtual esta lista para ayudarte a crecer en tus habilidades técnicas y generales.
iNo te quedes atras, Gnete al cambio!”

—
Ko doi peTTE
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Mensaje 5 «.‘@

odoo

"iEs hora de darle un gire a nuestra forma de hacer las cosas! Con la nueva

plataforma virtual de reinduccion y capacitacion, podras acceder a contenido

P

exclusivo y mejorar tus habilidades en tiempo récord.

Mensaje 6

0doo

"jLa revolucion tecnoldgica llega a Tomza Gas! Con la nueva plataforma virtual .
de reinduccion v capacitacion, podras capacitarte de forma interactiva y eficaz.

Estamos a solo unos dias de iniciar.

SRLSO -
¢ Estés listo para el cambio?" ;%

Mensaje 7

BIENVEMIDO &
HUESTRO CENTRO DE FORMATION
GRUPD TOMZA

Ll E

El dia llego

Mo espares mas y dnede a nuestra plataforma de aprendizaje virtuall Juntos,
pedemes construir un futura leno de conocimiento y oporfunidades.

iBsenvenides a la era del aprendizije onling!

s
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3. CANALES DE COMUNICACION INTERNA.

. Correo electrénico de comunicacion . Anuncios en carteleras informativas
interna:

;@.a comunicacioninterna@tomza.com CARTELERA INFORMATIVA [FZT 3

- - -+

CUMPLIANTZOT DIL VALO®

. s
. Numero de RRHH cerca de ti: a b
E CAPALITADON Y
- BESARCLLE ANTIGUEBAD CAMPARAS DEL MES

—

= . i~ P ey e
=l A2 A Emwm 3ersemana 4ta semana 1ra Semana
Pre de prop de fa 2 Direcch -

3 ‘General Uder de proyecto

2 Modéicacién de ob dela A Uder de proyecto

3 Aprobacion de ba campafia Uder de proyecto

3 Diseto de artes Disefiador grafico

5 Eeniode memsaje 1y2 Analiszs de O

6 Emvio de mensaje 3 Analista de O

7 Eewio de messaje 4 Analiszs de O

8 Envio de mensaje S Analista de O

9 Ernvio de mensaje 6 Analiszs de O

10 Laszamiento de plataforma y mensaje 7 Lider de proyectafAnalists de O

>

Anexo VIII. Manual usuario plataforma virtual

Odoo

Manual de

USUARIO

Centro de Formacion Tomza Gas

GRUPO
T O
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Contenido

1.OBJETIVO DEL MANUAL

proporcionar a los usuarios
toda la informacidon necesaria

para utilizar la plataforma de
manera efectiva y eficiente.

2.INTRODUCCION

El propdsito de este manual es describir
en forma general las opciones del
Sistema de aprendizaje virtual Odoo a fin
que el usuario se le facilite el acceso y
navegacion en la plataforma

Este manual ird guiando al usuario en el
proceso de inicio de sesion, blasqueda de
Cursos, realizacién de examenes,
avances.

B) INGRESO A PLATAFORMA

Para poder acceder a Odoo es necesario accesar al siguiente
linkihttp://172.233.189.196:8021/web/login
Aparecerd tu pantalla de ingreso como la siguiente

e S e

A) REQUERIMIENTO DE
HARDWARE

-Computador
-Conexidn a internet

**Aqui deberas de colocar tu correo electrénico y contrasena
asignada**

CURSOS ASIGNADOS

Una vez dentro de la plataforma, selecciona la opcidn cursos:

il [—

frpaerei cmaTe o

] e L

**En esta pantalla te aparecen todos los cursos que estan asignados a tu perfil**
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Cursos

02
VERIFICACION DE CURSOS

Para ver cada curso, basta con posicionarse y dar clic en el curso de interés o
pendiente de tomar:

Historia Grupo Tomza

Cursos

03
AVANCES DE LOS CURSOS ASIGNADOS

A la par de los cursos asignados, se encuentra el avance en porcentaje de tus
asignaciones y el No de cursos que te han sido asignados.

Examenes

REALIZAR EXAMENES ASIGNADOS

Para re: ar examenes asignados a cada curso basta con posicionarse en el curso

y y dar ¢ al siguiente icono

D e LR
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5. Uso de botones

Permite a los usuarios regresar a la pagina principal de la plataforma o iniciar una
nueva accion.

RSOS J] Permite a los usuarios ingresar a sus cursos asignados, visualizar sus avances.

Es un elemento interactivo que permite a los usuarios ingresar a un foro de discusién en
linea. Al hacer clic en el botdn, los usuarios pueden acceder a diferentes temas de

discusidén, publicar sus propias preguntas o comentarios.

Permite a los usuarios ponerse en contacto con el equipo de soporte
SOPORTETéCNK:O técnico de la empresa o plataforma en caso de tener problemas,
preguntas o dudas relacionadas con el uso de la plataforma. /
opcion que permite al usuario finalizar su sesién en la misma. es 4
CERRARSESléN decir, salir de su cuenta y desconectarse de la plataforma.

Luego seleccionar la opcién quiz

IrA
Sitio Web

Titulo del contenido -
Historia de grupo Tomza ﬁ

CUESTIONARIO
Pregunta Respuestas
4En que afio fue fundado gru... (En 1960)
Cusl fue el nombre de Iz pri...
£En que afio inicio aparacion_ (g olae 200T)
En que paises centro americ.. ( Salvador, Guatemala, )

Agregar linea

[EULENE  DESCARTAR

Para cerrar sesion nos posicionamos en tu nombre
de usuario y buscas la opcién cerrar sesién, como
se muestra en pantalla:
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Comtrol el Gas '
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