Fecha de elaboracion: 30.05.2023 [del RAI]

Tipo de documento | TID: Obra Creacién: Proyecto Investigacion: X

Optimizacion de la plataforma interactiva WEB de capacitacion hacia nuevos

Titulo productos para la empresa merk

Autor(es) | Fabio Andres Garcia Hernandez

Tutor(es) | Juan Carlos Guzman

Fecha de finalizacion | 5.6.2023 [del proyecto de investigacion]

Tematica | Mejora de proceso

Tipo de investigacion | Cualitativa

Resumen

Teniendo en cuenta que el informe inicial se enfocaba en el nivel de conocimiento de los
agentes el cual no era el suficiente para los nuevos productos con inseguridad ,se abordd
esta problematica surgid la necesidad de realizar encuestas para testear el nivel de
conocimiento de los agentes sobre los productos y su satisfaccion del proceso. Los datos
recolectados y analizados fueron Utiles para confirmar que el proceso de capacitacion que
se tenia no tenia suficientes herramientas para capacitar los agentes. Posteriormente se
disefid un plan piloto para mejorar el proceso con la puesta en marcha de un portal web
con uno de los nuevos productos el cual era uno de los mas recientes y se lanzé un primer
piloto de ambiente web con unas condiciones iniciales para montar el servicio sin embargo
si determino que era necesario optimizar las condiciones tanto recursos como de maquina
para mejorar la plataforma ya existente para ellos se realizaron se determinaron
condiciones tanto de crecimiento futuro como capacidad al futuro ambiente WEB
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Planteamiento del problema

Los agentes de la camparfia de negocio de Norteamérica en la empresa Merk no contaba
con el conocimiento suficiente para la atencidn de los usuarios en el momento de atender
Ilamadas y el proceso de entrenamiento o capacitacion tenia una larga duracion en
ocasiones de semanas de acuerdo a la evolucién del agente, a pesar de implementar un
portal WEB el cual fue til se evidencio la necesidad la necesidad de mejorar la carga de
los usuarios al momento de tener la organizacion y la seguridad de la informacion que se
encuentra dentro portal

Pregunta

¢Las mejoras sugeridas de capacidad y seguridad de la plataforma (por medio del portal
web) en el proceso de entrenamiento sobre los productos reforzaran y daran mayor
confianza a los agentes sobre el conocimiento y manejo que tienen los mismos?

¢Contar con la informacidn en linea facilitara el proceso de consulta de los agentes sobre
el manejo de los productos?

¢ Conocer la retroalimentacion de los agentes sobre el proceso actual de capacitacion nos
permitira proponer mejoras?




¢Mejorar la capacidad y seguridad del portal WEB optimizara las consultas de los agentes

para que sea mas dinamico el proceso de capacitacion?

Objetivos

Disefiar y evaluar un proceso de capacitacion diferente para reforzar el conocimiento que
tienen los agentes en la linea de negocio de Norteamérica por medio de un portal WEB
con capacidades de consumo y consultas de manera segura

1.

Combinar herramientas para interactuar con los agentes por medio de un portal
Web para que sean capacitados en los diferentes productos de la empresa Merk.
Medir el nivel de seguridad que tienen los agentes sobre el conocimiento de los
productos recientemente lanzados.

Conocer la retroalimentacion que tienen los agentes sobre el proceso actual de
capacitacién sobre los productos nuevos.

Crear y publicar datos en un ambiente en linea en internet (para el portal web
PRACTICENOW) donde se pueda compartir informacion importante sobre
productos nuevos que beneficie el proceso de capacitacion.

Implementar un proceso de capacitacién con herramientas tecnoldgicas que
faciliten el aprendizaje del agente para que este pueda desempefiarse y abordar con
mayor facilidad las consultas que hacen los clientes sobre los nuevos productos
Mejorar las capacidad y seguridad del servidor virtual con el fin de que los agentes
tenga menores tiempos de consulta y se evite la perdida de informacion o

vulnerabilidades en el Portal WEB

Marco tedrico

Resuma Gnicamente los principales referentes tedricos o artisticos que siguid su trabajo.
Sefiale los numeros de las paginas de su documento en los que se encuentra la
informacion completa.




Los agentes tienen una relevancia muy importante en la organizacién ya que, de acuerdo
con ellos, se pueden llegar a cumplir los objetivos corporativos tanto operacién como de
resultados a nivel satisfaccion al cliente sin embargo cabe resaltar que se deben tener
herramientas al interior que sean robustas que pueda medir el grado de conocimiento y de
manejo de los productos que se comercializan con los clientes

¢ Qué es un modelo de capacitacion?

El modelo de capacitacion es la identificacion practica e ideal para el desarrollo del
entrenamiento, con la finalidad de optimizar los procesos de ensefianza, también apalanca
el desarrollo personal ,en un modelo de capacitacion se busca tener una linea base del
proceso analizando necesidades que pueden verse medidas o mejoradas de acuerdo con lo
eficaz que pueda ser divulgada

Letis es una empresa que brinda servicios de telecomunicaciones como contact center para
empresas extranjeras entre las cuales se encuentra Merk, la cual participa en el mercado
mediante la venta de productos para el hogar (aspiradoras, traperos de vapor, licuadoras,
freidoras de aire, hornos microondas, aspiradoras robots entre otros). Esta cuenta con dos
lineas de negocio (la de robots y la de Norteamérica). Letis es la encargada de entrenar a
cada uno de los agentes en las unidades que Merk lanza al mercado para que brinden
soporte técnico sobre dichas unidades. Sin embargo, en el tltimo mes y mediante el reporte
realizado por el equipo de calidad, se ha logrado determinar que los agentes no estan
brindando la informacién correcta a los clientes sobre los productos mas recientemente
lanzados, esto afecta la satisfaccion de los usuarios y pone en riesgo la relacion comercial
entre Letis y Merk

Método

Resuma unicamente los principales elementos metodologicos que empled en su
investigacion. Sefiale los nimeros de las paginas de su documento en los que se
encuentra la informacion completa.

El tipo de investigacion de este proyecto es aplicada ya que se tom6 una problematica que
no se habia investigado lo suficiente con el fin de encontrar estrategias para llegar a un
objetivo concreto (mejorar el conocimiento sobre los productos de la empresa). Este tipo
de investigacién se apoy0 en el uso de encuestas (muestra de 63 agentes) y focus groups
(muestra de 15 agentes) que proporcionaron datos cualitativos y cuantitativos para su
respectivo analisis. Inicialmente estos datos permitieron evidenciar que la problematica era
real y obtener retroalimentacion por parte de los agentes de gran utilidad para la propuesta
de mejora. Este tipo de investigacion no sigue una estructura definida, por lo que los
investigadores optaron por la metodologia més conveniente para este caso se utilizd un
portal WEB se evidencio que era necesario para que toda la organizacion se pudiera
conectar simultdneamente subir el sistema operativo mejorar los recursos y aplicar
métodos mas seguros de conexién




Resultados, hallazgos u obra realizada

Presente el resumen de los principales resultados o hallazgos de su investigacion o una
sinopsis de la obra creada. Sefiale los nimeros de las paginas de su documento en los que
se encuentra la informacion completa.

Posterior a montar el portal interactivo y que los agentes interactlien se pretende lanzar
una encuesta y medir el nivel de satisfaccion de los agentes frente a la interaccion del
portal ,se vio la necesidad de mejorar la plataforma por capacidad y asegurar el sitio
mediante un portal SSL

Conclusiones
Presente el resumen de las conclusiones a las que lleg6. Sefiale los nimeros de las
paginas de su documento en los que se encuentra la informacion completa.

Los agentes se sientes conformes con los entrenadores asignados para el proceso de
capacitacion.

Los agentes manifiestan que los tiempos asignados para la capacitacion sobre productos
son muy cortos. Adicionalmente, sienten que esta enfocada en la parte tedrica mas que en
la préctica.

Los agentes consideran que la plataforma Lesson es til cuando el curso del producto tiene
una prueba de conocimiento al final. Sin embargo, manifiestan que los cursos deberian
tener mas videos y que las imagenes deberian poder visualizarse facilmente.

Los asesores opinan que lo mas dificil a la hora de aprender sobre un producto es el
ensamble y las funciones de las que dispone la unidad.

Los agentes que participaron en el focus group argumentan que tienen poco conocimiento
y un minimo manejo sobre el producto. Solo saben que es un exprimidor.

Los asesores informan que lo que mas se les dificulta aprender sobre el producto DKF100
es el armado/desarmado de la unidad y su funcionamiento.

Los agentes se muestran interesados en conocer con detalle las partes que componen la
unidad y su funcionamiento.

Los agentes comunican que tienen conocimiento sobre la opcion de préstamo de productos
para aprender sobre ellos en casa.

Los asesores consideran que la opcion de préstamo de productos es Gtil. Sin embargo,
manifiestan que el lapso de tiempo otorgado es muy corto para utilizar, probar el producto
y adquirir el conocimiento necesario sobre el mismo (el agente puede llevar la unidad a
casa por un fin de semana nada mas). En algunas ocasiones el producto solicitado para
préstamo no esta disponible al haber sido tomado en préstamo por alguien mas. Algunos
de ellos no tienen claro el proceso a seguir para solicitar el préstamo.

De acuerdo con las diferentes fases que vienen siendo ejecutadas en el proyecto se nota la
necesidad de implementar nuevas estrategias de capacitacion que puedan dar valor al
proceso que tiene la compafiia esto con el fin de dar una mejor atencién al cliente el cual
y este se sienta mucho mas comodos con el manejo de los productos generando
satisfaccion.

Es muy importante que la publicacion del WEB tenga una plataforma robusta con la que
se puedan conectar simultdneamente varios agentes para evitar que colapse el sitio y
cuente con el cifrado (SSL) para evitar futuros riesgos de seguridad como el robo de
informacién dentro del portal




Productos derivados
Referencie los articulos, libros, capitulos de libro, ponencias, etc., que fueron resultado
de su proceso investigativo.

Montaje del portal web actualizado de version de sistema operativo (2019) y publicacion
para que los agentes interacten para que puedan tener una herramienta de capacitacion
con el producto piloto y puesta en marcha de asociacion de certificado SSL en curso
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Resumen

Teniendo en cuenta que el informe inicial se enfocaba en el nivel de conocimiento de los agentes
el cual no era el suficiente para los nuevos productos con inseguridad ,se abord6 esta problematica
surgio la necesidad de realizar encuestas para testear el nivel de conocimiento de los agentes sobre
los productos y su satisfaccion del proceso. Los datos recolectados y analizados fueron Utiles para
confirmar que el proceso de capacitacion que se tenia no tenia suficientes herramientas para
capacitar los agentes. Posteriormente se disefié un plan piloto para mejorar el proceso con la puesta
en marcha de un portal web con uno de los nuevos productos el cual era uno de los mas recientes
y se lanzé un primer piloto de ambiente web con unas condiciones iniciales para montar el servicio
sin embargo si determino que era necesario optimizar las condiciones tanto recursos como de
méaquina para mejorar la plataforma ya existente para ellos se realizaron se determinaron

condiciones tanto de crecimiento futuro como capacidad al futuro ambiente WEB



Abstract

Taking into account that the initial report focused on the level of knowledge of the agents, which
was not sufficient for new products with insecurity, this problem was addressed, and the need arose
to carry out surveys to test the level of knowledge of the agents about the products and their
satisfaction with the process. The data collected and analyzed were useful to confirm that the
training process that was in place did not have the necessary tools to train the agents. Subsequently,
a pilot plan was started to improve the process with the launch of a web portal with one of the new
products, which was one of the most recent, and a first web environment pilot was launched with
initial conditions to set up the service. However, if it was determined that it was necessary to
optimize both the resources and the machine conditions to improve the already existing platform,

conditions for future growth and capacity for the future WEB environment were determined.

Glosario

1. Focus groups: es una técnica de investigacion que consiste en reunir un grupo de personas
para hacerles una serie de preguntas sobre un tema en especifico y obtener
retroalimentacién por parte de ellos.

2. FAQ: se refiere a las preguntas frecuentemente realizadas.

3. Virtualizacion: Es un software que emula un sistema operativo computacional y puede

ejecutar programas como si fuera una maquinal real



10.

11.

12.

13.

14.

SSL.: es una tecnologia estandar que permite encriptar el trafico entre un usuario desde su
navegador a un portal WEB

Cifrado: Es un método que se utiliza para que el texto claro sea reemplazado desde emisor
al receptor con simbolos en el envio del mensaje ,caracteres y numeros y este este en la
capacidad de poderlo ver en texto claro al final de la comunicacion

Notepad++: Editor de texto y de cddigo fuente con soporte en distintos lenguajes de
programacion, para trabajar en Microsoft Windows.

Html5: Es un estdndar donde se programa paginas web lo que es la estructura y el
contenido.

Index: Es un archivo de la pagina web principal este es el dominio el cual nos ayuda para
ser visualizado desde internet, sin este no se tiene pagina web.

Cssb: Es utilizado para editar la presentacion de la pagina es decir el tipo de letra, colores,
disposicion y todos los detalles que se muestran.

Etiquetas en html: Son aquellos fragmentos de inicio y fin utilizados en las lineas de
cddigo para la creacién de paginas web y que en internet se pueda leer.

Interaccién: es el nombre que se le da a una llamada.

Pagina WEB: Es un sitio web que permite al usuario de manera simple el acceso ingresar
a los recursos de aplicacion

Six Sigma: Es una metodologia basada en el analisis de datos que busca disminuir el
porcentaje de error de un proceso, aumentando a su vez el nivel de calidad.

Merk: Merk es el nombre de la Organizacion cuyo volumen de llamadas es atendido por

Letis.



15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

Letis: Letis es el nombre de la empresa de telecomunicaciones que atiende el volumen de
Ilamadas de Merk. Letis acuerda cumplir con ciertas métricas para mantener su relacion
comercial con Merk.

DKF100: Es el modelo de la unidad seleccionada para el plan piloto.

Lesson: Lesson es la plataforma que se utiliza dentro la empresa para que los asesores
realicen cursos cortos sobre los productos lanzados al mercado por Merk.

Enrutador: Es un dispositivo que permite dar conectividad a computadoras sobre una red
LAN puede brindar conexion interna o externa desde internet

Operaciones: Es el término que se utiliza para referirse al grupo de personas que compone
el area administrativa dentro de Merk (supervisores, analistas de calidad, entrenadores,
especialistas en lenguaje entre otros).

Elemento: Es otra forma de referirse al producto.

Tiempo en la linea: es el estudio de tiempo promedio que puede tener la empresa entre
Ilamadas (tiempo de espera para que entre una llamada). Este se calcula teniendo en cuenta
el volumen de llamadas demandadas vs el nimero de agentes listos para atenderlas.
Cliente: el o los representantes de la empresa Merk (de Estados Unidos) quienes se
mantienen en contacto con los trabajadores de Letis (En Colombia).

Wave: es el término que se utiliza pare referirse a un grupo de personas que fueron
entrenadas juntas tras haber sido contratadas.

Consumidor: es la persona que se tiene un producto de la empresa y llama a la linea de

soporte telefonico.



25. Workforce: el area de la empresa que se encarga de proyectar el volumen de llamadas que
se recibirdn en un periodo de tiempo y calcular el niUmero de agentes necesarios para
atenderlas.

26. Status: es el estado en el que se encuentra el agente dentro de su turno de trabajo (almuerzo,

break, tomando llamadas, en reunion, etc.)

1. Introduccion
Este documento tiene como base metodoldgica una proyecto realizado para el curso preparatorio
de grado CPG desarrollado por los estudiantes Danna Castafieda, Katerin Carrero y Fabio Garcia
para mejorar el proceso de capacitacion sobre productos nuevos productos de una organizacion
Ilamada Merk, se realizaron encuestas para entender en la primer fase el proceso de capacitacion
actual y la propuesta es fue que mediante un portal interactivo el cual se cred para realizar las
pruebas de conocimiento y adoptar un nuevo modelo teniendo en cuenta que el portal fue
desarrollado en fase inicial se busca que el proceso de capacitacion se pueda continuar con la
optimizacion del portal en condiciones de procesamiento , condiciones y seguridad del portal WEB
que se desarrollé con el fin de que la plataforma sea mucha mas robusta y segura para la

organizacion



2. Descripcion Del Problema
Los agentes de la campafia de negocio de Norteamérica en la empresa Merk no contaba con el
conocimiento suficiente para la atencion de los usuarios en el momento de atender Ilamadas y el
proceso de entrenamiento 0 capacitacion tenia una larga duracion en ocasiones de semanas de
acuerdo a la evolucion del agente, a pesar de implementar un portal WEB el cual fue util se
evidencio la necesidad la necesidad de mejorar la carga de los usuarios al momento de tener la

organizacion y la seguridad de la informacion que se encuentra dentro portal

En esta tabla se describe los tiempos que tardaban los agentes en el proceso de capacitacion

tradicional

Tema Duracion
Bienvenidad de la empresa lh
Charla de seguridad lh
Charla de nomina lh
Charla de recursos himanos lh
Charla de seguridad industrial lh
Capacitacion en los sistemas 20h
Sesion de aclaracion de dudas Gh

Capacitacion sobre tipos de garantia |10 h
Simmulacion y practica de los sistemas 12 h
Capacitacion sobre producto 15h

Cursos de Lesson 15h

Charla sobre lineamientos de calidad |1 h v 30 min
Charla de presentacion del equipo lh

Juegos de roles 4hv 30 min
Total 90 h

Tabla 1. Actividades y tiempos de capacitacion. Creacion propia.



Tema Duracion
Numero total de horas de capacitacion 30 h
Capacitacion enfocada en producto 15 h
Numero promedio de productos en empresa | 200

Tabla 2. Numero de horas de capacitacion. Creacion propia.

Informacion general Duracion
MNumero total de horas de capacitacién 90 h

Horas de capacitacion enfocadas en producto 15 h
Numero promedio de productos en la empresa 200

Numero promedio de productos vistos en entrenamiento |15

Tiempo promedio de entrenamiento por producto lh |

Tabla 3. Horas de capacitacion vs enfoque en producto. Creacion propia.

Como se nombro en el apartado anterior la empresa cuenta con aproximadamente 200 productos
y el tiempo destinado no es suficiente para entrenarse en todos. Ademas, el enfoque es muy teorico
y poco practico lo que dificulta el aprendizaje. Por esta razon inicialmente se propone aumentar
los tiempos de entrenamiento sobre los productos e incentivar el uso del portal web PRACTICE
NOW (http://x.x.x.x/) para que los agentes puedan interactuar con los productos de una forma mas
entretenida, en este portal podran ver videos sobre como armar y desarmar la unidad, FAQ, videos
de los problemas mas comunes videos de como hacerle mantenimiento y practicar por medio de
juegos el manejo de los productos. De acuerdo con el focus group que se desarrollé durante las
tres Gltimas semanas del mes de septiembre se logré evidenciar que los agentes se sienten comodos
con sus entrenadores, igualmente consideran que la plataforma Lesson (plataforma con cursos
sobre productos) deberia ser mas interactiva y que se les deberia brindar mas tiempo para el
desarrollo de dichos cursos una vez asignados. En algunos casos las iméagenes de Lesson no cargan

y los videos disponibles son enfocados al consumidor final y no al agente quien necesita aprender



sobre él (como funciona, como armarlo y desarmarlo, como limpiarlo, como solucionar posibles
problemas con la unidad). Los asesores también notifican que tienen muy poco conocimiento sobre
el producto DKF100 (sobre el que manifestaron bastante inseguridad al momento de tomar

Ilamadas).
Alcance

Este proyecto se limita a mejorar el proceso de capacitacion de la linea de soporte de Norteamérica.
Este proceso se implementara a través de un plan piloto en una muestra de agentes de la poblacion
mediante el uso del portal web en donde podran interactuar con un producto seleccionado de una
forma mas entretenida, en este portal se podran ver videos sobre como armar y desarmar la unidad,
FAQ, videos de los problemas mas comunes y practicar por medio de juegos el manejo del
producto. Esto permitira que los agentes puedan afianzar sus conocimientos sobre él y tener mas

seguridad y confianza a la hora de tomar llamadas.

3.Preguntas de Investigacion

e ;Las mejoras sugeridas de capacidad y seguridad de la plataforma (por medio del portal
web) en el proceso de entrenamiento sobre los productos reforzaran y daran mayor
confianza a los agentes sobre el conocimiento y manejo que tienen los mismos?
(Castafieda & Danna, 2022)

e ;Contar con la informacion en linea facilitara el proceso de consulta de los agentes sobre

el manejo de los productos? (Castafieda & Danna, 2022)

e ;Conocer la retroalimentacion de los agentes sobre el proceso actual de capacitacion nos
permitira proponer mejoras? (Castafieda & Danna, 2022)
e ;Mejorar la capacidad y seguridad del portal WEB optimizara las consultas de los agentes

para que sea mas dinamico el proceso de capacitacion?



4. Justificacion
Este proyecto busca que la compafiia Letis implemente el mejoramiento de las capacitaciones
sobre sus productos vigentes para que sus agentes tengan mayor conocimiento sobre los mismos.
Esto es fundamental para obtener los resultados esperados en el proyecto y asi mantener la relacion
comercial entre ambas entidades, las cuales son Letis y Merk. (Castafieda & Danna, 2022) Esta
relacion constituye importantes ingresos para Letis y confianza para Merk. De acuerdo con el
periddico La Republica una de las empresas mas importantes del sector de telecomunicaciones
(Teleperformance) logré recaudar $137.985 millones de pesos en ingresos en el afio 2020.
(Republica, 2021). Esto permite tener una idea de los ingresos que se podrian perder si no cuida la

relacion entre Letis y Merk.

De acuerdo a una encuesta recientemente lanzada se logré evidenciar la inseguridad que tienen los
agentes sobre el conocimiento de los productos mas recientemente lanzados, quien ademas
manifiestan lo siguiente: falta de acompafiamiento en el proceso de entrenamiento de nuevos
productos, errores en las imagenes de los productos en la plataforma de entrenamiento, necesidad
de capacitacion presencial y tangible sobre los productos, breve lapso de tiempo otorgado para el
entrenamiento online, los videos de los productos estan enfocados al usuario final y no al agente,
esto resume la insatisfaccion general de los asesores. Al implementar el portal web se estaria
fortaleciendo el proceso y cubriendo las falencias actuales identificadas y manifestadas por los
agentes (la pagina tendra videos explicando posibles problemas con la unidad, armado y
desarmado, mantenimiento, imagenes, material didactico sobre los productos, opcion de solicitar

préstamo del producto, manuales de operacion, FAQs v tips.



5.0bjetivos

5.1 Objetivo General:

Disenar y evaluar un proceso de capacitacion diferente para reforzar el conocimiento que tienen

los agentes en la linea de negocio de Norteamérica por medio de un portal WEB con capacidades

de consumo y consultas de manera segura

5.2 Objetivos Especificos:

7.

10.

11.

12.

Combinar herramientas para interactuar con los agentes por medio de un portal Web para
que sean capacitados en los diferentes productos de la empresa Merk.

Medir el nivel de seguridad que tienen los agentes sobre el conocimiento de los productos
recientemente lanzados.

Conocer la retroalimentacion que tienen los agentes sobre el proceso actual de capacitacion
sobre los productos nuevos.

Crear y publicar datos en un ambiente en linea en internet (para el portal web
PRACTICENOW) donde se pueda compartir informacion importante sobre productos
nuevos que beneficie el proceso de capacitacion.

Implementar un proceso de capacitacion con herramientas tecnoldgicas que faciliten el
aprendizaje del agente para que este pueda desempefiarse y abordar con mayor facilidad
las consultas que hacen los clientes sobre los nuevos productos

Mejorar las capacidad y seguridad del servidor virtual con el fin de que los agentes tenga
menores tiempos de consulta y se evite la perdida de informacion o vulnerabilidades en el

Portal WEB



13. Hipotesis

Los agentes de la empresa merk no cuentan con suficiente entrenamiento para poder

orientar a los clientes que se comunican con dudas sobre el manejo de los nuevos

productos.
Los agentes de la empresa merk requieren herramientas mas interactivas con suficientes

capacidades y seguras con la que puedan afianzar sus conocimientos en los nuevos

productos y asi mejorar su productividad

6. Marco tedrico

Los agentes tienen una relevancia muy importante en la organizacion ya que, de acuerdo con ellos,
se pueden llegar a cumplir los objetivos corporativos tanto operacion como de resultados a nivel
satisfaccion al cliente sin embargo cabe resaltar que se deben tener herramientas al interior que
sean robustas que pueda medir el grado de conocimiento y de manejo de los productos que se

comercializan con los clientes

¢, Qué es un modelo de capacitacion?



El modelo de capacitacion es la identificacion practica e ideal para el desarrollo del entrenamiento,
con la finalidad de optimizar los procesos de ensefianza, también apalanca el desarrollo personal
,en un modelo de capacitacion se busca tener una linea base del proceso analizando necesidades

que pueden verse medidas o mejoradas de acuerdo con lo eficaz que pueda ser divulgada

Letis es una empresa que brinda servicios de telecomunicaciones como contact center para
empresas extranjeras entre las cuales se encuentra Merk, la cual participa en el mercado mediante
la venta de productos para el hogar (aspiradoras, traperos de vapor, licuadoras, freidoras de aire,
hornos microondas, aspiradoras robots entre otros). Esta cuenta con dos lineas de negocio (la de
robots y la de Norteamérica). Letis es la encargada de entrenar a cada uno de los agentes en las
unidades que Merk lanza al mercado para que brinden soporte técnico sobre dichas unidades.
Sin embargo, en el Gltimo mes y mediante el reporte realizado por el equipo de calidad, se ha
logrado determinar que los agentes no estan brindando la informacidon correcta a los clientes
sobre los productos mas recientemente lanzados, esto afecta la satisfaccion de los usuarios y

pone en riesgo la relacion comercial entre Letis y Merk (Castafieda & Danna, 2022)

6.1 Disefio de pagina

Para iniciar el disefio de la pagina web se escogio el lenguaje de html5 en inglés (HyperText
Markup Lenguage) es un concepto nuevo para la construccion de sitios web y aplicaciones en una
era que combina dispositivos maéviles, computacion en la nube, y trabajos en red. Gauchat J.D

(2012). (Castaiieda & Danna, 2022)

Como lo explica Rubio Bravo A (2019), “Este lenguaje esta conformado por un sistema de
etiquetas que los navegadores traducen como: Iméagenes, texto, hipervinculos, tablas, etc. Para que
un documento pueda ser creado debe tener etiquetas de inicio (<Etiqueta>) y una de
cierre(<Etiqueta>) que van dentro de los guiones (<>). La estructura basica de HTML es la

siguiente:



- Para iniciar el documento la etiqueta de inicio es: <html>, y esta es la etiqueta final:
</html>

- Definicion de encabezado es: <head> descripcién del funcionamiento de la péagina.

- Para la creacion del titulo se escribe: <title>, que es donde se define el titulo de la pagina.

- Para la definicion del cuerpo se escribe: <Body> que es donde se inserta toda la

informacion por ejemplo iméagenes, texto, videos, enlaces que llevara la pagina.

Para insertar los titulos y subtitulos es <h1> <h2> <h3>, asi sucesivamente, ejemplo:

<h1> UNITEC ESPECIALIZACION. <h1> (Titulo)

<h2> Corporacion universitaria encargada de ingenierias. <h2> (Subtitulo)

<h3>Informacion en el siguiente parrafo a continuacion <h3>...

- Para los pérrafos la etiqueta es: <p> </p>.
- Para la etiqueta de las imagenes se escribe: <img>y para la ubicacién donde se encuentra

la imagen se combina con el atributo src. Se estructura de la siguiente manera:

<img src="Escribir la ubicacion de la imagen”>

- Parainsertar los hipervinculos es <a href="Link de la informacion” </a> atributo utilizado

href.

- Para definir el estilo es <p style="color:blue; font-size:100px> Buenas noches </p>".

Se debe utilizar un fichero para aplicar los diferentes estilos .CSS, este se encuentra en la carpeta
como style.css en donde se realizan los cambios de colores de cada boton y la pagina en general,

como lo son: el cambio de letra, color, estilo, posicion, bordes.



Diagrama 1. Diagrama disefio pagina web. Creacién propia. (Castafieda & Danna, 2022)



6.2 Ambiente de virtualizacion

La publicacién del portal se implementa preparando una maquina virtual sobre VMWare
Workstation version 15, en Windows server 2019 R2. Sobre el sistema operativo es necesario
agregar un rol o el servicio de IIS para activar el servicio WEB, sobré el router del proveedor es
necesario crear una zona DMZ para que el servicio web pueda ser visualizado con

direccionamiento publico.

Configuracion Maquina virtual- Publicacién portal Web

Definir los parémetros dela
omo

Se instala el Software VM Ware
+—| maquin: i

re el sistema operativo Base

imagen {ISC)
perativo sol
parainstalar |2 maquina virtual

caso de que no conecte a internet validar el
aaaaaaaaaaaa to IF y dns de |2 tarjeta de red

éActualizac
iones
instaladas?

Instalo el
servicio

Configurar en el Router
de InternetDMZ
redireccionando a la IP
interna del Servidar
Virtual

validar el accesoal
sitio ¥ navegar en el
Portal Web

Diagrama 2. Diagrama publicacion portal web. Creacion propia.



6.3 Capacitacion
Lo més importante antes de disefiar la capacitacion es detectar las necesidades de entrenamiento.
Esto se hizo a traves de entrevistas, focus groups, encuestas, monitoreos de llamadas por parte del

area de calidad aplicados a los agentes de la empresa.

a. Link de la encuesta de retroalimentacion inicial:

https://docs.google.com/forms/d/e/IFAIpOL SeNIs3aElpujuodOP8Na2B1Wags9H11U

EFMmMIXmuJTOiIMOLE-TA/viewform

b. Preguntas del focus group:

PREGUNTAS

Mencione dos cosas que le gusten del proceso de capacitacidén sobre productos de la empresa
Mencione dos cosas que no le gusten del proceso de capacitacidn sobre productos de la empresa
¢Qué opinion tiene sobre los cursos de Lesson y porque?

¢Qué es lo mas dificil a la hora de aprender scbre un producto?

¢Que sabe sobre el producto DKF1882?

¢Qué es lo que més se le dificulta aprender sobre el producto DKF188?

¢Qué mas le gustaria aprender sobre este producto?

¢Sabia usted gque puede pedir productos prestados para aprender scobre ellos en casa?

¢Que opina sobre esta opcidn?

8. g¢hlguna wvez ha llevado un producto a su casa?

[ i L= B N T o W I SO W Ny )

Imagen 1. Preguntas del focus group. Creacion propia.
c. Reporte De Productos Nuevos:

Este reporte se empez6 a realizar a partir de los Ilamados de atencidn recibidos en algunas sesiones
con el cliente donde se establecio la importancia de hacer un seguimiento a las Ilamadas de los
consumidores sobre los productos recientemente lanzados al mercado (DKF100, M123, N123,
C123, H123/456, 0123, K123/K456, W123, 1123, S123). Esto con el objetivo de verificar los

siguientes aspectos en las interacciones:

1. El nivel de conocimiento de los agentes sobre los productos nuevos.



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeNIs3aEIpujuodQP8Na2B1Wgs9H1IUFMmlXmuJT0iMOLE-TA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeNIs3aEIpujuodQP8Na2B1Wgs9H1IUFMmlXmuJT0iMOLE-TA/viewform

2. Si los agentes monitoreados brindaron la resolucion correcta a los clientes con
productos nuevos.

3. Si los agentes realizaron buenas preguntas de diagnoéstico en las Ilamadas sobre
dichos productos.

4. Si los agentes demostraron seguridad en las Ilamadas.

5. Si los agentes hicieron uso excesivo del tiempo de espera y de los silencios en las
Ilamadas.

6. La posible calificacion que obtendrian los agentes por parte de los consumidores.

El proceso de monitoreo consisti6 en buscar llamadas (mes a mes) sobre los productos
recientemente lanzados, escuchar dichas interacciones y revisar de forma puntual los aspectos
mencionados con anterioridad para finalmente calificar si el agente cumplié o no con dicho

comportamiento.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Values Grand Total
Evaluations 27
CSAT 3.48
Troubleshooting. 69.23%
Solution execution 59.26%
Frobing question 62.56%
Knowledge. 58.33%
Confidence. 70.37%
Hold / Dead air. 59.26%

Tabla 4. Reporte de productos nuevos mes de septiembre. Creacidn propia.

Analisis:



Como se puede observar en la tabla numero 4, se auditaron 27 llamadas para el reporte mensual
en donde el porcentaje de éxito en cuanto al desarrollo del troubleshooting fue de 69.23%, el
porcentaje de resolucion correcta fue de 59.26%o, el porcentaje de preguntas de diagnostico fue de
62.96%0, el nivel de conocimiento sobre los productos nuevos fue de 58.33%, la seguridad de los
agentes al momento de hablar sobre los productos fue de 70.37%, el uso excesivo de tiempo de
espera y silencios fue de 59.26% vy la calificacion promedio del consumidor en las llamadas fue

de 3.48%.

Esto permitid entender la importancia de trabajar en pro de mejorar el conocimiento de los agentes
sobre los productos recientemente lanzados y la correlacion que esto tiene con la satisfaccion final
del consumidor (la satisfaccion se mide a través de una encuesta al terminar la Ilamada, en donde

el cliente califica en una escala de 1 a 5, siendo 1 muy insatisfecho y 5 muy satisfecho).

Tras haber identificado las necesidades dentro del proceso a partir de la encuesta, el focus group y

el reporte de productos nuevos se procedio con el analisis de las siguientes variables:

- Temas para tratar y objetivos de la capacitacion

- Tiempo disponible para tratar los temas

- Descripcion del publico que se va a capacitar (edades, conocimientos previos, habilidades
etc.)

- Seleccién del material (textual, de video, didactico) a utilizar para la capacitacién

- Decidir si se utilizara un capacitador interno o externo teniendo en cuenta las ventajas y
desventajas de cada uno.

- Definir como se van a entrenar a los asesores (cuando, cuanto y donde).

- Disefio de pruebas de conocimiento.

- Medicion de resultados obtenidos.



Una vez se revisan dichas variables se puede proceder con la capacitacion a los asesores del contact

center. (Cisco, 2018)

7. Marco Metodologico

7.1 Tipo De Investigacion

El tipo de investigacion de este proyecto es aplicada ya que se tomo una problematica que no se
habia investigado lo suficiente con el fin de encontrar estrategias para llegar a un objetivo concreto
(mejorar el conocimiento sobre los productos de la empresa). Este tipo de investigacion se apoyd
en el uso de encuestas (muestra de 63 agentes) y focus groups (muestra de 15 agentes) que
proporcionaron datos cualitativos y cuantitativos para su respectivo analisis. Inicialmente estos
datos permitieron evidenciar que la problematica era real y obtener retroalimentacion por parte de
los agentes de gran utilidad para la propuesta de mejora. Este tipo de investigacion no sigue una
estructura definida, por lo que los investigadores optaron por la metodologia més conveniente
(Castafieda & Danna, 2022) para este caso se utilizé un portal WEB se evidencio que era necesario
para que toda la organizacion se pudiera conectar simultdneamente subir el sistema operativo

mejorar los recursos y aplicar métodos méas seguros de conexion

7.2. Matriz DAFO

ANMENAZFAS

= Poco tiempo de entrenamiento de los agentes en los = Caidas del proveedor de internet gue aloja el portal
productos Web

Capacitacidn muy enfocada a la teoria con muy poca
practica

Tiempos limitados para desamrollar todas las
actividades propuestas en el proyecto.

Falta de conocimiento del agente sobre productos
recientemente lanzados

Poco conocimiento sobre el manejo de los productos
en la empresa

Falla del servidor virtual gue aloja 1 portal Web

Poca disponibilidad para poder contar con los agentes
para el nuevo proceso de capacitaciéon

MNo contar con la autorizacién de la empresa para
mostrar los productos en videos

™Mo contar con la autorizacidén de la empresa para
realizar las capacitaciones con los agentes

FORTALEFZAS

Los integrantes del equipo aportaron sus
conocimientos para la ejecucicon del proyecto basado
en su carrera.

El eguipo cuenta con fuertes bases en programacion
v disefio Welb

El egquipo cucnta con Conociimiento cn conectividad
W sistemas.

El equipo tiene una visicon de mejora continua en los
pProcesos

El proyvectc cuenta con un apartado practico
mediante el portal Web para la capacitacion de los
agentes

ILa empresa permitié el desamrollo de las actividades
relacionadas al provecto

Apove v orientacidn constante de los docentes en el
desarrolle del proyvecto

El area legal de la empresa aprobd el uso de los
productos en el material filmico para <l portal Web
Los agentes tiemen un grado de aceptaciomn positivo
sobre =l portal Web v el nuevo modelo de capacitacion
Aumento de la satisfaccién de los clientes finales en
base al entremamiento tomado por los agentes en el
portal Web




Diagrama 3. Matriz DOFA del proyecto de mejora al proceso de capacitacion sobre productos.

Creacion propia

7.3. Presupuesto

Presupuesto de Proyecto

Proyecto Mejoramiento del Proceso de Capacitacion por Portal Interactivo

Lider Fabio Garcia Duracién del proyecto 6meses
Costos directos $ 86.282.000,00 Presupuesto $ 94.910.200,00
Costos indirectos 10% Riesgo $  9.491.020,00
Reserva para riesgos 10% Total $104.401.220,00
Personal Calificado Ingenlero de sistemas Semanal 18 4.000. 000 S 4,000. 000
Personal Calificado Ingeniero de Telecomunicaciones Semanal 18 5.000.000 $ 5.000.000
Personal Calificado Encuestador Horas 48 S 120.000 $ 5.760.000
Computadoras Computadores Portatiles 6 S 1.900.000 $ 11.400.000
Camaras Camara de video Alta resolucién 18 6.190.000 $ 6.190.000
Switch Switch de Conselidacion HP Aruba 2930F 18 14.200.000 $ 14.200.000
Rack Rack de comunicaciones Rack 42u i 1.900.000 $ 1.900.000
Servidores Servidor Dell Tipo Rack i 29.000.000 $ 29.000.000
Cableado Patch Cord Categoria 6A 12 S 24.000 S 288.000
Repuestos Equipo Repuestos DKF100 Repuestos 12|§S 12.000 S 144.000
Licenciamiento licenciamiento Sistema operativo ‘Windows Server 2019 28 2.000.000 $ 4.000.000
Licenciamiento Licenciamiento Virtualizacién VMware 2019 28 2.200.000 $ 4.400.000



7.3. Cronograma De Actividades

Id Modo de [Nombre de tarea ‘% completado [Duracién  |Comienzo Fin Predecesor
tarea
1 b Proyectos Investigacion Il Gerencia 14% 174 dias? lun 15/08/22jue 13/04/23
b Fase 1 Anteproyecto 31% 35dias lun15/08/22vie 30/09/22
- Anteproyecto 100% 2 dias lun 15/08/22jue 18/08/22
= Revision de la problematica 17% 3 dias jue 18/08/22lun 22/08/22
- Roles en el proyecto y planteamiento de objet33% 3 dias lun 22/08/22mié 24/08/2:
- Ajuste cronograma de actividades 25% 4 dias mié 24/08/2:lun 29/08/22
- Seleccion de metodologia a implementar 25% 4 dias lun 29/08/22jue 1/09/22
- Creacidn de encuesta de retroalimentacion  75% 8 dias jue 1/09/22 lun
sobre el proceso de capacitacion 12/09/22
- Publicacion de la encuesta en la poblacion 10% 10dias lun vie
(Linea Norteamérica ) 12/09/22  23/09/22
- Anélisis de resultados de la encuesta realizada33% 3 dias vie 23/09/22 mar 27/09/2:
- Creacidn de reporte sobre el conocimiento 22% 3 dias mar jue 29/09/22
de productos nuevos 27/09/22
- Alimentacion del reporte sobre productos nue0% 3 dias jue 29/09/22 lun 3/10/22
- Presupuesto 0% 3 dias vie 17/02/23 mar 21/02/2:
o Fase 2 0% 32 dias mar 21/02/2:mié 5/04/23
- Selecciony entendimientodel producto para 0% 2 dias mar mié
el plan piloto 21/02/23 22/02/23
- Seleccion del lenguaje de programacién para 0% 5 dias mié mar
pagina web 22/02/23  28/02/23
- Programacion de pagina web 0% 15 dias  mar 28/02/2:lun 20/03/23
- Analisis de causa raiz por medio de espina de 0% 4 dias lun 20/03/23 jue 23/03/23
pescado
- Analisis y seleccion del contenido del portal 0% 5 dias jue 23/03/23 mié
wehb para la capacitacion 29/03/23
20 - Fase 3 0% 172 dias lun 15/08/22 mar 11/04/2.
21 - Realizacién de grupos focales en la 0% 2 dias lun 15/08/22 mar
empresapara obtenermasretroalimentacion 16/08/22
2 [E = Busqueda registro filmico para la capacitacién 0% 2 dias lun 3/04/23 mar 4/04/23
sobre el producto
23 [= = Tomas fotograficas sobre el producto 0% 6 horas mar 4/04/23 mar 4/04/23
Id Modo de |Nombre de tarea % completado |Duracion  |Comienzo Fin Predecesor|
0 tarea
24 - Alimentar pagina web con los registros del 0% 5 dias mar 4/04/23 lun 10/04/23
producto.
25 - Preparacion del ambiente para publicacion 0% 2 dias lun 10/04/23 mar
de la pagina en linea(internet) 11/04/23
- Fase 4 0% 1dia mié 12/04/2-mié 12/04/2:
- Seleccién de material didactico e interactivo 0% 1dia mié mié
para la pagina web 12/04/23 12/04/23
- Crear y enlazar material didactico en el portal 0% 1 dia mié 12/04/2=mié 12/04/2:
- Paso a produccién portal web 0% 1 dia mié 12/04/2=mié 12/04/2:
- Fase 5 0% 9dias? jue 13/04/23 mar 25/04/2.
- Realizar la capacitacion a una muestra de 0% 3 dias jue lun 17/04/23
agentes de la empresa. 13/04/23
- Crear encuesta final sobre conocimiento del 0% 2 dias lun 17/04/23 mar
producto del plan piloto 18/04/23
33 A Actualizar Portal WEB 0% 3 dias?  mar 18/04/2jue 20/04/23
34 # Pruebas de Aplicacidn SSL Portal WEB 0% 1 dia jue 20/04/23 jue 20/04/23
35 - Analisis de resultados obtenidos en la encuest 0% 3 dias vie 21/04/23 mar 25/04/2:34
36 - Entrega del proyecto 0% 1 dia mar 25/04/2:mar 25/04/2:




8. Metodologia

8.1 Diagrama Del Proceso:

Diagrama 4. Diagrama de proceso del proyecto de mejora. Creacidn propia (Castafieda &

Danna, 2022)



Descripcion Del Proceso:

La metodologia implementada para el proyecto inicio con la seleccion de la problematica, la
definicion de los roles a desempefiar por los miembros del equipo y la realizacion de dos
actividades (cuestionario y focus groups) para la obtencion de retroalimentacion de los agentes
sobre el proceso de capacitacion sobre productos de la empresa. Posteriormente se analizaron los
datos obtenidos para proponer una solucion al problema, se seleccion6 un producto para el plan
piloto, se eligio el lenguaje de programacion a utilizar y se disefio el nuevo modelo de capacitacion
para desarrollar con los asesores en la organizacion. Luego se incorporaron los videos, informacion
textual y material didactico en la pagina web y se procedieron a realizar las capacitaciones a una
muestra significativa de la poblacion (agentes de la linea de Norteamérica) tras haber pasado a
produccion el portal web. Finalmente se analizaron los datos obtenidos en la encuesta final para

conocer:

1. El conocimiento adquirido sobre el producto tras la capacitacion.
2. La percepcion de los agentes sobre el portal web y si consideraron la capacitacion Gtil para

reforzar el conocimiento sobre el producto del plan piloto.

Dentro de la metodologia se contempla la posibilidad de seguir utilizando el portal web para
futuras capacitaciones con otros productos, esto tras haber determinado el éxito o fracaso de la

propuesta de mejora implementada.



8.2 Metodologia Implementada: Six Sigma
El problema: Los agentes de la linea de negocio de Norteamérica en la empresa Merk no tienen el
conocimiento necesario sobre los productos recientemente lanzados a la hora de atender las

llamadas.

8.2.1 Analisis De Causa Raiz

Diagrama 5.

Analisis de causa raiz a través de espina de pescado.

AGENTE MAQUINA MATERIALES

- ; —
| i 31 I¥ala dizpozician del agente | |\.-' i Restricciones de acceso en |

los computadares
| v s | Tala UtI|IZaF:I0n de las |

herramientas
ot capac s

Falta de conocimiento
sobre los productos

v g Procesa de capacitacicn con
poca practica y mucha teoria

interactiva

Frocesa de capacitacion
corto

¥ N

Ambiente de mucha estrés

| y  [P2ces productos para llevar a|
por llamadas

¢a53 | practicar

AMBIENTE MEDICION

Nota. El grafico representa las causas detectadas a raiz de la problematica a trabajar en el proyecto.

Formato tomado de Letis.

Consecuencias de la falta de conocimiento sobre los productos:

e Resolucion incorrecta al final de las llamadas.



e Falta de confianza y seguridad en el tono de voz del agente
e Afectacion en la satisfaccion de los usuarios finales

e Predisposicion de los agentes al tomar llamadas sobre ciertos productos.

8.2.2 Alcance:

Este proyecto se limita a mejorar el proceso de capacitacion que reciben los agentes sobre los
productos de la linea de soporte de Norteamérica. Este proceso se implementara en una muestra
de agentes para luego evaluar el nivel de conocimiento adquirido sobre un producto en especifico
através de una prueba, si los resultados son favorables se presentara la propuesta para implementar

esta idea con los demas productos de la empresa.

Poblacion: 107 agentes.

Muestra: 63 personas para encuesta inicial y 60 personas para la capacitacion sobre productos.
Resultados esperados:

A. Aumentar el nivel de seguridad que tienen los agentes sobre el conocimiento de los
productos recientemente lanzados al mercado por la empresa Merk.

B. Medir el conocimiento que tienen los agentes (de la muestra) sobre un producto en
especifico (exprimidor) una vez terminado el entrenamiento propuesto. Este se medira a

través de una prueba.

8.2.3 Indicadores:

A. Nombre: Porcentaje de éxito del proceso de mejora de la capacitacion sobre productos.
Frecuencia de toma de datos: mensual

Tipo de indicador: creciente



Meta: 90%

KPI= (# de agentes que consideran que la capacitacion fue Gtil para reforzar el conocimiento del

producto /nimero de agentes capacitados) *100

B. Nombre: Porcentaje de agentes que pasaron la prueba de conocimiento.

Frecuencia de toma de datos: mensual

Tipo de indicador: creciente

Meta: 80%

KPI= (# de agentes que obtuvieron 75 puntos 0 mas en el test/ # de agentes que realizaron el test)

*100

9. Resultados:

9.1 Encuesta De Retroalimentacion Sobre El Proceso De Capacitacion Actual:
1. [Inicialmente se realiz6 una encuesta para conocer la opinidn de los agentes sobre el proceso
actual de capacitacidn sobre productos de la empresa Merk y se obtuvieron los siguientes

resultados:

Poblacion: 107 agentes

Muestra: 63 agentes

Imagen 2

Diagrama de torta sobre satisfaccion con la capacitacion actual.



1.;Que tan satisfecho se siente con el proceso de capacitacion sobre los productos de la
empresa’?

63 respuestas

@® WVuy insatisfecho
@ Insatisfecho

) Satisfecho

@ WMuy satisfecho

Nota: esta imagen representa el porcentaje de satisfaccion de los asesores con el proceso actual de

capacitacion sobre los productos de la empresa. Tomado de Google Forms.

Andlisis: de acuerdo con la gréfica el 52,4% se encuentran insatisfechos con el proceso de

capacitacion sobre los productos de la empresa y el 47,6% se sienten satisfechos con el mismo.

Imagen 3

Diagrama de torta sobre satisfaccion con los grupos focales sobre producto.



2. ;Qué tan satisfecho se siente con los grupo focales sobre productos nuevos?

63 respuestas

@ Muy insatisfecho
@ Insatisfecho

() Satisfecho

@ Muy satisfecho

Nota: esta imagen representa el porcentaje de satisfaccion de los asesores con los grupos focales

actuales sobre los productos nuevos. Tomado de Google Forms.

Anélisis: de acuerdo con la grafica el 52,4% de los agentes se sienten satisfechos con los grupos

focales mientras que el 47,6% se sienten insatisfechos.
Imagen 4

Diagrama de torta sobre satisfaccion con los cursos de Lesson.



3. ;Qué tan satisfecho se siente con los cursos de Lesson?

63 respuestas

@ Muy insatisfecho
@ Insatisfecho

() Satisfecho

@ WMuy satisfecho

Nota: esta imagen representa el porcentaje de satisfaccion de los asesores con el portal de cursos

Lesson. Tomado de Google Forms.

Anélisis: de acuerdo con la grafica el 61,9% de los agentes se sienten satisfechos con los cursos

de Lesson y el 38,1% estan insatisfechos.
Imagen 5

Diagrama de torta sobre el conocimiento del producto DKF100.



4. Defina que tan seguro se siente con el conocimiento que tiene sobre el producto DKF100
ala hora de tomar llamadas.

63 respuestas

@® Muy inseguro
@ Inseguro

@ Seguro

@ Wuy seguro

Nota: esta imagen representa el nivel de seguridad que tienen los agentes respecto al

conocimiento del producto DKF100 al momento de tomar llamadas. Tomado de Google Forms.

Anélisis: de acuerdo con la grafica el 71.5% de los agentes se encuentran inseguros respecto al

conocimiento que tienen sobre el producto DKF100, mientras que el 28,5% se sienten seguros.

Imagen 6

Diagrama de torta sobre el conocimiento del producto M123.



5. Defina que tan seguro se siente con el conocimiento que tiene sobre el producto M123 a la
hora de tomar llamadas.

63 respuestas

@® Muy inseguro
@ Inseguro
@ Seguro

ﬂ @ Muy seguro

Nota: esta imagen representa el nivel de seguridad respecto al conocimiento que tienen los

agentes sobre el producto M123 al momento de tomar Ilamadas. Tomado de Google Forms.

Analisis: de acuerdo con la grafica el 65,1% de los agentes se sienten inseguros respecto al

conocimiento que tienen sobre el producto, mientras que el 34,9%o se sienten seguros.

Imagen 7

Diagrama de torta sobre el conocimiento del producto N123.



6. Defina que tan seguro se siente con el conocimiento que tiene sobre el producto N123 a la
hora de tomar llamadas.

63 respuestas

@ Muy inseguro
® Inseguro

@ Seguro

@ Muy seguro

Nota: esta imagen representa el nivel de seguridad respecto al conocimiento que tienen los

agentes sobre el producto N123 al momento de tomar llamadas. Tomado de Google Forms.

Anélisis: de acuerdo con la grafica el 63,5% de los agentes se sienten inseguros respecto al

conocimiento que tienen sobre el producto, mientras que el 36,5% se sienten seguros.

Imagen 8

Diagrama sobre el conocimiento del producto C123.



7. Defina que tan seguro se siente con el conocimiento que tiene sobre el producto C123 a la
hora de tomar llamadas.

63 respuestas

@ Muy inseguro
@ Inseguro

@ Seguro

@ WNuy seguro

Nota: esta imagen representa el nivel de seguridad respecto al conocimiento que tienen los

agentes sobre el producto C123 al momento de tomar llamadas. Tomado de Google Forms.

Analisis: de acuerdo con la gréfica el 68,3% de los agentes se sienten inseguros respecto al

conocimiento que tienen sobre el producto, mientras que el 31,7% se sienten seguros.

Imagen 9

Diagrama de torta sobre el conocimiento del producto H123/H456.



8 Defina que tan seguro se siente con el conocimiento que tiene sobre el producto
H123/H456 a la hora de tomar llamadas.

63 respuestas

@ Muy inseguro
@ Inseguro

@ Seguro

@ Muy seguro

Nota: esta imagen representa el nivel de seguridad respecto al conocimiento que tienen los
agentes sobre el producto H123/H456 al momento de tomar llamadas. Tomado de Google

Forms.

Analisis: de acuerdo con la gréfica el 66,6% de los agentes se sienten inseguros respecto al

conocimiento que tienen sobre el producto, mientras que el 33,4% se sienten seguros.

Imagen 10

Diagrama de torta sobre el conocimiento del producto 0123.



9. Defina que tan seguro se siente con el conocimiento que tiene sobre el producto O123 ala

hora de tomar llamadas.

63 respuestas

® Muy inseguro
@ Inseguro

@ Seguro

® Muy seguro

Nota: esta imagen representa el nivel de seguridad respecto al conocimiento que tienen los

agentes sobre el producto 0123 al momento de tomar llamadas. Tomado de Google Forms.

Anélisis: de acuerdo con la grafica el 61,9% de los agentes se sienten inseguros respecto al

conocimiento que tienen sobre el producto, mientras que el 38,1% se sienten seguros.

Imagen 11

Diagrama de torta sobre el conocimiento del producto K123/K456.



10. Defina que tan seguro se siente con el conocimiento que tiene sobre el producto
K123/K456 a la hora de tomar llamadas.

@ Muy inseguro
® Inseguro
20.6% @ Seguro
38.1% @ Muy seguro
]

Nota: esta imagen representa el nivel de seguridad respecto al conocimiento que tienen los

63 respuestas

agentes sobre el producto K123/K456 al momento de tomar llamadas. Tomado de Google

Forms.

Analisis: de acuerdo con la grafica el 76,2% de los agentes se sienten inseguros respecto al

conocimiento que tienen sobre el producto, mientras que el 23,8%o se sienten seguros.

Imagen 12

Diagrama de torta sobre el conocimiento del producto W123.



11. Defina que tan seguro se siente con el conocimiento que tiene sobre el producto W123 a
la hora de tomar llamadas.

63 respuestas

@® Muy inseguro
® Inseguro

@ Seguro

@® Muy seguro

Nota: esta imagen representa el nivel de seguridad respecto al conocimiento que tienen los

agentes sobre el producto W123 al momento de tomar llamadas. Tomado de Google Forms.

Anélisis: de acuerdo con la grafica el 66,7% de los agentes se sienten inseguros respecto al

conocimiento que tienen sobre el producto, mientras que el 33,3% se sienten seguros.

Imagen 13

Diagrama de torta sobre el conocimiento del producto 1123.



12. Defina que tan seguro se siente con el conocimiento que tiene sobre el producto 1123 a la
hora de tomar llamadas.

63 respuestas

® Muy inseguro
® Inseguro

@ Seguro

@ Muy seguro

Nota: esta imagen representa el nivel de seguridad respecto al conocimiento que tienen los

agentes sobre el producto 1123 al momento de tomar llamadas. Tomado de Google Forms.

Analisis: de acuerdo con la gréfica el 61,9% de los agentes se sienten inseguros respecto al

conocimiento que tienen sobre el producto, mientras que el 38,1%6 se sienten seguros.

Imagen 14
Diagrama de torta sobre conocimiento del producto S123.

13. Defina que tan seguro se siente con el conocimiento que tiene sobre el producto $123 a la
hora de tomar llamadas.

63 respuestas

@ WMuy inseguro
® Inseguro

@ Seguro

@ WMuy seguro

Nota: esta imagen representa el nivel de seguridad respecto al conocimiento que tienen los

agentes sobre el producto S123 al momento de tomar llamadas. Tomado de Google Forms.



Andlisis: de acuerdo con la grafica el 65,1% de los agentes se sienten inseguros respecto al

conocimiento que tienen sobre el producto, mientras que el 34,9% se sienten seguros.

9.1.1 Solicitud De Permiso A Operaciones:

Una vez analizados los datos de la encuesta realizada a los agentes de la empresa se redactd un

correo con los detalles mas importantes para compartirlo con la operacion y asi poder justificar la

necesidad de realizar las capacitaciones como apoyo al departamento de entrenamiento. Esto

permitio obtener los permisos necesarios para trabajar con la muestra de agentes y hacer las

capacitaciones de forma diaria teniendo en cuenta la disponibilidad de la linea.

9.2 Focus Groups:

Después de realizar la encuesta se hicieron algunos focus groups a un grupo de 15 agentes de la

linea de Norteamérica en donde se utilizaron las siguientes preguntas.

. ¢Qué
. ¢Qué
. ¢Que
. ¢Qué
. ¢Qué

. ¢Que

(w000 v W Bl b

PREGUNTAS

Mencione dos cosas gue le gusten del proceso de capacitacidn sobre productos de la empresa
. Mencione dos cosas que no le gusten del proceso de capacitacidn sobre productos de la empresa

opinidn tiene sobre los cursos de Lesson y porgue?

es lo mas dificil a la hora de aprender sobre un producteo?

sabe sobre el producto DKF188°7

es lo que mds se le dificulta aprender sobre el producto DKFlee:?
més le gustaria aprender sobre este producto?

. ¢5abia usted que puede pedir productos prestados para aprender sobre ellos en casa?

opina sobre esta opcidn?

8. ¢Alguna vez ha llewvado un producto a su casa?

Imagen 15. Preguntas del focus group. Creacion propia.

Duracion de la capacitacion: 30 minutos por sesion

NuUmero de sesiones: 5 sesiones

Al finalizar los focus groups se pudo concluir lo siguiente:




Los agentes se sientes conformes con los entrenadores asignados para el proceso de
capacitacion.

Los agentes manifiestan que los tiempos asignados para la capacitacién sobre productos
son muy cortos. Adicionalmente, sienten que esta enfocada en la parte tedrica mas que en
la préctica.

Los agentes consideran que la plataforma Lesson es Gtil cuando el curso del producto tiene
una prueba de conocimiento al final. Sin embargo, manifiestan que los cursos deberian
tener mas videos y que las imagenes deberian poder visualizarse facilmente.

Los asesores opinan que lo méas dificil a la hora de aprender sobre un producto es el
ensamble y las funciones de las que dispone la unidad.

Los agentes que participaron en el focus group argumentan que tienen poco conocimiento
y un minimo manejo sobre el producto. Solo saben que es un exprimidor.

Los asesores informan que lo que mas se les dificulta aprender sobre el producto DKF100
es el armado/desarmado de la unidad y su funcionamiento.

Los agentes se muestran interesados en conocer con detalle las partes que componen la
unidad y su funcionamiento.

Los agentes comunican que tienen conocimiento sobre la opcién de préstamo de productos
para aprender sobre ellos en casa.

Los asesores consideran que la opcion de préstamo de productos es til. Sin embargo,
manifiestan que el lapso de tiempo otorgado es muy corto para utilizar, probar el producto
y adquirir el conocimiento necesario sobre el mismo (el agente puede llevar la unidad a

casa por un fin de semana nada mas). En algunas ocasiones el producto solicitado para



préstamo no esta disponible al haber sido tomado en préstamo por alguien més. Algunos
de ellos no tienen claro el proceso a seguir para solicitar el préstamo.
10. La mayoria de los agentes que participaron en el focus group informaron que no han

tomado la opcidn de préstamo de ningln producto.

9.3 Pagina Web

La pagina web se disefio en el editor de texto Notepad++ utilizando codigo libre de internet para
definir algunas etiquetas y elementos esto con el fin de complementar el codigo para la pagina web
PRACTICE NOW, los iconos utilizados en cada boton fueron descargados de una plantilla de
iconos gratis llamada Flaticon donde se encuentra iconos de diferentes tamafios y para los

diferentes sistemas operativos. (Alvy, 2013).

Inicialmente se cred una carpeta donde se almacenan las subcarpetas que contienen el index, el
.Css, imagenes, videos y fuentes (lo cual es la ubicacion utilizada en la programacion). El desarrollo
de esta pagina web se basé en 6 botones programados en el index los cuales se dividieron de la

siguiente manera:

WELCOME ABOUT US PRODUCTS BORROW A PRODUCTS

Imagen 16. Visualizacion de los botones en la pagina web. Creacion propia



9.3.1 Bienvenida: Muestra la parte inicial de la pagina una imagen con una breve
explicacion de lo que se encontrara en esta al utilizarla, con una de bienvenida esta imagen

fue creada en canva.

O [) CAPACTACONCONAGENTES T x  +

&« C A Noseguro | 192.1681.254

Imagen 17. Visualizacion del Botdn de inicio en la pagina web. Creacion propia

9.3.2 Acerca de: Breve explicacion de lo que se encarga la empresa y a que se dedica.

ABOUT US

OUT THE PROCESS

Imagen 18. Visualizacion del boton con informacion sobre la empresa en la pagina web.

Creacion propia



Discover More

Imagen 19. Visualizacién del boton con informacion sobre la empresa en la pagina web.

Creacion propia

9.3.4 Juegos interactivos: El boton contiene una lista de juegos, la imagen fue creacion propia en
la plantilla de canva. En esta seccion el usuario puede dar click en nombre del juego, al hacerlo la
pagina lo redirige al sitio web correspondiente. Los juegos disponibles son: rompecabezas,
crucigrama, sopa de letras, unir parte con su nombre y juego de memoria. Estos fueron creados en

puzzle.org, Weustenraad D (2022).



INTERACTIVE GAMES

- Play puzzle

- Play crossword

lNTERACTlvs - Play Alphabet soup
GAMES - Play label this
- Play memory

Imagen 20. Visualizacion del botdn de juegos interactivos en el portal web. Creacidn propia

9.3.5 Productos: EIl boton contiene 7 imagenes disefiadas en Canva que es una herramienta de

disefio web y publicacion online al alcance de todos. Forbes S (2020).

El boton contiene imégenes con el titulo de lo que se encontrara en los videos, al dar click sobre

cada una de ellas el sistema redirige al link del video



OUR PRODUCTS

TAB ON THE IMAGES TO WATCH THE VIDEOS OF HOW TO ASSEMBLE/DISASSEMBLE THE UNIT, HOW TO USE IT, HOW TO TROUBLESHOOT ISSUES AND HOW TO
CLEAN IT. THESE VIDEOS ARE ABOUT THE PRODUCT DKF100.

ISSUE #2 1RSLIE 2 ISSUE #3

185UR v THE JUICER IS THEONEE THE UNIT

NO POWER CLOGGING IS CLOGGING STOPS

PART 2

Imagen 21. Visualizacion del botén con los videos explicativos del producto en la

pagina web. Creacion propia

ISSUE #4 HOW TO
SQUEAKING DISASSEMBLE
NOISE THE UNIT

HOW TO CLEAN

THE UNIT

Imagen 22. Visualizacion del boton con los videos explicativos del producto en la pagina web.

Creacion propia.



9.3.6 Tips: este boton contiene dos imagenes creadas en canva en donde se dan algunos tips

sobre el uso correcto del producto DKF100.

TIPS TO USE THE JUICER

1. Do not use an extension cord

with the unit,

2. If the unit overloaded (it’s
stopping by itself) we have to
unplug it for 2 minutes and use It

again.m

5. Peel lemons, limes,
oranges,melons and
pineapples.

6. Do not sharpen the
auger.

3. Do not use hot liquids.

4, Remove sears and pits from
plumbs and mangoes.

TRICKS FOR USNG
FLTERS

NOPULP SOME PULP

CREEN AND
HERBS

LOST OF PULP

PINEAPPLE

APPLES

VEGETABLES

SEEDED MELONS

UNSEED MELONS

Kiwi

MANGOES

CUCUMBERS

CINGER

STALK
VECETABLES

PEARS

TOMATOES

POMEGRANATE
SEEDS

STONE FRUITS




Imagen 23. Visualizacion del boton con tips para el uso correcto del producto. Creacion

propia.

9.3.7 Prestamos de un producto: se disefia este boton para sugerirle a la operacion la opcion de
que los agentes puedan realizar la solicitud de préstamo de un producto por medio del portal web.
Esto para que los asesores lo puedan llevar a casa, aprender sobre el armarlo y desarmado,
utilizacion, funciones etc. Al dar click en la imagen el usuario podré ver y diligenciar un formulario

de solicitud de préstamo. El cuestionario fue creado en Google Forms.

BORROW A PRODUCT

UTILIZE THIS OPTION TO LEARN MORE ABOUT THE PRODUCTS AT HOME

Enter your personal information if you want to

borrow one of our products. In the message
box click to show the loan form, enter the

model number of the unit.

We will contact you as soon as possible to

give you an answer.

Imagen 24. Visualizacion del boton con para la opcion de solicitar el préestamo de un producto

en la pagina web. Creacion propia.



9.4 Publicacion del portal
Para la correcta visualizacion del portal desde cualquier ubicacion en internet fue necesario
preparar un ambiente en un servidor bajo una plataforma de virtualizacion, el servidor tendra el

rol de servidor WEB y alojara el sitio para hacer actualizaciones del contenido y mejoras

9.4.1 Software Maquina Virtual: El software utilizado para poder emular el servidor y sistema

operativo es VMWare Workstation 15 Pro version 15.5.2 build-15785246 (Vmware, 2019)

About VIMware Workstation 13 Pro >

a Product Information
Product: VMware® Workstation 15 Pro
Version: 15.5.2 build-15785246

License Information

Status: Licensed
Type: Valume
Expiration: Mo expiration

Additional Information

Host name: DESKTOP-S29EI83

Mermory: 11192 MB

Host 05 version: Windows 10, 64-bit (Build 19042) 10.0.19042

UI log file: C:\Users\Andres Garcia\AppData'Local{Tempwvmware-Andres Garcia\wmware-ui-476.log

VM location: C:\Users\Andres Garda\Documents\yirtual Machines\Windows Server 2016\Windows Server 2016.vi

Copyright © 1998-2020 YMware, Inc. All rights reserved.

This product is protected by 1.5, and international copyright and intellectual property laws. VMware products are covered
by one or more patents listed at http: /fwww.vmware. com/go/patents

VMware is a registered trademark or trademark of VMware, Inc. in the United States and/or other jurisdictions.

All other marks and names mentioned herein may be trademarks of their respective companies,

Imagen 26. Software de virtualizacion. Creacion propia



9.4.2 Requerimientos De Maquina: En este apartado se observan los elementos de hardware
como memoria, procesadores, disco duro, y conexion de red, son los requerimientos minimos para
operar la plataforma donde se encuentra el sitio de forma correcta y pueda ser consultado por los

agentes sin presentar congestion en el servicio.

Virtual Machine Settings

Hardware Options

: Memory
Device Summary
Spedify the amount of memory allocated to this virtual machine. The
E=Memory 2GB memory size must be a multiple of 4 MB.
i:}Processors 2
=2 Hard Disk (SCST) 60 GB Memory for this virtual machine: | 32768 -2~ MB
(=) CD/DVD (SATA) Using file C:\Users\Andres G...
[EFioppy Using file autoinst. fip -
5 Network Adapter NAT nee @
USB Controller Present 16 GB
% Ps:)urt:- Card :Ut" di&d sGE “ B Maximum recommended memory
in resen
Cloi d 4GB (Memory swapping may
splay Auto detect p— < occur beyond this size.)
1GB 8.9GB
M
L. B Recommended memory
256 MB S
128 MB
&4 MB Guest OS recommended minimum
32 MB 1G8
16 MB
8 MB
4MB
Add... Remove

o 1]

Imagen 27. Parametros de Hardware. Creacién propia



9.4.3 Sistema Operativo: La informacion del sistema operativo es Windows Server 2019

Standard sistema operativo habitual para servidores utilizado para activar roles dentro de las

organizaciones algunos roles comunes son dhcp, dns, ftp entre otros, para el caso del proyecto se

activard el rol de servidor web. (Microsoft, 2021)

[ sistema

4 K5 Panel de control » Sistemay seguridad » Sistema

Ventana principal del Panel de . .. P . .
control Ver informacion basica acerca del equipo

& Administrador de dispositivas Edicion de Windows

€ Configuracisn de Acceso ‘Windows Server 2019 Standard Evaluation

remoto ® 2018 Microsoft Corporation. Todos los derechos reservados.
) Configuracién avanzada del
sistema Sistema
Procesador: AMD Ryzen 7 5700G with Radeon Graphics 379 GHz
Memoria instalada (RAM): 32,0 GB (31,4 GB utilizable)
Tipo de sistema: Sistema operativo de 64 bits, procesador x64
Lapiz y entrada tactil: La entrada tactil o manuscrita no estd disponible para esta pantalla

Configuracion de nombre, dominio y grupo de trabajo del equipa

Nombre de equipo: poseidon
Nombre completo de poseidon.dcsur.local
equipo:

Descripcién del equipo:
Dominio; desurlocal

Activacion de Windows
‘Windows estd activado Lea los Términes de licencia del software de Microsoft
Id. del preducte: 00431-10000-00000-AAM7

Seguridad y mantenimiento

Imagen 28. Versidon de sistema operativo. Creacién propia

- O s

v O Buscar en el Panel de control pe

Windows Server 2019

& Cambiar

configuracién

W Cambiar la clave de producto

9.4.4 Activacion de Roles: para promover el servicio web en el servidor en el ambiente virtual es

necesario activar el rol de esta forma podemos alojar el contenido de la pagina construida



[ Asistente para agregar roles y caracteristicas = m] *

SERVIDOR DE DESTING

Antes de comenzar WIN-SMCDQSEQSTE

O fE ETT e Este asistente le ayuda a instalar roles, servicios de rol o caracteristicas. Podra elegir qué roles, servicios

de rol o caracteristicas desea instalar segin las necesidades de los equipos de la organizacion, como
compartir documentos u hospedar un sitio web.

Para quitar roles, servicios de rol o caracteristicas:
Iniciar el Asistente para quitar roles y caracteristicas

Antes de continuar, compruebe que se han completado las siguientes tareas:

* La cuenta de administrador tiene una contrasefia segura
* Las opciones de red, come las direcciones IP estaticas, estan configuradas
* Las actualizaciones de seguridad mas recientes de Windows Update estan instaladas

Si debe eomprobar que se ha completado cualquiera de los requisitos previos anteriores, cierre el
asistente, complete los pasos y, después, ejecute de nuevo el asistente.

Haga clic en Siguiente para continuar.

[] Omitir esta pagina de manera predeterminada

Cancela

Imagen 29. Activacion de Roles en el servidor virtual. Creacién propia.

9.4.5 Configuracion Del Servidor:
El tipo de instalacion utilizada es basado en roles ya que se agregara el servicio relacionado al

servidor WEB para la publicacion del portal



- O X

[ Asistente para agregar roles y caracteristicas

SERVIDOR DE DESTINO

Seleccionar tipo de instalacion WIN-SMODQSE0STC

Seleccione el tipo de instalacion, Puede instalar roles y caracteristicas en un equipo fisico, en una

Antes de comenzar Jeceians ' ! ! =
magquina virtual o en un disco duro virtual (VHD) sin conexién.

Tipo de instalacion

- = o @) Instalacién basada en caracteristicas o en roles
Seleccién de servidor

Para configurar un solo servider, agregue roles, servicios de rol y caracteristicas.

) Instalacién de Servicios de Escritorio remoto
Instale los servicios de rol necesarios para que la Infraestructura de escritorio virtual (VDI) cree una
implementacidn de escritorio basada en maguinas o n sesiones.

| < Anterior | | Siguiente > | nstalar

Imagen 30. Instalacion de Roles en el servidor virtual. Creacion propia

9.4.6 Seleccidn De Roles: Al dar check al rol de IIS (Internet Information Service) se instalan los
paquetes necesarios para que el servicio y los elementos del portal web puedan ser alojados y

sincronizados y probados previamente sobre el servidor



[ Asistente para agregar roles y caracteristicas — m} Pas

SERVIDOR DE DESTING

Seleccionar roles de servidor WIN-SMODQSEOSTC

Seleccione uno o varios roles para instalarlos en el servidor seleccionado.

Roles Descripcion
|| Atestacion de mantenimiento del dispositivo Servidor web (IIS) proporcicna una
["] Experiencia con Windows Server Essentials infraestructura de aplicaciones web
_ e ] Hyper-v confiable, administrable y escalable.
Safaciensicas [] MultiPoint Services

[] Senvicio de proteccién de host

[] Servicios de acceso y directivas de redes
[m] Servicios de archivos y almacenamiento (1 de 12 ir
[[] Senvicios de certificados de Active Directory
[ senicios de dominic de Active Directory
[[] senicios de Escritario remoto

[[] Servicios de federacién de Active Directory
[] Servicios de implementacién de Windows
[] Servicios de impresién y documentos

[] servidor de fax

[] Servider DHCP

[ servidor DNS

PR Wc=rvidor web [IIS) (2 de 43 instalados]
I
I

[m] Servidor web (7 de 34 instalados)
[®] Herramientas de administracién (1 de 7 instala

< Anterior guiente > nstalar Cancelar

Imagen 31. Activacion servicio Web. Creacion propia

9.4.7 Validacion Del Servicio: Posterior a activar el rol debe activarse el menu de configuracion
del servicio en este caso el servicio de ISS para poder parametrizar y enlazar los archivos del

portal web previamente parametrizado

Papelera de
reciclaje

Mejor coincidencia

/Q Internet Explorer
= Aplicacion de escritorio

‘? Administrador de Internet
Information Services (IIS)

Aplicacién de escritorio

Imagen 32. Validacion del servicio Web 11S. Creacién propia.



9.4.8 Administrador Del Servicio: Es la herramienta donde se crea el perfil respectivo para el

portal y se reinicia el servicio o para efectos de mantenimiento o actualizacion del contenido se

detiene para realizar los ajustes

€3 Administrador de Internet ion Services (1IS) - o
& §» Piginadeinicio @ <

Archivo Ver Ayuda
Q- i
3 Pagina de inicio
» -3 WIN-DMLTVQS2KBE (WIN-DN

Internet Information Se \

Administrador del servidor de aplicaclones) b

A R T S

Conexiones més recientes

Nombre Servidor Conectarse a localhost Informacién y noticias de lIS
O W OMUVGSKEE.  ocallont Conectarse a un servidor... Descargas de IIS
Conectarse a un sitio... Foros de IIS
Conectarse a una aplicacion... TechNet
MSDN

Noticias de ASP.NET
Plataforma web de Microsoft

Noticias de IS

Habilitar Noticias de IS

Las Noticias de IIS estan deshabilitadas, haga clic en el vinculo Habilitar Noticias de IS para obtener las noticias en linea mas recientes.

Imagen 33. Activacion servicio Web. Creacion propia

9.4.9 Administrador Del Sitio: Se observan los ajustes del portal de acuerdo con el contenido

subido al portal durante en el proyecto

Archivo Ver Ayuda
Conexiones

. @9 sitios
Q- & e ﬂ
‘3 Pagina de inicio N B .
© 83 WIN-DMLTVQS2KBE (WIN-DI Filtro: - 7 Ir - g Mostrartodo | Agruparpor: Sin agrupar =
L2 Grupos de aplicaciones Nombre Id. Estado Enlace Ruta de acceso
v -8} Siti - Investigacion 2 1 Iniciado (h.. 80 (http) C:\Portal Web Proyecto Inv2

N 0 &  Agregar sitio web...

&1 Actualizar
B

Cambiar a vista Contenido

Imagen 34. Creacidn de sitios en 11S. Creacion propia.



Archivo  Ver  Ayuda
Acciones

Conexiones
- @9 sitios
@ BB 3‘ @ Agregar sit
§3 Pagina de inicio - Est
3 =; I & 3
3 WIN-DMLTVQS2KEE (WIN-DMLT] Filtro: r - \gMostrartodo | Agruparpor: Sin agrupar
2 Grupos de aplicaciones Nombre Estado Enlace Ruta de acceso ® al

“0 (hitp)

v 14l Sitios [@Proyecto investigacion2
@ Proyecto Investigacion 2

Imagen 35. Configurar sitio Web. Creacion propia.

9.4.10 Agregar Sito Web: Se suben las diferentes actualizaciones y/o ajustes del portal de acuerdo

que se hagan al codigo durante el proyecto

Agregar sitio web ? X
Nombre del sitio: DO C i
[Proyecto Investigacion 2 ‘ ’Pfoyecto Investigacion 2 Seleccionar...
Directorio de contenido
Ruta de acceso fisica:
|C:\Portal Web Proyecto Inv2 } | |
Autenticacion de paso a través
Conectar como... Probar configuracion...
Enlace
Tipo: Direccién IP: Puerto:
http ~ | |Todas las no asignadas vl ‘80 ‘
Nombre de host:
Ejemplo: www.contoso.com o marketing.contoso.com
Iniciar sitio web inmediatamente
Aceptar Cancelar

Imagen 36. Apuntamiento del Servicio con el Cédigo. Creacion propia.



9.4.11 Prueba Del Portal Web Local: Si todo el sitio estd correctamente configurado se puede
validar el servicio y el portal mediante del local host, con esto se puede pasar a produccion el portal

para trabajar con los agentes

M0 [ CAPACITACION CONAGENTEST X

&< G A Noseguro | 192.168.1.254

&l

WELCOME ABOUT US GAMES PRODUCTS BORROW A PRODUCTS

PRACTICE NOW

WELCOME TO PRACTICE NOW

Imagen 37. Prueba del servicio Web del portal con el servidor local. Creacién

propia

Activar SSL en Servidor WEB :

El protocolo SSL en un servicio definido para seguridad el cual cifra o encripta la informacion
cuando se vincula cuando se consulta de un cliente web a un servidor WEB este protocolo ayuda
a que la comunicacién de red sea segura y se puede identificar servidor y garantizar la

informacion que envia el servidor tenga una integridad y una proteccion de los datos

Ademas de ello el protocolo SSL no permite que se pueda interferir la comunicacion y sea

manipula o extraida informacion confidencial



El certificado SSL permite que los nombres contrasefias y datos sensibles no puedan ser robados

ya que se encuentran encriptadas comunmente se utiliza puerto https en vez de http
9.4.12 Crear un certificadoen IS :

S~

&5 Administrador de Internet Information Services (IIS)
& S

Entes menu se genera el certificado del servidor sobre el panel de el ambiente del portal WEB
- € E >
Mas opciones
Archivo Ver Ayuda
Conexiones

€-id

s

€3 Pagina de inicio

€5 WIN-DMLTVQS2KBE (WIN-DN

q;' Pagina principal de WIN-DMLTVQS2KBE
Filtro:

- Ir ~ (&% Mostrartodo | Agrupar por: Area - B
Administracion a
jli_' ] =]
= =] L=
Delegacion de Editor de Shared
caracteristicas  configuracién  Configuration
s
e e
Almacenamie... Asignaciones de
en cachéder...

A s
Autenticacion
controlador

Certificados de -
£ /-;‘|

~
o o

Compresion Documento  Encabezados de
servidor predeterminado respuesta HTTP

o= n=h A = E; T

== @E;ﬂ i ‘Qg = s

Examen de Filtrado de Médulos Paginas de Procesos de Registro
directorios solicitudes errores trabajo

Tipos MIME

Imagen 38. Creacion de certificado SSL



Crear certificado ?

I | | Entidad de certificacién en linea

Especifique la entidad de certificacion de su dominio que firmara el certificado. Se requiere un nombre
descriptivo que deberia ser facil de recordar.

Especifique una entidad de certificacion en linea:

IUNITEC Especializacion Root\REDCASRV.empty.local Seleccionar...
Ejemplo: NombreDeEntidadDeCertificacion\NombreDeServidor

Nombre descriptivo:

Icertiﬁcadoad

Anterior ’ Siguiente | Finalizar H Cancelar

Imagen 40. Generacion del Certificado SSL



9.4.13 Crear Dominio del portal WEB:

Entes menu crea el nombre del portal WEB el cual contendrd la resolucion de DNS y asociacion

del certificado.
Crear certificado ? X

| i . Propiedades de nombre distintivo

Especifique la informacién requerida para el certificado. Estado o provincia y Ciudad o localidad deben ser
nombres oficiales y no deben contener abreviaturas,

www.practicenow.com l

Nombre comun:

Organizacion: |Merk ‘
Unidad organizativa: |TI ‘

Ciudad o localidad: [Bogota |

Estado o provincia: |Co|omhia ‘

Pais o region: |ES ~

Anterior Finalizar Cancelar

Imagen 40. Asignacion del dominio.



9.4.14 Asociacion certificado al puerto 443 al sitio:
Se debe asociar el certificado del Portal WEB wwww.practicnow.com para ser utilizado en el

servidor ya el usuario tiene que consultar usando https//:www.practicenow.com

%
&« & » WIN-DMLTVQS2KBE » Sitios » ) ]

Archivo Ver Ayuda

Conexiones . Acciones
o o
< - tall - 3 &
€5 Pagina de inicio Filtro: — | Agregar enlace de sitio ? X
93 WIN-DMLTVQS2KBE (WIN-DMLT] : Tipo = —
L2} Grupos de aplicaciones Nomb | http | Tipe: Direccién IP: Puerto: o -
@ d ifi iti
v i s:tms . @ Pro https ~ | |Todas las no asignadas v |4-13 ‘ i
&P Proyecto Investigacion 2
Nombre de host: | [ ]
www.practicenow.com har o E
[ Requerir indicacién del nombre de servidor .
X
Certificado S5L:
No seleccionado e Seleccionar...
Administrar sitio web
Cancelar
Cerrar 2
Examinar sitio web
= £ E

Listo

Imagen 41. Asociacion del Portal WEB con SSL

9.4.15 Prueba Del Portal Web Local: Si todo el sitio esta correctamente configurado se puede
validar el servicio y el portal mediante del local host, con esto se puede pasar a produccion el portal

para trabajar con los agentes

9.4.16 Configuracion DMZ: Para la publicacién del servidor con el servicio es necesario realizar
configuraciones en el router del proveedor de internet, en este caso una zona desmilitarizada para
poder acceder desde cualquier punto en internet por medio de la direccion publica del sitio donde

se encuentra el servidor. (Cisco, 2018)



technicolor Application / DMZ

iFgm @ Technicolor Wireless Cable Voice Gateway

Status Connection Wireless Security Application Administration
Port Forward Port Trigger DDNS DMZ UPnP IP Passthrough
—

DMZ v4 Host 192.168.0.10

Save

Imagen 42. Configurar zona Desmilitarizada. Creacion propia.

9.4.13 Conocer La IP Publica: Se solicitd que ladireccion IP publica pueda mantenerse constante
con el proveedor de internet para poder mantener el servicio asociado por lapsos considerables de

tiempo.

&« c & cual-es-mi-ip.net

25 Aplicaciones % www.cisco.com/ens.. BBVA Colombia  #®, MikroTik Router0S.. =3 N © maximo, de int.. l:l FORQ FORTIGATE.e.. =3 La pregunta de prin...

CUALESM'@ Geolocalizar IP  Whois ADSLZone  MoviZona  Android  RedesZo

La IP se traduce por Internet Protocol, protocolo de Intemet en espafiol, y sel
comunicacién de datos a traves de una red de paguetes combinados

;Qué es una direccion |P?

Una direccion IP s un nimero que identifica de forma Unica a una interfaz er
conectado a ella que utilice el protocolo IP (Internet Protocol), que corresponc

¢ Qué diferencia hay entre direccién IP pu
La direccién IP puede ser pablica o privada:

@ La direccion IP pablica es un namero Unico que identifica nuestra red de:
@ La direccidn IP privada es un nimero dnico que identifica a un dispositive

naeenres 1871.61.6.110 3

Imagen 39. Direccion Publica de portal Web. Creacion propia.



9.5 Capacitacion

Para el disefio de la capacitacion se tuvieron en cuenta las siguientes variables:

9.5.1 Objetivos De La Capacitacion:
- El objetivo principal de la capacitacion es reforzar el conocimiento que tienen los agentes

sobre el producto del plan piloto DKF100 por medio del portal web.

9.5.2 Temas A Tratar Dentro De La Capacitacion:
- Tema 1. Introduccion a las partes de la unidad.
- Tema 2. Ensamble de las partes de la unidad.
- Tema 3. Juego interactivo para nombrar las partes de la unidad.
- Tema 4. Utilizacion de la unidad.
- Tema5. Como resolver problema: La unidad no enciende.
- Tema 6. Como resolver problema: La unidad est& parando por si sola.
- Tema 7. Como resolver problema: La unidad se esta atascando.
- Tema 8. Juego interactivo aleatorio (sopa de letras, crucigrama, juego de memoria,
rompecabezas).

- Tema9. Limpieza de la unidad.



9.5.3 Tiempo Programado Para La Capacitacion:

Temas de la capacitacion Tiempo
Tema 1. Introduccion a las partes de la

unidad 2 min 40 seg
Tema 2. Ensamble de las partes de la

unidad 2 min 54 seg
Tema 3. Juego interactivo para nombrar

las partes de la unidad 4 min

Tema 4. Utilizacion de la unidad 3 min 33 seg

Tema 5. Como resobver
problema: La unidad no enciende 44 seg

Tema 6.Como resolver problema: La
unidad esta parando por si sola. 35 seg

Tema 7.Como resolver problema: La
unidad se esta atascando. 2 min 33 seg

Tema 8. Juego interactivo aleatorio (sopa
de letras, crucigrama, juego de memoria,

rompecabezas) 5 min
Tema 9. Limpieza de la unidad. 7 min
Total 23 min 98 seg

Tabla 5. Planificacion de la capacitacion. Creacidn propia.

9.5.4 Descripcién De La muestra:
En el proceso de seleccion de la muestra se tomaron 60 asesores (de forma aleatoria) de la

poblacién general de 107 agentes de la linea de Norteamérica.

Rango de edad: los agentes de la muestra se encuentran entre los 18 y 55 afios de edad.

Figural



Rango de edades de la muestra.

What is your age?

60 respuestas

@ Between 18 and 23
@ Between 24 and 29

Between 30 and 35
@ Between 36 and 41
@ Wlore than 41

Nota: esta figura muestra el rango de edades de los agentes que participaron en la capacitacion.

Tomado de Google Forms.

Analisis: el 43.3% de los asesores capacitados esta entre los 18 y 23 afios de edad. El 23.3% esta
entre los 24 y 29 afios, el 18.3% esta entre los 36 y 41 afios, el 13.3% esta entre los 30 y 35 afios

y tan solo el 1.8% son mayores de 41 afos.

Habilidades: manejo del idioma inglés, entrenamiento en productos para la cocina como freidoras
de aire, sartenes, cuchillos, ollas inteligentes, hornos, exprimidores, licuadoras entre otros y
productos de limpieza como aspiradoras, traperos de vapor y barredoras de la marca Merk.

Habilidades multitarea y de trabajo bajo presion.

Tenure (antigliedad): los agentes que hicieron parte de la muestra llevan entre 25 y 1181 dias en

la empresa.



Tenure # Agents %

More than 90 days 38 63,33
Less than 90 davs 22 36,67
Total (i11] 100,00

Tabla 6. Antiguedad de los agentes capacitados. Creacion propia.
Anélisis:
El 63.33% de los agentes que participaron en las capacitaciones llevan mas de 90 dias en le

empresa (agentes experimentados) mientras que el 36.67% llevan menos de 90 dias (agentes

nuevos)

9.5.5 Seleccion Del Material A Utilizar En La Capacitacion

Con el anélisis de los resultados obtenidos a partir del formulario de retroalimentacién del proceso
de capacitacion se tomd el producto DKF100 para la capacitacion ya que el 71.5% de los agentes
manifestaron inseguridad sobre el conocimiento que tenian sobre el producto al tomar llamadas.
Seguidamente, con la informacion recolectada en los focus groups se determind la importancia de
crear contenido visual para los agentes en donde pudieran observar el producto, aprender el
proceso de armado y desarmado, su funcionamiento (funciones), el proceso de limpieza y los

posibles problemas que se podrian presentar con la unidad para saber como resolverlos.

Dentro del proceso de seleccion de material se disefiaron algunos juegos interactivos con el
objetivo de reforzar lo visto en los videos dentro de la capacitacion y de generar una experiencia
méas emocional ya que estas favorecen el aprendizaje. (Vmware, 2019) . Todo este material se

desarrollo en inglés, ya que este es el idioma con el que trabajan los agentes.

Se disefiaron los siguientes juegos:



1. Rompe Cabezas

Imagen 43

Rompecabezas del producto DKF100.

Nota: esta imagen muestra el rompecabezas sobre el producto DKF100. Tomado de Puzzle.org.

Link del juego: https://puzzel.org/es/jigsaw/play?p=-MIDJSBENeONnI1v6CS0

2. Crucigrama

Imagen 44

Crucigrama sobre las partes de la unidad DKF100


https://puzzel.org/es/jigsaw/play?p=-MlDJ5BENeONnl1v6CS0

HORIZONTAL  VERTICAL

1 Thisis the knob 2 Thisis where
that will allow the pulp will go

the juice to fall trough to get to

inside of the the pulp

Juice jug container

this is the filter 4 Thisis the tool

you can use that will help

when you want you to push

to get some ingredients into

pulp the feed chute
chamber

This is where

the pulp will go 5 this is the part

at the end of of the unit

the preparation which
mecanism will
squeeze the
fruit

Nota: esta imagen muestra el crucigrama sobre las partes del producto DKF100. Tomado de

Puzzle.org.

Link del juego: https://puzzel.org/es/crossword/play?p=-MkFaAMSXI2-wW?2pg3C

3. Sopa de letras

Imagen 45

Sopa de letras relacionado con el producto.

ENCUENTRA ESTAS PALABRAS

Y EPCELERYQJT

TAMPER FILTER
A XY I WMX I ACVY

PULP JUICE
A HKJNLRUJRPWE

AUGER PINEAPPLE
QZ OL FEHXTHPA QG

ORANGE CELERY
MJ KX I CA Il AZWGQG

APPLE
QURKLDBGPMDGDO
K1 XB TROHUPLNR
Z CPBEEGGETLOA
HELGRGVTFRTETEN
CXUNVUY I MF NG
I T PQEAMPI Y V E
PBUJOELZPPAJT

Nota: esta imagen muestra la sopa de letras con palabras relacionadas con la capacitacion. Tomado

de Puzzle.org.


https://spuzzel.org/es/crossword/play?p=-MkFaAMSXI2-wW2pg3C

Link del juego: https://puzzel.org/es/wordseeker/play?p=-MIAg-tolCSU80iS5mPh

4. Nombrar las partes

Imagen 46

Juego sobre nombrar las partes de la unidad.

4 Respuesta

2 Respuesta

3 Respuesta

4 Respuesta

s Respuesta

6 Respuesta

7 Respuesta

g Respuesta

Nota: esta imagen muestra el juego para asociar las partes de la unidad con sus respectivos

nameros. Tomado de Puzzle.org.

Link del juego: https://puzzel.org/es/label-this/play?p=-Mk_ZwYFioulzOAfH7KU

5. Juego de memoria

Imagen 47

Juego de memoria sobre partes de la unidad DKF100


https://puzzel.org/es/wordseeker/play?p=-MlAq-toICSU80iS5mPh
https://puzzel.org/es/label-this/play?p=-Mk_ZwYFioulzOAfH7KU

e
L
P..
o

Nota: esta imagen muestra el juego de memoria sobre partes del producto DKF100. Tomado de

Puzzle.org.

Link del juego: https://puzzel.org/es/memory/play?p=-Mk cNgAC PkSeoU25Fj

9.5.6. Seleccion Del Capacitador
Para el proceso de capacitacion se seleccion6 un capacitador interno con amplios conocimientos
sobre el producto del plan piloto DKF100. Este capacitador es analista de calidad de la empresa y

parte del grupo de trabajo de este proyecto.


https://puzzel.org/es/memory/play?p=-Mk_cNgAC_PkSeoU25Fj

9.5.7. ;Coémo Se Realizara El Entrenamiento?

Tras obtener la aprobacion del area administrativa para la realizacion de las capacitaciones se
determind que el tiempo minimo necesario para llevar a cabo cada sesion era de 30 minutos.
Tiempo en el que podian participar entre 3 y 4 agentes debido a la disponibilidad de la linea y al
volumen de Ilamadas que se atienden a diario. La capacitadora realizd una sesidn/capacitacion
diaria. Al ser una campafa bilingte el entrenamiento, registro filmico y juegos interactivos se

realizaron en inglés. (Castafieda & Danna, 2022)

Pasos a seguir antes de iniciar las capacitaciones:

1. Preguntar al equipo de workforce si existe disponibilidad en el momento para realizar la
capacitacion.

2. Tras obtener el permiso de workforce, revisar que agentes estan disponibles (no estan
atendiendo llamadas) y pedirles que cambien el status en el sistema para que no les ingresen
Ilamadas.

3. Entregarles a los agentes el link de acceso a la reunion de teams por medio de la cual se
haré el entrenamiento.

4. Asegurarse de que los convocados a la reunion estén presentes.

5. Solicitarles un correo personal para hacer él envié del link del portal web PRACTICENOW
a través del cual se realizara la capacitacion, para que lo puedan abrir e interactuar desde
sus computadores personales o celulares.

6. Dar inicio a la capacitacion.

9.5.8. Creacién De Videos.

Para la preparacion de los videos se analizo el tipo de informacion que se desea mostrar en cada

uno de ellos y se busca explicar el contenido de la forma mas concreta posible. Por esta razon los



videos tendrian una duracion que oscila entre los 44 segundos y los 3 minutos y medio. Estos
videos se realizaran con el permiso de la empresa Letis respetando en todo momento la
confidencialidad de los datos (tapando la marca del producto). Los videos se encuentran en fase
de construccion para ser subidos a YouTube y ser cargados en el portal web para su visualizacion.

Se realizarian 9 videos en total.

Nombre del video Descripcion Duracion

En este video los agentes
podran conocer las partes
de la unidad y entender
para que sirve cada una de
1 | Introduction to the parts. ellas En construccién

En este video se podra
observar como es el
proceso de ensamble de
2 | How to assemble the parts. las partes de la unidad. En construccién

En este video se podréa ver
el funcionamiento de la
unidad mediante la
preparacion de un vaso de
3 | How to use the unit. jugo. En construccion

Este video mostrara los
pasos que se deben seguir
cuando la unidad no

4 | How to troubleshoot. No power. prende En construccién

Este video mostrara los

pasos que se deben seguir
How to troubleshoot. The unitis |cuando la unidad presenta
5 | clogging. una obstruccion. En construccion

Este video mostrara los

pasos que se deben seguir
How to troubleshoot. The unit cuando la unidad para por
6 | stops by itself. si sola. En construccion

Este video mostrara los

pasos gue se deben seguir
How to troubleshoot. Squeaking | cuando la unidad presenta
7 | noise. un ruido (chillido). En construccion




Este video mostrara el
proceso correcto de
8 | How to disassemble the unit. desarmado de la unidad. En construccion

Por medio de este video se
dan a conocer las
indicaciones de limpieza

9 | How to clean the unit. de la unidad. En construccion

Tabla 7. Descripcion de los videos para la capacitacion. Creacion propia.

9.5.9. Creacién De Cuestionario Final

Con el fin de medir los resultados obtenidos a partir de las capacitaciones realizadas se disefio un
cuestionario final para que los agentes lo resolvieran al terminar la sesién de entrenamiento. El
agente debia inicialmente proporcionar su nimero de identificacion de empleado (para saber su
antiguedad en la empresa), su edad (para medir el rango de edad de la muestra). Posteriormente,
debia responder algunas preguntas sobre los temas tratados dentro de la sesion. Estas preguntas

fueron:

¢Cual es el nombre de la parte que empuja la comida dentro de la camara de
alimentacion?

e ;Que tenemos que hacer si la unidad se detiene por si sola?

e ;Cual es el filtro recomendado cuando el cliente quiere procesar frutas fibrosas (pifia,
naranja, meldn, apio)

e ;Cual es la unica parte que no podemos meter en el lavavajillas?

Nota: El puntaje total posible a obtener era de 100 puntos ya que cada pregunta valia 25 puntos.
El puntaje minimo para aprobar el test era de 75 puntos y los agentes contaron con un solo intento

para enviar sus respuestas.

Finalmente, y con el objetivo de obtener retroalimentacién por parte de los agentes sobre las
mejoras realizadas al proceso de capacitacion sobre productos y la aceptacion del portal web como

la herramienta principal utilizada, se realizaron las siguientes preguntas:

e ;Considera que la capacitacion fue util para reforzar el conocimiento que tenia sobre el
producto DKF100?

e ;Considera que seria util tener acceso permanente al portal web?



e Basado en sus comentarios anteriores por favor justifique su respuesta.

Link del cuestionario final:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfFazzXKAdKGMvZYGO1IEfiWIMVK5EGhul
VSOWOENd1YO0zbfaA/viewform

10. Resultados finales obtenidos.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes:
Imagen 48

Medidas de tendencia

Promedio Mediana Rango
80 / 100 puntos 75 /100 puntos 25-100 puntos

Distribucién de puntos totales

M [4%)
[=] [==]

# de usuanios gque
respondieron
-
(=]

O - I

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Puntuacion lograda

Nota. Medidas de tendencia (promedio, mediana y rango) formuladas a partir del analisis de los

resultados obtenidos en la capacitacion. Tomada de Google Forms.
Imagen 49

Pregunta # 1 sobre el producto.


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfFazzXKdKGMvZYGQ1IEfiWJMVk5EGhulVS9w0ENd1Y0zbfaA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfFazzXKdKGMvZYGQ1IEfiWJMVk5EGhulVS9w0ENd1Y0zbfaA/viewform

1. What is the name of the part that pushes the food inside of the feed chute chamber?

55/60 respuestas correctas

Filter 0 (0 %)

Auger

“ITamPer _ 55l:g1?°;ll

Cleaning brush |0 (0 %)

Nota: gréafica sobre las respuestas de la pregunta # 1. Tomada de Google Forms.

Andlisis: en esta grafica se puede observar que el 91.7% de los agentes respondieron

correctamente a la pregunta namero 1, mientras que el 8.3% respondieron incorrectamente.

Imagen 50

Pregunta “# 2 sobre el producto.

2. What do we have to do if the unit stops by itself?

4560 respuestas comectas

+ The unit might be cverlgaded
so0 the cx has to unplug it and 45 (75 %)
waitl two minutes before using it

The cx has to call for s to send a
MW LT

We hawve o press and hold the
reverse button and then try o use 15 (25 %)
the wnil Adgain

a 10 20 30 40 S0

Nota: grafica sobre las respuestas de la pregunta # 2. Tomada de Google Forms.

Analisis: en esta grafica se puede observar que el 75% de los agentes respondieron correctamente

a la pregunta nimero 2, mientras que el 25% respondieron incorrectamente.



Imagen 51

Pregunta # 3 sobre el producto.

3.What is the recommended filter when the cx wants to process fibrous fruits (pineapple,
orange, melon, celery) ?

32/60 respuestas correctas

Lots of pulp filter 21 (35 %)
e pu'n e _ e :’G]
Mo pulp filter T(11.7 %)
0 10 20 30 40

Nota: gréafica sobre las respuestas de la pregunta # 3. Tomada de Google Forms.

Analisis: en esta grafica se puede observar que el 53.3% de los agentes respondieron

correctamente a la pregunta nimero 3, mientras que el 46.7% respondieron incorrectamente.

Imagen 52

Pregunta # 4 sobre el producto

4. What is the only part that we cannot put inside of the dishwasher? lD

60/60 respuestas correctas

Filters

Feed chute chambser
Cleaning brush
Food Tray

Pulp Container

Nota: gréafica sobre las respuestas de la pregunta # 4. Tomada de Google Forms.



Analisis: en esta grafica se puede observar que el 100% de los agentes respondieron correctamente

a la pregunta numero 4.

Imagen 53

Pregunta # 5 sobre la utilidad de la capacitacion

5. Do you think that this training was useful for you to reinforce the knowledge you had about
the juicer ?

60 respuestas

@ yes
®no

Nota: grafica sobre las respuestas de la pregunta # 5. Tomada de Google Forms.

Analisis: en esta grafica se puede observar que el 100% de los agentes encuestados consideran

que la capacitacion fue til para reforzar el conocimiento que tenian sobre el producto.

Imagen 54

Pregunta # 6 sobre la aceptacion del portal web



6. Do you think that it would be useful to have permanent access to this web portal?

60 respuestas

® yes
® no

Nota: gréafica sobre las respuestas de la pregunta # 6. Tomada de Google Forms.

Anélisis: en esta grafica se puede observar que el 98.3% de los agentes encuestados consideran
que seria Util tener acceso permanente al portal web PRACTICENOW mientras que el 1.7%

consideran que no.

Imagen 55

Pregunta # 7 explicacién a la pregunta namero 6 del formulario
7. Based on your previous response please explain your answer *

Tu respuesta

Nota: imagen de la casilla donde los agentes podian justificar la respuesta que dieron a la pregunta

numero 6. Tomada de Google Forms.

Analisis: basado en los comentarios entregados por los asesores se logra concluir que las
principales razones por las cuales consideran que seria util tener acceso permanente al portal web

son:



1. Por medio del portal web se podrian ver los videos sobre el uso y manipulacién correcta
de los productos cuando sea necesario, incluso en medio de llamadas.

El portal web brinda la posibilidad de ver a alguien manipulando el producto.

Los juegos interactivos dentro del portal web favorecen el aprendizaje sobre el producto.

Tener acceso al portal web permitird brindar un mejor servicio al cliente en las llamadas.

o & N

Muchos agentes de la empresa tienen un estilo de aprendizaje visual, por lo que tener

acceso a los videos es bastante favorable.

6. Tener acceso al portal web es Util para revisar informacion del producto (de forma rapida)
que se haya podido olvidar con el tiempo.

7. A los asesores les gustaria tener capacitaciones sobre mas productos por medio del portal

web.

10.1. Informacién Sobre Los Asesores Y Los Puntajes Obtenidos.

Agent |Score |Wave |Tenure (days) |Antiquity
Agent 1 | 75/ 100 39 481 More than 90
10071 53 291 More than 90
Agent 2 100
100/ 62
Agent 3 100 72 Less than 90
Agent4 | 75/100| 62 72 Less than 90
Agent5 | 75/100| 48 348 More than 90
Agent6 | 75/100| 48 348 More than 90
100/
Agent 7 100| 62 72 Less than 90
100/
Agent 8 100 34 527 More than 90
Agent9 | 75/100| 58 194 More than 90
Agent
10 75/100| 48 348 More than 90
Agent
11 50/100| 56 250 More than 90
Agent
12 75/100| 46 376 More than 90
Agent
13 75/100| 27 620 More than 90




Agent 100/

14 100 53 291 More than 90
Agent 100/

15 100 42 418 More than 90
Agent 100/

16 100 43 418 More than 90
Agent

17 75/ 100 62 12 Less than 90
Agent

18 75/ 100 27 620 More than 90
Agent 100/

19 100 59 115 More than 90
Agent

20 75/ 100 55 256 More than 90
Agent

21 75/ 100 59 115 More than 90
Agent 100/

22 100 59 115 More than 90
Agent

23 50/100 5 1181 More than 90
Agent

24 75/ 100 62 72 Less than 90
Agent

25 75/ 100 62 72 Less than 90
Agent

26 50/100 63 53 Less than 90
Agent 100/

27 100 63 53 Less than 90
Agent 100/

28 100 29 593 More than 90
Agent 100/

29 100 44 404 More than 90
Agent 100/

30 100 42 418 More than 90
Agent 100/

31 100 62 12 Less than 90
Agent

32 75/ 100 59 115 More than 90
Agent

33 50/100 63 54 Less than 90
Agent

34 50/ 100 51 327 More than 90




Agent

35 75/ 100 35 515 More than 90
Agent 100/

36 100 58 194 More than 90
Agent

37 75/ 100 59 115 More than 90
Agent 100/

38 100 62 72 Less than 90
Agent

39 75/ 100 65 25 Less than 90
Agent

40 75/ 100 65 25 Less than 90
Agent

41 75/ 100 49 341 More than 90
Agent

42 75/ 100 36 514 More than 90
Agent 100/

43 100 65 25 Less than 90
Agent 100/

44 100 59 115 More than 90
Agent

45 50/100 48 348 More than 90
Agent

46 75/ 100 42 418 More than 90
Agent 100/

47 100 37 509 More than 90
Agent

48 75/ 100 65 25 Less than 90
Agent

49 75/ 100 65 25 Less than 90
Agent 100/

50 100 37 509 More than 90
Agent

51 75/ 100 63 53 Less than 90
Agent

52 25/100 63 53 Less than 90
Agent 100/

53 100 65 25 Less than 90
Agent

54 50/ 100 65 25 Less than 90
Agent

55 50/ 100 65 25 Less than 90




Agent

56 75/100| 56 250 More than 90
Agent

b} 75/100| 57 243 More than 90
Agent

58 75/100| 63 54 Less than 90
Agent

59 75/100| 56 250 More than 90
Agent 100/

60 100] 58 194 More than 90

Tabla 8. Informacion sobre los asesores y la calificacion final obtenida en el cuestionario.

Creacion propia.

Puntaje |# agentes %
25 1| 166667
50 gl 13,3333
75 29| 483333
100 22| 36,6667
Total 60 100

Tabla 9. Clasificacidn de los agentes basado en el puntaje obtenido en el test. Creacion propia.

Puntajes obtenidos en el test sobre el
producto DKF100

Imagen 49. Puntajes obtenidos en el test sobre el producto DKF100. Creacién propia.

37%

m Veinticinco
| Cincuenta
Setentay cinco

Cien




Analisis: el 85% de los agentes aprobaron el test sobre el producto DKF100 mientras que el 15%

no lo pasaron.

11. Indicadores.

A. Nombre: Porcentaje de éxito del proceso de mejora de la capacitacion sobre productos.
Meta: 90%

KPI= (# de agentes que consideran que la capacitacion fue atil para reforzar el conocimiento del

producto /nimero de agentes capacitados) *100

KPI = (60/60) *100

KPI=100%

B. Nombre: Porcentaje de agentes que pasaron la prueba de conocimiento.
Meta: 80%

KPI= (# de agentes que obtuvieron 75 puntos 0 mas en el test/ # de agentes que realizaron el test)

* 100
KPI= (51/60) *100

KPI1=85%



12 Conclusiones
A partir de la investigacion se logré concluir que el proceso de mejora de las
capacitaciones realizadas reforzé el conocimiento de los agentes sobre el producto
del plan piloto DKF100.
De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta final en la retroalimentacion
sobre la capacitacion se logro evidenciar que los agentes consideran util tener un
acceso permanente al portal Web PRACTICENOW.
Debido a la retroalimentacién brindada por los agentes sobre el proceso actual de
capacitacion, se determing la necesidad de incorporar videos e iméagenes en el portal
Web, dejando a un lado el modelo netamente tedrico.
El sistema operativo Windows Server tiene grandes bondades para realizar
publicacion y ajustes a nivel de servicios web, ya que nativamente cuenta con el
servicio sin realizar pagos adicionales.
Al tener el portal Web en una méaquina virtual se evitan posibles fallas fisicas del
hardware en el servidor y tendria la posibilidad de aumentar sus recursos en el
servidor virtual de acuerdo con la demanda que tengan los usuarios. Y asi al igual
poder restaurar el backup en un menor tiempo posible.
Por medio del servicio activo en la maquina virtual es posible publicar varios sitios
simultaneamente Unicamente agregando puertos secundarios de HTTP en caso de
requerir sitios adicionales para publicar informacion de otros productos.
Al contar con el portal web en linea sobre el servidor virtual y publicando el servicio

Web, se facilita el ingreso de los agentes de la linea de Norteamérica desde



10.

11.

12.

13.

cualquier acceso a internet para poder realizar las actividades didacticas posteadas
en el sitio.

Se pudo concluir que el portal web PRACTICE NOW cuenta con més material
interactivo y didactico (videos, juegos, imagenes) respecto a la pagina que se utiliza
actualmente dentro del proceso de capacitacion sobre productos (Lesson). Esto para
evitar tener demasiado texto y que la capacitacion sea muy teorica.

El portal web PRACTICE NOW les permite a los agentes tener acceso a la
informacion sobre los productos de una forma mucho mas agil y rapida que cuando
tienen que revisar los manuales y demas sistemas para obtener detalles sobre el
funcionamiento del producto.

La programacion de la pagina en el lenguaje HTML es la forma més sencilla porque
se utiliza codigo que es entendible para los principiantes y para utilizarlo en un
corto tiempo.

Utilizar imagenes, videos y juegos en la pagina web atrae la atencién de los agentes
cuando se hacen las capacitaciones y los motiva a participar activamente.

Las metas esperadas a raiz de la medicion de los indicadores fueron alcanzadas con
éxito.

De acuerdo con las diferentes fases que vienen siendo ejecutadas en el proyecto se
nota la necesidad de implementar nuevas estrategias de capacitacion que puedan
dar valor al proceso que tiene la compaiiia esto con el fin de dar una mejor atencion
al cliente el cual y este se sienta mucho mas cémodos con el manejo de los

productos generando satisfaccion.



14. Es muy importante que la publicacion del WEB tenga una plataforma robusta con
la que se puedan conectar simultaneamente varios agentes para evitar que colapse
el sitio y cuente con el cifrado (SSL) para evitar futuros riesgos de seguridad como

el robo de informacion dentro del portal

13 Recomendaciones

1. Teniendo en cuenta la aceptacidn del portal Web por parte de los agentes de la linea
de Norteamérica se recomienda brindarles acceso permanente para que puedan
consultar la informacion y visualizar los videos cuando lo necesiten.

2. De acuerdo con la cantidad de consultas del sitio se puede realizar una mejora
implementando un balanceador de carga entre servidores virtuales para tener una
alta disponibilidad del servicio del portal Web para los agentes.

3. Se recomienda la utilizacion de la pagina web como un refuerzo dentro de las
capacitaciones para poner en practica los conceptos adquiridos en la teoria, debido
a que los agentes en su mayoria se encuentran trabajando desde casa, sin la
posibilidad de manipular la unidad al momento de aprender.

4. A partir del desarrollo del proyecto se recomienda planificar y administrar los
tiempos de los integrantes del equipo para que el proyecto avance
significativamente. También se recomienda delegar funciones y definir limites de

tiempo para el cumplimento de las mismas.
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