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Resumen

El presente trabajo de investigacion sostuvo como objetivo general mejorar la
capacitacion del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del hogar a
través de una plataforma E-learning. Para ello se procedié con una investigacion
aplicada de tipo pre-experimental, conformada por una muestra de 66 empleados.
Se utilizé la recoleccion de datos mediante las fichas de registro, que se validaron

por medio de juicio de expertos y la confiabilidad del software SPSS.

Esta investigacion se desplego a través de la metodologia Xtreme Programming, se
desarroll6 en el lenguaje PHP y se uso framework laravel por la seguridad que
brinda y mejora de productividad. Se obtuvo como resultado el aumento del nivel de
aprendizaje en 94.24%, aumento en el nivel de participacion en 92.42% y aumento
en el cumplimiento del plan de capacitacion al 100%. Finalmente se concluye que
el E-learning si mejoro de manera significativa los indicadores en la capacitacion al

personal.

Palabras clave: E-learning, capacitacion, aprendizaje, participacion.

vii



Abstract

The present research work had the general objective of improving the training of
personnel in the company Home improvement stores through an E-learning platform.
For this, a pre-experimental applied research was carried out, made up of a sample
of 66 employees. Data collection was used through registration cards, which were
validated by means of expert judgment and the reliability of the SPSS software.

This research was deployed through the Xtreme Programming methodology and
was developed in the PHP language and laravel framework was used for the security
it provides and productivity improvement. The result was an increase in the level of
learning in 94.24%, an improvement in the level of participation in 92.42% and
compliance with the training plan at 100%. Finally, it is concluded that E-learning did

significantly improve the indicators in staff training.

Keywords: E-learning, training, learning, participation.

viii



l. INTRODUCCION

Al 2020, diversas organizaciones aceptan que para preservar y retener al talento
humano, se requiere de tecnologia y resultados de aprendizajes innovadores. De
esta manera, se promueve el crecimiento del empleado y se contribuye a realizar
los objetivos de las mismas. Es por ello que estan explotando las ventajas del
entorno virtual para invertir en capacitaciones online, esta modalidad se aplica
desde las organizaciones mas grandes hasta la mas pequefas, para perfeccionar
a sus empleados y mejorar resultados, solo basta con saber aplicar perfectamente

estas herramientas virtuales.

En los dltimos afos a nivel mundial, se ha presentado una problematica en cuanto
a la formacion del personal de manera atractiva, innovadora y de calidad en las
organizaciones. Asi lo manifestaron Mora y Salazar (2019), que en su gran
mayoria los empleados cambian su lugar de trabajo, pues sienten que no les
ofrecen las oportunidades necesarias de formacion y desarrollo, afirmando esto la
UNID (2018) indic6 que las personas buscan oportunidades de crecimiento y
mejora en escala. Por tal motivo Barbosa (2018), exhort6 a las organizaciones a
tomar conciencia de lo beneficioso que es mejorar las capacitaciones de manera
digital y como ayudara a eliminar el temor a la incompetencia de los trabajadores.
Por otro lado, manejar las capacitaciones tradicionales en cursos especificos,
género mala transmision de informacion, inconsistencia y poco interés por parte

del empleado.

Esta problematica también se presenta a nivel nacional, puesto que el Perd no es
ajeno a las dificultades que se presentan al dictar capacitaciones de cursos
puntuales. De acuerdo a lo afirmado por Dos Santos (2019), las actividades de
innovacion en organizaciones peruanas, invierten muy poco en capacitacion del
personal, visto que estan ligadas a la construccién y/o fortaleza de la capacidad
de absorcién del conocimiento y formacién de vinculos para la innovacion. De igual
manera Pérez (2019) manifesté que a diario se hace mas evidente la necesidad

de actualizacion continua, efectiva y rapida del conocimiento.



La empresa Tiendas de mejoramiento del hogar S.A, ubicada en el centro
comercial Mall Aventura plaza de Bellavista, es una de las empresas retail mas
reconocidas en el Perl. Dentro de los diferentes procesos de apoyo que maneja,
se identifico una problematica en el proceso de capacitacion, en un curso titulado
“4C” que contempla cuatro fases: Contacto, Comprendo, Convenzo y Cierro (Ver
Anexo 3), aplicar este modelado de ventas genera muchos ingresos, calidad de
asesoramiento, buena imagen empresarial y sobre todo satisfaccion de los clientes

como también en asesores, por el amplio conocimiento que se obtiene en el rubro.

Acorde al correo electronico que manifestd la Jefa de Recursos Humanos (Ver
Anexo 2) explico que, la problemética general se encuentra en el bajo nivel de
aprendizaje que presentan los asesores en el modelado de ventas “4C” la
participacion que tienen con el cliente y el bajo indicador en el cumplimiento de
capacitacion de las diferentes areas. Todo esto se vio reflejado en las encuestas
que se realiza a los clientes al calificarnos en la atencion, las quejas de mal
asesoramiento, las devoluciones constantes, falta de conocimientos en los

productos y sobre todo no sentian al empleado involucrado en las ventas.

Asi mismo detallé que el nivel de aprendizaje de los empleados con relacion a sus
notas del curso las “4C”, presentaron un alto porcentaje de asesores en la etapa
de inicio y proceso, teniendo en cuenta que los intervalos de notas son los
siguientes: Inicio (0-10), en proceso (11-15) y en destacado (16-20). Esto se debid
a gue las capacitaciones que se otorgaba en el curso ya antes mencionado, no
apuntaba el enfoque hacia el empleado. También manifestd que el nivel de
participacion que esta medido por los mismos intervalos, no cumplen el porcentaje
requerido por la compafia, puesto que, se necesitaba mas empleados destacados
gue cumplan en su totalidad el servicio de calidad que se le brinda al cliente. Por
altimo, sefialé que el reporte del cumplimiento del plan de capacitacion reflejaba la

inasistencia de los empleados de todas las areas al curso de modelado de ventas.

Sobre la base de realidad problematica presentada se plante6 el problema general
¢De qué manera el E-learning influye en la capacitacion del personal en la
empresa Tiendas de mejoramiento del hogar, 2020? Esto implic6é a que se
formulara la hipotesis siguiente, un e-learning mejora la capacitacion del personal

en la empresa Tiendas de mejoramiento del hogar, 2020.



De igual manera se formul6 el objetivo general que fue mejorar la capacitacion del
personal a través del e-learning en la empresa Tiendas de mejoramiento del hogar,
2020. Simultdneamente se plantearon objetivos especificos como aumentar el
nivel de aprendizaje, aumentar el nivel de participacion y aumentar el cumplimiento

del plan de capacitacion.

De acuerdo a la formulacion del problema, se pudo justificar este trabajo mediante
una clasificacion: Para la justificacion teorica, la investigacion se plante6 con la
finalidad de generar una nueva discusion acerca de la capacitacion del personal
tradicional, mejorando sus indicadores que se han propuesto en la matriz de
consistencia y operacionalizacion de variables. Se tuvo en cuenta que la virtualidad
no solo ha cambiado la manera de comunicarnos sino, el modo de como se
entiende el mundo. La justificacion practica demostré que la plataforma pudo
almacenar los materiales e informacion generada durante el proceso de
capacitacion, que permitié generar analisis estadisticos, con el Unico fin de llevar
un control de las capacitaciones y actualizar constantemente la curva de
aprendizaje de cada empleado a través de su perfil. Esto sirvi6 como apoyo a la
toma de decisiones, para el reforzamiento del tema y renovacién de contratos.
Para la justificacién social, permitié que los empleados a futuro puedan ascender
en la organizaciéon y a un largo plazo desarrollen sus conocimientos de manera
eficaz. A su vez, los usuarios desarrollaron sus propios estilos de aprendizaje a su
ritmo y tiempo, que contribuye a la comunicacion y a los accesos de capacitacion
online desde cualquier lugar y tiempo. La justificacion metodologica en el
desarrollo de la investigacién, obtuvo nueva informacion sobre las variables de
aprendizaje, participaciéon y cumplimiento de capacitacion, los instrumentos, la
elaboracion y el procesamiento de datos. Asi mismo, la investigacion se respaldo
en el uso de técnicas precisas y eficientes para generar un efecto positivo que
demuestra el alto grado de valor cientifico, siendo el soporte de las nuevas

investigaciones proximas con enfoque cuantitativo y de tipo pre experimental.



Il. MARCO TEORICO

Este trabajo de investigacion requirid trabajos previos similares, como el de
Flores y Neyra (2019), quienes investigaron sobre la influencia de un sistema web
en la gestion de competencias de los estudiantes del 6to grado de primaria del
Colegio San Ignacio Alfa y Omega, tuvo como muestra 16 personas, con un
enfoque cuantitativo y disefio pre-experimental realizado a alumnos del colegio
mencionado durante el periodo 2019. Como conclusién del estudio realizado en
la metodologia Iconix, la programacion en PHP y la base de datos MySQL en el
colegio San Ignacio Alfay Omega incremento el nivel de aprendizaje en un 6.6%,
el nivel de participacién en 6.17% y el nivel de conducta en 6.17%. Igualmente
recomendd investigar nuevas tendencias pedagoégicas para llegar a los
estudiantes mediante la tecnologia para mejorar el nivel de aprendizaje. De este
antecedente, se generd las discusiones, puesto que, coincide con dos
indicadores de la investigacion que han sido validadas por autores literarios y
revistas indexadas. También se obtuvo referencia de algunos conceptos en el

Marco Tebrico.

Arroyo (2018), investigo sobre el efecto B-learning en el aprendizaje del curso de
seguridad de la informacion en ICT Peru S.A.C. El autor empled una muestra
poblacional de 48 personas, con un enfoque aplicado y de tipo cuasi experimental
con la participacion de 24 empleados en el grupo de control y 24 en el grupo
experimental durante el periodo 2018. Como efecto del estudio, se determiné el
incremento del aprendizaje en un 60% y un 25% en la integracion de
conocimientos en los empleados. Por lo tanto, recomendo el uso del B-Learning
para llevar capacitaciones y desarrollo de autoconocimiento. De esta tesis, se
llegé a conocer en qué medida la implementacion de una capacitacién virtual
mejora el aprendizaje en niveles significativos, beneficiando principalmente a los

empleados.

Cabezas (2018), quien estudio la mejora del proceso de formacion docente con
la implementacion de una plataforma E-learning. Obtuvo una muestra de 54
docentes en la Institucion Educativa Gregorio Martinelly. La plataforma de
Moodle mejoré los siguientes indicadores: tiempo de atencion al proceso de
formacion docente 35.8%, el tiempo promedio de disponibilidad 52.49%, el
cruce de horarios un decremento de 67% y el cumplimiento de capacitacion



43%. El autor recomendoé seguir con la secuencia de los cursos de la plataforma
E-learning e investigar mas sobre los temas a desarrollarse. De esta
investigacion, se tomd como referencia varios conceptos relacionados a la
plataforma E-learning. Ademas, se evidencio lo importante que es el uso de las
tecnologias de informacion en las organizaciones y de cémo mejora los

indicadores con falencia, cuando se aplica una herramienta tecnolégica.

Espichan (2018), estudid sobre la influencia del uso de la plataforma de
aprendizaje Moodle en las actitudes cognitivas cientificas de los estudiantes. Se
empled 80 estudiantes como muestra poblacional, se realizé con un enfoque
cuantitativo de estudio cuasi experimental, con la participacion de los alumnos
del primer ciclo de la escuela de Derecho de la Universidad de los Andes, 40
para el grupo de control y 40 para el grupo de experimento. De acuerdo a la
plataforma Moodle, se increment6 en un 15% en la actitud cognitiva, 12% en la
actitud afectiva y un 10% en la actitud conductual. El autor recomendé crear
redes de aprendizaje para desarrollar mas influencia en la plataforma Moodle.
De este antecedente, se pudo entender como funciona el estudio cuasi
experimental, descartando asi que el presente proyecto de investigacion no va
por esa direccion. Adicionalmente, se analiz6 el grado de influencia que tiene

una plataforma.

Nina (2018), investigo sobre la influencia de un sistema web en el proceso de
capacitacion basado en la norma OHSAS 18001 en la empresa Electro
Industrial Sand E.l.LR.L, tuvo como muestra a 30 empleados con una
investigacion aplicada, de tipo pre- experimental a los empleados de Electro
durante el periodo 2018. El marco de trabajo Scrum, la programacién en PHP
usando codeigniter como framework y MySQL como base de datos, incremento
la efectividad en un 33.96% y la satisfaccion en 23.11%. El autor recomendoé a
las organizaciones que desarrollen una aplicacion web, para mejorar el proceso
de capacitacion para la toma de decisiones de la empresa. Como antecedente
de investigacion, sirvid como referencia el tipo y disefio de investigacion para
tener en cuenta la orientacion que tiene el tema de estudio. A su vez se tomo

como referencia en los conceptos manejados por capacitacion.



Camacho (2018), quien estudié el dominio de una herramienta e-learning de una
capacitacion alternativa en la Direccion de Recursos Humanos del estado
Bolivariano. Tuvo como muestra a 24 funcionarios en la Direccion de Recursos
Humanos de Venezuela, con un enfoque cuantitativo de manera descriptiva. La
plataforma Chamilo permitié el incremento de un 9% en la dimension de las
necesidades de la capacitacion y un 5% en la dimension evaluacion de la
capacitacion. El autor recomendd implementar una metodologia eficiente que
permita el desarrollo de la plataforma de aprendizaje para el bien comun de los
empleados. De este articulo indexado, se analizo la importancia internacional que
se tiene al implementar una herramienta tecnoldgica para capacitar al personal
dentro de la organizacién, en vista de que generd una contribucién innovadora y

creativa de aprendizaje.

Hariyanto, Bruri y Kohler (2019), quienes realizaron un estudio en la evaluacion
de la usabilidad del e-learning adaptativo personalizado. Obtuvo como muestra a
62 estudiantes de la Universidad de Hong Kong, teniendo como disefio el pre
experimental. El estudio permitié incrementar el nivel de usabilidad en un 20% y
la transferencia de conocimiento en un 40%. Los autores recomendaron seguir
investigando a profundidad sobre las ventajas cognitivas que un e-learning puede
mejorar. De este estudio indexado se llegd a conocer el nivel de usabilidad que
tiene el e-learning en las Universidades asiaticas, teniendo en cuenta que Japén
es un pais altamente tecnol6gico, consideran esta plataforma para mejorar cada

dia su aprendizaje en las capacitaciones.

Fuentes, et al. (2016), quienes realizaron un estudio cientifico para implementar
M-learning para el desarrollo de habilidades digitales en la educacion superior.
Tuvieron una muestra de 80 estudiantes en la Universidad de Costa Rica, con un
enfoque cuantitativo y cuasi experimental, 40 estudiantes para el grupo de control
y 40 estudiantes en experimento. Se realiz6 bajo la metodologia de Scorm,
teniendo un incremento del 65% en el nivel de satisfaccion y 23% en la usabilidad.
Los autores recomendaron implementar nuevas estrategias de aprendizaje movil,
para mejorar el grado de dominio de las de las actividades tecnolégicas. De este
antecedente cientifico se analiz6 que a nivel centroamericano los estudiantes

también consideran el aprendizaje a través de una herramienta tecnoldgica, se



tomd como referencia a los valores agregados que puede incrementar en el

proyecto de investigacion.

Carrillo (2016), estudio sobre la capacitacion virtual, para el fortalecimiento del
capital humano en MIPYME mediado por la plataforma e-learning. Obtuvo como
muestra a 45 empresas hoteleras, bajo el enfoque cuantitativo y pre-experimental
gue permitieron desarrollar la investigacion en Madrid, Espafia. La investigacion
determind que existe un alto porcentaje de empresarios con formacion
académica, pero que, en su mayoria no poseen formacion vinculada al proceso
de administracion, por ende el resultado fue de 80% de personal capacitado para
mejorar su microempresa y 85% disefia estrategias de comunicacion y resolucion
de problemas. El autor recomendd investigar mas sobre las nuevas
implementaciones de la plataforma Moodle en la sociedad. De este estudio
cientifico, se examind que una plataforma e-learning también puede ser aplicada
en varios rubros. Se analiz6 como referencia para la metodologia del proyecto de

investigacion.

Por dltimo, el trabajo de investigacion de Morrissey (2016), realizo una
investigacion sobre como influye el uso de las TIC en situaciones de ensefianza
y aprendizaje. Tuvieron como muestra 25 centros infantiles en la ciudad de
Salamanca, bajo el enfoque cuantitativo. El desarrollo de la investigacion permitié
conocer el incremento de una medida razonable, en el indicador nivel de logro de
aprendizaje 65%. El autor recomendd, que se realice mediciones especiales para
fomentar diversos aprendizajes y promover el uso de las herramientas
tecnoldgicas. Esta investigacion, evidencio la mejora que se presenta al utilizar
una herramienta tecnoldgica con el fin productivo de incrementar conocimiento y
mejorar habilidades. Los porcentajes que se obtuvieron en los indicadores

muestran la efectividad de la implementacion de TI.



Para este trabajo de investigacion fue imprescindible conocer los diferentes

conceptos y temas que se citaron.

El concepto de E-learning fue evolucionando a través de los afios, como lo
manifiesta Garcia (2015), quien consideré como un proceso de enseflanza mas
aprendizaje, abocado a la adquisicion de destrezas y competencias por parte del
estudiante, determinado por el usuario de tecnologias basadas en web, las
actividades estructuradas y la secuencia de contenidos segun estrategias
preestablecidas. Otra definicion es la de Clark y Mayer (2016), quienes
consideraron como instrucciones que se manejan en un dispositivo digital (laptop,
computadoras de escritorio, Tablet o Smartphone), destinado al apoyo del
aprendizaje que contiene lecciones de forma electronica, contenidos relevantes de
aprendizaje objetivo, elementos multimedia como palabras e imagenes y para
Unesco (2018), es una modalidad de ensefianza-aprendizaje que representa la
actualizacion de la manera clasica de educacion a distancia, pero desarrollada en
entornos virtuales facilitando el acceso a recursos y servicios a individuos que
estan geograficamente dispersos y que interactian de manera simultanea o

diferida del docente.

Fue importante conocer los tipos de E-learning como sincronico y asincrénico y
se definidé de la siguiente manera: Sincrénico, son los eventos que se muestran
en tiempo real y se requiere que ambos estén conectados, por ejemplo: chat o
videoconferencias. Asincrénico, los eventos se realizan independiente del
tiempo. Los foros y e-mail son ejemplos de una comunicacion asincronica (Pérez
2019).

Por otro lado, se tuvo diversas definiciones de capacitacion del personal
indicando que es un proceso que desarrolla competencias entre las personas
para generar productividad, creatividad e innovacion. De esta manera contribuye
a mejorar los objetivos de las empresas, volviéendose mas valiosa (Chiavenato
2009). Otro autores como Martinez y Acosta (2015), manifestaron que es un
proceso sistematico, permanente y planificado donde el objetivo es desarrollar,
preparar e incluir recursos humanos que se encuentran en evolucién a una
actividad laboral establecida y sobre todo conectada a la productividad y para
Lago (2013), es un conjunto de procesos organizados, orientados a la educacion



formal e informal, dirigidos a complementar el aprendizaje inicial mediante el

incremento de conocimientos, cambio de actitudes y desarrollo de habilidades.

Adicionalmente, el autor Vallejo (2016), menciona el ciclo de capacitacion del
personal con un orden légico: Deteccion de necesidades de capacitacion o
fortalecimiento (DNF), planeacion de capacitaciones, ejecucion de la
capacitacion y valoracion de la capacitacion: deteccidon de necesidades de
fortalecimiento, las necesidades de fortalecimiento representan las carencias del
empleado en relacion al perfil del puesto actual, las cuales generan deficiencia
en los resultados que se espera. Esto implico encontrar las necesidades de
fortalecimiento, que no estén Unicamente direccionados a las funciones del
puesto actual, sino encaminados a contribuir en los planes del objetivo
organizacional en curso. Asimismo, la planeacion de capacitacion comprende el
siguiente concepto: después de identificar las necesidades del fortalecimiento en
los empleados, se requiere una accién. Por lo tanto, es necesario crear un plan
de accién con respecto a las falencias, para después ser aprobado y aplicado.
Todo plan de capacitacion involucra conocimientos, que permitan desarrollar las
labores diarias en la empresa y que sean capaces de resolver cualquier
inconveniente que se presente en el dia a dia. Estos sintetizan necesidades
reales detectadas e implanta un plan de capacitacion que sera filtrado por
prioridades y fortalecimientos detectados. Ejecuciéon de la capacitacién, de
acuerdo a lo mencionado por el autor, se debe seguir el plan de capacitacion
detallado, para eliminar nuevos eventos encontrados. Para ello se debe
considerar lo siguiente: cronograma de capacitacion, confirmar los procesos

formales que requiere la empresa, preparar los recursos correspondientes.

Una de las partes fundamentales de la capacitacion es la dimension del
aprendizaje, que se manejo en diferentes conceptos. Para el autor Chiavenato
(2009), es un proceso donde la persona genera conocimiento transformando de
manera activa sus esquemas cognitivos, mediante la sintesis y acomodacion.
Otro concepto es de Zapata (2015), quien consider6 como un conjunto de
procesos donde se adquieren conocimientos, habilidades, conductas, como

resultado del estudio, la instruccién u observacion de algo.



Otra dimension que se utilizo fue la transmision, esta mide el cambio en la
conducta y el nivel en que los conocimientos, habilidades y actitudes generados
en la accidn de la capacitacion han sido transferidos, a través de la participacion
con los clientes y de la manera en como se desarrolla lo aprendido (Chiavenato,
2009).

El primer indicador utilizado en la tesis fue el nivel de aprendizaje, definido por el
autor Flores et al. (2016), quien defini6 como el resultado del aprendizaje
alcanzado por el empleado procedente de la preparacion. Otros autores indican
gue pretende evidenciar los resultados obtenidos por los alumnos en el proceso
de capacitacion Garcia et al. (2015). El nivel de aprendizaje fue manejado en

porcentaje de aprendizaje, que se definid de la siguiente manera:

. . Porcentaje total
NA = Nota promedio aprendizaje * ( - )
Nota maxima

La formula mostrada del indicador, midi6 porcentualmente el nivel de
aprendizaje, a través de un registro de la nota promediada que se gener6 en un
periodo de trabajo, multiplicado por 100 (porcentaje total) dividido entre 20 (nota
maxima) y se logro el nivel de aprendizaje en porcentaje, dentro de una escala
de 0% a 100%.

El segundo indicador fue el nivel de participacion, que midié cuanto se involucra
una persona en una actividad. El autor Hevia (2011) manifest6 que la
participacion es un derecho que tienen las personas de intervenir en su entorno,
respecto al manejo de sus conocimientos. Esta intervencion puede manejarse en
distintas situaciones cotidianas y laborales. Ochoa (2012) aquella persona que
sabe coémo comunicarse con los demas, transmitiendo informacion vy
conocimiento, sera capaz de desarrollar las actividades que se le encomienda de
manera eficiente apoyando a la productividad de su organizacién. Para realizar

esta medicion se empleé la siguiente formula:

) L. Porcentaje total
NP = Nota promedio participacion * ( - )
Nota maxima
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Este indicador ayudo a calcular de manera porcentual el nivel de participacion,
gue se obtuvo de cada empleado, a través del registro de una nota promedio de
participacion que se le otorg6 en cada periodo, multiplicado por 100 (porcentaje
total) sobre 20 (nota maxima) y se logro el nivel de participacion en porcentaje ,

dentro de una escala de 0 - 100%.

Para finalizar, el indicador cumplimiento del plan de capacitacion, permitié
reblandecer las estrategias de divulgacion de la capacitacion y medios reales de
asistencias, debido a que mas alta la inasistencia, se pierde mas dinero por cupos
vacios (Martinez y Acosta, 2015). Por otro lado Bermudez (2015) manifestd, que
es un desarrollo a corto plazo inculcado sisteméaticamente con organizacion,
donde los trabajadores capturan conocimiento y habilidades en relacion a sus
objetivos planteados. Para realizar esta medicion por area, se procedio con la

aplicacion de la siguiente formula:

Personas que asistieron

CPC=( )* 100

Total de personas convocadas

Para la metodologia de desarrollo se utilizé Xtreme Programming, quien fue la

mas acertada para el desarrollo del software.

Britto (2016), manifesté que es una metodologia &agil, que se centra en el factor
humano asi como en el software, preocupandose en el aprendizaje de los
desarrolladores y generando un buen clima laboral, busca la flexibilidad del
software a las modificaciones cuando se requiera. Esta metodologia tiene las
siguientes fases: Planificacion, existe una comunicacién frecuente entre el cliente
y el programador, se realiza la estimacion del esfuerzo para implementar las
historias del usuario. Disefio, se realizan disefios simples que se implementara
en el momento determinado del proyecto. Desarrollo, se realiza recodificacion y
programacion por parejas con interaccion continua. Pruebas, la produccion del
software esta dirigido en prueba de unidad que son establecidas por el cliente y

son ejecutadas regularmente antes de realizar modificaciones.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion.

Esta Investigacion fue de tipo aplicada, porque transforma el conocimiento
tedrico que es proveniente de una investigacidon de cognicién basica,
prototipos y productos, con la intencion de generar una solucién al problema

concreto (Hernandez et al., 2014).

El enfoque fue cuantitativo, porque recogio datos de manera cuantitativa y
sostuvo la estadistica, la investigacion cuantitativa se rigio a un patron
pronosticable y estructurado, se debe tener en cuenta que las decisiones
opinantes del método se extraen antes de la recoleccion de datos.

Se utilizo el disefio experimental de tipo pre-experimental, porque rigié un
estimulo a un sector de personas para posteriormente aplicarles una
medicién de una o mas variables para examinar cudl es el nivel de estas.

Tuvo un grado de control minimo y no se manipulé la variable independiente

Gl === Q=== X =) O2

Donde:

G1: Grupo experimental: Antes de la implementacién y después de la

implementacion para tasar la capacitacion del personal.

O1: Antes de la implementacion: Son los resultados obtenidos de la

muestra antes de aplicar la variable independiente.
X: Variable Independiente: E-learning

02: Después de la implementacion: Resultados obtenidos de la muestra

después de implementar la variable independiente.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variables

e Variable Independiente: E-learning

e Variable Dependiente: Capacitacion del personal

La operacionalizacion e indicadores de variables de esta investigacion se

encuentran en el anexo 1.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

La poblacién es una agrupacién donde participan una cantidad de unidades
0 componentes que contienen caracteristicas similares (Hernandez et al.,
2014). La empresa Tiendas de mejoramiento del hogar de la sede Bellavista,
mantiene empleados que se encuentran distribuidos en diferentes areas de
la empresa de acuerdo al cargo otorgado. Por consiguiente, la poblacion fue
un conjunto de 78 empleados. La muestra estuvo conformada por 66
empleados, segun resultado de formula (ver anexo 6). El muestreo fue
probabilistico aleatorio simple, en vista de que los autores sefalan que todos
los individuos que componen la poblacion, presentan la misma oportunidad
de ser incorporados en la muestra. Por lo antes ya mencionado se eligi6 este
tipo de muestreo, porque se selecciond a todos los empleados de las
diferentes areas de ventas entre hombres y mujeres. Para la unidad de
analisis, la presente investigacion tuvo como unidad al empleado de ventas,

puesto que, es el valor principal que se esta investigando en un estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se uso la técnica del fichaje, conceptualizada en una técnica que se utiliza
en la investigacion cientifica y que tiene como finalidad recaudar y reunir
informacion en el instrumento denominado ficha (Kolumbien et al., 2015).
Esta técnica se empled en el antes y después de la implementacion e-
learning. Se utilizé la ficha de registro como instrumento, porque proporcioné
unidad y valor propio a todos los datos recolectados. Se empled 3 fichas que
midieron el nivel de aprendizaje, nivel de participacion y cumplimiento del

plan de capacitacion.
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Tabla 1. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

OBJETIVOS .
ESPECIFICOS TECNICA | INSTRUMENTO | FUENTE INFORMANTE
OE1: Aumentar | Fichaje ,
. Ficha de
el nivel de (Anexo reqistro Jefe
aprendizaje 5.1) 9
OE2: Aumentar | Fichaje , F'Cha de
. Ficha de registro :
el nivel de (Anexo : Cliente
L registro
participacion 5.2)
OE3: Aumentar .
- Fichaje :
el cumplimiento Ficha de
(Anexo : Jefe
del plan de 5.3) registro
capacitacion '

Fuente: Elaboracion propia

3.4.1 Validacion y confiabilidad del instrumento

La validez se puede generar a través del juicio de personas expertas en la
investigacion, afianzando de este modo que los indicadores sean medibles
y correctos (Hernandez et al., 2014). De acuerdo a lo mencionado por el

autor, la validez se realiz6 a través del juicio de expertos, ver anexo 4.

La confiabilidad es el valor donde la aplicacién del instrumento genera
resultados semejantes con las mismas personas (Hernandez et al., 2014).
La presente investigacion utilizo la técnica del test-re test, que consiste en
utilizar el mismo procedimiento dos veces, sobre el mismo conjunto de seres
y con las mismas circunstancias (Siliceo, 2015). Asimismo, para medir la
fiabilidad se calcula el coeficiente de correlacion de Pearson entre la
contestacion brindadas por la muestra de personas en una misma escala

en dos instantes separados en el tiempo.
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3.5.

Tabla 2. Nivel de confiabilidad para el nivel de Pearson

Escala Nivel
0.00 < sig. <0.20 Muy bajo
0.20 < sig. < 0.40 Bajo
0.40 < sig. < 0.60 Regular
0.60 < sig. < 0.80 Aceptable
0.80 = sig. < 1.00 Elevado

Fuente: Siliceo (2015)

En la Tabla 2, se muestra que si se obtiene un valora a partir de 0.60 y 0.80,
indica que el instrumento es aceptable, probando un alto grado de
confiabilidad en el instrumento. Posteriormente se visualizan los resultados
obtenidos en tablas de correlacion de Pearson en el programa SPSS (Ver

anexo 5).

Procedimientos

En primer lugar, se agendo una reunion con la jefa del desarrollo del asesor
para comentar acerca de la realidad problematica en la empresa, quien
brindo el sustento a través de un correo electronico, a partir de ello se formulé
los objetivos especificos para realizar el trabajo de investigacion, después se

procedié a usar los instrumentos para recolectar los datos.

Posteriormente la jefa de recursos humanos proporciono las notas de los
asesores obtenidas en la capacitacion tradicional de las” 4 C “ que se
llenaron en la ficha de registro del indicador nivel de aprendizaje, también
proporciono las notas de participacion que indicaron los clientes hacia los
empleados al finalizar su compra en la tienda, esto fue colocado en la ficha
de registro y para finalizar mostro el cuadro de cumplimiento del plan de
capacitacién por area a través de la ficha de registro. Estos datos fueron

registrados antes de la implementacién.
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Seguidamente para obtener datos después de la implementacion, se
construy6 una plataforma E-learning con los requerimientos solicitados por la
empresa, el cual contiene videos dinamicos que hacen de la capacitacion
mas entendible, innovadora y creativa; a esto se le sumo evaluaciones
simuladoras que permitieron que el usuario recuerde lo que estaba
visualizando, este video se realizé en 5 modulos: primer médulo introductorio,
segundo moédulo acerca de la primera C “Contacto”, tercer modulo
“Comprendo”, cuarto modulo “Convenzo” y quinto modulo “Cierro”. Luego de
visualizar los videos, se procedio con la evaluacién de conocimientos en base

a este curso, que fueron resueltos por los 66 empleados.

Después de la implementacién, se procedio con la capacitacion a la jefa de
recursos humanos para que visualice los reportes de avance en cuanto a los

indicadores que se requirié mejorar.

Posteriormente a la implementacion del E-learning desarrollado en la
metodologia XP, se recopild6 toda la informacién necesaria por cada

indicador, se utilizé el mismo instrumento de antes de la implementacion.

Finalmente, los datos se organizaron en Excel, para procesarlos en el
programa SPSS version 25., teniendo como resultado la aceptacion de la
hipotesis alterna. Se realizaron las comparaciones entre antes y después de
la implementacién y se observdé una diferencia significativa de mejora

después de laimplementacion que fue analizada en la discusion y conclusion.
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3.6. Método de analisis de datos

El método de andlisis de datos en la presente tesis fue de enfoque
cuantitativo, por la cual tuvo un disefio pre experimental, donde se obtuvieron
datos estadisticos que ayudaron a comprobar que la hipotesis alterna es

correcta y que la nula es rechazada.

Tabla 3. Hipotesis del nivel de aprendizaje

Indicador Nivel de Aprendizaje

Hi: El E-learning aumenta el nivel de aprendizaje en la capacitacion
del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del hogar, 2020

Ho: El e-learning no aumenta el nivel de aprendizaje en la capacitacion

del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del hogar, 2020

Donde:
NAa: Nivel de aprendizaje antes de usar el e-learning

NAd: Nivel de aprendizaje después de usar el e-learning

Hipotesis Nula HO: El E-learning no aumenta el nivel de aprendizaje
en la capacitacion del personal en la empresa Tiendas de

mejoramiento del hogar, 2020.

H, :NAa > NAd

Hipotesis Alterna Ha: El E-learning aumenta el nivel de aprendizaje en
la capacitacion del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento
del hogar, 2020

H, :NAa < NAd

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4. Hipaotesis del nivel de participacion

Indicador Nivel de Participacion

Hi: El E-learning aumenta el nivel de participacion en la capacitacion

del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del hogar, 2020

Ho: El e-learning no aumenta el nivel de participacion en la capacitacion

del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del hogar, 2020

Donde:
NPa: Nivel de participacion antes de usar el e-learning

NPd: Nivel de participacion después de usar el e-learning

Hipotesis Nula HO: El E-learning no aumenta el nivel de participacion
en la capacitacion del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento
del hogar, 2020

Ho :NPa > NPd

Hipotesis Alterna Ha: El E-learning aumenta el nivel de participacion en
la capacitacion del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento
del hogar, 2020

H, :NPa < NPd

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5. Hipotesis del nivel de cumplimiento del plan de capacitacion

Indicador Cumplimiento del plan de capacitacion

Hi: El E-learning aumenta el cumplimiento del plan de capacitacion del

personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del hogar, 2020

Ho: El E-learning aumenta el cumplimiento del plan de capacitacion del

personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del hogar, 2020

Donde:
CPCa: Cumplimiento del plan de capacitacion antes de usar el e-learning

CPCd: Cumplimiento del plan de capacitacion después de usar el e-

learning

Hipotesis Nula HO: El E-learning no aumenta el cumplimiento del plan de
capacitacion del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del
hogar, 2020

Hy :CPCa > CPCd

Hipotesis Alterna Ha: El E-learning aumenta el cumplimiento del plan de
capacitacion del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del
hogar, 2020

H, :CPCa < CPCd

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis descriptivo

En este trabajo de investigacion implement6 el E-learning para aumentar el
nivel de aprendizaje en los empleados, aumentar el nivel de participacion y
aumentar el cumplimiento del plan de capacitacion en las diferentes areas de

trabajo.

Para realizar la medicion de los 3 indicadores se elaboré instrumentos de
recoleccion de datos, donde se utilizé fichas de registro, que se aplicaron a 66
empleados antes de la implementacién, que permitié conocer el nivel de
aprendizaje, nivel de participacion y cumplimiento del plan de capacitacion de
acuerdo a sus areas. Después de la implementacion del E-learning, se hallo
una alteracion en los indicadores. Los resultados adquiridos se visualizaron en

graficos, para una correcta interpretacion y medicién de datos.

Analisis inferencial

Con los datos adquiridos antes de la implementacion y con los datos
posteriores a la implementacién, se procedio con la prueba de normalidad, que
identifico si los datos siguen un reparto normal o no, para ello se aplico la
prueba de Kolmogorov Smirnov, en vista que la muestra de este trabajo es de
66 empleados. Después los datos fueron procesados por la aplicacion
estadistica IBM SPSS Statistics v25, por cada indicador. Posteriormente, se
realizo la prueba de hipétesis en cada indicador y para ello se escogi6 el T-

Student, que comprobaron que la hipotesis alterna es aprobada.

3.7 Aspectos éticos

En esta investigacion, se procedi6 con toda la documentacion del
procedimiento de autenticacion y aprobaciéon de los instrumentos de
cuestionarios. Se llevd a cabo el principio de la confidencialidad de la
informacion obtenida por la organizacién y los datos de los empleados que
colaboran la investigacion. El presente trabajo de investigacion muestra
recopilacion de libros, revistas indexadas y tesis que han sido citadas de
manera correcta con sus autores correspondientes. De esta manera, se evita

el plagio y se sigue las normas y estructuras establecidos por el ISO 690.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

En el presente trabajo de investigacion, se procedio con la implementacion

del E-learning para aumentar el nivel de aprendizaje de los empleados,

aumentar la participacion de los asesores y aumentar el plan de capacitacion

en la empresa Tiendas de mejoramiento de hogar, donde se desarrollé una

recoleccion de datos antes de la implementacion, con evaluacion de los

indicadores, posterior a ello se implement6 la plataforma E-learning y se re

evaluo los indicadores. De acuerdo a ello, se visualizo los resultados en las

tablas siguientes:

Tabla 6. Tiempos de recoleccion de datos por tipo de prueba

Tipo de prueba Inicio Término
Antes de la 08/09/2020 08/11/2020

implementacion

Después de la 09/11/2020 08/12/2020

implementacion

Fuente: Elaboracion propia

Posteriormente, se visualiza el analisis descriptivo, inferencial y prueba de

hipotesis de cada indicador.

Indicador: Nivel de aprendizaje

Andlisis descriptivo

Tabla 7. Medidas descriptivas del indicador nivel de aprendizaje

N valido (segun lista)

66

N Minimo Maximo Media Desv. Tip.
Antes_de_Elearning 66 24,00 80,00 50,4545 11,98997
Despues_de_Elearning 66 60,00 100,00 94,2424 10,38647

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 1. Antes y después de la implementacion del E-learning en el

indicador nivel de aprendizaje

Nivel de aprendizaje

100

90
80
70 M Antes de la
60 94.24% implementacion_NA
50
Despues de la
40 . .
implementacion_NA
30 50.45%

20
10

Antes de la Despues de la
implementacion_NA  implementacion_NA

Fuente: Elaboracion propia

Segun lo observado en la figura 1, el indicador nivel de aprendizaje, aumento
de 50.45% a 94.24%, claramente hay una gran diferencia entre el antes y
después de la implementacion del E-learning. Del mismo modo, se observé
gue antes de la implementacién obtuvo un minimo de 24 y un maximo de 80,
después de la implementacién alcanzé un minimo de 60 y un maximo de 100.
Por consiguiente, se puede afirmar que el nivel de aprendizaje aumento

significativamente.
Analisis inferencial

Tabla 8. Prueba de normalidad del indicador nivel de aprendizaje

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
DIFERENCIA ,074 66 ,200"

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 8, se observo los resultados de la prueba de normalidad, teniendo
como Sig. 0,200 cuyo valor es mayor a 0.05. Por ende, se evidencia una
distribucion normal, por esta razén se empled una prueba paramétrica que

corresponde al T-Student.
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Prueba de hipétesis

Tabla 9. Hipotesis para el nivel de aprendizaje

Indicador Nivel de Aprendizaje

Hi: El E-learning aumenta el nivel de aprendizaje en la capacitacion del
personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del hogar, 2020

Ho: El e-learning no aumenta el nivel de aprendizaje en la capacitacion del

personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del hogar, 2020

Donde:
NAa: Nivel de aprendizaje antes de usar el e-learning

NAd: Nivel de aprendizaje después de usar el e-learning

Hipotesis Nula HO: El E-learning no aumenta el nivel de aprendizaje en la
capacitacion del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del
hogar, 2020

Hy, :NAa > NAd

Hipotesis Alterna Ha: El E-learning aumenta el nivel de aprendizaje en la
capacitacion del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del
hogar, 2020

H, :NAa < NAd

Fuente: Elaboracion propia

Se realiz6 el célculo con los siguientes valores:
Nivel de confianza: 95%

Nivel de error = 5%

Se procedi6é con la prueba de T- Student debido a los resultados obtenidos
durante la investigacion en el antes y después de la implementacién, son

paramétricos.
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Tabla 10. Prueba de T-Student para el nivel de aprendizaje

Media t gl sig.
Par | ANTES_NA - -43,78788 | -21,091 65 ,000
1 DESP_NA

Fuente: Elaboracion propia

En el resultado obtenido de contraste de hipotesis se aplico T-Student, en
vista que los datos recolectados de investigacion (antes y después de la
implementacion) se generan con normalidad, teniendo un contraste de -
21,091 que se comparo con el valor de la tabla T- Student, teniendo el valor
de -1,6686. Por consiguiente, se rechazé la hipétesis nula y se acepto la
hipoétesis alterna con un 95% de confianza. De modo que el E-learning

aumenta el nivel de aprendizaje en los empleados.

Figura 2. Prueba de T-Student para el nivel de aprendizaje

Region de
rechazo .
Region
de
To=-21,03 Aceptacion

T=-1.6686

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 2, se visualiza el valor -21,091 en la regién de rechazo, por
consiguiente se acepta la hipotesis alterna del indicador en la tabla 10.
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Indicador: Nivel de participacion
Analisis descriptivo

Tabla 11. Medidas descriptivas del nivel de participacion

N Minimo Maximo Media Desv. Tip.
Antes_De_la_impleme 66 29,00 87,00 57,5000 11,58016
ntacion_NP
Despues_de_la_imple 66 60,00 100,00 92,4242 12,03336
mentacion_NP
N vélido (segun lista) 66

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. Antes y después de la implementacion de E-learning en el

indicador nivel de participacién

Nivel de Participacion

100.00%
80.00%
60.00% 92.42%
40.00% 57.50%
20.00%
0.00%
Antes de la Despues de la
implementacion_NP implementacion_NP
B Antes de la implementacion_NP H Despues de la implementacion_NP

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 3, se observé que el indicador nivel de participacibn aumento de
57.5% a 92.42%, generando una amplia diferencia entre el antes y después
de la implementacion del E-learning. Asi mismo, en la tabla 11, se visualizé
gue antes de la implementacion se obtuvo un minimo de 29 y un maximo de
87, posterior a la implementacion, se alcanzé un minimo de 60 y un maximo
de 100. Entonces, se afirma que el nivel de participacion aumento después de

la implementacién del E-learning.
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Analisis inferencial

Tabla 12. Prueba de normalidad del indicador nivel de participacion

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
DIFERENCIA ,071 66 ,200"

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 12, se obtuvo los resultados de la prueba de normalidad teniendo

como Sig. 0,200, cuyo valor es mayor a 0.05. Por lo tanto, se evidencio una

distribucion normal, por esta razén se utilizé6 una prueba paramétrica que

corresponde al T-Student.
Prueba de hipétesis

Tabla 13. Hipotesis para el nivel de participacion

Indicador Nivel de Participacion

Hi: El E-learning aumenta el nivel de participacion en la capacitacion
del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del hogar, 2020

Ho: El e-learning no aumenta el nivel de participacion en la
capacitacion del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento
del hogar, 2020

Donde:
NPa: Nivel de participacion antes de usar el e-learning

NPd: Nivel de participacion después de usar el e-learning

Hipotesis Nula HO: El E-learning no aumenta el nivel de
participacion en la capacitacion del personal en la empresa Tiendas

de mejoramiento del hogar, 2020

H, :NPa > NPd
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Hipoétesis Alterna Ha: El E-learning aumenta el nivel de participacion
en la capacitacion del personal en la empresa Tiendas de

mejoramiento del hogar, 2020

H, :NPa < NPd

Fuente: Elaboracion propia

Se realiz6 el calculo con los siguientes valores:
Nivel de confianza: 95%

Nivel de error = 5%

Se procedi6 con la prueba de T- Student debido a los resultados obtenidos
durante la investigacion antes y después de la implementacién, son

paramétricos.

Tabla 14. Prueba de T-Student para el nivel de participacion

Media t g Sig. (bilateral)

Par1 | ANTES_NP -

-34,92424 | -16,724 65 ,000
DESP_NP

Fuente: elaboracién propia

En el resultado obtenido de contraste de hipétesis, se empled la prueba de t-
Student, en vista que los datos del trabajo de investigacion (antes y después
de la implementacién) se reparten normalmente. El valor de t contraste es -
16,724 que se compard con el valor de interseccion de la tabla t- Student,
teniendo el valor de -1,6686. Por consiguiente se rechaz6 la hipotesis nula y
se acepto la hipotesis alterna con un 95% de confianza. De modo que el E-

learning aumenta el nivel de participacion en los empleados.
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Figura 4. Prueba de T-Student para el nivel de participacion

Region de
Rechazo .
o Regidn de
Toc=-16724 Aceptacién

T=-1.66586

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 4, se visualiza el valor -16,724 en la regiéon de rechazo, por

consiguiente se acepta la hip6tesis alterna del indicador en la tabla 14.

Indicador: Cumplimiento del plan de capacitacién

Andlisis descriptivo

Tabla 15. Medidas descriptivas del cumplimiento del plan de capacitacion

N Minimo Méaximo Media Desviacion estandar
ANT_CPC 11 20,00 80,00 48,1818 17,21522
DESP_CPC 11 100,00 100,00 100,0000 ,00000
N vélido (por lista) 11

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5. Antes y después de la implementacion de E-learning del indicador

cumplimiento del plan de capacitacion

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%

100%

Antesde la Despues de la
implementacion_CPC implementacion_CPC

B Antesde la implementacion_CPC

B Despues de la implementacion_CPC

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 5, el indicador cumplimiento del plan de capacitacion aumento
de 48.18% a 100% produciendo una amplia diferencia entre el antes y
después de la implementacion del E-learning. Asi mismo, en la tabla 15, se
visualizé6 que antes de la implementacion obtuvo un minimo de 20 y un
maximo de 80, posterior a la implementacion obtuvo un minimo y maximo de
100. Entonces se afirma que el cumplimiento del plan de capacitacion

aumento significativamente.
Andlisis inferencial

Tabla 16. Prueba de normalidad del indicador cumplimiento del plan de

capacitacion

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico Gl Sig.
DIFERENCIA ,243 11 ,069

Fuente: Elaboracion propia

En latabla 16, se observo los resultados de la prueba de normalidad teniendo
como Sig. 0,69 cuyo valor es mayor a 0.05. Por ende, se evidencia una
distribucion normal, por esta razén se empled una prueba paramétrica que

corresponde al T-Student.
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Prueba de hipétesis

Tabla 17. Hipotesis para el cumplimiento del plan de capacitacion

Indicador | Cumplimiento del plan de capacitacion

Hi: El E-learning aumenta el cumplimiento del plan de capacitacion

del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del hogar, 2020

Ho: El e-learning no aumenta el cumplimiento del plan de
capacitacion del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento
del hogar, 2020

Donde:

CPCa: Cumplimiento del plan de capacitacion antes de usar el e-

learning

CPCd: Cumplimiento del plan de capacitacion después de usar el e-

learning

Hipotesis Nula HO: El E-learning no aumenta el cumplimiento del plan
de capacitacion del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento
del hogar, 2020

H, :CPCa > CPCd

Hipotesis Alterna Ha: El E-learning aumenta el cumplimiento del plan
de capacitacion del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento
del hogar, 2020

H, :CPCa < CPCd

Fuente: Elaboracion propia

Se realiz6 el calculo con los siguientes valores:
Nivel de confianza: 95%

Nivel de error = 5%

Se procedié con la prueba de T- Student, debido a los resultados obtenidos
durante la investigacion antes y después de la implementacion, con
resultados paramétricos.
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Tabla 18. Prueba de T-Student para el cumplimiento del plan de

capacitacion

Media t Gl Sig. (bilateral)
ANT_CPC - DESP_CPC -47,09091 -14,521 10 ,000

Fuente: Elaboracion propia

En el resultado obtenido de contraste de hipotesis se empled la prueba de t-
Student, en vista que los datos del trabajo de investigacion (antes y después
de la implementacion) se reparten normalmente. El valor de t contraste es -
14,521 y se comparé con el valor de interseccion de la tabla t- Student,
teniendo el valor de -1,6686. Por consiguiente se rechazé la hipotesis nula y
se acepto la hipétesis alterna con un 95% de confianza. De modo que el E-

learning aumenta el cumplimiento del plan de capacitacion.

Figura 6. Prueba de T-Student para el cumplimiento del plan de capacitacion

Regidn ds

Rechazo

Regidn de

TC=-14,521 Aceptacion

T=-1.6991

Fuente: Elaboracién propia

En la figura 6, se observé el valor -9.983 en la region de rechazo, por

consiguiente se aceptd la hipétesis alterna del indicador en la tabla 18.
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V. DISCUSIONES

En el primer indicador, nivel de aprendizaje, los empleados de la empresa
Tiendas de mejoramiento de hogar, alcanzaron una nota promedio de 19 con un
porcentaje de 94%, siendo este comparado con los estudiantes del Colegio San
Ignacio Alfa y Omega, donde se obtuvo una nota promedio de 15.45,
representado con un porcentaje de 77.23%. Por consiguiente, se confirma que el
nivel de aprendizaje se mejora a modo relevante, en vista que se incremento su
nota promedio en 3.55 y con una diferencia de porcentaje de 16.77%. El nivel de
aprendizaje, es el resultado del aprendizaje alcanzado por el empleado

procedente de la preparacion (Camacho, 2011).

En el segundo indicador, nivel de participacion, los empleados de la empresa
Tiendas de mejoramiento del hogar, lograron una nota promedio de 18 con un
porcentaje de 92.42%, siendo este comparado con los estudiantes del Colegio
San Ignacio Alfa y Omega, quienes obtuvieron una calificacion promedio de 15.13
con un porcentaje de 75.63%. Esto revelo que hubo una mejoria en el promedio
de los empleados, puesto que el indicador incrementa su nota promedio en 2.87
y en el aspecto porcentual un incremento de 16.79%. El nivel de participacion, es
el resultado que tiene las personas para transmitir la informacion y conocimiento,
siendo capaz de desarrollar las actividades que se le encomienda de manera
eficiente (Hevia, 2011).

En el tercer indicador, cumplimiento del plan de capacitacion, los empleados de
la empresa Tiendas de mejoramiento del hogar, después de la implementacion
del E-learning adquirieron un porcentaje de 100%, siendo comparado con los
docentes de la Institucién Educativa “Gregorio Martinelly”, quienes obtuvieron un
porcentaje de cumplimiento con un porcentaje de 43%. Segun lo observado en
los resultados estadisticos se confirma que el indicador adquirié una mejora
significativa. ElI cumplimiento del plan de capacitacion, mide de manera
porcentual las actividades realizadas en un tiempo determinado, teniendo

relacion con los objetivos que se requiere (Bermudez, 2015).
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VI. CONCLUSIONES

En conclusion, se determind que el E-learning mejord significativamente la
capacitacion del personal en la empresa Tiendas de mejoramiento del hogar,
2020, en vista de que aumento significativamente el nivel de aprendizaje, nivel
de participacion y cumplimiento del plan de capacitacion, utilizando la técnica
de fichaje y ficha de registro como instrumento, analizando los datos obtenidos.
Se logré cumplir los objetivos especificos propuestos en la implementacion.

Para el primer indicador, se determin0 que un E-learning mejoro
significativamente el nivel de aprendizaje de los empleados en la empresa
Tiendas de mejoramiento del hogar, puesto que se escogié 66 asesores para la
investigacion. Esto fue realizado mediante la prueba estadistica T-Student, con
un nivel de significancia de 5% y un nivel de confianza de 95%, otorgando un
valor de -21.091, con este resultado se aceptd la hipétesis alterna. Antes de la
implementacion se tenia un registro de 56.06% de asesores en inicio de
aprendizaje, 37.88% en proceso y 6.06% en destacado. Después de la
implementacion de la plataforma E-learning se incrementé a un 96.96% de
asesores destacados, 3.04% de asesores en proceso y ningun asesor en inicio.
En general una nota promedio de 19 con un porcentaje de 94%. Lo que valido
gue un grupo significativo de asesores tiene un alto nivel de conocimiento y

habilidades posterior a la implementacion.

Para el segundo indicador, se concluyé que el nivel de participacion de los
empleados mejoro de modo relevante, con una muestra de 66 asesores
mediante la prueba estadistica de T-Student, nivel de significancia 5% vy
confianza de 95% y se genero un valor de -16.724, con este resultado se acepto
la hipétesis alterna. Antes de implementar la plataforma E-learning, la empresa
contaba con un registro de participacion con los siguientes intervalos: Asesores
en inicio 37.88%, asesores en proceso 53.03% y asesores destacados 9.09%.
Posterior a la implementacion de E-learning el nivel de participacion mejoro de
modo valioso, puesto que los clientes calificaron a los empleados con un
porcentaje importante, se obtuvo un 92.42% en asesores destacados, 6.06%
asesores en proceso y 1.51% asesores en inicio. En frecuencia se desarrollo
una calificacion promedio de 18 con un porcentaje de 92.42%, lo que puso en

evidencia la buena transmision de informacion de lo aprendido.

33



Para el ultimo indicador cumplimiento del plan de capacitacion se logré cumplir
al maximo todas las capacitaciones, en vista que se trabajé con una muestra de
66 asesores repartidos en 11 areas, realizdndose la prueba de T-Student con
un nivel de significancia 5% y confianza de 95%, generandose un valor de -
9.983, con este resultado se acepto la hipotesis alterna. Antes de implementar
la plataforma E-learning, se tenia una registro de las 11 areas en cuanto a
cumplimiento de capacitacion como se especifica en lo siguiente: Gasfiteria
40%, Construccion 50%, lluminacion 50%, Linea blanca 80%, Temporada 80%,
Bafios y cocinas 40%, Ceramicos y revestimiento 60%, Puertas y maderas 30%,
Herramientas 70%, Muebles y organizacion 20%, Decoracion 40%. Posterior a
la implementacion el ingreso a las capacitaciones mejoraron satisfactoriamente,

cumpliendo todas las areas al 100%.
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VIl. RECOMENDACIONES

Después de brindar esta solucion a la empresa y mejorar significativamente
los indicadores de capacitacion, se recomienda implementar un modulo de
videoconferencia y un chat boot que permita resolver las dudas de los
empleados en tiempo real.

Se recomienda implementar nuevas estrategias de evaluacion, que permitan
medir el nivel de aprendizaje, para tener un reporte mas detallado de la curva
de conocimiento en cada empleado.

Se sugiere implementar una evaluacion para el nivel de participacion, que
sea revisada por parte de la jefatura de tienda, para analizar la evaluacion
gue asigna los clientes hacia los empleados.

Se recomienda agregar un médulo, que permita generar alertas en tiempo

real el avance del cumplimiento de capacitaciones.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de operacionalizacion e indicadores de variables

e Anexo 1.1. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION .
DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL
Es una forma de
aprendizaje que
actualiza la antigua
» . Las pruebas de
version de la ensefianza o
_ _ rendimiento que se
a distancia, para i
_ _ genera a través de la La escala fue de
VI: E-learning | desplegar medios y _
_ plataforma educativa Intervalos, puesto que, el
recursos virtuales a los o _
i generan productividad en orden o jerarquia entre
alumnos que estan en
) la empresa. las categorias, se
otro lugar y que actian _ .
_ implantan intervalos
en tiempo (Unesco, _ o
iguales en la medicion.
2017, p.112) _ .
_ Las distancias entre
Los empleados utilizaron i |
Es un proceso que a plataforma_durante la Aprendizaje Nivel de Aprendizaje categorias son as
genera nuevos L ) mismas a lo largo de toda
o capacitacion, que busco
conocimientos y la escala, por lo que hay
- _ obtener resultados : C ,
VD: habilidades, mejorando| _ Nivel de Participacion  |yn intervalo constante,
L _ satisfactorios en el _ _
Capacitacion |las aptitudes vyl _ una unidad de medida
o incremento del nivel de
del personal |desenvolvimiento de los o . o
aprendizaje, nivel de Transmision o
empleados dentro de la o Cumplimiento del plan de
participacion y

organizacion
2016, p.42)

(Unesco,

cumplimiento del plan de

capacitacion

capacitacion

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 1.2. Indicadores de variables

OBJETIVO
ESPECIFICO

INDICADOR

DESCRIPCION

TECNICA /
INSTRUMENTO

MODO DE CALCULO

OE1: Aumentar el
nivel de aprendizaje

Nivel de aprendizaje (NA)

Determinar el nivel de
aprendizaje de los
empleados

OE2: Aumentar el
nivel de
participacion

Nivel de participacion
(NP)

Determinar el nivel de
participacion de los
empleados

OES3: Aumentar el
Cumplimiento del
plan de
capacitacion

Cumplimiento del plan de
capacitacion (CPC)

Determinar el
cumplimiento del plan de
capacitacion en las
diferentes areas

Fichaje / Ficha de
registro

Porcentaje total)

NA = NPA
i ( NM
NA: Nivel de aprendizaje
NPA: Nota promedio aprendizaje
NM: Nota maxima

Porcentaje total)

NP = NPP (
* NM

NP: Nivel de participacion
NPP: Nota promedio de participacion
NM: Nota maxima

CPC = (PA) 100
= ﬁ *

CPC: Cumplimiento del plan de
capacitacion
PA: Personas que asistieron
TP: Total personas convocadas

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2. Correo de realidad problematica
ﬁ.. : = r— T— " - — . R —
orreo electron., r corren electrénico ™

Katherine ~lessandra Torres S

Presencia desconacida - Disponible para

£ Responder JEFE(A) DE DESARROLLO DEL ASESOR, R
& NS

Katherine Alessandra Torres Sema

Pasos rapidos Buscar Compleme..

Problematica a estudiar- Contraoller de Sistemas

Fara Jinsselin Berrocal Carhuas
Buen dia Jiosselin,

De acuerdo a lo solicitado, te comento sobre la problematica que presenta la empresa. Como es de tu
conocimiento, nosotros como compania Tiendas de mejoramiento del Hogar tenemos un modelo de
ventas gue brinda calidad en nuestro servicio, denominado "4 C", capacitacion que se brinda 1 vez por
semana a nuestros 80 asesores de tienda. Actualmente tenemos asesores que no le estan tomando mucha
importancia a este curso de capacitacion y eso se ve reflejado en nuestras encuestas a los clientes al
calificarnos en la atencidn, ya que se presentan guejas por mal asesoramienta, devoluciones constantes,
falta de conocimiento en los productos y sobre todo no sienten al asesor involucrados con la venta. Estos
incidentes que te detallo nos generan descendencia en las ventas, mala imagen en la tienda y que el cliente
no nos vuelva a comprar y opte por la competencia. Por otro lado las calificaciones que se ha obtenido en el
examen “Copa del Saber” han sido muy bajos, colocandonos en los Ultimas ranking de las demas tiendas.

Te extiendo la problematica para los fines del caso.
Saludos Cordiales.
Katherine Torres 8.

Jefa de Desarrollo del Asesar
Tiendas de Mejoramiento del Hogar

Yo construyo suenos




Anexo 3. Curso de atencion al cliente con calidad de

servicio Modelo de Venta 4C

CONTACTO
» Abordo y Saludo

1 N * Empatizo

COMPRENDO

= Indago
= Valido

CONVENZO
= Ofrezco soluciones integrales
= Manejo objeciones

O

CIERRO

Cierre de venta

Despedida 4




Anexo 4. Ficha de registro

4.1. Ficha de registro-Nivel de Aprendizaje

FICHA DE REGISTRO

INDICADOR: NIVEL DE APRENDIZAJE

INVESTIGADOR JIOSSELIN BERROCAL CARHUAS
EMPRESA TIENDAS DE MEJORAMIENTO DEL HOGAR S.A
DIRECCION AV. OSCAR R. BENAVIDES 3866

CURSO CAPACITACION 4C
TIPO DE FICHA PRE TEST

TIPO DE

INVESTIGACION APLICADA

NA= NOTA PROMEDIO DE APRENDIZAJE * (PORCENTAJE

FORMULA TOTAL / NOTA MAXIMA)

DESCRIPCION Se medira el Nivel de Aprendizaje obtenido por el empleado
através de la férmula ejecutada

FUENTE Camacho (2011)

Fecha de la Nota promedio de Nivel de
prueba Aprendizaje Aprendizaje (NA)%

N° EMPLEADO

Fuente: Elaboracion propia



4.2. Ficha de registro-Nivel de participacién

FICHA DE REGISTRO
INDICADOR: NIVEL DE PARTICIPACION
INVESTIGADOR JIOSSELIN BERROCAL CARHUAS

EMPRESA TIENDAS DE MEJORAMIENTO DEL HOGAR S.A
DIRECCION AV. OSCAR R. BENAVIDES 3866
CURSO CAPACITACION 4C
TIPO DE FICHA PRE TEST

TIPO DE
INVESTIGACION

APLICADA

AUTOR NA= NOTA PROMEDIO DE APRENDIZAIJE * ( PORCENTAJE TOTAL / NOTA

MAXIMA)
DESCRIPCION Se medira el Nivel de Participacion obtenido por el empleado a
través de la formula ejecutada
AUTOR Hevia (2011)

Nivel de
Participacion (NP)
%

Nota promedio de
Participacion

N2 EMPLEADO Fecha del examen

Fuente: Elaboracién propia



4.3. Ficha de registro-Cumplimiento del plan de capacitacion

FICHA DE REGISTRO
INDICADOR: CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE CAPACITACION
INVESTIGADOR JIOSSELIN BERROCAL CARHUAS
EMPRESA TIENDAS DE MEJORAMIENTO DEL HOGAR S.A
DIRECCION AV. OSCAR R. BENAVIDES 3866
CURSO CAPACITACION 4C
TIPO DE FICHA PRE TEST

TIPO DE INVESTIGACION APLICADA

2 CPC= ( PERSONAS QUE ASISTIERON/ TOTAL DE PERSONAS
Al CONVOCADAS) * 100

AUTOR DESCRIPCION BES medird el cumplimiento del plan de capacitacion a través
de la formula ejecutada

FUENTE Bermudez (2015)

CUMPLIMIENTO DEL
NUMERO DE NUMERO DE PLAN DE

EMPLEADOS ASISTENCIA  CAPACITACION (CPC)
%

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 5. Correlacion de Pearson

Tabla 5.1 Correlacién de Pearson Nivel de aprendizaje

Correlaciones

NA 1 NA 2
NA 1 Correlacion de Pearson 1 912
Sig. (bilateral) ,000
Suma de cuadrados y productos vectoriales 9625,758 7512.879
Covarianza 148,089 115,583
N 66 66
NA_2 Correlacion de Pearson 912" 1
Sig. (bilateral) ,000
Suma de cuadrados y productos vectoriales 7512,879 7056,439
Covarianza 115,583 108,561
N 66 66
Anexo 5.2 Correlacion de Pearson Nivel de participacion.
Correlaciones
NP 1 NP 2
NP_1 Correlacion de Pearson 1 847"
Sig. (bilateral) ,000
Suma de cuadrados y productos vectoriales
8610,985 5609,091
Covarianza 132,477 86,294
N 66 66
NP_2 Correlacion de Pearson 847" 1
Sig. (bilateral) ,000
Suma de cuadrados y productos vectoriales
5609,091 5095,455
Covarianza 86,294 78,392
N 66 66




Anexo 5.3 Correlacion de Pearson Cumplimiento del plan de capacitacion

Correlaciones

CPC 1 CPC 2
CPC_1 Correlacion de Pearson 1 ,962"
Sig. (bilateral) ,000
Suma de cuadrados y productos vectoriales 158,895 1646,320
Covarianza 115,890 164,632
N 11 11
CPC 2 Correlacion de Pearson ,962" 1
Sig. (bilateral) ,000
Suma de cuadrados y productos vectoriales 1646,320 2528.510
Covarianza 164,632 252,851
N 11 11




Validacion de expertos

Anexo 6.1. Validacion de ficha de registro. Indicador Nivel de Aprendizaje

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTO &: Hivel de Aprandiza)s
I.DATOS GENERALES

Apeliidas y Mombres del Experio: Yasquer Valenca Yesama el Hosano
Titulo yio Grade Académico:

Doctor| =) Maglefer{ ) Ingenlers | | Licenclado| | OfF0 [ foeeoee i

Univearsidad que labaras:
Facha
TE21%: E-lsaming para la capacitacldn del pereonal en la empress Tlendas de mejoramlento del hogar 3.4

Autor: Barrocal Carhwas Jiossalln Antuana
Deficlents (0-20%) Regular (21-50%) Buweno (51-T0%] Muy Bueno (71-80%)  Excelents [51-100%)

Madiants [a evalussiion e axperios usted Sene b facultad de calificar b abla de valdssion del instrumenio nvalecrado
madiants wna sere de indicadares con punluaciones especiicadas an b tabla, con la valoracin de 0% - 100%
Azimisma, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinents, can la finalidad de mejarar a
coherancia de los indicadores para su valarsscian

Il ASPECTOE DE VALIDACION

WALORATION
IHDICADOR CRITERIO 0-20% 2-Eltx BTl | TI-E0% | 100
CLARIDAD Es Tormulata con Enpuaje aprapado. To0
CEJETIVIDAL Esia axpresans an conducla observable. Vit
ACTUALIDAD Es Hdl.'l.'lfﬂdﬂ el avance, a ciencia y T8
tecnalogia
ORGANIEZACION Exizte una arganizacion Kgica. T8
SUFICIENCIA ':-’.I!'Ill'.lrltlll.il'." Tos aspecios de cantidad v Ti%
calidaxd
INTERNCIONALIDSA | Adecuadoe para valorar los aspactos gl TH%
[ sElema metodaldgion y dentificn.
CONSISTENCIA Esia -L'-.‘.'IS.‘.'IIJI.'I En aspecios eonoos ¥ EFe
centificos
COHERERCTA En fos dalos respecio al indicador. Ti
METODOLOGIA Fasporde al propdsita de invesigacion Ti%
Elinsrumento ex adecuads al lips de T8
PERTEMEMCIA investigacicn
TOTAL TZ%

L FROMEDIO DE VALIDACION

T2%

I, PCION DE APLICABILIDAD

[ )} Elinstrumento puede ser aplicado, tal coma estd elaborado
El instrumento debe sar majorado anfes de ser
| ® ) aplicado

FIRM& DEL EXPERTO [
I —




Anexo 6.2. Validacion de ficha de registro. Indicador Nivel de Participacion

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Nivel de Parficipacidn
I.DATOS GENERALES

Apelidos y Nombres del Experio: Wasues Valenci Yeasena del Rasans
Titulo y'o Grado Académico:

Doctor (% | Magleter{ ) Ingenlaroe | ) Llcenclado | } ORPO e

Univearsidad que labaras:
Fadcha
TE%1%: E-leaming paera |2 capacitaclon del pereonal en la emprass Tiendas de me|oramlento del hogar 5.4

Autor: Berrocal Carhuzs Jiogealin Antuana

Deficlents (0-20%] Regular (21-50%) Busno {51-70%)] Muy Busno (71-80%)  Excelents [31-100%)

Madiants Ly avalussion de axperios usled Sene B Bcultad de calificar B tabla de valdssion del instraments nvalusrado
madiants una serie de indicadares con puniuscionss espacificadas an b (abla, con la valoraciin de 0% - 100%
Asimisma, e exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea perinents, can la finalidad de mejorar la
soherancia de los indicadores para su walaraciin

Il A3PECTOS DE VALIDACION

VELDORACION
INDICADOR CRITERID 0-20¢% 2505k gi-7lme | T-20% | 3H-A00%
CLARIOAD ks formulacs con lenguaje aprapado. 1%
COEJETIVIDAD Egta axpresscs an conduchs observakle. T
ACTUALIDAD Ex adeulfadu el avanoe, [a ciencia y 1%
tecnalogia
ORGEANIZALION Existe una arganizacion kgica. P15
SUFICIEMCIA ':\'.I!'Ill'.lrl:'lll.‘ll:' Tos aspectos de canlidad y TR
calidsd
[MRTERCIONALIDR | Adecuadn para walorar las aspechas ool TR
D srlema melodaldgon v aenlifico.
CONSIETENGIA Exta .L'..':IE.EIIJI.'F BN Aspectos [Boncos v T
ciarntiicos
CUOHERERCIA En los datos respecto al indicador. T
METODOLOGEIA Fesponde al propdsita de invesigacion TT5%
Elinsrumento es adecuads al lipos de T
PERTEMEMCIA inyestigacicn
TOTAL s

lIL PROMEDIO DE VALIDACION

1%

V. ZPCION DE APLICABILIDAD

[ ) Elinstruments puads ser aplicade, tal coma es1d elaborade
El instrumento debe sar majorado anies de ser
[ =) aplicsdo

FIRMA DEL EXPERTO [




capacitacion

Anexo 6.3. Validacion de ficha de registro. Indicador Cumplimiento del plan de

TABLA DE VALIDAC

I.DATOS GENERALES

Doctor | % )

Apelidos y Nombres del Experio:
[Tituln yie Grads Académico:

Maglater| |

Univarsidad que labara:

Facha

DEL IETRUMENTC DE EXPERTO 5. Cumplmiento del plan de cap

Vasquer Valencm Tesena del Rosark

Ingenlara [ ) Licanclada | |

OO [ oo

TE 15: E-feaming pare 12 capacitacidn del peraonal en la empresa Tlendas de mejoramlento del hogar 3.4

Deficlonts (0-20%)

Auwtor: Berrocal Carhuae Jiosesin Antuana

Regular (21-50%)  Busno (S1-T0%)

Muy Buana [T1-30%)

Excelents [B1-100%)

Bladiante s avalussidn de syperios usied Sene b facultad de calificar a tabla de valdssicn delinstruments nvaluesrado
radiante una serie de indicsdares con puntussiones espapificadas on ba tabla, con la valorscin de 0% - 100%
Agimisma, =e exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejarar ka
coherencia de los indicadores. para su valarsciin
1. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
IHDICADDR CRITERID 0-20% 21-505% 1T | T120% | 39-900%

CLARIDAD Es Tormulade con lenguaje aprapiada. T
DEJETIVIDAD Esta expresads &n conducta observable. TR
ACTUALIDAD Es udl.-l.'lfudu el avanos, Ta cencia y TR

secnalogia
DRGEANTZACTON Exisie una arganizacion lbgica. TR
SUFICIENCIA Eu!'nurrudr: Tos aspecios de cantidad v TR

calidasd
INTERCIONALIDA [ Adecuado para valorar laos aspectos deal TR
D sElema melodaldgion y dentifico.
COMZIETENCIA Esta .L'.as.':ldn En aspectos IBonoas v T1%

centificas
COHERERCIA En los dalos respecto al indicador. T1%
METODOLOGTA Hesponde al propdsita de inveshgacion T1%

Elinstrumenio &5 adecuads & Hpo de TR
PERTEMENCIA investigacion

TOTAL TS
I PROMEDIO DE VALIDACION
T1%

. DPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento debe ser majorado antes de ser
i x ) aplicado

FIRMA DEL EXPERTO

1 Elinstrumento puads ser aplicado, tal coma 2218 slaborade




Anexo 7. Validacion de la metodologia XP

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Mombres del Experto - | Vasquez Valencia Yesemia del Rosano |
Titulo yio Grade Académico : [ |
Doctor | x)  Mapister| | Ingeniere | | Licenciado [ | Otra| ]

Fecha : | TEMETTZ0 |

TESI5: E-learning para la capacitacion del personal en la empresa Tiendas de
miejoramiento del hogar 5. A

Autor: Berrocal Carhuas Jiosselin Antuane

MUY MAL (1) MALO(2) REGULAR (3) BUENO|[4) EXCELENTE([S)
Mediante la tabla de evaluacion de expertes usted tiene |a faculiad de evaluar la
metodologia de desarrollo de software involucrado mediante una serie de criterios con
puntuacionss especificadas al final de la tzbla. Asimismo, se exhorts 8 las sugerencias da
cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas.

METODOLOGIA
ITEM CRITERICOS DE EVALUACION ICONIX SCRUM Xp

Je
Je
en

1 Control del proceso empirico

.
.
En

2 | Auto organizacion

. Exdste una lista prionizada d=
reguerimientas.

I
I
-

=& realizan entregas funcionales

™
™
.

frecuentes.
5 F'redl_ﬁpn:-ilcl:-n y respuesia 3l P P 4
camhbia.
a Se sdapta mejor 3 proyecios agiles | 4 4 4
Es ideal para 2l desarrollo de " " 4
- pequeios yio medianos proyectos.
PUNTUACION 0 0 50

SUGERENCIAS

FIRMA DEL EXPERTO




Anexo 8. Calculo de la muestra

La formula para calcular el tamafio de la muestra cuando se conoce el

tamafio de la poblacion es la siguiente:

B NxZixpxq
S d?x (N—1)+ Z2xpxq

n

Donde:

N= Tamafio de la poblacion
Z= Nivel de confianza

P= Probabilidad de éxito
Q= Probabilidad de fracaso

D= Error maximo

79 * (0.95)% *0.95 * 0.05
n =
(0.05)2 % (79 — 1) + (0.95)% % 0.95 * 0.05

La muestra es de 66 empleados



Anexo 9. Procesamiento y validacion de datos- Nivel de Aprendizaje

FUENTE

N* EMPLEADO

Nevel do Aprendizaje (A

45
2] ve-set i o
3] 08:5et 2 L)
7] 08-Set 106 53
£ 0B-Set 56 48
3 08-Set 116 58
5] 08-Set 128 64
] 08-Set 118 50
) 08-Sat 128 64
£10 05-Set 12.4 62
[ 05-Set ) as
£12 05-Se1 78 3
€13 08-Set 16 80
£14 08-Set 136 58
15 08-5et 128 [
16 08-5e1 12 [
17 08-Set 56 28
£18 05-5et 6.2 31
€19 08-Set 18 3
£20 08-Set 9.6 a8
€21 08-St 92 a5
£22 08.5e1 it [
€23 085e1 9 as
£24 08-Sat 76 =
£25 08-Set 8.2 a1
£26 08-Set 116 58
€27 08-Set 9.4 a7
€24 05.Set 36 68
€28 08:5a1 12.2 61

—£30 g8:5e1 i3 33
£31 08-5a1 it 55
£32 08-Set 114 57
£33 08-Set 10.4 52
E34 a8-Sat i1 58
€35 08-Sat 6.2 3
E36 08-Sat 76 L]
£37 08-Sat 122 61
€38 08Sat 10.4 52
€39 08-Set 10.6 [3)
€40 08-Sat a8 24 »
E41 o-Sat 5.4 27 ‘T Serma
Ea2 Ob-Sat 7.8 JEFA DELASESOR
€43 08-Sat 9.4 :‘: moe,.. ORL HOGAR 84
[ 03-Set 9.2 %
a5 03-Sat 8.6 41
a6 03-Sat 118 1)
47 03-5at 10.8 54
a8 08-5at 9.4 47
Ea0 “4-&! B.4 42
€50 03-Sat 118 )
€51 02-Sat 122 61
52 __08Sat 138 69
€53 a2-Sat 12.8 3]

ES4 O-Sat 10.0 53
€55 o8-Sat 78 »

__E56 08-Sat 6.2 31
€57 o3-Sat 9.8 &
58 o8-Sat 10.4 52
€59 08-Sat 8.6 43
€60 08-Sat 12.2 61
[T3Y 03-Sat 152 75
€62 08-Sat 72 3%
€63 08-Set 9 45
€64 08.5a1 7 3
€65 08-St 98 ay
66 08-Sat 7.4 87

Q M, P



Anexo 9.2.

CURSO
£ FICHA

TIPO DE
INVESTIGACION

AUTOR

DESCRIPCION

AUTOR

Procesamiento y validacion de datos- Nivel de Participacion.

3 08Sat 122 61
Gl 08-Sat 84 a2
€8 08:Set 102 51
3] 08.Set 98 )
€30 08-St ) 29
11 08.5at 122 &1
2 08-Sa1 13 65
€3 08-Set 13 &5
Eid 05501 f a5
€18 05-5et 108 54
£16 08-Set 78 39
£17 08-Set 5.6 a8
€18 08-5e1 15 75
£19 08-Set 13 65
£20 08-Set 124 &2
21 08-Set 12 )
22 C8-Set 9.6 au
€73 08.5et 112 3
E24 08-Set [ 4
€28 08-Set 136 &
E26 08-Set 1 T3
€27 08-Set 12 &@
€28 caSat 1 70
€29 6850t 12 )
€30 ca-Set 146 7
E31 C8-Set 123 o
32 cdSet 17.4 &7
£33 Ca-Set 01 52
E3¢ C8-Sat 1 [
€38 08-Sot 93 4
€36 03-Set 82 7]
£37 d-Set 56 M
€38 0-Sat 72 3%
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€40 08-Sat 12 6
Eal 08-St ) a8
77} 08 -Sat 18 75
a3 08 .5at 13 65
) 08-Sat 126 63
£as 08-gat 104 52
[0 08-Sat 8.2 a1
€47 08.5a¢ 0.8 ag
L. 08 et 108 22
£49 08 Set ] a5
50 08-Set 12 &0
E51 08-5e1 16 80
652 08-Set 13 [T
1) 08-Set ] £
54 08-Set 12 %)
e Sn s 18 30
€55 08 Set 12 [
&7 08-Set 13 6
) 08-Set 15 75
=) 08-Set 12 )
€60 08-Set 1 70
£61 08-Set Y] €@
€62 08-Set 12 ©
L) 08 et 2.2 4z
[ 04-Set 96 3
€65 08-Sat 104 52
€66 08-Set 13 6
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Anexo 9.3. Procesamiento y validacion de datos- Cumplimiento del plan de

capacitacion

INDICADOR: CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE CAPACITACION

INVESTIGADOR JIOSSELIN BERROCAL CARHUAS
EMPRESA TIENDAS DE MEJORAMIENTO DEL HOGAR S.A
DIRECCION AV, OSCAR R.‘BENAVIDES 3866
CURSO CAPACITACION 4C
TIPO DE FICHA PRE TEST
TIPO DE INVESTIGACION APLICADA
FORMULA CPC= ( NUMERO DE PERSONAS CONVOCADAS/ NUMERO DE ASISTENCIA
DE PERSONAS ) * 100
DESCRIPCION Se medira el cumplimiento del plan de capacitacion a través de la
férmula ejecutada
FUENTE Bermudez (2015)

NUMERO DE NUMERO DE  CUMPLIMIENTO DEL PLAN

EMPLEADOS ASISTENCIA  DE CAPACITACION (CPC) %
Al SETIEMBRE 6 3 50
A2 SETIEMBRE 5 3 60
A3 SETIEMBRE 6 3 50
A4 SETIEMBRE 5 3 60
AS SETIEMBRE 6 3 50
A6 SETIEMBRE 7 3 42
A7 SETIEMBRE 6 4 66
A8 SETIEMBRE 6 3 50
A9 SETIEMBRE 7 5 71
Al10 SETIEMBRE 6 2 33
All SETIEMBRE =AY O 3 50
66 35 53




Anexo 10. Procesamiento y validacion del nivel de aprendizaje
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Anexo 10.2. Procesamiento y validacion de datos- Nivel de Participacion

INVESTIC

AUTC

DESCRIPCION

N EMPLEADO

Fecha del examen

Nota promedio de

Partidpacién

Nivel de Participacion

(NP} %

n —
€6 08-Dkc ) 100
& 08D 2% 100
] 08-Dc 2 100
] 08-Dic 0 100
€10 08-Dic ) 100
€1 08.0ic 2 100
2 05-Dic 20 100
[31] 08-Dc 2 100
B 08.Dic 0 100
E15 08-Dic 20 100
16 08-Dic 2 100
7 08-Dic 20 100
118 08-Dke
€19 080k
£20 08-0kc
a1 08-0kc
€22 08:Dic
023 06.0ic
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Anexo 10.3. Procesamiento y validacion del cumplimiento del plan de capacitacion

INDICADOR: CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE CAPACITACION
INVESTIGADOR JIOSSELIN BERROCAL CARHUAS
EMPRESA TIENDAS DE MEJORAMIENTO DEL HOGAR S.A
DIRECCION AV. OSCAR R.BENAVIDES 3866
CURSO CAPACITACION 4C
TIPO DE FICHA POST TEST
TIPO DE INVESTIGACION APLICADA
CPC= ( NUMERO DE PERSONAS CONVOCADAS/ NUMERO DE ASISTENCIA
DE PERSONAS ) * 100
DESCRIPCION Se medira el cumplimiento del plan de capacitacion a través de la
férmula ejecutada

FUENTE Bermudez (2015)

FORMULA

NUMERO DE NUMERO DE  CUMPLIMIENTO DEL PLAN
EMPLEADOS ASISTENCIA  DE CAPACITACION (CPC) %

Al DICIEMBRE 6 6 100
A2 DICIEMBRE 5 5 100
A3 DICIEMBRE 6 6 100
Ad DICIEMBRE 5 5 100
A5 DICIEMBRE 6 6 100
A6 DICIEMBRE 7 7 100
A7 DICIEMBRE 6 6 100
A8 DICIEMBRE 6 6 100
A9 DICIEMBRE 7 7 100
A10 DICIEMBRE 6 6 100
A1l DICIEMBRE 6 6 100

66 66 100




Anexo 11. Carta de aceptacion del trabajo de investigacion.

TIENDAS DEL MEJORAMIENTO DEL HOGAR S.A.

N SODIMAC

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"
Lima, 17 julio del 2020

Dr. Juan Francisco Pacheco Torres
Director de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas
Universidad Cesar Vallejo

De su especial consideracién:

Tengo el agrado de dirigirme a usted para hacer de su conocimiento que
la Srta. Jiosselin Antuane Berrocal Carhuas, con DNI: 71968936, actualmente
trabajadora de Tiendas de mejoramiento del hogar S.A, en el puesto de
Controller de Sistemas, tiene la autorizacion de la Gerencia de Tienda,
representada por mi persona, para aplicar los instrumentos de recoleccién de
datos para los fines que se vean conveniente en su investigacion.

Sin otro particular me despido.

Atentamente

Av. Angamos Este N* 1805 int.2 (Oficina 2), Surquillo, Lima, Pert



Anexo 12. Constancia de implementacion del E-learning para la capacitacion del

personal

TIENDAS DEL MEJORAMIENTO DEL HOGAR S.A.

-

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

Dr. Juan Francisco Pacheco Torres
Dircctor de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas
Universidad Cesar Vallejo

CONSTANCIA DE IMPLEMENTACION DE E-LEARNING PARA LA
CAPACITACION DEL PERSONAL

Que la Srta. Jiosselin Antuane Berrocal Carhuas, con DNI: 71968936,
actualmente trabajadora de Tiendas de mejoramiento del hogar S.A, en el puesto
de Controller de Sistemas, ha implementado satisfactoriamente un E-learning
para la capacitacién del personal, cuya evaluacién se ha realizado con los
colaboradores de nuestra empresa durante los meses de noviembre y diciembre.

Se expide |a presente solicitud del interesado para los fines conveniente.

Lima, 10 diciembre del 2020

Av. Angamos Este N° 1805 int.2 (Oficina 2), Surquillo, Lima, PerG



Anexo 13: Desarrollo de metodologia de software Extreme Programming

1. Planificacion: Historias de usuario

Tabla_ 1: Historia de Usuario 1

Historia de Usuario

Ndmero: 1 Usuario: Todos
Nombre Historia: Login Tiempo Estimado: 3 dias
Iteracion: 1 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcidn: El sistema permitira el inicio de sesién de tres tipos de usuario, el

administrador, coordinador y el colaborador

Restricciones: el administrador ingresara al médulo administrativo, el coordinador

a la evaluacioén de los colaboradores, y el colaborador a las lecciones

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla_ 2: Historia de Usuario 2

Historia de Usuario

Numero: 2 Usuario: Administrador
Nombre Historia: Gestién de usuarios Tiempo Estimado: 4 dias
Iteracién: 1 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcién: El sistema permite la gestion de los usuarios: registro, modificacion,
eliminacion, busqueda y consulta, teniendo 3 tipos de usuarios, el administrador,

coordinador y colaborador

Restricciones: Solo el administrador puede gestionar este médulo

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla_3: Historia de Usuario 3

Historia de Usuario

Ndmero: 3 Usuario: Administrador
Nombre Historia: Gestion de preguntas Tiempo Estimado: 5 dias
lteracion: 1 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcién: El sistema permite la gestion de las preguntas para el examen 'y eso

compromete también las alternativas del mismo

Observaciones: Estas preguntas son para el examen final, por lo cual se debe

tener bastante cuidado con la gestion de este médulo

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla_ 4: Historia de Usuario 4

Historia de Usuario

NUmero: 4 Usuario: Colaborador

Nombre Historia: Creacibn del video | Tiempo Estimado: 6 dias

introductorio

Iteracion: 2 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcién: El sistema permite visualizar en primera instancia al colaborador, las
lecciones de aprendizaje, en donde se tiene el inicio la introduccién del curso en

este se visualizara un video explicativo

Observaciones: Este desarrollo se hace de la mano con un disefiador y animador

de videos

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla_ 5: Historia de Usuario 5

Historia de Usuario

NUmero: 5 Usuario: Colaborador

Nombre Historia: Desarrollo de la | Tiempo Estimado: 3 dias

Introduccién al curso

Iteracion: 2 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcién: El sistema permite acceder al curso por medio de lecciones, la

primera leccion es la de la introduccion al curso.

Observaciones: Debe tener un formulario de preguntas como practica sin

calificacion
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla_6: Historia de Usuario 6
Historia de Usuario
Ndmero: 6 Usuario: Colaborador

Nombre Historia: Creacion de video leccion | Tiempo Estimado: 6 dias

“Contacto”

Iteracion: 2 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcién: La segunda leccion es la de las 4 C, “Contacto” y también se

desarrollara un video

Observaciones: Este desarrollo se hace de la mano con un disefiador y animador

de videos

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla_ 7: Historia de Usuario 7

Historia de Usuario

NUmero: 7 Usuario: Colaborador

Nombre Historia: Desarrollo de leccion 2 | Tiempo Estimado: 3 dias

“Contacto”

Iteracion: 2 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcién: La segunda leccién tendra como tema principal el tema de “contacto”
en donde se podrd visualizar el video anterior realizado y el contenido en texto y

preguntas.

Observaciones: Debe tener un formulario de preguntas como practica sin

calificacion
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla_8: Historia de Usuario 8
Historia de Usuario
NUmero: 8 Usuario: Colaborador

Nombre Historia: Creacion de video leccién | Tiempo Estimado: 6 dias

“comprendo”

lteracion: 3 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcion: La tercera leccion es la de las 4 C, “Comprendo” y también se

desarrollara un video

Observaciones: Este desarrollo se hace de la mano con un disefiador y animador

de videos

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla_9: Historia de Usuario 9

Historia de Usuario

NUmero: 9 Usuario: Colaborador

Nombre Historia: Desarrollo de leccion 3 | Tiempo Estimado: 3 dias

“comprendo”

Iteracion: 3 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcién: La tercera leccion tendr& como tema principal el tema de
“comprendo” en donde se podra visualizar el video anterior realizado y el contenido

en texto y preguntas.

Observaciones: Debe tener un formulario de preguntas como practica sin

calificacion
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla_ 10: Historia de Usuario 10
Historia de Usuario
NUmero: 10 Usuario: Colaborador

Nombre Historia: Creacion de video Leccion | Tiempo Estimado: 6 dias

“convenzo”

lteracion: 3 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcion: La cuarta leccién es la de las 4 C, “convenzo” y también se

desarrollara un video

Observaciones: Este desarrollo se hace de la mano con un disefiador y animador

de videos

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla_11: Historia de Usuario 11

Historia de Usuario

NUmero: 11 Usuario: Colaborador

Nombre Historia: Desarrollo de leccion 4 | Tiempo Estimado: 3 dias

“convenzo”

Iteracion: 3 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcién: La cuarta leccion tendra como tema principal el tema de “convenzo”
en donde se podrd visualizar el video anterior realizado y el contenido en texto y

preguntas.

Observaciones: Debe tener un formulario de preguntas como practica sin

calificacion
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla_12: Historia de Usuario 12
Historia de Usuario
NUmero: 12 Usuario: Colaborador

Nombre Historia: Creacion de video leccién | Tiempo Estimado: 6 dias

“cierro”

Iteracion: 4 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcioén: La quinta leccion es la de las 4 C, “cierro” y también se desarrollara

un video

Observaciones: Este desarrollo se hace de la mano con un disefiador y animador

de videos

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla_ 13: Historia de Usuario 13

Historia de Usuario

NUmero: 13 Usuario: Colaborador

Nombre Historia: Desarrollo de leccion 5 | Tiempo Estimado: 3 dias

“cierro”

Iteracion: 4 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcién: La quita leccion tendra como tema principal el tema de “cierre” en
donde se podra visualizar el video anterior realizado y el contenido en texto y

preguntas.

Observaciones: Debe tener un formulario de preguntas como practica sin

calificacion
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla_ 14: Historia de Usuario 14
Historia de Usuario
Numero: 14 Usuario: Colaborador
Nombre Historia: Examen final Tiempo Estimado: 5 dias
Iteracion: 4 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcién: El sistema permite la evaluacion de los colaboradores por medio de
un examen, el cual tendra un tiempo limitado y una sola oportunidad, el resultado

se enviara al administrador para su evaluacion automatica

Observaciones: La evaluacion de resultados serd automatica desde el sistema,

pero los resultados solo los vera el administrador

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla_ 15: Historia de Usuario 15

Historia de Usuario

NUmero: 15 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Resultados y seguimiento | Tiempo Estimado: 4 Dias

de personal

Iteracion: 5 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcidn: El sistema permite el seguimiento de las acciones del personal sobre
las lecciones, y el resultado del examen, con un porcentaje de avance y un detalle
de los resultados, los cuales pueden ser enviados al colaborador, para que él sepa

Su nota.

Observaciones: La evaluacion del examen se hace en este nivel, para evitar que

el colaborador pueda acceder a las respuestas de manera fraudulenta

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla_16: Historia de Usuario 16

Historia de Usuario

Namero: 16 Usuario: Coordinador
Nombre Historia: Evaluacion externa Tiempo Estimado: 4 dias
Iteracién: 5 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcién: El sistema permite que el coordinador pueda invitar a los clientes a
la evaluaciéon de los colaboradores calificandolos con estrellas y dejando

comentarios sobre el desempefio

Observaciones: Este modulo solo lo puede tener el coordinador para evitar

calificaciones por parte de los colaboradores

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla_17: Historia de Usuario 17

Historia de Usuario

NUmero: 17 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestion de | Tiempo Estimado: 2 dias

comentarios

Iteracion: 5 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcién: El sistema permite que el administrador pueda ver los comentarios

y resultados de la evaluacién externa a los colaboradores

Observaciones: El administrador obtiene esta informacién para luego tomar

decisiones
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla_18: Historia de Usuario 18
Historia de Usuario
NUmero: 18 Usuario: Administrador
Nombre Historia: Reportes Tiempo Estimado: 5 dias
Iteracion: 5 Prioridad: Alta

Programador responsable: Jiosselin Berrocal

Descripcién: El sistema permite la visualizacion de reportes, sobre todo las de los

indicadores

Observaciones: También otros reportes generales

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla_19: Asignacion de roles del proyecto:

Roles Asignado A

Jiosselin Berrocal

Programador

Encargado de Pruebas

Encargado de seguimiento

Disefiador animador

Cliente

Jiosselin Berrocal

Jiosselin Berrocal

Sodimac

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla_20 : Plan de entrega de proyecto

e Tiempo Fecha :
Nombre de Historia . e Fecha fin
Estimado inicio
1 HU1 | Login 3 05 julio 10 julio
2 HU2 | Gestién de usuarios 4 11 julio 16 julio
3 HU3 | Gestion de preguntas 5 17 julio 23 julio
4 Creacion del video 24 julio
HU4 | ) 6 01 agosto
introductorio
5 Desarrollo de la 02 agosto
HUS . 3 05 agosto
Introduccion al curso
6 Creacion del video leccion 06 agosto
HU6 6 13 agosto
“contacto”
7 Desarrollo de la leccién 2 14 agosto
HU7 3 19 agosto
“contacto”
8 Creacion del video leccion 20 agosto
HUS8 6 27 agosto
“comprendo”




9 Desarrollo de la leccion 2
HU9 | i 3
comprendo 28 agosto | 30 agosto
10 Creacion del video leccién 01 05
HU10 3 . ]
“convenzo” septiembre | septiembre
11 HULL Desarrollo de la leccion 2 3 06 10
“convenzo” septiembre | entiembre
12 HUL2 Creacion del video leccion 4 11 16
“cierro” septiembre | gentiembre
13 Desarrollo de la leccion 2 17 22
HU13 . 4 , .
“cierro” septiembre | septiembre
14 ] 23
HU14 [ Examen final 4 . 10 octubre
septiembre
15 HU15 [ Resultados y seguimiento 5 11 octubre 15 octubre
16 HU16 | Evaluacion externa 5 16 octubre 20 octubre
17 HU17 | Gesti6bn de comentarios 5 21 octubre 26 octubre
18 27 octubre 02
HU18 | Reportes 5 .
noviembre

Fuente: Elaboracién Propia




Tabla_ 11: Requerimientos Funcionales

Estimacién Tiempo

Requerimiento Funcional Prioridad

en dias Real

El sistema permitira el inicio de sesidn
de tres tipos de usuario, el

RF1 B _ 1 3 3
administrador, coordinador y el

colaborador

El sistema permite la gestion de los
usuarios: registro, modificacion,
eliminacion, busqueda y consulta,
RF2 ) ) _ 1 4
teniendo 3 tipos de usuarios, el
administrador, coordinador y

colaborador

El sistema permite la gestion de las
preguntas para el examen y eso

RF3 3 _ 1 5 S
compromete también las alternativas del

mismo

El sistema permite visualizar en primera
instancia al colaborador, las lecciones

RF4 de aprendizaje, en donde se tiene el 2 6
inicio la introduccién del curso en este

se visualizara un video explicativo

El sistema permite visualizar en primera
instancia al colaborador, las lecciones

RF5 o _ y 2 3 4
de aprendizaje, y la primera leccion es

la introduccion.




RF6

La segunda leccién es la de las 4 C,
“Contacto” y también se desarrollara un

video

RF7

La segunda leccién tendra como tema
principal el tema de “contacto” en donde
se podré visualizar el video anterior
realizado y el contenido en texto y

preguntas.

RF8

La tercera leccion es lade las 4 C,
“‘Comprendo” y también se desarrollara

un video

RF9

La tercera leccion tendrd como tema
principal el tema de “comprendo” en
donde se podra visualizar el video
anterior realizado y el contenido en texto

y preguntas.

RF10

La cuarta leccion es la de las 4 C,
“convenzo” y también se desarrollard un

video

RF11

La cuarta leccién tendra como tema
principal el tema de “convenzo” en
donde se podra visualizar el video
anterior realizado y el contenido en texto

y preguntas.

RF12

La quinta leccién es lade las 4 C,
“cierre” y también se desarrollara un

video




RF13

La quita leccion tendra como tema
principal el tema de “cierre” en donde se
podra visualizar el video anterior
realizado y el contenido en texto y

preguntas.

RF14

El sistema permite la evaluacion de los
colaboradores por medio de un examen,
el cual tendra un tiempo limitado y una
sola oportunidad, el resultado se enviara
al administrador para su evaluacion

automatica

RF15

El sistema permite el seguimiento de las
acciones del personal sobre las
lecciones, y el resultado del examen,
con un porcentaje de avance y un
detalle de los resultados, los cuales
pueden ser enviados al colaborador,

para que él sepa su nota.

RF16

El sistema permite que el coordinador
pueda invitar a los clientes a la
evaluacion de los colaboradores
calificandolos con estrellas y dejando

comentarios sobre el desempefio

RF17

El sistema permite que el administrador
pueda ver los comentarios y resultados
de la evaluacién externa a los

colaboradores




RF18

El sistema permite la visualizacion de
reportes, sobre todo las de los 5
indicadores

Fuente: Elaboracion propia




Tabla_ 22: Requerimientos No Funcionales

Requerimiento No Funcional

RNF1

Usabilidad

El tiempo de aprendizaje del sistema por un usuario

debera ser en un tiempo corto.

El sistema debe poseer interfaces graficas bien formadas.

El sistema debe tener un disefio amigable e intuitivo al

usuario.

RNF2

Fiabilidad

El sistema debe asegurar que los datos estén protegidos

del acceso no autorizado.

Capacidad del Sistema para resistir a perturbaciones

externas.

RNF3

Rendimiento

El sistema deber& tener un tiempo maximo de respuesta

de 5 segundos para cualquier operaciéon de consulta.

RNF4

Disponibilidad

El sistema debe estar 100% disponible al personal de la

empresa.

RNF5

Soporte

El Sistema debe ser facil de analizar y modificar para

corregir posibles fallas.

RNF6

Seguridad

El acceso al sistema debe ser restringido, a través de
claves, s6lo podran ingresar las personas que estén

registradas.

Los usuarios seran clasificados en perfiles con acceso a
las opciones de trabajo definidas para cada tipo de

usuario.




llustracion 2. Diagrama de caso de uso Colaborador

Creacion del
Video
Introductorio

Desarrollo
de la
introduccion al
curso

Login

L |

Creacion de
videos de

COLABORADOR lecciones

Examen Final

Fuente: Elaboracion propia

llustracién 1. Diagrama de caso de uso Administrador

Gestidn de
Usuarios

Gestidn de
Preguntas

Gestion de
Comentarios

ADMINISTRADOR

Resultados y
Seguimiento de
Personal

Reportes

Fuente: Elaboracion propia




llustracion 3. Diagrama de caso de uso Coordinador

Evaluacion
Externa

COORDINADOR

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 4. Modelo de Base de datos
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Fuente: Elaboracién propia



Desarrollo de diagrama de base de datos:

llustracion 5. Diagrama de base de datos

M wpdated_at : timestamp
@ deleted_st : timestemp

0 © jkbguabizn_sodio
@ id - int(11)
2 mombre : varchari225)

A ared

& lecciond - varchan225)

@ lecciond - varchan225)
0 examen  varchar225)
A timaExamen : imastamp
W stariExamen : Int11)

o & kbgmhzm_zodimac comentarios /
@ id : b1} i k armen | and(11)
# idusuario - int{11) » #11int11)
& comentario ; text Wiz !m|_11|
# weloracion © int(11) I3 !n||;11]
m created_at © imastamp # W int(11)
w15 - im{11)

# aprabacion - int{ 11}

[ fecha_examan  dala

# promedio_scaman - double
m created_gt : timestamp

o updated al | limestamp
M delated_at - timastamp

B created_al : timestamp
M updated_at © limaslamp
m delsted_at: timestamp

o Fogrehem sodimac praguntas_usuanio
i id - imb{11)
_____..-H & idusuario - int(11)
o - calificacion T = idallernativa - ml[11)
EE St === 0 & jkbgmhem_sodimac usars . C'E;tfdd_ﬂt_i 11t|'"95_1;ﬂ|:'
L] |':||J5JE||'|'3"l Inti 11} — _.'I_' d id !I‘l‘!l:TI_I o P Iy ﬁ :EI:I:i _.|51 I'r::::?:u'::r::!:
# walorac an int{11) |'I r = !dpnwllzglu 1|1|:III'1 : i i
3 comentario ; text J [ widarea - int{11}
m created_at - timastamp { | A I
7 updated_al - imestamp II" o email | varchar(255) )
m deleted at - fimestamp | & password - varchan[255) | Pl ik bgmham zlternativas_preguntas
= | & Bvatar - text | i id - imt(11)
g1 lecciond - varchan225) | { & idpregunta - ini{11)
@ leccion2 - varchar(225) | @ nombre - baxd

I m created_at : timssamp

o updated_al - timestamg
m deleled al Emestarmg
|
T & jkbgm sodira s praguntas
T id it 1)
i respuesta ;- int(11)
o mmbra : laxd

M creatad_at © timestamp
m updated_at : imestamp
o dedefed at - limestamp

01 & jkbgmhem sodmas privilegio
i id - it 1)

@ mombire : varchar(225)

m r:e.;l:_lrl_al fimastamp

M updated_at : imestamp

m deleted_at - timestamp

Fuente: Elaboracion Propia



llustracién 6. Arquitectura de software

MySQL database

PHP

SS5L
padiock

Client application

Fuente: Elaboracion propia



Desarrollo de historias de Usuario
Historia de Usuario 1: Login

llustracion 7. Mockup Login

A Web Page

QO X s )

SSODIMAC

Usuario

L ]

Clave

| Ingresar |

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 8. Interfaz Login

& SODIMAC

Fuente: Elaboracion Propia



Historia de Usuario 2: Gestion de Usuarios

llustracion 9. Mockup gestion de usuarios - Lista

[H Asresor usuano

& Preguntos v
B Todes
[B Aoweoor pregunta

E Resultodos

() Comentarios

[W  Cerrar Seaitn

2 |Armando esteban quito

3 |Aquies castro condorcangui

arm_quio@gmai com Cocrdinader a @
—p— o 8 W

A Web Page
Q0 X} == )&
W Usuarios Home > Usuarios
—
. iy N—
#*  JNombre & [cormec - prviego - fote N (Accon -

& Usvores " 1 |suenito quispe Administroder

B Olaw

3 de 3 registros

e [1] savene

Fuente: Elaboracién Propia

llustracion 10. Mockup gestion de usuarios - Agregar

A Web Page

o ‘3 x Q http//

] & D

A Home
* Usuarios

B Todes

[B Aoregar usuario

& Preguntas
B Todes

[ Agregar pregunta
E Resultados

O Comentarios

(#p Cerror Sesitn

Home > Usuarics > Agregar usuario

Agregar Usuario
Privilegio: Nombres:
Correo: Contrasefia:
Foto
gy g S g g .
' |
' 1
' ¥
' - :
: Elija un archivo de imagen o arrdstrelo aqui :
' 1
] 1
1 1
I L L T T I

| Guardar J | Cancelar J




Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 11. Interfaz gestion de Usuarios - Lista

@sonMac =

Usuarios Mo

nnnnnn

Foto Acclon
0 =
| 0 =
0 =

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 12. Interfaz gestion de usuarios - Agregar

@soomac =

Agregar usuario

Fuente: Elaboracion Propia




Historia de Usuario 3: Gestion de preguntas

llustracion 13. Mockup Gestion de Preguntas - Lista

A Web Poge

G c> x Q hatpff

] @D

_ Preguntas Home > Preguntas
- s N—
[+ ™

= [Pembre = [hecin ~
& Usuarios e 1 4ingerte pregunias aqui uwu? a
B Toces
2 si ol jabon se cae al piso se ensucia o jabon? a @
[ Asregar usuesic
B Frounias . ] o 5 limpia of piss? ‘@
>
B Todes 4 que suefian kos clegos de nacemiento? @

[ Acregar pregunta n @
5

ya mischa sonsera

[E Resutodos

B de & regstros Anterior 1 | Siguiente

¢ Comentanos

[ Cesror Sesin

Fuente: Elaboracién Propia

llustracion 14. Mockup Gestidon de Preguntas - Agregar

A Web Page

QO X r

) @)

A Home Nombre:

primero pon el nombre y le dos agregar, aparecera ogregar alternativa
* Usuarios w

Guardar nombre Cancelar
B 1| 1

B Agregar usuaric Alternativas:

5’ Preguntas i Alternativa [Borrar
aqui apareceran los

@ Todos diferentes alternativas que ya
[& Agregar pregunta habias puesto e
previamente cuando hiciste
E Resultados clic a guardar en agregar respuesta

D Comentarios

(W Cerror Sesitn

h— Agregar Pregunta Home > Preguntas > Agregar pregunta

Fuente: Elaboracion Propia




llustracion 15. Interfaz Gestion de Preguntas - Lista

@ soomac =
Preguntas Hom o
=
]
s
o
[« ]
Fuente: Elaboracién Propia
llustracion 16. Interfaz Gestion de Preguntas — Agregar
@sopiMac =
Agregar pregunta Hofe + Prgunten
Alternativas: m

Angmative Barrar

=[]

Fuente: Elaboracion Propia




Historia de Usuario 4: Creacién del video introductorio

Se desarroll6 un libreto y un disefio previo a las animaciones para el video, se

pueden visualizar algunas fracciones del video:

iBienvenidos!

Bienvenidos a este curso para nuestro personal de Sodimac,

SODIMAC.

donde podran obtener los conocimientos bdsicos y necesarios

Protocolo
de servicio

4C

siguiendo nuestro protocolo de servicio de las 4C.

Video terminado: https://www.youtube.com/watch?v=TAVIbe8vv90&t=6s



https://www.youtube.com/watch?v=TAVIbe8vv9o&t=6s

Historia de Usuario 5: Desarrollo de la Introduccién al curso

llustracién 17. Mockup Introduccion al curso

A Web Page

QO X} Gor

Curso
Capacitacitn para
empleados de Sedimac

Leccibn 1
Introduccibn al curse.

Leccitn 2
Contacto

Leccitn 3
Comgrends

Leccitn 4
Convenzo

Leccibn §:
Cierro

Exomen del curso

Lecaidn 1 Introduccstn al curso. sigueente >

Video de Sodimac

Blenvenidos o eate curso pofa nuestro personal de Sodimac, donde podrén obtener los conocimientos
béasicos y necesonos poro dar un excelente servicio o nuestros chentes, siguiendo nuestro protocolo de
servicio de las 4CS

Presta mucha ctencibn o tedos nusstros lecciones. Te serdn muy Gtiles en ol campa

o «Come hacemos para nuestros chentes sean fans de nuestre servicio? ~

Fara ello serd necesario que tode nuestro personal este capacitado y conozca muy bien nuestro
pratocolo de las 4CS Las cuales consisten en: contacts, comprendo, CONVENZo y CHITo

o Por qué es importante seguir este protocolo de los 4057 v

Por que es un procese de comunicacitn que nos serd de mucha utikdad para guiar nuestro
compartamiante en el piso de venta

-Porque nos permitrd tener mas chentes fans, ol saber como hablarles y come vender nuestros
proyectos.

Porque nos ayudars a mejorar Muestras v
Porque mejoraran los resultodos del

Para lograr este propbsite, también serd necesanio que todo nuestro personal sea copaz de conacer y
segur los vakres que representan o russtra compafiia, los cucles son: respelo, sxcelencia, ntegndad

Fuente: Elaboracion Propia

llustraciéon 18. Interfaz Introducciéon al curso

@ sobiMAC

Curso.
Capacitacién para
empieados de Sodimac.

Leccion 1
Introduccién al curso

Leccion 2
Canticto

Leccion 3
Compeonda

del curso
Evaluscidn de todo lo
aprendido

——

Lecdion 1
Introduccion al curso

weg
77

Sodimac y Maestro te traen el Mes de la Casa

este curso Sodimac, donde podrin obtoner los conccimientos bisikos y necesarnios para dar
un excelonte servicio a nuestros clientes, siguiendo nuestro Protocolo de servicio de las 4CS.

Presta mucha atencién a todas nuestras kecciones. Te serén muy Utiles en el campo.

@ 2c6mo hacemos que nuestros clientes sean fans de nuestro servicio? v
Olhrq-‘nhmmm'-hm‘alnlcs‘) v
Repasemos!

(£315 e 1ol pregutes como provia preparacién pars ol exsment
iCuiles son los cuatro principios del protocolo de Sodimac?
Amabildad - tranquikdad - esperanza - responsabilidad
Bondad - gentileza - sobriedad - hderazgo
Conticto - comprendo - corvenzo - Gerra
Comprendo - pienso - respondo - cierro

°" >
2

SIGUIENTE

D SODIMAC Todos los derechos reservados psra Sedimac

Fuente: Elaboraciéon Propia




Historia de Usuario 6: Creacion del video leccion “contacto”

Se desarroll6 un libreto y un disefio previo a las animaciones para el video, se

pueden visualizar algunas fracciones del video:

m ‘i‘QQ

T

Cuando nuestro personal realiza la labor de contacto con nuestros clientes,

v/ Seqguridad

)

-

Palabras

mediante sus palabras, gestos y postura,

Video terminado: https://voutu.be/uvyuPJLjtrk



https://youtu.be/uvyuPJLjtrk

Historia de Usuario 7: Desarrollo de la leccion 2 “contacto”

llustracion 19. Mockup Leccion Contacto

A Web Poge

Cursa
Capocitacibn para
empleados de Sedimac

Leccién 1
Introduccibn al curss

Lecoion 2
Contécto

Leccitn 3
Comprends

Leccion 4
Corvenzo

Leccién 5
Cierre

Examen del curse

Leceitn 2 Contécto siguiente >

Video de Sodmac

Bienvenidos o este segundo curso, donde empezaremos conociendo el primer punio de nuestre protocolo
delos 4 CS

o <En queé consiste el contacte? ~

Cuando nuestra personal realiza la labor de CONTACTO con nuestros chentes se recliza el acto de
ehordaje, lo cual @8 una estrategia comercial que ocurre dentro de nuestro centro comarcial, donde

antes, durante ¢ al finalizar una compra, puedan recibir la Informacibn pertinente de un producto de
forma , asi una . Guyo objetvo es lograr que el clente
acepte ol producto y/o servicio que se le ofrecit.

W Princinales objetvos durante el acto del contécta ~

Es muy importante que todo nuestro personal tengo en cuenta que, durante este acto de abordaje,
deben lograr que nuestros clientes

sean comgrendidos.
ien recibidos.
se sienton importantes

1l
se sientan comedos.

En otras palabras, kogror empaotia con ellos.

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 20. Interfaz Leccion Contacto

@ sobiMAC

empleados de Sodimac.

it

Loccion 2

Contécto

U wes
ER&A

ﬁm@

Sodimac y Maestro te traen el Mes de la Casa

seste 3 i primer punto de nuestro protocolo de kas 4 CS.
() 18n qué consiste ol contécto?

() Principales objetivos durante ol acto de abordaje

Repasemos!
(Esto ex 30l p o provia prepu -
iCuéndo inicia el acto de abordaje?

a ica al certe |

Cuando el cliente pide orentacisn of perscast
Cuando ol personal se acarca al ciante para ofrecer su servico

Ocurra tanto si of personal toma la iniciativa como si 1 iniciativa es del ciente.

L JOIE

SIGUIENTE

D SODIMAC Todos los derechos reservados para Sodimac

Fuente: Elaboracién propia




Historia de Usuario 8: Creacion del video leccidon “comprendo”

Se desarroll6 un libreto y un disefio previo a las animaciones para el video,

se pueden visualizar algunas fracciones del video:

y, = Necesidades
\ "'_
; . Ny

logre indagar y validar las posibles necesidades

si antestno’seiconoce que es lo que el cliente necesita.

Video terminado: https://voutu.be/OhXN7N2F6pS



https://youtu.be/OhXN7N2F6p8

Historia de Usuario 9: Desarrollo de la leccidén 2 “comprendo”

llustracion 21. Mockup Leccion Comprendo

A Web Page

QS X( @ ) €O

Curse Lescién 3 Comprendo. siguente ¥

Capecitacibn para
empleados de Sodimac.

Leceitn 1
Introduccebn al curso

Leceibn 2
Contacio Video de Sedimac

Leceidn 3
Comprende

Leccibn 4
Corvenzo

Leceibn §:
Ciarro Biervenidos a esta tercera parte del curse, donde nos enfocaremecs en el segundo principio del protocole
de las 4 CS

Examen del curso
o En qué consiste comprends? v

Respecto a este tema serd mportante que nuestro personal sea capaz de indagar y vakdar las posibles
necesidodes gue podrian tener nuestroe chentes

MNusstre persenal necesitard recurr a realizar preguntas a los dientes para asi peder detectar sus
posibles necesidodes. Yo que no se les puede ofrecer ningin tipo de beneficio si antes no se conoce
que es lo que e chente necesita

De esta manera al entablar un didloge con el clente, nuestro personal debe ser copaz de detectar
Anarturedadas enhta nradisine mue e nadrein Arsneainr

« Acciones para lograr los objetivos de comprendo w

Escuchor y estar muy atento o las respuestas que le de ol diente

Alineor las preguntas a lo respuesta que el chente le de

o debe hocer preguntes en forma cendiciona

Dabae rechizer preguntas que conduzean a que o clente oceple b que se le esta sireciends.

L4
Fuente: Elaboracion Propia
llustracion 22. Interfaz Leccion Comprendo
éBsobiMAc Bienvenido: demo ~ 0

Capacitacién para
empleados de Sodimac.

Leccion

EC s
= cksa

Leccién 5 Lo oo |

P — Sodimac y Maestro te traen el Mes de la Casa

Evahsacion de todo lo
aprendido

Bienvenidos & esta tercera parte del curso, donde nos en el segundo e las 4 CS.

() i€n qué consiste comprendo?
() Acciones para lograr los objetivos de comprendo %

Repasemos!

5 aquello pregunta que se hace para saber Gue deses of ciente.
Es aquella pregunta que 36 hace en base las necesidades que se detectan del clente,
s aqualls pregunta Gue motiva al diente a comprar ef products.

Es 1a opinién

LYol

SIGUIENTE

£DSODIMAC Todos los derechos reservados para Sodimac

Fuente: Elaboracién propia



Historia de Usuario 10: Creacion del video leccion “convenzo”

Se desarroll6 un libreto y un disefio previo a las animaciones para el video,

se pueden visualizar algunas fracciones del video:

l Convencer ||

para ello deberan estar bien informados acerca de nuestros productos,

t

-

m  Lenguaje
n sencillo‘/

Para ello deberan utilizar un lenguaje sencillo que el cliente pueda comprender,

Ver video completo en: https://youtu.be/M-PEAIO7UJo



https://youtu.be/M-PEAlO7UJo

Historia de Usuario 11: Desarrollo de la leccién 2 “convenzo”

llustracion 23. Mockup Leccion Convenzo

O X} mmr

A Web Page

O-C-O-®-0-(7)

Curso
Capacitacibn para
empleados de Sodimas

Leceion 1
Introduccsbn ol curse

Leccibn 2
Centacto

Leccian 3
Co

Leccién 5
Ciemro

Exoman del curso

Leccién 4 Corwenzo siguiente >

Video de Sodimac

Bienvenidos a esta cuarta parte del curso, donde nos enfocoremos n al tercar principic del protocscio de
las 4 CS.

o  <En aué consiste eonvenzo? -

Luego de haber logrado hacer contacte con el chente, de mdagar aquells que ellos desean, asi como de
hablaries de los beneficios que tiene un determinado products. le toca a nuestro personal &l momento
convencer a nuestros chentes de que adauieran diche produste

Es important que nu“wn persenal este 5.@1 informade acerca de Tusetres p«oducwu. cmwndo
@l fin de a las

puedan surgic numnm - proceso de venta

Es impertante que se utilice un lenguaie sencillo que e cients pueda camprendes, ol maments de

e un u
Esto se debe reclizor con el objetive de encender en o cliente el desec de comprar ese products

& Apbcacitn del PROSOF durante el acto de convenzo. ~

Duront ste acto de corvencimeento, es mmportonte que Neestro personal cphque el PROSOF al
momento de olrecer los benelicios del proyecta

Es importante que nuestro persenal les mencione o nuestros chentes que lodos nuestios proyectos se
complementan con otres. En tal sentids el personal debe ser capaz de pasar la poste a su sompaRiers si
&5 que el provects que necesita ¢l chente, comesponde a otra drea

Asi tombeén se le debe hocer sober o los chentes que Nuesira empresa cuenta con servicos odicionoles
2108 proysctes: como, por ejamplo: soporta técnica, lauier de harromientos servicios de instalocion,

MI tombeén nuestros chentes deben saber e shos pueden reakizar sus compras via
manesa ellos tendran més ¥t los de utilizer la larwte CMF!
con la cual, nuestros chentes podran ncud« & muchos baneficios, come pager mencs. ¥ que tisnen la

éAsobiMAc

Curso
Capacitacidn para
empleados de

Leccion 1
sntroduccién al curso

Examen del curso
Evahuacién de todo lo
aprendido

Fuente: Elaboracion Propia

llustraciéon 24. Interfaz Leccién Convenzo

Leccion 4

e

Lo
EI&A

@ soomac mx:}

Sodimac y Maestro te traen el Mes de la Casa

Bienwenidos s esta cuarta parte del curso, donde nos enfocaremos en al tercer principio del protocolo de las 4 CS.
() En qué consiste convenzo?
() Aplicacién det PROSOF durante ol acto de convenzo.

Repasemos!

(Esto ex solo pregutas con

Por qué es importante que el personal este bien informado sobre los productos?

Pasa saber argumentar a tas dudas v objeciones de los clientes.
Para fomentar s venta del producto.
Para demostraries los beneficios de 163 Productos 8 1os centes.

Por que e parte de la labor de Auestro perscnst

Todos los derechos reservados par

Fuente: Elaboracién propia

SIGUIENTE




Historia de Usuario 12: Creacion del video leccion “cierro”

Se desarroll6 un libreto y un disefio previo a las animaciones para el video, se

pueden visualizar algunas fracciones del video:

=W

asi como otros beneficios adicionales que le pudo haber comentado.

v/ Tono de voz calido
+/ Palabras de agradecimiento

“Gracias por su
compra, vuelva
pronto o tenga un
buen dia”

por ejemplo: Gracias por sUlcompragvielvaiprontojostengainibuenicias

Fuente: Elaboracion propia

Ver video completo: https://youtu.be/3ERJg _48RHE



https://youtu.be/3ERJq_48RHE

Historia de Usuario 13: Desarrollo de la leccidon 2 “cierro”

llustracion 25. Mockup Leccion Cierro

A Web Page

QO X [er

Curso
Capaeitacitn pora
empleades de Sedimae

Leccién 1
Intreduccibn al curse

Lecoidn 2
Contécto

Leccidn 3
Comprendo

Leccidn 4
Convenzo

Leceion &
Cierro

Exomen del curse

O-0-©-0-©-®(7)

Leccibn 5 Cierro siguente 3

Video de Sodimac

Bienvenidos, finaimente llegames a la Gltima parte del curso, donde nos enfocaremes en al cuarto
principio del protocolo de los 4 CS

o En qué consiste cierro? ~

Al llegar a este moments, es cuando nuestro persenal ha legrodo corvencer al cliente que compre
producto que e ha ofrecido, asi como otros beneficios adicionales que le pudo haber comentada

Es nesesane que nuestro personal
Debe csegurarse gue & cliente tiene todos los productos que necesita, por o que serd fundamental que
le pregunte si necesita alge més.

Debe terming su venta con un salude cordial. con un tono de voz cdhdo usonde polobros de
ogradecimients, como por ejemple: Grocios por su compra, vuslva pronto o tenga un buen

o Otas consideraciones durante el acto de cierro v

Es muy importante explicer con total transparencia al diente lode lo que deberd reckizar luego de
concrelorse lo venta, las promesas que le hagas respects o un deleminado beneficio deben ser reales:
¥ no a medsas, ko cual llevaria o un reclamo por parte del clhente:

Es importante asegurarse que el cliente cuente con todo ko necesarie: productos ¥ servicis que le sean
necesorios.

eAsobiMAcC

Curso

empleados de

Fuente: Elaboracion Propia

llustracién 26. Interfaz Leccién Cierro

i

Loccion &
Cierro

LACASAA Sad

0 wes
EﬁA

Scomnc [EEE1

Sodimac y Maestro te traen el Mes de la Casa

Bienvenidos. finsimente llegamos o la GAtima parte del curso, donde nos enfocaremas en o cuseto principio del protocolo de las 4 CS.
() 18n qué consiste cierro? -

(O Otras consideraciones duranta of acto de cierro.

Repasemos!

e

Buenas tardes. mi nombre es Miguel, zen qué pusdo servirie?
Este producto le beneficiars poraue resiste la humedad.
Hay aigo mis aue necesite? Gracias por su compr.

S50 1o Gusta este color le puedo mastrar otros colores aue tenemos disponibles

@DC

SIGUIENTE

A sobIMAC Todos los derechos reservados para Sodimac

Fuente: Elaboraciéon Propia




Historia de Usuario 14: Examen final

llustracién 27. Mockup Examen del curso

A Web Page
CJQ X Q { Iz ] @
Curso Examen del curso < anterior
Caopocitacin poro
empleados de Sodimac
Ahora as de que sa ha todos los de aslos videos,
Leccidn 1 respondiendo las si del e

Introduccibn al curse

Leccitn 2 4Por que es importante que los clientes sean fans de nuestro servicio?
Contdecto
Leccitn 3 mlbwmawdm se sientan bien con el servicio que les
Comgrendo

O Porgue asi los chentes van a retornar o nuestros tendas.
Leccitn 4 Q  Porque asi aumentaremos nuestras ventas
Corvenzo

O Porque nuestros clientes son ko més importante para ruestra compafia
Leccidn §: O Porgue es parte de la misibn de nuestra compafiia
Cierre

¢Por que es importante que los clientes sean fans de nuestro servicio?
Exarmen del curso

O-O-©-©-©-®7)

Porgue asi logrames que elios se sientan bien con el servicio que les
ofrecemos.

O Porgue osi los chentes van o retormnar o reestros Lendas
o Porgue asi aumentaremos nuestras ventas
QO Porque ruestros clientes son ko mas importante para nuestra comgafia

O Porgue es parte de la migibn de nuestra compaliia

Fuente: Elaboracion Propia

[lustracion 28. Interfaz Examen del curso

@sopiMAc Bienvenido: juan n

Examen del curso
Curso Evaluacién de todo lo ap
Capacitacidn pars
empleados de Sodimac.

Ahora es momento de demostrar que se ha comprendido todas las lecciones de estos videos, respondienda las siguientes preguntas
el cuestionaria:

Recuerda que tenes 40 min para resolver todo el cusstionarie, asegurate de marcar correctamente todas 1as respuestas y luego das
Leccion 1 clic on Finalizar, para podar enviar tu resultadc

Leccién 2 Tiempo 40:00

Comprenda INICIAR PRUEBA

Examan dol curse
Evabiacitn da todo lo
aprendido

fBsoDIMAC Todos los denechos reserva

Fuente: Elaboracion Propia



llustracion 29. Interfaz 2 Examen del curso

@ sobIMAC Bienvenido: juan ~ 0

Examen del curso

Curso de todo lo ap
Capacitacidn pars
empleados de Sodimac. Ahora nt que se ha ke todas las lecciones de estos videos, respondienda las siguientes preguntas

del cuestionasio:

Recuerda que tienes 40 min para resolver todo el cuestionario, asegurate de marcar correctamente todas las respuestas y luego das
Leccion 1 clic en Finalizar, para pocer enviar tu resultado
Introduccitn al curso

Leccién 2 Tiempo 39:56
: po 39:
Leccién 3 1 jPor qué es importante nuestro protocala de servicia?
‘Comprenda

Es un procesn de comunicacidn que nos ayudaed o guiar neesto comportaenients en ¢ piso de venta.
Leccién 4 Padi ientas fars ya aud desit y crma verd
Comvenze Mujrarier ko resultuon del NFS o chanty prometee,

Todas las anierions Son comectas
Leccién §
Charra

2 De las siguientes acciones, jcudl constituye una experiencia memorable para el clients?
) ) . . . uio pee ol

£ ol Bl ciante 1a tionda ol busca: al asasor be ofrece la o
Evabiacidn do todo o Bl ciantn lega ol médido da SSEE & reclamar por un senvicka da despacha a domicilio qise ra ha lhgade.
aprendido

Bl cianta toda Ia tianda y realizar s compe

Todas san experiencias memorables

AyE

3 ;Qué significan las Siglas ProsofT
Profesicnabes de la construceitn
Prefusicnuks g o vents soft.
Vienta proyecto. cenicanabdid y scluciones integrales

Vents de proyects, ¥

Minguna es comecta

4 jCuiles son los 4 pasos del Contacta con los Cliantes?
COMACID, COMAEISn, COMERTO ¥ CHITO.
Comacto, coording, COMEnZo ¥ CHImo.
Contacto, comprendo, COMVENZO ¥ CHITo.
Abordo, saludo, escucha, vendo y clermo.

Contactn, saludo, coording v cler.

5 ;Cudles son los pascs pars realizar ol Cierre con ol Cliente?
Clerre de ventas
Despedida.
AyB
Ofrecemos Soluciones Integrales.
Sondeo de las necesidades.

FINALIZAR PRUEBA

FOISODIMAC Todos los derechos reservados para Sodimac

Fuente: Elaboracion Propia



Historia de Usuario 15: Resultados y seguimiento

llustracién 30. Mockup Lista de resultados

A Web Poge

G c> x Q hatpff

_ Resultado Home > Resultados
o S —

¥, [Norbre Corres N NED oJAccen =
& vsuarios M 1 |duonite quispe mamars @gmail 9 a @
B Tedes

[ Apregar ususric 1de 1ragstro Anterior E] Siguiente

& Preguntos v

[# Todes

o

[B Agregor pregunts
[E Resutodos
¢ Comentancs

[ Cerrer Sesitn

Fuente: Elaboracion Propia

llustracién 31. Mockup Seguimiento y resultados

A Web Poge

G c> x Q hatpff

»_ Editar Resultado Home = Editar resu
e

A Home Juanito quispe mamani
100%
& Usuoros v
L ]
B Todos
Resultados:

[H Asresor usuano

aqui van la preguntas gque pusiste en preguntas v -

ﬂ Pragunios " serio no es joda XD perdon por la redundancia »x

los x @ chek son si respondiste bien o mal p v

@ Todos abajito dice tu puntaje uwuw v

[B Aoregar pregunta ¥ pues ahi se ve tuig jssjsj ok no x
E Resultadas puntaje: &

Erwiar mensaoje ol postulante
(> Comentarios

Jamni@gmail com

[W  Cerrar Seaitn

comantarios

Fuente: Elaboracion Propia



llustracion 32. Interfaz Lista de resultados

@ sonMac

Resultados

COPAR | | EXCEL | | POF BuscaR:

s cmen = celon
. nentaios
' dome demag@gmaleom 0 n n
o 1

Fuente: Elaboracion Propia

llustracién 33. Interfaz Seguimiento y resultados

hsoniMac =
Editar resultado Home © Aesultodos © Ecitar resultod
e Fr ! ! demo
+ ]
100k
- A R E T E T E E E L T E L ST T S S SR SRS R SRR R RN
Rosultodos:

demogrgmailcom

8 = ox o=

Fuente: Elaboraciéon Propia




Historia de Usuario 16: Evaluacion externa

llustracion 34. Interfaz 1 Evaluacion externa

EVALUACION DE EMPLEADOS

INICIAR

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 35. Interfaz 2 Evaluacion externa

@ tmhhub.online/evaluacion/users

’////4/‘/ "\\ \\ /// - ‘\\ ‘ !
/ / X \
| | | A | \
"‘.‘. f’ "“‘. \ j:
\\\ 4 ‘\\ y
U y ) y
Omar Caballero Lope Antony Jose Yerren Reyes Aldair Romarinho Llaque

Berrios

Cesar Santiago Mejia Vega Jorge Arturo Garibay George Josias Gomez Isidro Monique Francisca Chavez
Garibay Hidalgo

Fuente: Elaboracion Propia



llustracion 36. Interfaz 3 Evaluacion externa

///“ > ‘\\\\
\ /
Comentarios

Omar Caballero Lope

Fuente: Elaboracion Propia

Historia de Usuario 17: Gestién de comentarios

llustracion 37. Mockup Comentarios - Lista

A Web Page
QD XD = ) €O
»__‘ Comentarios Home > Comentaric
. ) —
g [Nomtee s [cormen P T P = -
& Usuares - 1 |Juanito quispe mameni g 9 u @_
[ Todos
[ Aoregar usuano 1de 1 registro Anterior D Siguiente
& Preguntos v
B Todes
[B Acresor pregunta
[E FResutodos
(> Comentarios
(W Cerrar Sesitn
&~

Fuente: Elaboracion Propia




llustraciéon 38. Interfaz Comentarios - Lista

& Usuari <
& Arec < BUSCAR:
< #a Nombres Comentario Valoracion
Omar Caballero
Lope El asesor fue muy atento, me oriento a elegir los mejores productos en gasfiteria. *
®, Comentarios
Antony Jose . i .
2 El asesor fue muy r@pido con su atencion, conoce de los productos de construccion, *
Yerren Reyes
= <
Aldair . .
Encontré los productos que necesitaba en bafios y cocinas, gracias a la buena atencion del
@ Cerrar sesién 3 Romarinho *
asesor.
Llaque Berrios
Paola Rosario .
4 La asesora fue muy amable, me ayudo mucho con los productos de iluminacion.
Apaza Apaza
5 Cesar Santiago Llegue a la tienda por cajas de ceramicos y termine llevandome los cementos, Rotoplas y brochas
Mejia Vega Muy buena la atencién.
Jorge Arturo
5 Garibay Estuve buscando asesoria en puertas, ya que me mencionaron sobre las puertas desplegables y el
Gcriboz' asesor Jorge me brindo toda la informacién que necesitaba. Recomiendo Sodimac Bellavista
Fuente: Elaboracién Propia
llustracion 39. Reporte del Nivel de Aprendizaje
T e =
# Home Nivel de Aprendizaje Home - Nivel de Aprendizaje
& Usuarios <
Fecha:
s Area
08/12/2020 B
B Preguntas <
Resultados

% Comentarios

2 Reportes v

BUSCAR:
B Nivel de Aprendizaje i o ) o
# . Empleado Fecha de la prueba Nota promedio de aprendizaje Nivel de aprendizaje(NA)%
B Nivel de Participacién
1 Omar Caballero Lope 08/12/2020 12 60%
B cpPC
2 Antony Jose Yerren Reyes 08/12/2020 18 80%

Fuente: Elaboracion propia



llustracién 40. Reporte del Nivel de Participacion

8 o s

# Home Nivel de Participacion Home - Nivel de Participacion)
& Usuarios
Fecha
ws  Area
08/12/2020 ]
B Preguntas
B Resultados
%, Comentarios
& Reportes BUSCAR:
B Nivel de Aprendizaje #a Empleado Fecha de la prueba Nota promedio de participacién Nivel de participacion(NA)%
B Nivel de Participacion
1 Omar Caballero Lope 08/12/2020 16 80%
B crc
2 Antony Jose Yerren Reyes 08/12/2020 16 80%
. ., .
Fuente: Elaboracion propia
., .. . -z
llustracion 41. Reporte del Cumplimiento del plan de capacitacion
St =
# Home Cumplimiento del p\qn de cqpqcitqc‘\én Home > Cumplimiento del plan de capacitacion
&% Usuarios
. Mes
ms  Area
Diciembre de 2020 [m]
B Preguntas
B Resultados
% Comentarios

[c 2

Reportes

B Nivel de Aprendizaje

B Nivel de Participacion

Cerrar sesion

COPIAR EXCEL

4 .
# Area Mes
1 Gasfiterici Diciemibre
2 Construccién Diciemire
3 lluminacién Diciemire

Numero de
Empleados

6
5

6

Numero de
asistencia

6

5

6

BUSCAR:

Cumplimiento del plan de
Capacitacion(CPC)%

100%
100%

100%

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 12. Evidencias












