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Resumen (Abstract)

En el sector tecnoldgico, la demanda de roles como Gestor del Producto y Gestor del Exito
del cliente esta en constante crecimiento. Estos roles tienen funciones similares pero a veces se
producen desajustes en la comunicacion con los clientes y la comprension de las prioridades del
producto. Esto plantea la pregunta de si el éxito del cliente estd directamente relacionado con el
éxito del producto. La gestion del éxito del cliente se enfoca en garantizar que el cliente obtenga
el maximo valor de su producto o servicio. Sin embargo, a menudo se pasa por alto la autonomia
y la variabilidad entre distintos clientes.

Para abordar esta cuestion, surge la Gestion de Exito del Producto, que se centra en
garantizar el éxito y la satisfaccion del cliente con uno o varios productos. Este proyecto se enfoca
en Teleperformance Digital y su objetivo principal es definir e implementar practicas y soluciones
de valor a través de la Gestion del Exito del Producto. El proyecto se divide en tres hitos de valor:
la implementacion y el onboarding de productos digitales, la estandarizacion y visualizacion del
pipeline de productos digitales, y el analisis de datos de usabilidad y automatizacién de reportes
de consumo de servicios. Estos hitos se aplican a la herramienta tecnologica StoryfAl, que es
esencial en la estrategia de Teleperformance Digital debido a su potencial uso en todas las
operaciones y su base de usuarios global.

Adicionalmente, con este proyecto se busca transformar la introduccion y adopcion de
productos digitales, la gestion de la cartera de productos y la comprension y uso de la informacion
sobre la usabilidad de los mismos. La metodologia aplicada se basa en practicas agiles con

iteraciones que incluyen andlisis, aprendizaje, y acciones y decisiones sugeridas.



Palabras clave: Transformacion Digital, Adopcion Tecnoldgica, Visualizacion de Datos,

Productos Digitales, Usabilidad, Metodologias agiles.



Introduccion

En la actualidad estdn creciendo en demanda, y mas especificamente en el sector
tecnologico, los roles de Gestor del Producto y Gestor del Exito del Cliente. El primero es aquel
encargado de gestionar la hoja de ruta del producto y el éxito de esta y el segundo es el responsable
de garantizar que el producto contribuya al éxito del cliente. Aunque tienen funciones y objetivos
similares, a veces se producen desajustes en la forma de comunicarnos con los clientes o en la
comprension de las prioridades del producto, lo que lleva a cuestionarnos, en algunos casos, si el
¢xito de un cliente esta directamente relacionado con el éxito de un producto.

Segun Shivam Arora (2022):

La gestion del éxito del cliente esta impulsada por la motivacion de que el cliente debe ser
capaz de obtener el méximo valor de su producto o servicio. El objetivo de un gestor de éxito del
cliente es garantizar que la relacion del cliente con su empresa sea satisfactoria.

Y aunque muchas veces, generamos un sin nimero de estrategias para garantizar el éxito
del cliente y la relacion de este con nuestra empresa, nos olvidamos de la autonomia y la
variabilidad entre distintos sujetos, pues algunos elementos, como la adopcion de un producto por
parte de un cliente, se salen completamente del panorama de control de un Gestor de Exito de
Cliente. Teniendo en cuenta lo anterior, surge un término conocido como Gestiéon de Exito del
Producto, o Product Success Management, que hace referencia a una practica centrada en
garantizar el éxito y la satisfaccion del cliente con uno o varios productos, y que implica una
combinacion de estrategias y tacticas para asegurar que los clientes logren sus objetivos al hacer

uso de este, al tiempo que este cumple con sus expectativas y necesidades.



Para aterrizar mejor este término, y llevarlo a un contexto real, hablaremos un poco acerca
de Teleperformance Digital, empresa en donde se desarrolld el presente proyecto.
Teleperformance Digital es una division especializada en la gestion del ciclo completo de la
experiencia de clientes en Teleperformance, que cuenta con un equipo de consultores e
innovadores altamente experimentados, comprometidos en ayudar a las empresas a navegar por
todas las fases de la transformacion digital y de negocio. Hoy por hoy, y con el crecimiento del
auge tecnoldgico, Teleperformance Digital ha enfocado gran parte de sus esfuerzos a el
fortalecimiento de su propia fabrica digital para el desarrollo de herramientas tecnologicas y
softwares que faciliten las interacciones de sus empleados con los usuarios finales de sus clientes
corporativos.

En la actualidad, y debido a cambios organizacionales, el equipo de producto de
Teleperformance Digital carece de un enfoque estratégico para garantizar el éxito de sus softwares
o productos digitales a lo largo de su ciclo de vida. Es aqui donde entra el mencionado enfoque de
Gestion de Exito del Producto, como aquel método de generacion de estrategias, practicas y
soluciones de valor, que puedan ser replicables en todas y cada una de las herramientas y/o
productos digitales propios de la organizacion. Este proyecto tiene como objetivo definir e
implementar una serie de practicas y soluciones de valor, a través del enfoque de Gestién del Exito
del Producto, que se puedan replicar en todas y cada una de las soluciones con las que cuenta la
fabrica digital de Teleperformance, dichas précticas se relacionan directamente con los siguientes
hitos de valor:

1. Definicion y aplicacion de plan de Implementacion y Onboarding de productos
digitales.

2. Estandarizacion y visualizacion de Pipeline de productos digitales en PowerBI.



3. Andlisis de Datos de Usabilidad y Automatizacion de reporte de consumo de

servicios.
Dichos hitos de valor se dividieron en dos grandes grupos, el primero corresponde
unicamente al hito 1, y articula herramientas de innovacion, liderazgo y disefio de experiencia de
usuarios, y el segundo grupo corresponde a los hitos 2 y 3, y articula herramientas de visualizacion

de datos y andlisis de datos para la toma de decisiones.



Estructura de Analisis

Con el objetivo de identificar a detalle el alcance de este proyecto, se hace necesario
socializar la estructura jerdrquica a la que esta sometida Teleperformance Digital.

Direccion Global de Productos y Soluciones Tecnologicas: Esta direccion global tiene
un alcance amplio y supervisa varias areas clave, incluyendo gestion de productos, arquitectura de
soluciones, desarrollo de software, gestion de proyectos, automatizacion, control de calidad y
despliegue de soluciones tecnologicas.

El desarrollo del presente proyecto tuvo lugar en la gerencia global de gestion de productos,
quien a su vez impact6 directamente en las operaciones de servicio al cliente de Teleperformance.

Gerencia Global de Gestion de Productos: Esta area se enfoca en la gestion estratégica
y la evolucion de los productos y soluciones tecnologicas de Teleperformance Digital. Cada
producto o solucion tecnoldgica tiene un lider asignado que trabaja en colaboracion con esta
gerencia para definir la estrategia y la direccion del producto.

Operacion TP (Cliente Corporativo o Marca): En Teleperformance, una operacion se
refiere a un grupo de personas que trabajan directamente para atender a un cliente corporativo
especifico o una marca.

En resumen, la estructura jerarquica de Teleperformance Digital implica una direccion
global que supervisa la estrategia y desarrollo de productos y soluciones tecnologicas, una gerencia
global enfocada en la gestion estratégica de productos, y operaciones especificas que brindan
servicios a clientes corporativos, con un enfoque en el uso de los productos y soluciones
tecnoldgicas desarrollados por la empresa. Esto permite una gestion eficiente de los productos

tecnoldgicos y su aplicacion en las operaciones de servicio al cliente, por lo que el enfoque de
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Product Success Management tomo relevancia en estos dos grandes grupos considerados como
principales clientes de este proyecto. Adicionalmente, se selecciond como caso de estudio una de
las principales herramientas tecnologicas con las que cuenta la fabrica de desarrollo de software,

StoryfAl

StoryfAl es una aplicacion multitenant basada en la nube y potenciada por TA disefada
para conectar a las marcas con los clientes, permitiendo a los agentes operar de forma segura y sin
esfuerzo mediante el uso de capacidades multilinglies y automatizadas para aumentar el
rendimiento y garantizar respuestas precisas dentro de diferentes canales interactivos como chat,
telefonia, correo electronico y redes sociales. Algunas de las principales funcionalidades de
StoryfAl se enmarcan en las siguientes categorias:

e Funciones multilingiies de 1A
e Funciones de conversion de voz en texto

e Interpretacion de contenidos

Las razones por las que principalmente se seleccion6 esta herramienta como caso de estudio
se debieron a que estd considerada como uno de los productos de mayor prioridad en evolucion a
nivel de la fabrica digital de Teleperformance, con un potencial uso en cualquiera de sus

operaciones y con +8.000 usuarios activos a nivel global.
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Figura 1

Interface Principal de StoryfAl

//StoryfAl

Language builds stories,

stories build brands.

Sign in with your business account in

By clicking the 'login’ button you agree to the
terms and conditions and the privacy policy.

1.40- Web- prod.-about 7 hours

Nota. Imagen que ilustra la ventana de inicio de sesion de StoryfAl. Captura de pantalla sacada de

https://app.storyfai.ontp.app/login de Teleperformance Digital (2023).



https://app.storyfai.ontp.app/login
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Transformacion Esperada y Metodologia Aplicada

Con el desarrollo de los hitos de valor anteriormente mencionados, se busco transformar:

e La forma en que los productos digitales se introducen y se adoptan en la
organizacion y entre los usuarios finales. Se pretendia agilizar la adopcion de
productos, reducir la curva de aprendizaje, proporcionar orientacion clara y
garantizar una transicion efectiva hacia el uso de los productos. Transformando la
experiencia del usuario al hacerla mas fluida y efectiva.

e La forma en que la organizacion gestiona y visualiza su cartera de productos
digitales. La estandarizacion proporciona una estructura uniforme para evaluar y
comparar productos, lo que facilita la toma de decisiones estratégicas. La
visualizacion de datos a través de PowerBI transforma la forma en que se accede a
informacion critica sobre los productos y permite una mejor comprension de su
rendimiento y prioridades.

e La forma en que se entiende y utiliza la informacion sobre la usabilidad de los
productos. El andlisis de datos de usabilidad proporciona una vision detallada de
como los usuarios interactiian con los productos. Esto transforma la capacidad de
la organizacion para identificar problemas de usabilidad, dreas de mejora y patrones

de comportamiento de los usuarios.

Durante el desarrollo del presente proyecto se implement6 una metodologia de analisis bajo
el marco 4gil. Cada hito de valor fue aplicado a StoryfAl, exceptuando el hito 2, cuyo analisis y

desarrollo tuvo lugar en un grupo de soluciones tecnoldgicas previamente seleccionadas por el
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lider global de productos digitales en Teleperformance. Durante el desarrollo de estos hitos de
valor se ejecutaron un maximo de tres iteraciones, y cuya duracion se situd entre 2 y 4 semanas.
Cada una de las iteraciones ejecutadas tuvieron una etapa de andlisis y una etapa de aprendizaje.
La etapa de analisis se relaciona a la hipotesis y los puntos principales a analizar basados en dicha
hipotesis, y la etapa de aprendizaje se relaciona con la observacion, las principales conclusiones y

las acciones y decisiones que se sugieren aplicar.

Al finalizar la etapa de aprendizaje de cada iteracion se relaciono el desarrollo de las
acciones y decisiones sugeridas, junto con el andlisis de resultados de dicha iteracion. Es
importante mencionar que el método de obtencion de informacion aplicado se centra en la
investigacion cualitativa a través de espacios como grupos focales y entrevistas individuales con
integrantes de la gerencia global de gestion de productos de Teleperformance, y al mismo tiempo
con lideres de operaciones y agentes que trabajan para una marca, con el fin de recopilar y analizar
datos no numéricos para comprender en profundidad las actitudes, comportamientos, creencias y
percepciones de todos aquellos directamente impactados por este proyecto, permitiendo asi
posteriormente cuantificar el impacto en las métricas previamente definidas como objeto de

estudio en cada hito de valor.
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Figura 2

Proceso iterativo para el desarrollo del proyecto — Metodologia Agil

Iteracion 1-Analisis ®
. Hipotesis.
¢ Puntos a analizar.
i Confirmacién

hipotesis @ Iteracion 1- Aprendizaje

* Observacion.

* Aprendizajey
Conclusiones.

* Decisiones y acciones.

Desarrollo de Acciones ®
Sugeridas

® Iteracion 2 - Analisis

Se plantea una nueva hipotesis
considerando las acciones
previamente realizadas.

Interacion 2 - Aprendizaje @

Desarrollo de Acciones
Sugeridas

Iteracion 3 - Analisis

Iteracion 3 - Aprendizaje

Desarrollo de Acciones
Sugeridas

Andlisis de Resultados

Indicadores a evaluar
y conclusiones

Nota. Imagen que ilustra el proceso iterativo propuesto para el desarrollo del proyecto. Formato de elaboracion propia

(2023).

Previo al desarrollo de los hitos de valor, se identificaron aquellas principales
caracteristicas de quien se consider6 el gran beneficiario de este proyecto, el equipo global de
producto de Teleperformance Digital. Las principales observaciones de este cliente se resumen en

el siguiente mapa de empatia:



Figura 3
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Mapa de Empatia — Equipo de Producto Teleperformance

¢Qué ven?
® Equipos trabajando de manera
auténoma, desarrollando
estrategias de implementacion
sin una guia clara.
Falta de estructura y
seguimiento en el andlisis de
adopcion de las herramientas.

MAPA
EMPATIA

\

¢Qué sienten?
® Determinacion para estandarizar
y optimizar los procesos de
onboarding e implementacion. ——
Preocupacién por las
implementaciones fallidas o con
resultados suboptimos debido a
la falta de un proceso definido.

¢Qué piensan?

* ;Como podemos mejorar la
eficiencia en el pipeline de
productos?
¢Cudles son las mejores
formas de analizar y medir la
adopcion de las herramientas?
® ;Como podemos estandarizar
los procesos de onboarding e
implementacion?

EQUIPO PRODUCTO
TELEPERFORMANCE
(LIDERES DE PRODUCTO)

iQué escuchan?

® Retroalimentacién de los equipos
sobre la falta de direccién y
claridad en 1los procesos de
implementacion.

Conversaciones sobre la
importancia de medir y mejorar
la adopcién de las herramientas.

¢ Qué dicen y hacen?

Expresan la necesidad de estandarizar
los formatos del pipeline para tener
una visién general mas clara.
Trabajan en la definicién de un
proceso estructurado de onboarding e
implementacion.

* Comparten buenas practicas y recursos
r entre los equipos para mejorar la
l adopcion de las herramientas.
7/
R

Qué les frustra?

* La falta de alineacion y
estandarizacion en el pipeline
~ dificulta el andalisis general y la
toma de decisiones.
® La falta de estructura y seguimiento
en el analisis de adopcion dificulta
la identificacién de mejoras.

¢ Qué les beneficia o
emociona?

® Tener un formato comin para el
pipeline facilita la comprensién
y la toma de decisiones
estratégicas.

* Implementaciones exitosas generan
confianza y satisfaccioén tanto en
el equipo como en los usuarios
finales.

Nota. Imagen que relaciona la caracterizacion del equipo de producto de Teleperformance, principal cliente

beneficiario de este proyecto. Formato de elaboracion propia (2023).

En general, se percibe que el equipo de producto buscaba identificar y abordar las

problematicas existentes en la gestion de producto y soluciones tecnologicas, adicionalmente

persistia en la busqueda de soluciones para mejorar la eficiencia, estandarizar procesos, garantizar

implementaciones exitosas, y medir y mejorar la adopcion de las herramientas. Para el equipo de

producto también resulta importante tener un enfoque centrado en la colaboracion, la

comunicacion y la implementacion de estrategias que generen beneficios tanto para los usuarios

finales como para la empresa.
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El desarrollo de este proyecto, y sus respectivos hitos de valor, tuvo como reto disefar e
implementar una serie de practicas y soluciones de valor que pudiesen replicarse en todos los
productos que forman parte de la fabrica digital y al tiempo asegurarse que todos los equipos
involucrados en el desarrollo y lanzamiento de productos en Teleperformance, siguieran un
conjunto consistente de practicas y procesos para garantizar una implementacion exitosa y una
transferencia adecuada de la informacion. Teniendo en cuenta esta informacion, se propuso el
siguiente calendario agil de ejecucion, con fecha tentativa de inicio de Julio 19 y fecha tentativa
de finalizacion de octubre 13. Por la naturaleza del proyecto, el calendario de ejecucion propuesto

pudo tener variaciones durante su ejecucion.

Figura 4

Calendario de Ejecucion Propuesto — Lider Proyecto

CALENDARIO AGIL DE EJECUCION - PRODUCT MANAGER

SE DEFINE EL SIGUIENTE CALENDARIO TENTATIVO EN EL QUE SE EJECUTARA EL PROYECTO DESDE
UNA VISION DE PRODUCT MANAGEMENT

A L 3 910° i M2 i 1314° |
! Semana || Semana | Semana || Semana . Semana . Semana !: Semana || Semana ;' Semana ;! Semana

3 Recopilacién de
Datos - Pipeline
| Desarrollo de
| Dashboardy !
| Automatizacién ||

Reporte

Definicién

| Prueba Piloto e
| Implementacién |
| enProducto

Nota. ITmagen que ilustra el calendario de ejecucion propuesto para el desarrollo de este proyecto. Formato de

elaboracion propia (2023)
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Aplicacion Metodologica y Desarrollo de los Hitos de Valor

Hito 1. Definicion y Aplicacion de Plan de Implementacion y Onboarding de

Productos Digitales.

Anteriormente mencionamos que la gestion de éxito del producto se refiere a un enfoque
estratégico que muchas empresas de tecnologia utilizan para garantizar que sus clientes obtengan
el maximo valor y beneficio de sus productos a lo largo de su ciclo de vida como usuarios, sin
embargo, es importante mencionar que un proceso de onboarding bien definido es el primer paso
para garantizar el éxito de un producto. Algunos puntos que hacen relevante la definicion y
aplicacion de un proceso de onboarding, segin la gestion del éxito del producto en empresas de
tecnologia, son:

e Durante la fase de onboarding, se establecen las bases para una relacion exitosa con
el cliente, proporcionando una comprension inicial de como el software puede
beneficiar al usuario. Esta introduccion inicial es esencial para establecer
expectativas y objetivos claros.

e La gestion del éxito del producto se centra en lograr que los clientes adopten el
producto de manera efectiva desde el principio. Adicionalmente, el proceso de
onboarding esta disefiado para acelerar la adopcion del software al proporcionar
formacion, orientacion y recursos que ayudan a los usuarios a utilizarlo de manera
competente.

e Un proceso de onboarding enmarcado en el contexto de gestion del éxito del

producto reconoce la importancia de personalizar la experiencia del cliente,
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permitiendo considerar las necesidades individuales de estos y ajustar los enfoques

para garantizar que el producto se adapte a sus objetivos y casos de uso especificos.

Por todo lo anterior, y como punto de partida del presente hito de valor en Teleperformance
Digital, se analizaron las siguientes métricas:

1. Tiempo de Implementacion: Tiempo que lleva completar la implementacion
y el proceso de onboarding.

2. Uso Temprano del Producto: Tiempo transcurrido desde la implementacion
hasta que el 50% de los usuarios activos registran el primer uso real del
producto.

3. Retencion Post-Onboarding: Tasa de retencion de clientes después de
completar el proceso de onboarding, es decir, clientes que pasan de periodo
piloto a periodo productivo.

4. Satisfaccion del Cliente: Evaluacion del éxito general y los resultados
obtenidos por los clientes después del periodo de implementacion.

Dichas métricas se analizaron de acuerdo con la informacion histérica del proceso de
incorporacion en StoryfAl, a fecha de Julio 28 de 2023, para un total de 117 clientes corporativos
o marcas. Los resultados obtenidos se relacionan a continuacion:

e Tiempo de Implementacion: En promedio, 15 dias habiles.
e Uso temprano del producto: En promedio, 33 dias calendario.
e Retencion post-onboarding: 26%

e Satisfaccion del cliente: 72%

Considerando estos resultados, se da inicio a la primera iteracion de este hito de valor.
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Iteracion 1

Durante la primera iteracion, y luego del analisis que llevo a los resultados anteriores, se
parti6 de la hipotesis de que el proceso de onboarding de StoryfAl era confuso, demorado y carecia
de claridad en cuanto a los alcances y las responsabilidades de los equipos involucrados, ademas,
se identificaron varios aspectos para analizar, incluyendo la personalizacion de servicios, la
participacion del equipo de producto, el tiempo transcurrido desde la expresion de interés del
cliente hasta la activacion, y la asignacion de responsabilidades.

Durante dos semanas se observo activamente el proceso de onboarding de nuevos clientes
y se determind que el equipo de producto estaba involucrado en todo el proceso, pero que los
clientes a menudo no comprendian las responsabilidades de otros equipos, como el equipo de
soporte. También se encontré que no existian acuerdos de nivel de servicio claros para estos
equipos, y que la configuracion de los servicios que ofrecia la herramienta se hacia de manera
predeterminada. Como resultado de la iteracion, se tomaron las siguientes decisiones y acciones:

e Se establecid un flujo detallado que identifica roles y responsabilidades especificas
para cada equipo y persona involucrada en el proceso de onboarding. También se
definieron acuerdos de nivel de servicio.

e Se desarrolld un formulario de activacion detallado para ayudar a los clientes a
comprender mejor los servicios disponibles y fomentar su participacion en el
proceso.

e Se propuso un proceso de revision y mejora continua que incluye dos reuniones de
seguimiento con nuevos clientes en las semanas 3 y 5 después de la

implementacion, seguidas de seguimientos peridodicos mensuales.
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Las anteriores acciones fueron aplicadas en una muestra de 8 nuevos clientes, a quienes al

finalizar el proceso de onboarding se les pregunto a través de una encuesta su grado de satisfaccion

general sobre el proceso, sobre el contenido impartido en el proceso, asi como también la calidad

de la asistencia de los equipos involucrados, la comunicacion durante todo el proceso y la

percepcion sobre la dificultad de la configuracion de servicios. El detalle de las preguntas

realizadas y los resultados obtenidos se podran encontrar en la seccién de Anexos, donde también

se podran encontrar el desarrollo de las acciones sugeridas (Anexo A-Iteracion 1), sin embargo,

nos permitimos relacionar los resultados de las métricas operativas previamente mencionadas y el

nivel de satisfaccion general de estos nuevos clientes.

Tiempo de Implementacion: El tiempo de implementacion de StoryfAl finaliza
con un promedio de 11 dias héabiles. Lo que representa una disminucién promedio
del 27% respecto al tiempo inicial de implementacion.

Uso temprano del producto: Considerando una de las acciones a implementar en
esta iteracion, seguimiento en la semana 3 y 5, pudimos identificar que el 53% de
los usuarios activos por el cliente, registraron al menos un uso de la herramienta en
las primeras dos semanas luego de la activacion. Lo que representa una disminucion
en el tiempo transcurrido de 54%.

Retencion post-onboarding: Con un total de 8 clientes analizados y que
culminaron el periodo de prueba otorgado por StoryfAl, la tasa de retencion post -
onboarding se ubica en 37.5%, es decir, 3 clientes avanzaron a etapa productiva. Es
importante mencionar que 2 de estos clientes en periodo piloto solicitaron extension

de dicho periodo por situaciones ajenas al proceso de incorporacion.


https://uredu-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/Elyy4iWfVNFKpZipS81DJKUB6apsyySGQx-F-Iwlh3Nl1w?e=JbsRDn
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e Satisfaccion del cliente: Se realiza una encuesta con el objetivo de conocer qué tan
satisfecho se encuentran los clientes con el proceso de incorporacion de StoryfAl,
dicha encuesta evalia el contenido formativo, el soporte y asistencia, la
comunicacion y la experiencia general. Los resultados indican que de 8 clientes
encuestados el 75% se encuentra en una escala de satisfecho y el 25% ni satisfecho

ni insatisfecho.

Figura 5

StoryfAl — Formulario de Activacion
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Nota. Imagen representativa de la primera pagina del formulario de activacion de StoryfAl. Documento elaborado por
el equipo de Producto y Soporte StoryfAl para Teleperformance Digital (2023). El documento completo se puede

encontrar aqui.


https://uredu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/Ec4LYqCa05BPp7VFa6Hd2_4BEWdOcMW33PD7fu7ICdz7HA?e=Th6Bsp

22

Figura 6

Flujo Proceso de Onboarding — Activacion de Clientes
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Nota. Imagen representativa que detalla el flujo del proceso de activacion e incorporacion de un cliente a StoryfAl.

Documento de elaboracion propia para Teleperformance Digital (2023). La imagen completa se puede encontrar aqui

Iteracion 2

Para esta iteracion, se partié de la hipotesis de que aun con las acciones implementadas en
la iteracion 1, los clientes seguian experimentando incertidumbre en varias etapas del proceso de
incorporacion y que algunos documentos esenciales, como las guias de usuario, no se utilizaban
de manera efectiva. Adicionalmente, llama la atencién que los clientes ain experimenten

confusion sobre el uso adecuado del formulario de activacién anteriormente creado. Se


https://uredu-my.sharepoint.com/:i:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EdIcBoz_zR1Drw0ot7vUtgsBH4WU0cjQEVji_i-28UM2zw?e=Z7LgDe

23

identificaron varios aspectos clave para analizar, como el nivel de incertidumbre de los clientes en
cada etapa del proceso, la accesibilidad y utilidad de las guias de usuario y otros documentos, y
coémo los clientes utilizaban o no esta informacion.
Durante el periodo de observacion, se evidencid que los clientes reciben una demostracion
y una descripcion de las etapas del proceso de incorporacion durante la reunidn introductoria, sin
embargo, las comunicaciones posteriores revelaron que los clientes no retienen esta informacion.
Aunque el equipo de producto menciona la existencia de guias de usuario y listados de URLs
requeridas para el funcionamiento del producto, no hay un mecanismo efectivo para garantizar que
los clientes tengan acceso inmediato a esta informacion cuando la necesiten.
Como resultado de la Iteracion 2, se tomaron las siguientes decisiones y acciones:
e Se sugiere el uso de técnicas interactivas que hagan que la informacion sea mas
memorable. Se menciona la implementacion de un formato tipo "viaje de
incorporacion" para mejorar la comprension del proceso por parte de los clientes.
e Se propone implementar un sistema que proporcione a los clientes acceso inmediato

al formulario de activacion, a las guias de usuario, y al listado de URLSs relevantes

de StoryfAl.

Las anteriores acciones fueron aplicadas en una muestra de 7 nuevos clientes, a quienes al
finalizar el proceso de onboarding se les realizo la encuesta socializada en la iteracion anterior. El
detalle de los resultados obtenidos se podra visualizar en la seccion de Anexos, donde también se

podran encontrar el desarrollo de las acciones sugeridas en esta iteracion (Anexo A-Iteracion 2),

sin embargo, nos permitimos relacionar los resultados de las métricas operativas previamente

mencionadas y el nivel de satisfaccion general de estos nuevos clientes.


https://uredu-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/Elyy4iWfVNFKpZipS81DJKUB6apsyySGQx-F-Iwlh3Nl1w?e=JbsRDn
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Tiempo de Implementacion: El tiempo de implementacion de StoryfAl finaliza
con un promedio de 6 dias habiles. Lo que representa una disminucion promedio
del 45% respecto al tiempo obtenido en la iteracidon anterior y una disminucion
promedio del 60% respecto a la situacion inicial.

Uso temprano del producto: Se puede identificar que el 58% de los usuarios
activos por el cliente, registraron al menos un uso de la herramienta en las primeras
dos semanas luego de la activacion. Lo que representa un aumento del 5% respecto
a la iteracion anterior.

Retencion post-onboarding: Con un total de 7 clientes analizados y que
culminaron el periodo de prueba otorgado por StoryfAl, la tasa de retencion post -
onboarding se ubica en 42.8%, es decir, 3 clientes avanzaron a etapa productiva.
Considerando los resultados de la iteracion anterior, la tasa de retencion promedio
se ubica en un 40%.

Satisfaccion del cliente: Los resultados indican que, con un total de 15 clientes
encuestados (los 8 clientes anteriores mas los 7 clientes pertenecientes a esta
iteracion), el 87% se encuentra en una escala de satisfecho a muy satisfecho.
Considerando los resultados de la iteracion anterior, la satisfaccion promedio se

ubica en aproximadamente un 83%.
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Figura 7

Flujo Proceso de Onboarding — Activacion de Clientes
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Nota. Imagen representativa que ilustra el formato de “viaje de incorporacion” en StoryfAl, con el paso a paso que
cada cliente interesado debe seguir para activar una instancia. Documento elaborado en formato eml. por el equipo

de Marketing Global para Teleperformance Digital (2023). El formato original se puede encontrar aqui.
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Iteracion 3

Durante esta iteracion se planteo la hipotesis de que, a pesar de las acciones implementadas
en la Iteracion 2, se requeria una mejora en la comunicacion durante el proceso de incorporacion.
Durante el periodo de observacion de la iteracion, se observd que las preguntas de los clientes
seguian siendo generales o ambiguas, lo que sugeria una falta de comprension clara de lo que se
esperaba de ellos en cada etapa del proceso. Ademas, a pesar de una disminucion en el tiempo de
incorporacion, el tiempo promedio para incorporar a un cliente seguia siendo superior a 5 dias
hébiles. Las comunicaciones actuales se percibian como monotonas y carentes de dinamismo, lo
que podia influir en la pérdida del objetivo de cada etapa del proceso. La observacion destaco la
importancia critica de una comunicacion clara y dinamica durante el proceso de incorporacion.
Los clientes pueden sentirse abrumados o desorientados si las comunicaciones carecen de detalles
especificos.

Como resultado de la Iteracion 3, se propusieron las siguientes decisiones y acciones:

e Estructurar Formatos de Comunicacion: Se propone estructurar formatos de
comunicacion para cada una de las etapas del proceso de incorporacioén, que
incluyen la presentacion del producto y el equipo involucrado, la activacion de la
instancia piloto y la confirmacion del paso a produccion. Estos formatos de
comunicacion deben ser ilustrativos y dindmicos para brindar detalles especificos

y guiar a los clientes de manera efectiva.

Las anteriores acciones fueron aplicadas en una muestra de 5 nuevos clientes, a quienes al
finalizar el proceso de onboarding se les realiz6 la encuesta socializada previamente. El detalle de

los resultados obtenidos se podra visualizar en la secciéon de Anexos, donde también se podran
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encontrar el desarrollo de las acciones sugeridas en esta iteracion (Anexo A-Iteracion 3), sin

embargo, nos permitimos relacionar los resultados de las métricas operativas previamente

mencionadas y el nivel de satisfaccion general.

e Tiempo de Implementacion: El tiempo de implementacion de StoryfAl finaliza
con un promedio de 4 dias habiles. Lo que representa una disminucidon promedio
del 33% respecto al tiempo obtenido en la iteracion anterior y una disminucion
promedio del 73% respecto a la situacion inicial.

e Uso temprano del producto: Se puede identificar que el 67% de los usuarios
activos por el cliente, registraron al menos un uso de la herramienta en las primeras
dos semanas luego de la activacion. Lo que representa un aumento del 9% respecto
a la iteracion anterior.

e Retencion post-onboarding: Con un total de 5 clientes analizados y que
culminaron el periodo de prueba otorgado por StoryfAl, la tasa de retencion post -
onboarding se ubica en 60%, es decir, 3 clientes avanzaron a etapa productiva.

e Satisfaccion del cliente: Los resultados indican que, para un total de 20 clientes

encuestados, el 90% se encuentra en una escala de satisfecho a muy satisfecho.

A nivel general, el desarrollo de las anteriores iteraciones y la aplicacion de la acciones
sugeridas permiti6 transformar la forma en que las operaciones se introducen a StoryfAl,
adicionalmente se redujo la curva de aprendizaje proporcionando una orientacion clara sobre el
uso de las funcionalidades principales de la herramienta, sin embargo, y como estrategia de cierre

y componente de innovacion sobre el presente hito de valor, se propone la creacion de un
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SharePoint website que retina las anteriores acciones y que permita la digitalizacion de las mismas.
El desarrollo de este SharePoint website podrd encontrarlo en la seccion de Anexos (Anexo A -

SharePoint Website).

Figura 8

StoryfAl: Formato de Comunicacion — Presentacion de Producto
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Nota. Imagen representativa del formato de comunicacion de presentacion del producto. Formato elaborado por el
equipo Marketing Global para Teleperformance Digital (2023). El documento con todos los formatos de comunicacion

creados se podra encontrar aqui
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Figura 9.
StoryfAl Product Community — SharePoint Website

SharePoint O Buscar en este sitio (-} ] ? Jesus Martinez T... ]
StoryfAl Product Community #  Grupo privado 77 No se sigue
Inicio What is StoryfAl? Onboarding Contact Us Conversations Documents Papelera de reciclaje Editar & 135 miembros
+ Nuevo elemento ~ 3 Detalles de la pagina Andlisis Publicado el 6/11/2023 & Compartir v o Editar A

StoryfAl

In today's global world, it's normal for companies to span oceans and continents with customers and
employees speaking different languages and offices across time zones. These global operations require
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Nota. Imagen representativa del SharePoint Website creado como componente digital en el proceso de incorporacion
de StoryfAl. Website elaborado por el equipo Marketing Global para Teleperformance Digital (2023). El documento

con todas las paginas que componen este SharePoint Website podra encontrarlo aqui.
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Hito 2. Estandarizacion y Visualizacion de Pipeline de Productos Digitales en

PowerBI.

Un Pipeline de etapas de venta es una herramienta utilizada para gestionar y visualizar el
proceso de ventas de los productos digitales. Este Pipeline ayuda a organizar y seguir el progreso
de las oportunidades de venta desde el primer contacto con un cliente potencial hasta el cierre de
esta. Esta herramienta sirve para garantizar un control y seguimiento de todas las oportunidades
que se identifican como potenciales negocios, a continuacién, mencionamos algunos buenos usos
y momentos en los que se hace necesario contar con un Pipeline de etapas de venta:

e El Pipeline de etapas de venta permite gestionar todas las oportunidades de venta
de manera organizada. Cada oportunidad se representa como un elemento en el
Pipeline, y se mueve a través de las diferentes etapas a medida que avanza en la
negociacion.

e FEl Pipeline proporciona una representacion visual clara del proceso de ventas,
mostrando las etapas y los pasos que deben seguirse para convertir una oportunidad
en una venta exitosa. Esto facilita la comprension y el seguimiento del estado de
cada oportunidad.

En resumen, proporciona visibilidad, organizacion y eficiencia en el proceso de ventas, lo
que es fundamental para el éxito y el crecimiento de la empresa. En el caso de Teleperformance
Digital, actualmente se cuenta con una herramienta visual en formato PPT, que permite a los
lideres de producto mover cada elemento u oportunidad a la etapa de venta correspondiente, sin
embargo, esto es un proceso manual que debe acompanarse de un documento Excel con

exactamente la misma informacidon. Se desconoce realmente el motivo por el cual dicha
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informacion se recopila dos veces, y en algunos casos se ha llegado a cuestionar el uso que se le
da a cada uno de estos documentos. Actualmente, el principal consumidor de dicha informacion
es el equipo global de gestion de productos, y cada uno de los lideres respectivos, pues con dicha
informacion se busca proporcionar visibilidad, organizacién y eficiencia, y llevar a la organizacion
y cada uno de sus lideres a tomar decisiones fundamentadas en los datos.
Como punto de partida del presente hito de valor, se analizaron las siguientes métricas:
1. Tiempo Promedio de Diligenciamiento: Cuanto tiempo, en promedio, se
necesita para reflejar una nueva oportunidad, o sus cambios, de manera exitosa.
2. Uso de la Herramienta: Rastreo de la frecuencia y la consistencia con la que
los usuarios utilizan la herramienta.
3. Precision de la Informacion para la toma de Decisiones ;Qu¢ tan confiando

se sienten los usuarios para tomar decisiones con dicha informacion?

Dichas métricas se analizaron luego de la realizacion de un analisis, en el que estuvieron
involucrados 7 de los 28 gerentes de productos digitales propios de Teleperformance, estos
productos digitales fueron previamente seleccionados por quien ocupa el rol de lider global de
gestion de productos. Los resultados obtenidos son los siguientes:

¢ Tiempo Promedio de Diligenciamiento: 12 minutos, por oportunidad para ambos
archivos.

e Uso de la Herramienta: 28%. 2 de los 7 Gerentes de Producto realizan al menos
una actualizacién semanal.

e Precision de la Informacion para la toma de Decisiones: Los Gerentes expresan

que la informacion tiene mas un componente informativo que estratégico.
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Iteracion 1

Durante la primera iteracion de este hito de valor, se planteo la hipotesis de que el proceso
actual de gestion del pipeline de productos, que involucra la transferencia manual de datos desde
un formato PPT a una hoja de calculo en linea, podria ser complicado y confuso para los gerentes
de producto y el lider del equipo, lo anterior teniendo como punto de partida los resultados de las
métricas obtenidas anteriormente. Se identificaron varios aspectos clave para analizar, que
incluyeron la eficiencia y precision del proceso de ingreso manual de datos, la usabilidad del
formato PPT utilizado para registrar la informacion del pipeline y la navegacion de los gerentes de
producto y el lider del equipo en la hoja de célculo en linea. Se observo que no existian etapas
previamente definidas y estandarizadas para todos los productos, por lo que cada gerente de
producto tenia la autonomia de ajustar el formato con las etapas que considerara pertinentes para
su flujo de ventas. Esto creaba inconsistencias en el proceso, dificultando la homogeneidad y la
transparencia. Ademas, la falta de parametros de actualizacion de la informacion y la diversidad
en la nomenclatura de las etapas dificultaban la lectura y el entendimiento del archivo de Excel.

Como resultado de esta etapa, se propusieron las siguientes decisiones y acciones:

e Se propuso considerar la implementacién de un conjunto estandarizado de etapas
para el proceso de ventas de todos los productos. Esto mejoraria la homogeneidad,
la transparencia y el entendimiento del proceso.

e Se sugirio establecer directrices claras sobre cudndo y cémo se deben actualizar los
datos en el pipeline de productos. Esto garantizaria la disponibilidad de informacion

oportuna y precisa.
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e Se propuso reemplazar el formato Excel actual por un formato digitalizado que

permitiera construir y actualizar automaticamente el pipeline de productos digitales.

Las anteriores acciones fueron aplicadas a los 7 de los 28 productos de Teleperformance
Digital que participaron en el analisis inicial.

e La estandarizacion de etapas del proceso de ventas para el pipeline de producto se
defini6 en las siguientes: Stand By, In Exploration, Client Presentation, POC,
Formal Proposal, Production, Billed.

e Se definid con el lider global de productos digitales al menos una actualizacion
semanal de la informacién consolidada en el Pipeline, esto teniendo en cuenta la
cantidad de oportunidades que se pueden presentar en una semana, definiendo asi
el viernes como el dia clave de actualizacion de oportunidades.

e Se reemplazo el formato de Excel por un formato tipo SharePoint list construido
por el equipo de reporteria global de Teleperformance, al mismo tiempo, este
formato de SharePoint List ayudé a construir el pipeline de productos digitales en

PowerBI, permitiendo una actualizacién automatica de la informacion.

Los resultados obtenidos fueron producto de espacios de socializacion individuales y de la
aplicacion de una encuesta a cada uno de estos 7 lideres. El detalle de las preguntas realizadas en

dicha encuesta y el desarrollo de las anteriores acciones sugeridas se podran encontrar en los

Anexos (Anexo B-lIteracion 1), de este documento, sin embargo, nos permitimos relacionar los

resultados de las métricas previamente mencionadas.
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Tiempo Promedio de Diligenciamiento: El 86% de los encuestados, es decir, 6
de los 7 lideres de producto, manifiestan que el tiempo de diligenciamiento de una
actualizacion o nueva oportunidad se sitiia de 1 a 3 minutos, lo que representa una
reduccion aproximada entre el 75% y el 90% del tiempo invertido en esta
actividad.

Uso de la Herramienta: El 86% de los Gerentes de Producto registra al menos un
uso semanal en el SharePoint List, esto corresponde a identificacion de nuevas
oportunidades o actualizacion de la etapa de ventas de oportunidades anteriores.
Precision de la Informacion para la toma de Decisiones: Aunque los gerentes de
producto se sienten satisfechos con la reduccion del tiempo de actualizacion de la
informacion correspondiente a las etapas de ventas, tan solo el 15% de estos
considera que la informacién que actualmente se consolida en el pipeline de

productos es buena para la toma de decisiones estratégicas.
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Figura 10
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Nota. Imagen que ilustra la portada del tablero de powerBI para el Pipeline de Productos Digitales, tablero creado por
el equipo de reporteria global para Teleperformance Digital (2023). El detalle del entregable completo realizado por

el equipo de reporteria global podra encontrarlo aqui.

Iteracion 2

Durante la segunda iteracion, se planteo la hipotesis de que, aunque se habia logrado una
mejora sustancial en los tiempos de actualizacion del pipeline de productos, la informacion
actualizada aun carecia de un enfoque estratégico para la toma de decisiones comerciales. Se
destaco la importancia de que la gestion del pipeline no se limitara a la recopilacion de datos y la
actualizacion rapida, sino que estuviera respaldada por una estrategia clara. Se identificaron varios
aspectos clave para analizar, incluyendo como se utilizaba actualmente la informacién en la toma
de decisiones comerciales, areas donde se consideraba que la informacion carecia de enfoque

estratégico, y las necesidades especificas de informacioén de los gerentes de producto y otros
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actores clave. Se evidencid que no era posible identificar en el PowerBI informacion relacionada
con los ingresos de las oportunidades encontradas. Tampoco se podia identificar la penetracion en
ingresos y por industria de cada uno de los productos de Teleperformance Digital. La falta de estos
datos dificultaba la generacion de estrategias comerciales y la evaluacion del impacto financiero y
el potencial de crecimiento de oportunidades.

Como resultado de esta etapa, se propusieron las siguientes decisiones y acciones:

e Implementar un proceso de recopilacion de datos mas efectivo que garantizara la
captura precisa y oportuna de informacion financiera, que pudiera reflejarse en el
PowerBI.

e Creacion de una pagina resumen en el PowerBI que proporcionara informacion
detallada sobre ingresos, segmentacion por industria y crecimiento mensual para
cada producto y oportunidad. Esto permitiria un analisis mas estratégico.

e Establecer reuniones periddicas para compartir informacién y perspectivas

relevantes, lo que fomentaria una toma de decisiones mas informada.

Las anteriores acciones fueron aplicadas a los 7 de los 28 productos de Teleperformance
Digital que participaron en el analisis inicial.

e Se defini6 otro formato tipo SharePoint list exclusivamente para relacionar los

ingresos de los productos, permitiendo capturar la oportunidad asociada, y asignar

el ingreso mensual, enlazando esto con la etapa “billed” del pipeline de productos

digitales.



37

Se adicioné una pégina al pipeline de productos digitales, bajo el nombre de
“overview”, que recopilara la informacion de todos los productos analizados y

relacionara métricas claves.

Los resultados obtenidos fueron producto de espacios de socializacion individuales y de la

aplicacion, una vez mas, de la encuesta realizada con anterioridad a cada uno de estos 7 lideres. El

detalle de los nuevos resultados obtenidos en dicha encuesta y el desarrollo de las anteriores

acciones sugeridas, se podran encontrar en los Anexos (Anexo B-Iteracion 2), de este documento,

sin embargo, nos permitimos relacionar los resultados de las métricas previamente mencionadas.

Tiempo Promedio de Diligenciamiento: El 57% de los lideres de producto, para
esta iteracion, indican que el tiempo promedio en diligenciar una oportunidad es de
1 a 3 minutos, mientras que el 43% indica que de 4 a 6 minutos. Lo anterior se debe
a que luego de esta iteracion los lideres deben actualizar el SharePoint list de
clientes y de ingresos.

Uso de la Herramienta: El 57% de los lideres de producto utilizan al menos una
vez al dia la herramienta para actualizar alguna oportunidad o para anadir una
nueva, mientras que el 47% restante la utiliza por lo menos una vez a la semana.
Precision de la Informacion para la toma de Decisiones: El 100% de los
Gerentes de Producto que participaron en este proceso de creacion del PBI del
Pipeline de producto, consideran que el formato final, y la calidad de la
informacion, se encuentra entre buena y excelente, permitiendo ayudar a un primer

analisis de estrategias comerciales para cada uno de los productos.
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Figura 11

SharePoint List de Ingresos para Productos Digitales
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Nota. Imagen que ilustra el sharepoint list de ingresos para los 7 productos que participaron en el andlisis y creacion

del tablero de powerBI. Formato creado por el equipo de Reporteria Global para Teleperformance Digital (2023).

Figura 12
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Nota. Imagen que ilustra la pagina de resumen u overview de las oportunidades para todos los productos en
Teleperformance Digital consolidadas en el TP Digital Product Pipeline de PowerBI. Formato creado por el equipo

de Reporteria Global para Teleperformance Digital (2023). El detalle del entregable completo podra encontrarlo aqui.


https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EfZJ5Fud2PtNnNlqNPPvKewB3t1O0ZfANPMqxgmESSAmPg?e=g8cFio

39

Hito 3. Analisis de Datos de Usabilidad y Automatizacion de Reporte de Consumo de

Servicios.

El andlisis de datos de usabilidad se centra en comprender como se comportan e interactian
los usuarios con un producto digital. Esto permite identificar problemas potenciales, mejorar la
usabilidad y aumentar la satisfaccion general de los clientes. Al evaluar los comportamientos de
los usuarios, las empresas de desarrollo de software, como es el caso de Teleperformance Digital,
pueden descubrir patrones ocultos que les permiten tomar decisiones mas informadas sobre donde
invertir su tiempo y dinero. Esto resulta en productos y servicios mucho mas eficientes, con un
grado de satisfaccion del cliente mayor. A continuacion se explicara como el andlisis de datos de
usabilidad y la automatizacion de reporteria de consumo de servicios, contribuye a la gestion del

éxito del producto.

Analisis de Datos de Usabilidad

e El analisis de datos de usabilidad implica el seguimiento y la evaluacién de cémo
los usuarios interactian con el software. Esto permite identificar dreas de mejora en
la experiencia del usuario, como problemas de navegacion, dificultades en la
interfaz, o funciones poco claras.

e Al recopilar datos sobre como los usuarios utilizan el software, es posible
identificar problemas tempranos y abordarlos antes de que afecten la percepcion
del cliente sobre el producto. Esto puede ayudar a evitar que los clientes se sientan

frustrados o insatisfechos.
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e FEl andlisis de usabilidad puede ayudar a priorizar qué caracteristicas o
funcionalidades son més importantes para los usuarios y cuales necesitan mejoras.
Esto asegura que el desarrollo del producto se alinee con las necesidades y

expectativas del cliente, lo que es esencial para el éxito del producto.

Automatizacion de Reporte de Consumo de Servicios

e Laautomatizacion de los informes de consumo de servicios permite un seguimiento
en tiempo real de como los clientes utilizan el software. Esto proporciona
informacion valiosa sobre las caracteristicas 0 modulos que son mas utilizados y
las areas que pueden estar subutilizadas.

e Los informes automatizados proporcionan una base solida para la toma de
decisiones informadas. Los equipos de desarrollo y gestion de productos pueden
utilizar estos datos para priorizar actualizaciones y mejoras, lo que garantiza que el

producto evolucione de acuerdo con las necesidades cambiantes de los clientes.

En resumen, el analisis de datos de usabilidad y la automatizacion de informes de consumo
de servicios son herramientas esenciales para comprender y optimizar la experiencia del usuario y
el rendimiento del producto en empresas de desarrollo de software. Al utilizar estos enfoques, las
empresas pueden mantener a los clientes satisfechos, garantizar el éxito del producto y tomar
decisiones estratégicas basadas en datos sélidos.

Actualmente el equipo global de gestion de producto en Teleperformance Digital no cuenta

con una herramienta que permita visualizar la usabilidad de sus productos, por lo que muchas
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veces se debe extraer informacion de manera manual a través del equipo de desarrollo, y
posteriormente aplicar algunas opciones de visualizacion de datos, adicionalmente, aquellos
productos que cuentan con un modelo de negocio segiin el consumo de servicios, como el caso de
StoryfAl, deben realizar manualmente mes a mes la extraccion del reporte asociado al consumo
de los servicios para cada uno de los clientes, esto con el fin de suministrar la informacion
correspondiente para propdsitos de facturacion. El objetivo de este hito de valor busca brindar unos
paradmetros iniciales que permitan analizar la usabilidad de los productos a través de herramientas
de visualizacion de datos, y ademads, automatizar la generacion de reportes de consumo de servicios
para aquellos propdsitos de facturacion. Las métricas a evaluar en este hito de valor son las

siguientes:

1. Precision de la informacion: Evalaa si la facturacion se ha vuelto mas precisa y se
evitan discrepancias.

2. Tiempo de Dedicacion: Tiempo dedicado a la generacion de informes de usabilidad y
a la generacion de reportes de consumo para cada cliente.

3. Costos y Ahorros: Evaluacion del costo total de la implementacion en comparacion

con los ahorros generados, como la reduccion de horas de trabajo manual.

Iteracion 1

Esta iteracion se centr6 en investigar y abordar el problema de generacion de reporte de
consumo para propoésitos de facturacion mensual en StoryfAl. Se parti6 de la hipdtesis de que el
proceso era demorado y requeria mucha atencion por parte del lider del producto. Durante esta

iteracion, se llevaron a cabo las siguientes acciones:
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e Durante una semana se midio el tiempo que el lider del producto dedicaba a generar
facturacion para un conjunto representativo de clientes, los resultados obtenidos
arrojan que en promedio el proceso de facturacion toma 17 minutos por cliente.

Para conocer el tiempo obtenido para cada una de las 32 facturas, lo invitamos a

dirigirse a la seccion de Anexos (Anexo C-Iteracion 1).

e Se investigaron factores especificos que podian hacer que el proceso fuera lento,
como tarifas personalizadas, servicios adicionales, descuentos y contratos
complejos.

e Se revisaron las herramientas y software utilizados en el proceso de generacion de
facturacion para evaluar su eficiencia.

e Se registrod si se requeria tiempo adicional para corregir errores en las facturas.

e Se identificaron oportunidades para automatizar tareas y simplificar
procedimientos.

e La confirmacion de la hipdtesis se baso en los datos recopilados y en la
percepcion del lider del producto. Se encontrd que el proceso de generacion de

facturacion era efectivamente demorado y requeria atencion meticulosa.

Como resultado, se propuso la adicion de un moddulo de informes para
superadministradores en StoryfAl, que permitiria un seguimiento mas eficiente del consumo de
los clientes. Se cred una historia de usuario con criterios de aceptacion detallados para guiar su
implementacion, cuyo desarrollo requirié de aproximadamente 4 semanas y de la asignacion de

dos recursos que hacen parte del equipo de StoryfAl. El detalle del desarrollo de la anterior accion
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sugerida, asi como la historia de usuario planteada para este desarrollo se podra encontrar en la

seccion de Anexos (Anexo C-Iteracion 1).

Los resultados obtenidos del desarrollo de las acciones sugeridas obedecen a un
componente cuantitativo, relacionado con el tiempo de dedicacion a la generacion de reportes de
consumo para propdsitos de facturacion, y a la percepcion de la precision de la informacion que
experimenta el lider del producto de StoryfAl. Respecto al tiempo de dedicacion a la generacion
de reportes de consumo para cada cliente, se puede evidenciar que el desarrollo de la historia de
usuario incrementa positivamente el grado de productividad que el lider de producto de StoryfAl
puede tener para otras actividades, pues se pasa de invertir en promedio 17 minutos por cliente a
invertir maximo una hora del dia a la generacion de las 32 facturas de reporte de consumo, lo que
representa una reduccion promedio por encima del 90% respecto al tiempo inicial, y abre la
oportunidad a que el lider pueda realizar un analisis mas profundo de los datos de consumo y cémo
esto podria ayudar en la toma de decisiones estratégicas. Adicionalmente, y con respecto a la
evaluacion del costo total de la implementacion, se conoce que las casi 4 semanas requeridas para
el desarrollo de esta historia de usuario se retornara en la disminucion del tiempo implementado
por el lider del producto para la generacion de reportes manuales, permitiendo asi impactar
positivamente la satisfaccion del cliente, y adicionalmente aumentar la percepcion de la precision

de la informacion.
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StoryfAl SuperAdmin Reporte de Consumo

44

W storyini x 4

« o (= toryti

= //StoryfAl

85 oashboara >

Search for the consumption report, fil

Client *

Wish Inda (826)
© cencAdminsravion

@ vsers

Last consulted reports

TU Cibil India
Sy
Inda Date:October 2023
Rebel Colombia
PTpm———e € T

Consumption report

ling the following information:

Year *

2023

DY (4§
Start querying a consumption report

Wish India
wwish
India Date: October 2023
Klarna Colombia
& Xiama

Month *

August

.cemex
Mexico
Mexico

s-Hopper

CEx # O 0O

OEans o

N

Cemex Mexico Mexico

Date: October 2023

Hopper Peru

Nota. Imagen que ilustra el modelo de reportes al que tiene acceso un super administrador en StoryfAl, y que permite

colocar informacion del cliente, aflo y mes de interés. Desarrollo realizado por el equipo de StoryfAl para

Teleperformance Digital.

Figura 14

Documento Excel — Reporte de Consumo (Formato Facturacion)
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Nota. Imagen que ilustra la generacion del formato de facturacion actual en Excel, para un cliente previamente

seleccionado en el modulo de reporte. Formato elaborado por el equipo de producto de StoryfAl para

Teleperformance Digital (2023). El detalle del formato podra encontrarlo aqui.
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Iteracion 2

Durante el inicio de esta iteracion, se partio de la hipotesis de que el equipo encargado de
proporcionar informacion sobre la usabilidad de los productos no estaba considerando el contexto
completo para medir adecuadamente los avances de estos productos. Se argument6 que mas alla
de tener informaciéon mensual sobre el consumo de servicios, lo valioso era conocer el
comportamiento a lo largo del tiempo y las tendencias. Ademads, también se cuestiond la veracidad
de la informacion que se estaba suministrando al equipo global acerca de StoryfAl. Se analiz6
coémo se extraia la informacion de usabilidad mes a mes para productos basados en un modelo de
negocio por consumo y se evaluo el comportamiento del usuario a lo largo del tiempo junto con el
numero de casos de soporte relacionados con la activacion de nuevos clientes.

Se descubri6 que la estructura de datos de StoryfAl se vio alterada debido a una iniciativa
de centralizacion de datos en Teleperformance Digital. Esto result6 en datos atipicos y problemas
de calidad de datos, lo que llevo al lider de producto de StoryfAl a realizar un proceso de
verificacion y validacion manual, a través de queries que consultaban la base de datos inicial de
StoryfAl y confrontaban la informacion que se estaba suministrando al equipo global. Debido a lo
anterior, se resaltd la importancia de la integridad de los datos y la necesidad de abordar problemas
de calidad de datos de manera proactiva. La automatizacion de procesos de extraccion y validacion
de datos se reconocié como una forma de mejorar la eficiencia y reducir errores. Por lo anterior,
se propuso realizar las siguientes acciones:

e Realizar un analisis en profundidad para determinar las inconsistencias entre el
modelo de centralizacion de datos y el modelo que previamente traia StoryfAl para

identificar acciones correspondientes.
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e Establecer un proceso de colaboracion temprana entre los equipos de usuario y
desarrollo para garantizar que las necesidades y expectativas de datos se reflejen en
el disefio.

e Disefiar y desarrollar una propuesta de paneles de control que proporcionen

informacion clara y visual sobre la usabilidad de los productos.

Como punto de partida de las anteriores acciones sugeridas, se solicitd la extraccion de
informacion de los primeros 6 meses del ano en StoryfAl, con el objetivo de identificar la
informacion existente y sugerir una serie de graficas que generen valor a través de una herramienta
de visualizacion de datos, como lo es PowerBI. Gracias a esta identificacion se proponen algunas

sugerencias iniciales que pueden ser aplicadas por el equipo de centralizacion de datos:

Graficos acumulativos en el tiempo.
e Grafico de lineas para el crecimiento de usuarios.
e Grafico de barras para el consumo por servicio (Pueden anadirse algunos filtros por
cliente o periodos de tiempo).
e Grafico de barras para el consumo por proveedor de traduccion.
e Grafico circular de consumo por cliente.
e Grafico de barras apiladas para el consumo por servicio y cliente.
e Grafico de barras apiladas para el consumo por idioma (solo servicios de

traduccion).

Tasa de Crecimiento
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e Diferencia entre el nimero de nuevos usuarios de un mes y el nimero de nuevos
usuarios del mes anterior, dividido por el nimero de nuevos usuarios del mes

anterior.

Estadisticas Cualitativas

e Clientes, servicios y proveedores de traduccion, Percentiles, variacion.

El desarrollo de las anteriores acciones sugeridas, asi como el detalle del tablero de
PowerBI creado para propositos de analisis de datos de usabilidad de StoryfAl, se puede encontrar

en detalle en la seccion de Anexos (Anexo C-Iteracion 2), sin embargo, y considerando la

importancia de interpretar dicha informacion, se presenta a continuacion algunos primeros datos
importantes obtenidos de la primera version del tablero de usabilidad de StoryfAl.

El overview del tablero en PowerBI, brinda informaciéon resumen acerca de las
transacciones totales, considerando todos los servicios, que se han realizado en StoryfAl en lo que
va del afio 2023. Actualmente son un total de mas de 3,2 millones de transacciones para 15
servicios activos y 75 clientes. Se puede ademas evidenciar que el servicio de mayor transaccion
a la fecha es el servicio de notas, seguido del servicio de traduccion y posteriormente el servicio
de andlisis de sentimientos e interpretacion de contenido de la herramienta. Para el servicio de
traduccion se evidencia que, en lo que va del 2023, se han realizado mas de 530.000 transacciones,
con una participacion de 16,5% de usabilidad respecto a los otros servicios, ademas, es posible
identificar que el motor de traduccion que mayormente se usa es DeepL, y que el idioma mas
utilizado tanto en textos de origen como de destino, es el inglés. Por otro lado, y respecto al servicio

de voz a texto, se conoce que el nimero de transacciones en lo que va del 2023 esta por encima de
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los 170.000, y que la participacion de usabilidad respecto a los otros servicios es cercana al 5,5%.
Los idiomas mas utilizados en estos servicios de voz a texto son el inglés y el espaiol
respectivamente.

Esta informaciéon permite evaluar como se estan utilizando los servicios de StoryfAl y
cuéles son los mas populares o criticos en términos de transacciones y generacion de ingresos.
Esto es esencial para comprender qué aspectos del negocio son mas importantes y necesitan
atencion, ademads se considera que dicha informacién permitira transformar la capacidad de la
organizacion para identificar problemas de usabilidad, é&reas de mejora y patrones de

comportamiento de los usuarios de la herramienta.
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Figura 15
StoryfAl Usability General Dashboard
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Nota. Imagen que ilustra el dashboard general de la usabilidad de los servicios de StoryfAl. Tablero creado por el
equipo de reporteria global para Teleperformance Digital (2023). El detalle de las paginas adicionales elaboradas para

este tablero se podra encontrar aqui.


https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EbY7dXjWHwRHlxydonjRaoUBCJVlIdCXGK8FRPLZH2F0fw?e=JzOVT7

50

Conclusiones y Sugerencias Finales

Respecto al hito de valor de la definicién y aplicacion de plan de implementacion y
onboarding, las tres iteraciones llevaron a mejoras sustanciales en el proceso de onboarding de
StoryfAl. La disminucion en el tiempo de implementacion, el aumento en el uso temprano del
producto, la mejora en la retencion post-onboarding y la mayor satisfaccion del cliente son
resultados positivos. La primera iteracion enfocada en la claridad de las responsabilidades de los
equipos involucrados y la definicion de acuerdos de nivel de servicio demostrd ser efectiva,
ayudando asi a los clientes a comprender mejor el proceso y mejorar la comunicacion entre los
equipos. La segunda iteracion, que se centrd en hacer la informacion mas memorable a través de
un formato tipo "viaje de incorporacion" y proporcionar acceso inmediato a documentos
esenciales, contribuyd al aumento del uso temprano del producto y a la reduccion en la
incertidumbre de los clientes. Por Ultimo, la tercera iteracion destaco la importancia de una
comunicacion clara y dindmica, lo que permitié6 mejorar la retenciéon post-onboarding y la
satisfaccion del cliente.

Como sugerencias adicionales, el equipo de producto de Teleperformance Digital debe
continuar monitoreando las métricas operativas, como el tiempo de implementacion, el uso
temprano del producto, la retencion post-onboarding y la satisfaccion del cliente. Esto te ayudara
a identificar areas que requieren atencion y asegurarte de que las mejoras se mantengan con el
tiempo. Adicionalmente, resumir las iteraciones anteriores en un SharePoint Website facilitara el
acceso a la informacién necesaria y afiadird un componente clave en los procesos de onboarding,

la digitalizacion.
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El segundo hito de valor centrado en la estandarizacion y visualizacion del pipeline de
productos digitales en PowerBI, logré importantes avances en la gestion y toma de decisiones
comerciales. La automatizacion y estandarizacion del proceso de gestion del pipeline demostro ser
efectiva al reducir significativamente el tiempo de actualizacion y establecer etapas de venta
estandar para todos los productos. Adicionalmente, la incorporacién de datos financieros en el
pipeline mejoro la calidad de la informacion disponible para la toma de decisiones estratégicas. Lo
anterior permitié transformar la forma en que Teleperformance Digital, y el equipo global de
productos digitales, gestiona y visualiza su cartera de productos. En el futuro, y como sugerencia
al equipo de Producto de Teleperformance Digital, se podria considerar explorar la integracién con
otros sistemas y bases de datos relevantes para enriquecer la informacion disponible y brindar una
visién ain mas completa del proceso de ventas, asi como también poder brindar informacioén que
explique el progreso de las oportunidades comerciales de un producto, por ejemplo, la probabilidad
de conversion o avance de una oportunidad de una etapa a otra, y la “temperatura” en la que puedan
estar situadas estas oportunidades. Esto podria ser informacion valiosa para un lider de producto y

para cargos estratégicos a nivel comercial que buscan facilmente transformar leads en clientes.

El tercer hito de valor centr6 sus esfuerzos en el andlisis de datos de usabilidad y la
automatizacion de informes de consumo de servicios en Teleperformance Digital. La
automatizacion de los informes de consumo de servicios redujo significativamente el tiempo y el
esfuerzo necesario para generar estos informes, esto llevd a una mejora sustancial en la
productividad del lider de producto de StoryfAl, liberando tiempo para actividades estratégicas.
El analisis de datos de usabilidad permiti6 a Teleperformance Digital obtener informacion valiosa

sobre como se utilizan los productos y servicios, identificar tendencias y areas de mejora en la
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experiencia del usuario. Como sugerencia al equipo global de Producto de Teleperformance
Digital, se debe garantizar que existan espacios de socializacion de la informacion de usabilidad a
todos aquellos stakeholders, patrocinadores y recursos de desarrollo involucrados, que generen
retroalimentacion de la informacion que alli se suministra, y qué estrategias se pueden implementar
para potencializar dicha informacion. Por ejemplo, brindar informacion relacionada a los paises y
regiones de mayor consumo puede permitir que un futuro cercano se generen estrategias
comerciales por regiones, esto con el fin de buscar un aumento en el desarrollo de nuevas

oportunidades que lleven a un incremento en la usabilidad de la herramienta.

El desarrollo de los hitos de valor enfocados en la Gestion del Exito del Producto para la
fabrica digital de Teleperformance proporcioné una vision profunda sobre la introduccion,
adopcidn y gestion de productos digitales. El andlisis de datos de usabilidad y la automatizacion
de informes de consumo de servicios reveld oportunidades cruciales para mejorar la eficiencia y
la satisfaccion del cliente. La estandarizacion y visualizacion del pipeline de productos mediante
PowerBI transformo la forma en que la organizacion evalua y compara productos digitales,
permitiendo decisiones estratégicas mas informadas. Ademads, el plan de implementacién y
onboarding agiliz6 la adopcion de productos, reduciendo la curva de aprendizaje y mejorando la

transicion hacia el uso efectivo de los mismos.

Los tres hitos de valor trabajados a lo largo del desarrollo de este proyecto se relacionan
con la metodologia de gestion de éxito de producto al abordar aspectos clave como la
estandarizacion, la automatizacion, la recopilacion y el andlisis de datos, la mejora de la usabilidad,

la eficiencia operativa y la comunicacion entre equipos. Estos son elementos fundamentales para
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garantizar que los productos digitales sean exitosos a largo plazo y cumplan con las necesidades y

expectativas de los clientes. Por lo anterior, y como sugerencia de aplicacion de la metodologia de

gestion de éxito del producto a todas las soluciones tecnologicas de Teleperformance Digital, se

recomienda seguir los siguientes pasos:

1.

Identificar areas de mejora. Es importante partir por el proceso de incorporacion al
producto y la percepcion que los actuales clientes tienen de dicho proceso, esto
ayudara a direccionar estratégicamente las acciones de mejora.

Definir objetivos y métricas para el éxito del producto. Estos objetivos pueden
incluir aumentar la usabilidad, mejorar la eficiencia operativa, aumentar los
ingresos, entre otros, posteriormente se deben identificar las métricas que se
utilizaran para medir el éxito en funcidn de los objetivos definidos.

Recopilar y analizar datos del producto. Es importante implementar sistemas y
herramientas para recopilar datos relevantes sobre las métricas previamente
definidas.

Fomentar la comunicacion y colaboracion efectiva entre el equipo de desarrollo, el
equipo de gestion de producto, usuarios y otras partes interesadas. La colaboracién
es esencial para la implementacion exitosa de mejoras en los productos digitales.
Fomentar una cultura de aprendizaje y adaptacion continua en la organizacion. La
gestion de éxito del producto implica estar dispuesto a ajustar las estrategias en
funcién de los datos y los resultados. Mantener un ciclo constante de medicion,
aprendizaje y mejora, garantizara que los productos digitales sigan siendo exitosos

a lo largo del tiempo.
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Para lograr una estandarizacion efectiva del enfoque de Product Success Management en
Teleperformance Digital, se sugiere el desarrollo de marcos de trabajo estandarizados, la creacion
de KPIs universales y la implementacion de herramientas comunes. Ademas, se enfatiza la
importancia de establecer procesos de retroalimentacion continua, ofrecer capacitacion constante
y fomentar la colaboracion entre distintas areas. La adaptabilidad y flexibilidad deben coexistir
con la estandarizacion, permitiendo ajustes segun las caracteristicas especificas de cada producto.
La medicion continua del éxito del producto, la incorporacion de tecnologias emergentes y
evaluaciones periddicas de resultados son esenciales para mantener la efectividad y relevancia del
enfoque a lo largo del tiempo. En resumen, la estandarizacion debe ser un marco sélido, pero
también lo suficientemente flexible para adaptarse a las dindmicas cambiantes del mercado y las

necesidades de los clientes.
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Anexos

1- Anexo A

1.1. Iteracion 1

e Desarrollo iteracidn v acciones sugeridas.

o Resultados encuesta de satisfaccion - StoryfAl Onboarding Process.

e Formulario de Activacién - Archivo de Excel.

e Fluyjo de proceso de Onboarding.

1.2. Iteracion 2

e Desarrollo iteracidn v acciones sugeridas.

o Resultados encuesta de satisfaccion - StoryfAl Onboarding Process.

o Formato de “viaje de incorporaciéon” - Archivo eml.

e Carpeta de Documentos adjuntos en formato de “viaje de incorporacion”

1.3. Iteracion 3

e Desarrollo iteracidn v acciones sugeridas.

o Resultados encuesta de satisfaccion - StoryfAl Onboarding Process.

e Formatos de comunicacion - Archivo PowerPoint

1.4. SharePoint Website - Archivo PowerPoint

2- Anexo B
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https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EcK8bI_8QQJFo9eCAUypktAByxuzGr8dqNsWvSr1b8TEMQ?e=5nAcM0
https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/ERhZMM67qVBHtVAE5Ks1O0UBcoyuav4jn4OZ5qhEFmWOmA?e=1e3Mva
https://uredu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/Ec4LYqCa05BPp7VFa6Hd2_4BEWdOcMW33PD7fu7ICdz7HA?e=P7GATx
https://uredu-my.sharepoint.com/:i:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EdIcBoz_zR1Drw0ot7vUtgsBH4WU0cjQEVji_i-28UM2zw?e=CETBW7
https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EaiJZvHdhBpEhzsjLH2FaVoBbGgpdne_Wu2dePh2Wm49tw?e=ABIjbt
https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/ET2kBRd8NcJNnWqIfsrc2oMBSAaDeSSUOjypH-zck5z7pw?e=T3wgoc
https://uredu-my.sharepoint.com/:u:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EUiQ2E4AYPdMsHl80ci9ZqcB95KahoRv9FYmwUlM6OhaOQ?e=v3H15j
https://uredu-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/ElFDyrzEeRlEgSS8L3hWFwwBGhTXQVj5Er_CJmEMrMZwtg?e=JVc8eh
https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EWsWg3eL4GBEoR7YpBA3ZeUBwAICE6RzgN8dzz10hC1tMA?e=hJEQeb
https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EWiUu8YL9VtIumIkCFQLJysBzf5bbQ2bf5MLq5c6bT4a-w?e=dAIYSO
https://uredu-my.sharepoint.com/:p:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EZdMb7akbwFHgzYPENBuqbABdoFIf0OA4qXyXA3sWnm8dw?e=gqeOla
https://uredu-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/Eq4rpZmMLBZAvAnV8HZ8-ocBsC5VOb5IjB2pjiT5fOhNLg?e=1xkKMp

2.1. Iteracion 1

e Desarrollo iteracidn v acciones sugeridas.

o Resultados encuesta - Global Product Team

2.2. Iteracion 2

e Desarrollo iteracidn v acciones sugeridas.

o Resultados encuesta - Global Product Team

o Formato Final Pipeline PBI - Archivo PDF

2.3. Carpeta de Formatos Iniciales para Pipeline de Producto

2.4. Socializacion Pipeline PBI — Archivo Formato Video

3- Anexo C

3.1. Iteracion 1

e Desarrollo iteracidn v acciones sugeridas.

o Historia de Usuario TW3706 - Consumption Report for Billing

¢ Formato Generado Reporte de Consumo - Archivo Excel

e Carpeta Analisis de Tiempo v Socializacién Lider Producto

3.2. Iteracion 2

e Desarrollo iteracidn v acciones sugeridas.

o Historia de Usuario TW4847 - Cleaning and Transformation of Usability Logs
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https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EXojN10DpUlEgEk5PfslUEUBzqW1oWszS1f8r8ZumyWXLg?e=JwMsGP
https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EeecSHz7DWhPrb4kA8aaDxoBdTGHsPH6JfygNRls6jAx_w?e=EdB8eD
https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EQaQU6e3xC1PiaJE9Xk0wMIBAkZRkwX55HwvQnHVuU-wrw?e=Ef9krn
https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/Eco8QM4skMtCo0MTIZJUyXYB8WkL87lb6gUwuGy_wVstSw?e=m43BQh
https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EfZJ5Fud2PtNnNlqNPPvKewB3t1O0ZfANPMqxgmESSAmPg?e=4XnQB0
https://uredu-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/Euel_Ic_qVdLgT-rjJZeaxEBlw9DHLPrQFpTfgxpHy694w?e=GzzeiK
https://uredu-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EQrmTWi-h1pAlwmyaRSk-dkBrA6UHCUK94GkXDcAlEd3ew?nav=eyJyZWZlcnJhbEluZm8iOnsicmVmZXJyYWxBcHAiOiJPbmVEcml2ZUZvckJ1c2luZXNzIiwicmVmZXJyYWxBcHBQbGF0Zm9ybSI6IldlYiIsInJlZmVycmFsTW9kZSI6InZpZXciLCJyZWZlcnJhbFZpZXciOiJNeUZpbGVzTGlua0RpcmVjdCJ9fQ&e=RrmIsy
https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EZDxFnaoW6FFrHVcqYfzdhIBU92lat1hSo4b9PCPoRkBsQ?e=lENIDa
https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EZdtOipNE-REto0JKVXO5MQBOs_hYndn83Hk__Nn6kKNXw?e=IMQKX1
https://uredu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EYghgdWlKrFEiYT0R7OI9okB-KS1tJ3aWW9abKIuT7Xegw?e=fx3srV
https://uredu-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EnFMLfh9UJdBg73wyCrz97IBUAtg0rafiz-hcFbOMsC9fg?e=syw2Zx
https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EbY7dXjWHwRHlxydonjRaoUBCJVlIdCXGK8FRPLZH2F0fw?e=IWOoOv
https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EdUInanCo4ZBnJPcEefX3nwBATf6fR4ngaofJuLH2fl1UQ?e=TglacN

o Historia de Usuario TW4848 - Extraction of Usability Logs

o Video Reunién de Seguimiento v Feedback - Tablero de Usabilidad

e Carpeta Relacion de Datos de Usabilidad StoryfAl (enero - agosto) - Archivo tipo Zip.

4- Reuniones Asesores Expertos — Carpeta con Archivos Formato Video
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https://uredu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EVpeLgxcMshKlw8dSDe4vaIBq0mLYKZgJX7W5FbEzXuXKA?e=541dDX
https://uredu-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EQVh5B9eWIVCnUYf-a3y56YBwp2lNGK_oWaS65xLSFVqDg?nav=eyJyZWZlcnJhbEluZm8iOnsicmVmZXJyYWxBcHAiOiJPbmVEcml2ZUZvckJ1c2luZXNzIiwicmVmZXJyYWxBcHBQbGF0Zm9ybSI6IldlYiIsInJlZmVycmFsTW9kZSI6InZpZXciLCJyZWZlcnJhbFZpZXciOiJNeUZpbGVzTGlua0RpcmVjdCJ9fQ&e=e9g7PA
https://uredu-my.sharepoint.com/:u:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/ETSda6NBJsdCvZaT8dRQQYkBmjSbVulkhhm79utyR-sRng?e=VYxpG5
https://uredu-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jesusa_martinez_urosario_edu_co/EgGeDRPvoVZChWnm0iNDP2IBx1JAiBAMjtLOXZAI-DwnDw?e=tu7sFj

