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Resumen Analitico de Investigacion RAE

1. Autor

Juvizza Helena Riafio Guerrero

2. Director del Proyecto

Pardo Rodriguez, Luis Ernesto.

Linea de Investigacion: Identidad Corporativa

3. Titulo del Proyecto

La Comunicacién Organizacional y los Objetos Virtuales de Aprendizaje en la Formacion de

Asesores Comerciales.

4. Palabras Clave

Comunicacion y la Educacion, Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS), Las TICS.

5. Resumen del Proyecto

Esta sistematizacion de experiencias se realizé en la empresa Allus Global Center, para generar un
proceso de mejora en sus procesos de capacitacion y adaptacion de informacion teérica por medio de
Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS), para consolidar varias herramientas que dinamicen los

procesos de comunicacién de la empresa y direccione a los asesores comerciales.

El proyecto de comunicacion va enfocado a incrementar la productividad de los colaboradores de
Allus, en cuanto a los procesos poco atractivos de capacitaciones que la empresa estaba manejando
anteriormente. Por lo tanto la innovacién con nuevas herramientas virtuales OVAS, que han
motivado los entrenamientos de los grupos de asesores nuevos y antiguos en la empresa,
consolidando la cultura Allusinante de crecimiento e innovacion, esto consolido nuevas etapas de
aprendizaje mucho méas dindmico y funcional para los procesos que la empresa maneja actualmente y

fomenta la creatividad que pueden aportar los colaboradores a su compafiia.

La investigacion y proceso de implementacion fue conmemorada por parte de la empresa, gracias a
las mejoras en las técnicas de entrenamiento y las habilidades proporcionadas para el manejo de su

trabajo diario en la compafia. Hoy dia Allus cuenta con nuevas técnicas de entrenamiento y en




Colombia es el pionero en iniciar una etapa de crecimiento que disminuye costos para las empresas

vinculadas.

6. Objetivo General

Disefar e Implementar un OVA (Objeto Virtual de aprendizaje) junto con su lanzamiento como
estrategia de marketing empresarial, con el fin de capacitar y ofrecer alternativas de comunicacion

organizacional en la formacion de asesores comerciales.

7. Problematica: Antecedentes y pregunta de investigacion

La consulta sobre Tesis de grado y trabajos de investigacion, en relacion a los antecedentes del tema

del proyecto a desarrollar arrojé algunos resultados en los siguientes temas:

Trabajo 1- Ruiz, (2008). La Comunicacion Organizacional Interna Como Herramienta Efectiva en el
Posicionamiento y en la Adaptacion del Proyecto Escuela de Formacién Virtual como Parte de una

Nueva Cultura Empresarial. Universidad Santo Tomas. Bogota D.C.

Este trabajo realizado a partir de la sistematizacion de experiencias recopila diferentes teorias a nivel
de comunicacion organizacional, marketing y mercadeo entre otras tematicas relacionadas con la
comunicacion organizacional como la comunicacion interna, ademas de las teorias de la educacion

virtual con modalidad e-learning.

Trabajo 2- Creacion de cultura comunicacional en el comité de cafeteros del Tolima. — Ana maria
Cuartas y Maria Alejandra Nieto. Zamora, (2013).Disefio y Evaluacién de un Objeto Virtual de
Aprendizaje para la Construccion y Analisis de Diagramas Causales. Universidad Mariana San Juan

de Pasto, Colombia.

Este proyecto menciona la implementacion de los Objetos de Aprendizaje podrian ser disefiados y
desarrollados para cualquier tipo de asignaturas. EI Objeto es un recurso o herramienta diferente a las
tradicionales o convencionales, con caracteristicas lGdicas y didacticas que contribuyen y permiten

mejorar los procesos involucrados en la ensefianza y aprendizaje del conocimiento.

Trabajo 3- Universidad Javeriana de Cali, (2009), Autor Institucional (2009), TIC y Ambientes de
Aprendizaje, Unidad 5: Objetos Virtuales de Aprendizaje (ovas) y Propiedad Intelectual. Universidad
pedagdgica y tecnologia de Colombia. Bogota D.C




Investigacion enfocada al disefio de Objetos, los estandares en la produccion, la descripcion de
modelos de interoperabilidad de repositorios y los estdndares de metadatos, junto con estrategia de

ensefianza y aprendizaje.

Trabajo 4- Ministerio de Educacion Nacional: Concurso de Meéritos — Objetos Virtuales De

Aprendizaje.

Proyecto a cargo del Portal Educativo Nacional Colombia Aprende, entidad encargada de crear la
estrategia y de contribuir para impulsar nuevas construcciones en la educacién actual, implementando
concursos que incentiven la creacion y ejecucion de OVAS, para de esta forma dar seguimiento a los
procesos complementan sistemas virtuales en métodos de formacion académica.Trabajo 5- Area de
sistemas de la informacién y comunicaciones, (Sin Fecha), Los objetos de aprendizaje como recurso

para la docencia universitaria - criterios para su elaboracién. Universidad Politécnica de Valencia.

Trabajo que presenta la construccion y elaboracion compleja de AVAS y Ovas, para proyectos
educativos y la creacion e innovacion de contenidos en OVAS, con el objetivo de mejorar no solo los
procesos, sino la presentacion, analisis e interpretacion de la informacion, en los nuevos metodos de

aprendizaje virtual.

Trabajo 6- Rico Gonzalez, (2011). Disefio y aplicacion de ambiente virtual de aprendizaje en el

proceso de ensefianza del Colegio Alfonso Lopez Pumarejo, Universidad Nacional de Colombia.

Este archivo pretende aplicar un ambiente virtual de aprendizaje (AVA) en el proceso de ensefianza y
aprendizaje de la fisica en el grado décimo de la I.E. Alfonso Lopez Pumarejo de la ciudad de
Palmira. Proceso que se lleva a cabo por medio de una evaluacién continua de resultados y la re
verificacion del uso de las TICS.

Trabajo 7- Velasquez y Martinez Restrepo, (Octubrel5 del 2009), Desarrollo de un OVA para el

curso de M.E. Universidad Nacional Abierta y a distancia.

Este trabajo apoya el aprendizaje autonomo toda vez que los materiales de apoyo de la institucion son
monotonos, poco didacticos y contienen en gran porcentaje de texto, lo que dificulta el aprendizaje en
estudiantes. Por consiguiente cabe resaltar la herramienta o metodologia utilizada: “Ingenieria de
Software Educativo”, donde se conservan los grandes pasos o etapas de un proceso sistematico para

desarrollo de materiales (analisis, disefio, desarrollo, prueba y ajuste e implementacion).




Trabajo 8- FISVIR y GRIAUCC, (Noviembre del 2013).0Objetos Virtuales de Aprendizaje: OVAS
(Cinematica, Dindmica y Energia) Y APLICACIONES, (Periodo de un péndulo simple y Periodo de

un oscilador armonico simple o sistema masa — resorte). Universidad Cooperativa de Colombia.

(Periodo de un péndulo simple y Periodo de un oscilador armoénico simple o sistema masa — resorte).

Universidad Cooperativa de Colombia

Investigacion  delimitada por la  construccion de una idea de  universidad
virtual que rompa con las dificultades académicas, espaciales y temporales que se
presentan en algunos casos para los estudiantes.
Estrategias pedagogicas — didacticas innovadoras que rompa con los métodos de ensefianza
Tradicional (Tiza — tablero, Marcador — Tablero, Guia — préactica de laboratorio, seminario taller,
conferencia) y propicie la realizacion de clases con
ambientes Ilamativos, motivadores, interactivos acorde con las nuevas tecnologias de la formacion y

la comunicacion “TIC”, el internet y la multimedia.

Trabajo 9- Combariza, Garcia, Alvarado y otros, (2012), Analisis Estratégico del Sector de
Telecomunicaciones: Empaquetamiento tecnologico — Documento de investigacion No. 132,

Editorial Universidad del Rosario, Bogota D.C.

Este Plan Nacional de Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones genera compromisos
con el desarrollo de estructura de la informacion y las comunicaciones, acceso a la informacion y al
conocimiento, creacion de capacidades para uso y apropiacién de TIC, fomento de confianza y
seguridad en la utilizaciobn de dichas tecnologias, y promocion de un entorno propicio

para las mismas.

La recopilacién de estos trabajos precede el estudio realizado y de igual forma se relaciona con el
objeto de estudio, de manera que los trabajos involucrados exponen los procesos, adecuaciones y
seguimientos continuos a los antecedentes de estudio de campo. Este despliegue de informacion es
preciso para hacer un analisis detallado de la informacion que permite ampliar y dar continuidad al

campo de investigacion.
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8. Referentes conceptuales, tedricos

La comunicacion en la Educacion: Se emplea como el complemento de ensefianza y aprendizaje
que se fomenta mediante las herramientas que la comunicacién nos presenta en la actualidad, es
desde este punto que se busca reproducir la informacién con nuevos procesos de difusion. La
transformacion que la comunicacion genera entorno a los proyectos educativos y la complejidad de la
articulacion de estrategias dindmicas de aprendizaje, lo que permite exteriorizar que el educador no
es la Unica fuente de conocimiento, ya que las multiples formas de acceder a la informacion
constituyen nuevas formas de generar conocimientos autonomos y que justifican el valor de la

comunicacion y sus nuevas narrativas.

Objetos Virtuales de Aprendizaje: Un objeto de aprendizaje son un conjunto de herramientas
digitales auto convenible, reutilizable y con un firme propoésito educativo, dentro de sus funciones da
claridad y auto rendimiento en los procesos de entrenamiento o ensefianza educativa. Su
productividad facilita la motivacion académica en la investigacion de redes de aprendizaje. Consta
decomponentes internos que exteriorizan el mensaje como la representacion de contenidos en:
actividades y los elementos de contextualizacion, por lo tanto dentro de sus contenidos y la
implementacién hacia los receptos se complementa el trabajo colaborativo, las practicas, actitudes y

valores de la informacién suministrada.
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9. Metodologia

Desde una perspectiva etnografica con un enfoque mixto de la investigacion que implementa dos
métodos de investigacion el primero hace referencia a trabajo cualitativo que describe el fenémeno
en si y a diferencia se encuentra el cuantitativo se refiere a la recoleccion de datos, su explicacion,

validez y analisis de estadisticas que se construyen dentro de la sistematizacion de experiencias.

La continuidad de esta investigacion junto con el seguimiento a la experiencia de practica en Allus

Global Center BPO S.A.se expone a través de las siguientes fases.

1. Disefio del proyecto de la investigacion, el cual se baso en la seleccion del entorno referencial y los

sujetos de estudio (Asesores comerciales).

2. La recoleccion de informacion cuantitativa y cualitativa relacionada de la siguiente forma: Una
observacién participante donde se analizé herramientas como: (encuestas) a los asesores comerciales
y entrenadores de la operacion, quienes son los beneficiados en la ruta de aprendizaje; (entrevista
semiestructurada) al analista de comunicaciones operativas, quien es el encargado de construir y
gestionar los proyectos de OVAS; (La revision bibliografica) para poder crear un contexto de estudio

referenciado y valido.

3. Toda la informacion recopilada fue registrada en los diarios de campo durante el desarrollo de la
practica y sustentada tedricamente por referentes teoricos, lo que permitié la construccion de los

conceptos relacionados con la investigacion.

4. Interpretacion y presentacion de resultados de la investigacion.
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10. Recomendaciones y Prospectiva

El proyecto de la construccion de un material educativo re utilizable como lo son los OVAS, es una
de las técnicas que requieren de una adecuacion simple, que permite facilitar los procesos de
comunicacion en la actualidad. Por esta razdn es importante conocer sus ventajas y su adaptabilidad a
los contextos empresariales que requieran nuevas estrategias empresariales a nivel organizacional.
Lo anterior hace presenta un fenomeno tecnologico factible y de un costo minimo de adecuacion o

implementacién segln su diagnostico.

Con lo anterior podemos cuestionar: ¢Es importante la innovacion en las técnicas organizacionales de

comunicacion empresarial?

11. Conclusiones

- La sistematizacion explica de una forma clara la efectividad de los avances tecnologicos de la
humanidad y fomenta la investigacion continua para las nuevas estrategias de comunicacion que
parten precisamente desde un acondicionamiento social, explicar una ciencia social que avanza y
promueve la eficiencia de una comunicacion dirigida con dinamismo y cambios.

- Una construccién de aprendizaje con la interaccion de la TICS y las nuevas plataformas
tecnoldgicas como los Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS), permiten crear los avances de la
comunicacion actual y futura, es desde este punto de partida que se acondiciona la innovacion en
estrategias de crecimiento empresarial y como la comunicacion fundamenta su efectividad desde la
adecuacion de sus canales de informacion.

- La idea es simplificar el estilo laboral de los asesores por medio de nuevas herramientas (OVAS),
minimizando los procesos de busqueda de temas especificos y asi, mejorar la experiencia en la
recepcion y emision de respuesta a los asesores dentro del aprendizaje en el entrenamiento. Lo
anterior se evidencio a traves de la respuesta positiva en la productividad de sus actividades diarias
como la tipificacion de las llamadas, efectividad de la compra, procedimiento entre otras funciones
donde el tiempo de respuesta es mas largo, lo que dificulta su interaccion por falta de un orden
determinado en temas, calculos y datos puntuales que se proporcionan en la ruta de entrenamiento.

- Innovar es la propuesta que se plantea desde el estudio de la comunicacién donde el canal debe
proporcionar un flujo competente de contenidos, organizacion de informacién y como complemento
debe ser eficaz y facil de utilizar. Todas estas caracteristicas organizan los aspectos mas simples que
genera la comunicacion, enfocando su estimulo de respuesta de dos de los sentidos humanos que
extraen lo entendido en el mensaje, de esta forma el sentido visual o sonoro. Se evidencio la
estrategia de ataque en ambos sentidos y el complejo intercambio por interaccion, dinamismo y
nuevos retos de aprendizaje.
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INTRODUCCION
El presente trabajo sistematiza las experiencias en el proceso de comunicacién organizacional en las
capacitaciones como método de mejoras en la productividad empresarial, una adaptacion de
informacion en sefiales, signos y simbolos que conforman un conjunto de productos de caracter
practico. La meta especifica para Allus es mejorar sus procesos de capacitacion y adaptacion de
informacién tedrica en (OVAS), para consolidar una herramienta que dinamice los procesos de
comunicacion de la empresa y direccione a los asesores comerciales. La comunicacion
organizacional guiara el contexto de andlisis preciso para construir los procesos de capacitacion con
la implementacion y disefio de nuevas herramientas de ensefianza virtual (OVAS), haciendo uso de la
comunicacion organizacional como método de relacionamiento en estrategias de comunicacion con

proyectos de mejora en imagen y calidad de servicio.

En este sentido la comunicacion organizacional direcciona un proceso asertivo donde se manejan dos
modalidades de capacitacion la primera se enfoca en los programas presenciales y otra Auto —
dirigida con un apoyo de aprendizaje (videos y seminarios especializados). Los programas de
capacitacién preparan al personal de la empresa en su momento inicial y seguimiento en sus
compromisos laborales, con el fin de evitar la rotacién de personal y que se promueva el sentido de

pertenencia en la compafiia.

El objetivo principal de las capacitaciones en relacion con la comunicacion organizacional es la de
ajustar los procedimientos adecuados para llevar a cabo sus funciones, desde este momento se
evidencia la mejora de los procesos de comunicacion interna en la union de los trabajadores, donde se
asiste conjuntamente a reuniones de planes de mejora, seminarios con temas en comin que manejan

las metas y de cumplimiento de las mismas.
La investigacion, asi entendida, sigue un camino de reajuste constante en forma y funcionalidad con

un ambiente tecnolégico educativo que mejore los métodos de capacitacion que se llevan a cabo en

Allus, con el fin de cultivar la motivacion laboral de sus trabajadores.
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CAPITULO 1
CONTEXTO DE LA INVESTIGACION COMUNICATIVA

1.1 Problema de Investigacion

Las capacitaciones empresariales son un espacio de aprendizaje de gran importancia en una empresa
de telecomunicaciones como Allus, donde existen programas que orientan a los colaboradores
(asesores) en su trabajo diario. Por consiguiente existe la necesidad de innovar y actualizar la
informacién de modo que se adecue a las técnicas de entrenamiento que ejecuta la empresa.
Presentar un método que ademas de organizar dinamice los procesos de aprendizaje para que sean

fluidos, dindmicos y de mayor comprension.

Lo que demuestra una investigacion guiada por nuevas estrategias de comunicacion para transmitir
de forma interactiva el contenido que se torna pesado en un ambiente laboral cargado de informacion
e instrucciones precisas que se deben realizar en el menor tiempo posible para optimizar el trabajo
diario. De modo que una de las mejores herramientas que para construir un plan estratégico de
comunicacion que se adecue a las necesidades de los entrenadores de Allus son Las TIC’'S
(Tecnologias De La Informacion y Comunicacion), dentro de las cuales se construirdn OVAS
(Objetos Virtuales De Aprendizaje) que van hacer la directriz para coordinar el ajuste de contenido

para los asesores comerciales de la empresa.
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1.1.1. Descripcion del Problema

Existen en el mercado diferentes formas de capacitacion tradicional en forma de conferencia o
seminario en donde se presentan instrucciones, referencias, tedricos y al final se aplican exdmenes de
lo presentado. Actualmente el contexto de las capacitaciones que se ejecutan en Allus se realizan en
aulas de clase, salas o auditorios donde se estructura la informacion con una metodologia de
estudio- trabajo, ejecutando un plan funcional que proporciona la disposicion y aporte en sus

labores diarias.

Ademaés se busca construir un perfil comercial con los atributos basicos en funciones, para la debida
organizacion de sus cargos en la comparfiia. Por lo tanto las técnicas para capacitar al personal
cumplen el objetivo de lograr un desempefio productivo eficiente, que oriente y regule una conducta

de motivacion que se les pueda brindar.

La inexistencia de OVAS (Objetos Virtuales De Aprendizaje), especializados en la formacion de
asesores comerciales ha generado una de las principales debilidades en la compafiia, la rotacion de
personal constante debido a los procesos tradicionales de capacitacion, donde no existe una
participacion activa y desempefio adecuado; adicional a la falta de motivacién por parte de los

asesores dentro de sus compromisos laborales.

1.1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
A continuacion se formulara la pregunta de investigacion con la secuenciay desarrollo de la
investigacion, adicional presenta la base tedrica para sustentar la necesidad practica como progreso

de la misma.
¢De qué forma la implementacion de OVAS (Objetos Virtuales De Aprendizaje), contribuye al

rendimiento y productividad en las capacitaciones de asesores comerciales en la empresa Allus
Global center BPO?
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Mapa de Problemas

Falta de motivacion en el
trabajo.

Sintomas

Desinterés por recurrir a los
medios de comunicacion.

A

Falta de productividad

Una mala o inadecuada
comunicaCion

|

v

Retrocesos, desperdicio de
recursos y Sobre costos

Afecta los procesos y el cumplimiento
de resultados de una entidad

Causas

Dificultad de para trabajar en
equipo, pues no hay
entendimiento.
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1.1.3 Justificacion.

El desarrollo de este trabajo se dio por la necesidad de disefiar una nueva herramienta que se adecue
a las metodologias de capacitacion dirigida a los asesores comerciales de la empresa Allus Global
Center BPO, para presentar una estrategia que permita mejorar los procesos tradicionales de
transmision de formacion, donde se pretende establecer un dominio de la informacion de forma
virtual y dindmica. Lo que tendra un papel fundamental para mejorar los procesos de ensefianza

corporativa.

Siendo una empresa que opera la comunicacion de otras compafias tiene la responsabilidad de
adecuar cada medio y mejorar la participacion activa e interactiva en la forma de trabajar de sus
colaboradores. Por consiguiente la administracién de un proyecto para gestionar y organizarla

informacion son los dos elementos de referencia que dirigira este trabajo.

Con esto se implementaran dentro de los nuevos recursos tecnolégicos actuales una investigacion
que aplicara OVAS (Objetos Virtuales De Aprendizaje), para demostrar que las capacitaciones son
el centro de informacion que sirve para interpretar, valorar y responder a los problemas que se pueda
encontrar laboralmente, con la capacidad de realizar innovaciones. Es decir que esta herramienta
permitira publicar contenido con un valor agregado de estrategias educativas, interactuando y

creando la adquisicion de nuevos conocimientos con la capacidad de aplicarlos a nuevas situaciones.
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1.1.4 Objetivos.

1.1.4.1 Objetivo General.

Disefiar e Implementar un OVA (Objeto Virtual de aprendizaje) junto con su lanzamiento como
estrategia de marketing empresarial, con el fin de capacitar y ofrecer alternativas de comunicacion

organizacional en la formacion de asesores comerciales.

1.1.4.2 Objetivos Especificos.
= Diseflar herramientas de aprendizaje virtual que valide el conocimiento adquirido en las
capacitaciones para los asesores comerciales exteriorizado en practicas interactivas de
competencia y complemento. (Video Juegos, Simuladores, Videos, Presentaciones

dinamicas).

= Implementar el proyecto de OVA como un instrumento de comunicacion organizacional

asertiva que simplifique la informacion en préactica y factibilidad.

= Evaluar y validar la eficacia y eficiencia de las herramientas virtuales que se han

implementado en las capacitaciones.

1.1.5 Antecedentes de la Investigacion.

A continuacion se presentaran los trabajos y documentos que aportaron a la investigacion con el paso
a paso del analisis tedrico, diferenciando las descripciones y elementos que se implementaron en
relacion con los OVAS (Objetos Virtuales De Aprendizaje) como herramienta de capacitacion en la
empresa Allus Global Center BPO. Ademas de la sistematizacion de conceptos que conjuntamente
ordenan los procesos, sistemas, estudios y practicas que justifican la necesidad de evolucion e
innovacion de nuevas estrategias de comunicacion organizacional, en este caso enfocadas en

proyectos de capacitacion para asesores comerciales
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Matriz de Analisis Antecedentes

Ruiz, (2008). La Comunicacion Organizacional Interna Como Herramienta Efectiva en el Posicionamiento y en la Adaptacion del

Proyecto Escuela de Formacion Virtual como Parte de una Nueva Cultura Empresarial. Universidad Santo Tomas. Bogota D.C.

Objetivo General

Autores - Sustento Tedrico

Metodologia Resultado — Productos

Crear un proyecto de
comunicacion interna 'y
marketing para el
posicionamiento y
adaptacion del proyecto
Escuela de Formacion
Virtual como parte de una
nueva cultura empresarial.

Martin Dougiamas es mencionado
dentro del trabajo como un
destacado educador y cientifico de
la computacién.  su trabajo ha
hecho un impacto significativo
sobre la aplicacion de modelos de
ensefianza y aprendizaje en linea
on Moodle, su primera intencion
era sacar partido de una tecnologia
que ya estaba al alcance de muchos,
influenciado por la pedagogia
onstruccionista social tras haber
estudiado un master en educacion
se baso en los siguientes principios
para crear Moodle.

Este trabajo realizado a partir de la|1) Actualizacion del Sistema SAP R/3
Sistematizacion de experiencias recopilade la version 4.6 C a E.C.C. 6.0, en
diferentes teorias a nivel  dedesarrollo de la Modificacion No. 1 del
omunicacion organizacional, marketing [contrato de Outsoursing de la Direccién
y mercadeo entre otras tematicaside  Servicios  de Informatica.
relacionadas con la comunicacion ) Disefio e Implementacién del nuevo
organizacional como la comunicacion modelo de servicios de la Direccion
interna, ademas de las teorias de la[SIE basado en ITIL, en desarrollo de la
educacion virtual con modalidad e- [Modificacion No. 2 del contrato de
learning; fue fundamental ampliar estos [Outsoursing de la Direccién de

onceptos y citar algunos autores que [Servicios de Informatica.
hacen referencia a los temas[3) Desarrollo del curso del rol de
mencionados, con el fin de obtener una [Planificador. 4) Elaboracion de

base tedrica para el analisis y desarrollo los Términos de Referencia, para la
del proyecto adoptado en la empresa de [creacion de contenidos de cursos
Acueducto y Alcantarillado de Bogota.  |virtuales.
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La tesis muestra un “sistematizacion de experiencias en la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Bogota, se plante6 como meta dar una solucién u obtener como resultado final
el posicionamiento y la adaptacion de los empleados a las nuevas tecnologias como una cultura
aplicada a la educacion, para el caso de la EAAB la Escuela de Formacion Virtual, haciendo uso
de la comunicacion organizacional como método de acercamiento a traves de estrategias de

marketing y de la misma comunicacién” ( Ruiz, 2008, Pag,08).

Este proyecto presenta las actividades formativas no formales por medio de OVAS que crean un
proceso de aprendizaje de impacto, donde sus participantes retienen mas informacion y proceso.
Existe en la actualidad una gran variedad de actividades interactivas como herramienta de
aprendizaje que reduce el tiempo y agiliza la captacion de temas. Generalmente se desarrollan
con procedimientos de computacion, graficas, habilidades motoras, técnicas de pensamiento,
formas, hojas de trabajo y escritura de articulos; la idea es poder generar un estado de auto
eficiencia en cada persona para que puedan crear su propio contenido a partir de la practica en

equipo de trabajo.

El proyecto va en caminado a las herramientas de formacion virtual OVAS administradas en los
procesos de capacitacion empresarial, en donde la comunicaciéon organizacional presenta una
estrategia aplicada al resultado de estudio de caso o diagnostico organizacional. Lo anterior dio
como resultado la efectividad en los nuevos procesos de comunicacién interna, la innovacion en
sus estrategias de comunicar y el disefio de nuevos espacios que eduquen. Su caracterizacion va

ligada a sus adaptaciones  didacticas, agilidad y seguridad informativa.
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Zamora, (2013).Disefio y Evaluacion de un Objeto Virtual de Aprendizaje para la Construccion y Analisis de
Diagramas Causales. Universidad Mariana
San Juan de Pasto, Colombia.

Objetivo General 'Autores - Sustento Teérico  Metodologia Resultado — Productos

La implementacion de los
Objetos de Aprendizaje podria
ser disefiada y desarrollados para
Delgado H y otros, (Octubre, | cualquier tipo de asignaturas. El
Evaluar la eficiencia de la[2008). Presentan la|Objeto es un recurso o0
aplicacion del OVA en la|evaluacion de los Ovas se|herramienta diferente a las
construccion 'y andlisis de|realizd por medio de la|tradicionales o convencionales,
Diagramas Causales, con base|técnica a la que ellos|con caracteristicas ludicas vy
en analisis de informacion|llamaron “destilacion de|didacticas que contribuyen 'y
cualitativa. Para lograr este|informacidn”, donde se crean |permiten mejorar los procesos
objetivo, se articuld  su|espacios de interaccion por|involucrados en la ensefianza y
ejecucion en primer lugar|medio de la eliminacion del |aprendizaje del conocimiento. En
realizando el anélisis, disefio, |texto; las personas detectan [concordancia con el Ministerio

Los resultados obtenidos estan intimamente
relacionados con los encontrados por el Ministerio
de Educacion Nacional de Colombia9 que establece
que la formacién basada en contenidos educativos
digitales tiene varias ventajas, como son la
eficiencia, el ahorro de tiempo y la reusabilidad,
permiten a los docentes componer lecciones para sus
estudiantes de manera radpida y dindmica,
respondiendo a los cambios en el entorno, a las
nuevas tendencias en la educacion y a los nuevos
curriculos apoyados con tecnologia. Cabe mencionar
que dentro de los Objetos se encuentran contenidos y
actividades de aprendizaje que posibilitan la

categorizacion y asignacion de | mejora visual y|de Educacién Nacional esta|. o
! : .| interaccion con el
metadatos del OVA auditivamente  pero, con |alternativa es una metodologia e .
o . : saber y promueven procesos de analisis, reflexion y
dindmica y retos. que ayudo a mejorar la calidad de

aplicacion del conocimiento, bajo el enfoque de
aprendizaje auto dirigido que requiere disciplina y
autonomia por parte del estudiante.

la educacion local promoviendo
independencia de estudio en los
estudiantes.

23



Posteriormente se expone los resultados de la construccion y aplicacion de OVAS que Hernan
Dario Zamora disefio por medio de una evaluacién a un objeto virtual de aprendizaje para la
construccion y analisis de diagramas causales. Ciertamente analiza una “Dinamica de Sistemas”
que proyecta una reflexion pedagogica a partir de nuevas herramientas tecnologicas. A medida
que se ejecutaron planes de accion que renuevan los procesos educativos tradicionales, por esta
razén se habla de los instructivos que se adecuan a las dinamicas de ensefianza para dar un lugar

protagonico de su producto final. (Zamora, 2013, p 2-7)

Por otro lado se fundamenta el objetivo inicial de la implementacion de OVAS en la academia,
logrando una articulacion entre anélisis, disefio y categorias. Asi los resultados se evidenciaron
de forma favorable para constancia de esta herramienta de trabajo, en consecuencia se dio paso a
un sistema que permitié la depuracion de informacion pesada y poco entendible; a un nuevo

espacio de interaccion frente a lo realmente préctico.

Ciertamente las ventajas mencionadas anteriormente son el aporte que construye la eficiencia de
la implementacion de OVAS dentro de los procesos de ensefianza y aprendizaje significativo,
donde se presenta una ayuda externa que se diferencia de las herramientas convencionales mas
utilizadas, presentando caracteristicas lddicas que involucra directamente el conocimiento,

mejorando su calidad y descartando el contenido que distrae el foco de comprension.
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Autor Institucional (2009), TIC y Ambientes de Aprendizaje, Unidad 5: Objetos Virtuales de Aprendizaje

(ovas) y Propiedad

Intelectual. Universidad pedagdgica y tecnologia de Colombia. Bogota D.C

Objetivo General

Fortalecer el Portal Educativo
Colombia Aprende como un
escenario de publicacion de
contenidos educativos digitales
que brinde acceso a diversos
bancos de contenidos y donde la
comunidad  educativa  pueda
interactuar alrededor de diversas
tematicas pertinentes para el
sector.

Autores - Sustento Tedrico

Patifio, M. R., Pelaez, A., & Villa,
V. (2009). Experiencia UPB en la
construccién de una metodologia
para el disefio de objetos de
aprendizaje desde una perspectiva
social — constructivista. Plantea la
estructura de los Ovas, a partir de
la experiencia de comunicacion
estructurada y dinamica, donde se
promueve la ensefianza digital y
el cambio en la metodologia.

Metodologia

* Disefio de Objetos, los estandares
en la produccion, la descripcién de
modelos de interoperabilidad de
repositorios y los estandares de
metadatos.

» Estrategia
aprendizaje.

* Las metodologias de produccion y
los sistemas de clasificacion.

de enseflanza y

Resultado — Productos

« El gran impacto y de
reconocimiento  nacional e
internacional. Al finalizar, se
plantea el panorama a corto,
mediano y largo plazo en la

gestion de contenidos
educativos, enfatizando como la
produccion  de  contenidos

representa un panorama de
progreso internacionalizacion de
la academia colombiana.
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De modo consecuente es prioritario evidenciar el trabajo que realiz6: La Pontificia Universidad
donde la gestion de los contenidos educativos contempla diferentes procesos que establecen los
recursos humanos técnicos, complementando su destino en productos coherentemente
pedagdgicos y su debida administracion. Adicional se comienza un programa nacional de uso de
medos y nuevas tecnologias en donde las ideas radican en formar a los docentes o formadores
sobre el uso de las TIC'S: programacion, monitoreo, control ademéas de soporte técnico y la
gestion de contenido actualizado. Con este proyecto se evoluciona y especializa la directriz de
los OVAS desde su creacion, asumiendo actividades para fortalecer sus procesos como un
escenario que brinde ruta a los diversos bancos de contenidos; generar criterios para su
adquisiciéon y reconocimiento en la base de capacitacion y por Ultimo atacar la necesidad
implicita de promover y facilitar el dinamismo de las publicaciones en internet. (Univirtual,
2009, p 10- 90)

El reto es imponer un modelo educativo diferencial con la capacidad necesaria para prolongar su
existencia en un futuro no muy lejano, la idea es formular los procesos simples que generen un
método de productividad en el progreso de la comunicacion como medio y habilidad de
ensefianza. Analisis que se presenta en el articulo debate la educacion y los Objetos Virtuales de
Aprendizaje contemplando las diferentes posiciones en las manera que pueden transformar la

educacion y los métodos de ensefianza apoyando su utilidad dentro de un contexto en particular.
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Ministerio de Educacion Nacional:

Concurso de Méritos — Objetos Virtuales De Aprendizaje

Objetivo General

Contribuir al desarrollo de
la educacion virtual y en
general de la apropiacion de
esquemas virtuales para el
apoyo de la ensefianza y
aprendizaje por parte de la
comunidad académica

'Autores - Sustento Tedrico

Portal Educativo Nacional
Colombia  Aprende, entidad
encargada de crear la estrategia y
de contribuir con el proyecto de
impulsar nuevas construcciones
en la educacion actual.

‘Metodologia

b Herramientas COmo Cursos
que promuevan el uso de los
OVAS como apoyo a la
docencia.

e Creacion de estructuras de
navegabilidad.

e Efectividad informatica a la
hora de su uso.

Resultado — Productos

* Cursos de elaboracion compleja.
» Promover a los usuarios como
comprender y utilizar los recursos
virtuales de aprendizaje.
* Recoleccion de Ovas para los
grandes proyectos educativos.

De manera similar el Ministerio de Educacion Nacional promueve el Concurso de Méritos — Objetos Virtuales De Aprendizaje,

sustentando un proyecto que de ampliacion de cobertura y la integracion de nuevas técnicas y tecnologias en la educacion superior

con la finalidad de construir un banco de Objetos Virtuales por medio de la pagina web del portal educativo nacional de Colombia.

Este producto brindara la posibilidad de busqueda para el contenido educativo que se acomode a las necesidades de ensefianza.

Desde este reto se pretende contemplar la apropiacién en estrategias para OVAS y estimular a la comunidad educativa para forjar

su propio conocimiento y divertirse en el proceso de cambio. (Ministerio de Educacién Nacional, p 1-3)

De esta manera la idea es construir un archivo virtual de OVAS que puedan ser modificados y adaptados segln las necesidades de

contenido, Una ampliacion de estrategias que combinan las mejoras de innovacion con la meta de mantener la informacion de la

forma mas clara posible. Un propdsito que permite acceder a las herramientas virtuales para fomentar creatividad y que las

personas contribuyan al desarrollo de la informacion y la apropiacion de este nuevo esquema.
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Area de sistemas de la informacion y comunicaciones, (Sin Fecha), Los objetos de aprendizaje como recurso para la

docencia universitaria - criterios para su elaboracion. Universidad Politécnica de Valencia.

Objetivo General | Autores - Sustento Teérico Metodologia ' Resultado — Productos

* Reglas (instrucciones) para su

Proposito pedagogico: ell, = \qi~ Areq de sistemas de ejecucion.

objetivo es asegurar un

._ .| informacion 'y comunicacion. | « Rol-es del-os participantes. * Construccion y

r rendiz . o S p :
Eag(s:?;gtor?s Paopr (tear?toa{ael 2. IE: Instituto de ciencias de la| « Procedimiento para las elaboracion compleja de
OA incluve no solo los| Mformacion.  Ambos autores| conclusiones. AVAS y Ovas, para
conteni doz sino Ue contribuyen a la especificacion| « Actividades de seguimiento y proyectos educativos.
ambién aqufa el roqio de los beneficios educativos que| tutoria. * Creacion e innovacion de

(0ces ge . renrt)jizz'e se pretende cambiar con la era| « Analisis de contenido. contenidos en OVAS.
P P ! digital. * Habilidad de sintesis.

del estudiante.

. Es de destacar el archivo de La Universidad Politécnica de Valencia donde integra el contenido de las TIC'S dentro del campo
de la ensefianza como apoyo para y complemento del capital humano, un conjunto de los recursos necesarios para obtener el

maximo aprovechamiento de los avances tecnoldgicos para los OVAS y de esta forma consolidar procesos de mejora y ata calidad.

El empleo de los OVAS, da muestra de las siguientes causales en beneficios educativos:
1. Habilidades de gestion de la informacién: busqueda, clasificacion, seleccion, organizacion, adquisicion y produccion.
2. Capacidad para la organizacién y la planificacion.
3. Habilidades informaticas basicas.
4. Habilidad para trabajar de forma auténoma.
5

Capacidad de trabajo en un equipo interdisciplinar.(Universidad Politécnica, p 07-18-)
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Rico Gonzalez, (2011). Disefio y aplicacion de ambiente virtual de aprendizaje en el proceso de ensefianza del Colegio Alfonso Lopez

Pumarejo, Universidad Nacional de Colombia.

Objetivo General 'Autores - Sustento Tedrico 'Metodologia Resultado — Productos

1. COLOMBIA APRENDE. Los resultados del trabajo impactaron
Dbjeto virtual de aprendizaje. h toda la comunidad educativa de la
P. ESCUELA DE GOBIERNO Y o . ., Institucion,

ADMINISTRACION. Aula t Disefio ¢ implementacién —de 44050 yn comité de TIC encargado

Disefiar 'y aplicar un Mirtual. E)_aqutlateg tuto_rlflels mteractlv?s, fde organizar capacitaciones a los
ambiente virtual de B. VYGOTSKY, L.S. El desarrollo ['MU1aclones Virtuales, 'y paguetes profesores,

pprendizaje (AVA) en el de los procesos psicoldgicos multimedia, el proceso de evaluacion psesoramiento en la implementacion de
debe desarrollarse de acuerdo al

broceso de ensefianza Yy puperiores. Barcelona: Critica, toxto del estudiant 0S Ambientes Virtuales de
aprendizaje de la fisica en [1997. ;on exto del estudiante y Sus pr(()j(_:es_os Aprendizaje
el grado décimo de la L.E. € aprendizaje. oacion de la pagina web de la

Evaluacion continua y la
ncorporacion de las Tecnologias de
a Informacion.
» Aplicacion de nuevas categorias de
pprendizaje virtual.

nstitucion. Para la conformacién del
comité de TIC
e contd con la participacién de los
docentes encargados de las areas de
Tecnologia

b informatica y matematicas.

Alfonso Lépez Pumarejo | Autores que aportaron los niveles [
de la ciudad de Palmira.  fognitivos y cientificos de que
peneran los procesos de
virtualizacion y nuevas técnicas de
formacion académica.

Adicionando el plan que se ejecut6 en el trabajo de Carlos Arturo Rico Gonzéalez: Disefio y aplicacion de ambiente virtual de aprendizaje en el
proceso de ensefianza del Colegio Alfonso Lépez Pumarejo De La Ciudad De Palmira. Su contenido hace referencia a la creacion de una serie de
herramientas didacticas basadas en la incorporacion de las TIC'S Tecnologias de la Informacion y la comunicacion, integrando un ambiente virtual de
aprendizaje que como se nombro anteriormente cumple con la funcién de romper el esquema tradicional de estudio. Consecutivamente se encontrd un
impacto positivo en la vinculacién de tareas interactivas en forma de: simuladores, videos, evaluaciones en linea, presentaciones virtuales; lo que

demostro la eficiencia a la hora de registrar los resultados y evitar fraudes o copias.
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La evaluacion del impacto que se genero al incorporar un sistema totalmente innovado en procesos y evaluacion del conocimiento, donde los
estudiantes mostraron motivacién independiente y fortalecimiento en el trabajo colaborativo. Otro aspecto para destacar se estipula en los medios que
se utilizaron para poder construir espacios en los recursos que proporcionan actualmente Google, Facebook, Twitter y You Tube. Con la facilidad
pertinente para evolucionar de forma constante, demostrando que la ampliacién en los niveles de desempefio y construccion que no genera gastos

adicionales para el proceso, debido a la disponibilidad de instrumentos y su administracion. (Carlos Rico, 2011, p 10- 17-22)

Velasquez y Martinez Restrepo, (Octubrel5 del 2009), Desarrollo de un OVA para el curso de M.E. Universidad Nacional Abiertay a
distancia.

Autores - Sustento

Objetivo General .
Tedrico

Metodologia Resultado — Productos

 la 1implementacion de plataformas
virtuales, los Blogger, y las herramientas
educativas que han dado paso a la
formacion de un nuevo modelo de
educacion basado en la virtualidad; dan
paso a la formacion de nuevos estilos de
aprendizaje.

* Mercadeo estratégico es la funcion cuya
finalidad es orientar la empresa hacia las

) Se utilizo el modelo de Material
Alvarez Campos, | Educativo  Computarizado  (MEC)
Apoyar el aprendizaje auténomo | Harold. propuesta por Alvaro Galvis Panqueva
toda vez que los materiales de |(2007).Metodologia (1994), que hace referencia a |la
apoyo de la institucion son|Dinamica  Para  El|"Ingenieria de Software Educativo",
monotonos, poco didacticos y|Disefio De Materiales [donde se conservan los grandes pasos o

contienen en gran porcentaje de | Educativos etapas de un proceso sistematico para oportunidades econdémicas atractivas para

texto, lo que dificulta el |[Computarizados. desarrollo de materiales (andlisis, IF;a es decir. completamente ada tadgsa

aprendizaje en estudiantes. Estructuracion y | disefio, desarrollo, prueba y ajuste e ca, ’ P ber-h P
experiencias. implementacién). sus cursos y a su saber-hacer, y que

ofrecen un potencial decrecimiento y
rentabilidad.

» Cambios en el estilo de aprendizaje.

El Proceso de construccion de un OVA como el articulo de La Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD, Velasquez Enciso, Martinez
Restrepo, Desarrollo de un OVA para el curso de M.E. A partir de la necesidad de apoyar un aprendizaje autbnomo, dic6tico y con un contenido

variable, se procedio para la construccion de OVAS bajo la metodologia de un material educativo que desde diferentes formatos pueda sintetizar el

30



material textual mondtono. En este sentido la UNAD define a los OVAS como: “Un objeto de aprendizaje es cualquier entidad, digital o no digital, la
cual puede ser usada, re-usada o referenciada durante el aprendizaje apoyado por tecnologia. Ejemplos de aprendizajes apoyados por tecnologias
incluyen sistemas de entrenamiento basados en computador, ambientes de aprendizaje interactivos, sistemas inteligentes de instruccion apoyada por
computador, sistemas de aprendizaje a distancia y ambientes de aprendizaje colaborativo. Ejemplos de objetos de aprendizaje incluyen contenidos
multimedia, contenido instruccional, objetivos de aprendizaje, software con instrucciones, y herramientas de software, y personas, organizaciones o

eventos referenciados durante el aprendizaje apoyado por computador”.( Velazquez Enciso, 2009, p 03).
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FISVIR y GRIAUCC, (Noviembre del 2013).0Objetos Virtuales de Aprendizaje: OVAS
(Cinematica, Dindmica y Energia) Y APLICACIONES

(Periodo de un péndulo simple y Periodo de un oscilador armonico simple o sistema masa — resorte). Universidad Cooperativa de Colombia.

Objetivo General

Disenfar, Desarrollar e Implementar
un Objeto Virtual de Aprendizaje
sobre “Cinematica,
Dinamica, Energia y Aplicaciones
de un Movimiento Armonico
Simple (M.A.S.)”, como
herramienta didactica
tecnoldgica para facilitar y apoyar
a profesores y estudiantes en el
proceso  de  ensefianza
aprendizaje de la fisica en la
Universidad  Cooperativa  de

Autores - Sustento Tedrico

(Ruizet al, 2006), Quien afirma
que los Ovas y su disefio debe
cumplir con los aspectos propios
de la disciplina o ciencia que se
estudia y con las metodologias
para la relacién de materiales
educativos y usos de la tecnologia
gue medien el aprendizaje.

'Metodologia

El desarrollo del aprendizaje autbnomo y a
la construccion de una idea de universidad
virtual que rompa con las dificultades
académicas, espaciales y temporales que se
presentan en algunos casos para los
estudiantes.

Estrategias pedagogicas didacticas
innovadoras que rompa con los métodos de
ensefianza tradicional (Tiza — tablero,
Marcador — Tablero, Guia — practica de
laboratorio, seminario taller, conferencia) y
propicie la realizacion de clases con

Resultado — Productos

Como resultados se
obtuvieron 5 OVAS a saber:

- Cinemética del Movimiento
Armonico Simple.

- Dindmica del Movimiento
Armonico Simple.

- Energia del Movimiento
Armonico Simple.

- Periodo de un péndulo
simple — Leyes.

- Oscilador Armoénico Simple
(Sistema Masa — Resorte) —

ambientes [lamativos, motivadores,
atrapadores, interactivos acorde con las
nuevas tecnologias de la formacién y la
comunicacion “TIC”, el internet y la
multimedia.

Colombia — sede Neiva. Leyes.

Una vez terminado el anélisis de objetivos logrados, procedimiento y ejecucién de los distintos proyectos, trabajos de grado y articulos citados se
concluye: avances de la tecnologia han permitido crear nuevos espacios y programas sociales de actividad social, donde se incluye una recepcion,
emision e interaccion adecuada de la informacion que se suministra, una comunicacion abierta que permite el debate y la participacion activa. Ahora
bien de manera similar las nuevas técnicas de las TICS como herramienta fundamental de la comunicacion se han empoderado de los procesos de
ensefianza de la actualidad, se utilizan como recurso que fomenta la innovacion en la metodologia con nuevos niveles de evaluacién que permite

calificar las competencias basicas de aprendizaje. Los OVAS son un medio digital que varia su contenido en propuestas dinamicas y eficientes,
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donde las actividades creativas incentivan los niveles de aprendizaje social. Su soporte tecnologico permite crear diferentes contextos y poder dirigir

espacios de aprendizaje para fomentar el uso de las TICS y nuevos los nuevos proyectos que proporcionan mayor eficiencia a la hora de generar un

proceso adecuado de difusion educativa.

Combariza, Garcia, Alvarado y otros, (2012), Analisis Estratégico del Sector de Telecomunicaciones: Empaquetamiento tecnoldgico —

Documento de investigacion No. 132. Editorial Universidad del Rosario, Bogota D.C

Objetivo General

Cumplir lo pactado en el Plan
Nacional de Tecnologias de la
Informacion y las
Telecomunicaciones, para que
Colombia esté al nivel de los
paises desarrollados en materia
de comunicaciones y
tecnologias de la informacion.
Dichos compromisos incluyen:
el desarrollo de estructura de
la  informacion y las
comunicaciones, acceso a la

informacion y al
conocimiento, creacion de
capacidades para uso Yy

apropiacion de TIC, fomento
de confianza y seguridad en la

utilizacion de dichas
tecnologias, y promocion de
un entorno propicio

para las mismas.

Autores - Sustento Tedrico

Luis Fernando Restrepo y Hugo
Alberto Rivera, investigadores
del Grupo de Investigacion en
Perdurabilidad Empresarial de la
Universidad

del Rosario, quienes
contribuyeron a laen la
metodologia de la investigacion
con la innovacion de
herramientas para emprender
estrategias que tengan en cuenta
su estructura interna y las
posibilidades de crecimiento
dentro de la industria de la
educacion.

Metodologia

Anaélisis de hacinamiento: este consta
de dos sub pruebas: hacinamiento
cuantitativo y hacinamiento
cualitativo

* Levantamiento del panorama
competitivo

* Analisis de fuerzas del mercado

* Estudio de competidores (supuestos
del sector, crecimiento sostenible

e indices de erosion)

Resultado — Productos

Servicios: son las acciones que hace
la empresa directamente con el
cliente. El servicio méas innovador es
el de servicio al cliente 24 horas,
a excepcion de UNE, que no esta
satisfaciendo dicha necesidad en
estos

momentos.

Tecnologia: para el andlisis, se
considera una categoria importante

por
evaluar, ya que sSi no estd
actualizada o mejorada, la empresa
no podria

funcionar. EI mercado cada vez mas
requiere que Ssus servicios tengan
mas alcances, y la tecnologia juega
un papel importante para lograr este
objetivo.
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Panorama competitivo: Este tipo de andlisis implica ubicar manchas blancas, con el fin de obtener
un concepto mas claro de las actividades del panorama de una empresa, para cubrir algun sector del
mercado que no estd siendo atendido, o solo en cierta medida. Para esto, las empresas deben
esforzarse mas y especializarse en realizar propuestas de mercado estratégicas y ampliar el
panorama, para asi innovar e introducir variedades, necesidades y nuevos canales de distribucion

que se deben desarrollar e incentivar. Para la ubicacion de estas manchas blancas o territorios
inexplorados, se procede a levantar un panorama competitivo por medio de una “matriz T”, en
donde se evaluan tres vectores, que son las necesidades, variedades y canales. En el vector
necesidades, se identifican aquellas necesidades para lograr satisfacer al consumidor; en el vector
variedades, se encuentran los diferentes productos o servicios que ofrecen las empresas, y en el

vector canales, se identifican los canales por los cuales se lleva el servicio al cliente.

Al hacer el levantamiento del panorama, se puede apreciar que hay varios territorios que estan
siendo débilmente explotados. En la gran mayoria de las variedades, se encuentran muchos
servicios que estan siendo abarcados Unicamente por una empresa, los cuales estan tratando de
brindarle una mayor variedad de servicios, ademas de los basicos, a sus clientes. Por ejemplo,
Telmex ofrece a sus clientes la tarjeta T, con la cual pueden acceder a varios descuentos en otras
empresas; también ofrece zonas Wi-Fi, que le permiten al cliente conectarse desde otros lugares
externos a su hogar, y demas servicios como lineas virtuales, que su competidores no ofrecen.
(Rivera, Agosto 2012, Pag. 20 a 21).

Una de las ventajas de este tipo de andlisis frente a la competitividad de las empresas del sector de
telecomunicaciones deben apuntar a la ampliacion de sus servicios y capacitar a su personal para
responder a las necesidades que el cliente requiere en cuento a temas de servicio de calidad, de esta
forma preparar una estrategia de accién que evalué lo que ofrece la competencia en temas de
servicios adicionales , promociones a bajo costo, innovacion Yy con esto construir nuevas técnicas
que involucren mejoras en cada proceso e invertir en el posicionamiento estratégico de la compafia

con mejoras internas que involucren el crecimiento y evolucién del sector.
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El disefio y la aplicacion de los OVAS han trasformado los procesos de capacitacion y ensefianza
para las instituciones educativas formales y ha sido adaptado al sector empresarial en sus procesos
de capacitacion, por consiguiente ha creado grandes avances en los proceso de comunicacion
efectuando métodos de evaluacion delimitados, y junto con el contenido dinamico sintetiza la
informacion. El objetivo principal de los OVAS como proyecto digital se enfoca en proponer
nuevas ideas dentro de una herramienta factible y funcional, para fomentar el uso de nuevas

tendencias sociales donde la educacion sea algo posible de imaginar y construir autbnomamente.

35



CAPITULO 2
MARCO DE REFERENCIA

Para la implementacion de este proyecto se utilizaron conceptos en relacion con la comunicacion
y los Objetos Virtuales de Aprendizaje tema principal del trabajo y partir del cual se analizan las
apreciaciones generales que amplian el contenido de referencia al trabajo. Adicional se ejecutaron
herramientas de recoleccion de informacion como: encuestas y diarios de campo que consolidan el

proceso de sistematizacion de experiencia en Allus Global Center BPO.

Se recopilan las tedricas que respaldan el argumento teérico para el desarrollo del proyecto
comunicativo que se presenta a lo largo de la investigacion. Un analisis comparativo de
experiencias de practica y el sustento de temas ya existentes, donde se desarrolla y enmarca los
procesos de abstraccion de la informacion requerida.

La investigacion documentada expone el sector de telecomunicaciones como uno de los ambientes
tecnoldgicos mas amplios y completos, donde el eje fundamental gira en torno a la comunicacion y
el enfoque a nuevos proyectos que construyan una mejora constante para el funcionamiento
adecuado y eficiente de la compafiia. Finalmente, el sistema de referencia presenta un analisis del
sustento tedrico que amplian los campos de investigacion para vincular un proyecto estratégico de

comunicacion para la formacion de asesores comerciales.
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2.1 Marco Teodrico

Este trabajo realizado a partir de la sistematizacion de experiencias recopila diferentes tedricas
mencionadas a continuacion Objetos virtuales de aprendizaje, Las TICS y la Educacion,
Comunicacion en la educacion y educacion virtual, temaéticas relacionadas con los OVAS vy su
proceso de investigacion. Por consiguiente se construye el estudio de los OVAS (Objetos Virtuales
De Aprendizaje), para asi observar las estrategias de implementacion, su estructura de ensefianza y
aprendizaje interactivo donde se evidencien el objetivo de la comunicacion no solo como sistema
sino como un complemento necesario. De manera consecuente se citan autores como Fernando
Aranguren, Galvez, Marshall entre otros autores que hacen referencia a los temas mencionados en
el desarrollo del marco completando una base tedrica para el anélisis y desarrollo del proyecto. A
continuacion los conceptos que se van a relacionar son en su orden: La Comunicacion Educacion,
Las TICS y la Comunicacion, Los Objetos Virtuales de aprendizaje (OVAS) y finalmente
Educacién Virtual, todos estos conceptos son relevantes y especificos para sustentar el objetivo

general de la investigacion sistematizada en este trabajo.

2.1.1 La Comunicacion en la Educacion

La comunicacién educa desde la ruta natural de interaccion ciudadana cotidiana, a lo que el autor
hace referencia como tal en hacer de la vida un cultivo del saber y del hacer. Por consiguiente la
apropiacion de informacién se adecua para la vida junto con un mundo social y material, esto da
significado del por qué lo construirnos individual y colectivamente. Por consiguiente Aranguren
menciona “el compromiso con la vida, el compromiso con la humanidad, coincide con su propio
compromiso; su propio modo de vivir, de pensar y de hacer, se convierte en fuente ejemplar de
ensefianza, encarna la leccion de la experiencia consumada y consecuente: surgen los grandes
maestros de la humanidad. Y alrededor de ellos se despliegan y se configuran ideales, valores,
practicas, que van a determinar el horizonte de lo educativo en la sociedad”. (Aranguren, Sin Fecha,

Pag. 01)

Jestis Martin Barbero en su libro La Educacion desde la Comunicacion, argumenta “El proceso

comunicativo como la apropiacion de mecanismos tecnologicos actuales para adaptarlos al manejo
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reciproco de las nuevas generaciones “un sistema educativo desde los cambios culturales que
emergen en la relacion de los nifios y los jovenes con los medios y las tecnologias audiovisuales e
informaticas”. Resaltando la necesidad de relacionar las actividades de ensefanza con el manejo y
la apropiacion de nuevos mecanismos tecnolégicos que nos facilitan el proceso educativo, esto va
de la mano con la necesidad de crear nuevos espacios de interaccion, que se encuentran a partir del

conocimiento del contexto y la investigacion de innovadores procesos. (Barbero, 2002, Pag. 10)

Mas alla de adoptar mecanismos que faciliten el proceso de aprendizaje hay que mirar el por qué y
para que del desarrollo educativo, entender la intencion real por la cual se estd formando o
educando, pues bien si los procesos comunicativos han tenido tantas falencias para generar cambio
positivos en mediacion de los conflictos es a causa del desconocimiento de la actitud. A lo que
Kaplun pone en evidencia con la importancia de esta palabra cuando dice que “comunicar es una
aptitud, una capacidad pero es sobre todo una actitud. Supone ponernos en disposicion de
comunicar; cultivar en nosotros la voluntad de entrar en comunicacioén con nuestros interlocutores”.

(Kaplun, 1998, Pag., 91)

El manejo de la comunicacion dentro de la educacion y la intencionalidad del mismo, se reconocer
la necesidad por dominar la palabra en busca de un entendimiento de saberes. Valderrama en su
articulo explica: “los procesos de comunicacion y las practicas comunicativas son cada vez mas
complejas. La mediacidn de las tecnologias y las técnicas, la semidtica de la vida cotidiana y las
transformaciones que todo ello esta generando en las sensibilidades, las percepciones y la cognicion
de los individuos, especialmente de los nifios y de los jovenes, hacen que no podamos seguir
considerando la comunicacion como un proceso simple de transmision de informacién. Valderrama
entiende el dinamismo con el que se mueve el mundo y sus estructuras de vida, un buen
comunicador — educador debe comprender todo el panorama por el que se va a mover, el
conocimiento de la historia es imprescindible para contrarrestar la ignorancia de conocimientos
efimeros”. (Valderrama, 2000, pag. 2 a 20)

Se reconoce la importancia de la educacién en todos los procesos sociales que identificado el
problema de la ignorancia en cuanto al manejo de la comunicacion. Es asi como la estructura de una

educacion debe fomentar una comunicacion eficiente para evidenciar el manejo de todas las
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dindmicas anteriormente mencionadas. Por consiguiente la academia cumple la funcion de educar
actitudes y ensefiar a pensar por medio de una ruta llamada comunicacion la ciencia que dirige la
informacién desde distintos campos y con diferentes herramientas mediaticas que re configuren
nuevas estrategias con el objetivo de llegar a los diferentes actores sociales, transformando la

informacidn en conocimiento.

Cabe destacar que el aspecto tecnolégico exterioriza las nuevas posturas y manejo individual de la
educacion, donde la comunicacion cumple el papel de incentivar nuevas lecturas interactivas que
fortalecen los procesos de apropiacion y entendimiento funcional: es decir fuentes que a manera de
nuevas lecturas y nuevas narrativas. De forma similar cabe destacar que en la actualidad existe
diversidad de herramientas que se pueden utilizar para crear procesos comunicativos, sin tener que
restringirse por un texto plano que fundamenta, pero no cumple con el objetivo de abstraccion de
informacion, donde la imaginacion hace parte de un proyecto de acoplamiento mental que se
sustenta por medio de un Multimedia. Es en este momento que la comunicacion interviene como
sustento de lo que no es viable de explicar, es decir lo abstracto puede encontrar su explicacion
adecuando imagenes, videos, manuales interactivos, simuladores, animaciones entre otras técnicas

de experiencia educativa moderna.
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2.1.2 Las TICS y la Educacion

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC): EI Uso de la Web 2.0 en la Educacion
a Distancia) “Con el mayor uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC),
especialmente de la Internet, ahora es posible ofrecer programas de educacion usando la modalidad
en linea. Los desarrollos mas notables en términos de Internet son “Web 2.0, en la cual, un
software de red social es aprovechado para facilitar la colaboracion y la interaccion entre los
usuarios. Esta comunicacion, mediada por la informaética, se ha hecho muy popular en sitios Web
como Facebook, Twitter y YouTube. Al usar las herramientas apropiadas de software sociales
basadas en la Web y los “hosts” de la Web, cualquiera puede escribir y compartir blogs, grabar y
compartir podcasts, subir fotografias para amigos designados por su nombre o0 para ser vistas por

todos, hacer Internet TV, o subir y compartir videos”. (Marshall, 1973)

Ahora bien “La incorporacion de las TIC a la educacidon exige pensar previamente cuales son los
objetivos y los retos de la educacion y determinar posteriormente de qué manera y en qué
condiciones la presencia de las TIC en las escuelas contribuye a ellos. Lo primero y mas importante
es determinar el sentido de las TIC en la educacion y cuél es el modelo pedagdgico con el que se
puede contribuir de forma mas directa a mejorar la calidad y la equidad educativa. Por ello es
imprescindible establecer la relacion de las TIC con el desarrollo en los alumnos de su capacidad
para aprender a aprender, para buscar informacion de forma selectiva, para tener una posicion
critica ante la informacion disponible en la red, para fomentar los encuentros personales entre los

iguales y no solo los virtuales, para ayudar a comprender la realidad”. (Marchesi, Sin fecha, Pag.
08)

Seguidamente las TICS segtn lo plan tea el Ministerio de Educacion “deben ser parte integral de la
educacion moderna, permitiendo con su uso efectivo llevar a cabo la mision de divulgacion e
investigacion en las instituciones educativas. EI computador debe sobrepasar sus funciones
tradicionales, como simple herramienta de procesamiento de texto y computacion individual, para
convertirse en herramienta de uso comunitario que facilite el desarrollo y la coordinacién de tareas
cooperativas con base en la informacion. Las actividades escolares colaborativas, desde cualquiera

de las areas tematicas del curriculo, son el eje de innovacion en aspectos socioculturales propios del
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entorno pedagogico. Este tipo de actividad tecnoldgica involucra el desarrollo y crecimiento del
talento humano como un proceso cooperativo espontaneo y efectivo, contrastando con la actual
cultura basada en la competitividad y la propiedad intelectual”. (Ministerio de Educacion Nacional,

Mayo 2004).

Las practicas con la funcionalidad la comunicacion debe Segin Galvis, “aprovechar las
oportunidades que ofrecen las nuevas tecnologias para tener Acceso a informacion, intercambiarla
y modificar el eje del proceso de aprendizaje, del que ensefia hacia el que aprende, dando creciente
autonomia a los estudiantes. Lo dicho conlleva resolver en los entornos educativos tres tipos de
problemas concatenados: 1. Problemas de equidad: acceso a tecnologias de comunicacion e
informacién disponibles; 2. Problemas relacionados con los contextos para la definicion de los
curri-culos: tensiones entre los contextos locales y los globales a los que los curriculos deben
responder; y 3. Problemas de metodologia: con las nuevas tecnologias se pueden maximizar viejas
practicas centradas en el que ensefia, 0 renovarlas con distintos grados de cambio, dando control
creciente al que aprende. De este modo, el maestro debe ser consciente de la posibilidad de innovar
su manera de concebir y llevar a cabo los procesos educativos a su cargo; al mismo tiempo, debe
tenerla oportunidad de llevar a la practica los cambios que considera deseables. Esto exige que haya
instituciones educativas y directivos que tengan sensibilidad a la innovacién y que favorezcan

repensar las préacticas docentes”. (Galvis, 2004. Pag. 04)

De manera similar seglin el impacto “de las TIC y especialmente de Internet, cada vez tienen mas
relevancia en nuestro bagaje cultural. Ademas, instituciones culturales como museos, bibliotecas y
centros de recursos cada vez utilizan mas estas tecnologias para difundir sus materiales (videos,
programas de television, paginas web...) entre toda la poblacion. Y los portales de contenido
educativo se multiplican en Internet. Los jovenes cada vez saben mas (aungque no necesariamente
del "curriculum oficial) y aprenden mas cosas fuera de los centros educativos. Por ello, uno de los
retos que tienen actualmente las instituciones educativas consiste en integrar las aportaciones de
estos poderosos canales formativos en los procesos de ensefianza y aprendizaje, facilitando a los
estudiantes la estructuracion y valoracion de estos conocimientos dispersos que obtienen a través de

los "mass media" e Internet”. (Revista de investigacion, 28-12-2012. Pag. 4)
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Por lo tanto segun estudios de caso en investigacion en pro del desarrollo de la educacion “Una de
las mayores dificultades detectadas en procesos de apropiacion de TIC en educacion radica en el
perfil promedio del profesor que las usa. En buena medida su iniciacion ha ocurrido de manera no
connatural al uso de las TIC. Regularmente han sido entrenados en el mundo textual mas que en el
digital. Los curriculos que desarrollaron en su formacion pocas veces han tenido un adecuado
despliegue de las TIC y, posteriormente, ya en su ejercicio profesional, no han recibido una
actualizacion significativa al respecto. Por la misma razén, habida cuenta de la fragmentacion
disciplinar y pedagogica que suele ocurrir en los espacios escolares, las TIC son representadas
como objetos de uso exclusivo de determinadas areas como las tecnoldgicas e informaéticas. Por su
parte, el personal de estos campos no siempre cuenta con tiempos, posibilidades, planes y
entrenamiento para “pedagogizar” sobre las TIC a sus colegas. Esto produce espacios y practicas
institucionales donde el saber y la mediacion tecnoldgica quedan asignados exclusivamente al

profesor de un area determinada”. (IDEP, Diciembre 2009, Pag. 9).

Por otro lado la innovacion de los OVAS en instituciones educativas, empresas y compafiias del
sector de telecomunicaciones actualmente contiene grandes requerimientos en solicitud para su
implementacién, de aqui parte un mercado estratégico que orienta a la empresa en nuevas

oportunidades econémicamente atractivas y con el fin de mejorar su indice de productividad.

Por esta razdn las empresas en la actualidad presentan la necesidad de establecer en el mercado su
sello propio con los atributos de su marca para mejorar su competencia o inclusive lograr su
supervivencia. Para ello se requiere una idea realista sobre lo que esperan los clientes de la
compafiia, basandose en crear una necesidad que conserve y compita contra la competencia. Como
Sanz de la Tajada especifica el posicionamiento como “la situacion relativa que una empresa tiene
en relacion con otras organizaciones competidoras y con determinados factores configurando el
contexto de referencia de dicho conjunto de empresas y organizaciones en términos de imagen
percibida por el publico y/o de imagen deseada por la empresa”. Sanz de la Tajada, (Sintesis 1996,

pag. 21 a 162).
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En linea similar el avance de las nuevas tecnologias de la informacién y las TIC'S (Tecnologias de
la Informacion y la Comunicacion), ha renovado los métodos académicos presentando una nueva
herramienta para facilitar los procesos de ensefianza y aprendizaje, un incentivo que motiva la
creatividad empleando nuevas estrategias funcionales en su implementacion tedrico — practica. Se
define como un gran reto para disefiar nuevas metodologias de ensefianza significativas, una
didactica complementaria a la educacion presencial. Las herramientas principales para la inmersion
en un mundo digital son los OVAS (Objeto Virtual De Aprendizaje), que permite orientar un
trabajo autdbnomo donde se optimice el tiempo de capacitacion. Por consiguiente la construccion de
contenidos adicionales amplia el campo de la educacion colaborativa, mediante la utilizacion de
tecnologias de desarrollo web &giles basadas integramente en el lenguaje de sistematizacion

conceptual de la informacion.

2.1.3 Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS)

Internacionalmente y con un concepto mas estructurado se tiene que un Objeto de Aprendizaje es
cualquier entidad digital o no digital que puede ser usada, re-usada o referenciada para el
aprendizaje soportado en tecnologia (IEEE, 2002). Por otro lado, se adiciona el concepto de
inteligencia artificial, en los siguientes términos: "el area de la inteligencia artificial juega el papel
de suplir posibles desventajas en la utilizacion de OA, ya que con la utilizacion de una arquitectura
que permita implementar un Ambiente Inteligente de Ensefianza- Aprendizaje, que actle como una
sociedad de agentes, cada uno de ellos con sus objetivos, planes e intenciones, y que interactien
mutuamente con el objetivo comin de tomar el desarrollo cognoscitivo de la sociedad de agentes

como un todo a un descenso adecuado a los objetivos comunes de esta sociedad” (Webquest, 2010).

Los Ovas son también mencionados como (OA) Objetos de Aprendizaje y segun aspectos de
contexto: “escenario en el cual debe poder actuar un OA, es el de la presentacion, USO 0 puesta en
escena del contenido. Es decir, debido a que se hace referencia a que son objetos virtuales o para el
aprendizaje virtual, los OA deben poder operar en una plataforma de gestion del aprendizaje virtual,
en inglés Learning Management System (LMS), que es el equivalente a lo que en espafiol se conoce
como la plataforma virtual o el campus virtual, como por ejemplo Moodle, WebCT o BlackBoard,
por solo citar los mas populares. Finalmente, la produccion de un OA debe estar destinada a operar
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0 permitir la interaccién en un campus virtual, equivalente simbdlico o en Internet de un campus
académico, en donde debe haber basicamente estudiantes, docentes (a veces llamados tutores) y
recursos, uno de los cuales es el OA interactuando en un entorno virtual de aprendizaje. En este

punto, resulta crucial para el desempeiio del OA” (Castillo, Julio de 209, Pag., 07).

Los Ovas son la herramienta actualmente mas utilizada como recurso intelectual de aprendizaje,
ensefianza y andlisis para la academia. Es de destacar el trabajo de Lorenzo donde expone un
estudio que recopila el analisis de las propuestas formativas apoyadas en los objetos y entornos
virtuales de aprendizaje. De manera que su estructura en niveles sintetizar las partes que componen
los OVAS, desde unidades complejas de denominacién hasta los detalles mas simples de
significacion: aspectos de linguistica que estudia el mensaje, visualizacion por ejemplo esquemas y
disefio, conformacién de la informacion es decir diagramas, cuadros 0 juegos que presenten o
expliquen el objetivo del contenido, (Garcia, Abril 2005, p. 1-3).

El enfoque de un OVA complementa el proceso de informar guardando sus caracteristicas
necesarias en estructura, disefio y sofisticacion. De esta forma los componentes de los Objetos
Virtuales de Aprendizaje buscan optimizar los procesos de busqueda y funcionalidad, siendo
unidades simples permiten sintetizar adecuando el proceso de aprendizaje, de acuerdo con los
determinados campos o0 areas que se pretendan visualizar. Lo anterior demuestra un conjunto de
elementos que presenta las propuestas en diferentes espacios virtuales y con una ejecucion que

diferencia su objetivo de ensefianza.

Los OVAS (Objetos Virtuales de Aprendizaje) nacen de la necesidad formativa de auto aprendizaje
donde el contenido se estimula individualmente y con la disponibilidad de manejar su propio tiempo
de estudio. EIl desarrollo de un soporte que organice y expligue la informacion es un procedimiento
que determina cada actividad con el objetivo de introducir motivacion para captar la atencion y
otorgar el control de la informacion, convirtiendolo en un trabajo de exploracion donde se le
permite al sujeto modificar el contenido y reaccionar a su cambio para producir su propio

conocimiento.
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Siguiendo la misma linea se puede definir un objeto de aprendizaje y sus funciones anteriormente
mencionadas, claramente es un objeto de informacion que utiliza varios aplicativos para una mejor
transferencia de la informacién, como un apoyo en los procesos de ensefianza que contienen unos
requerimientos béasicos para construir activamente. Los OVAS se definen como el conjunto de
recursos digitales, que pueden ser utilizados en diversos contextos, con un propdésito educativo y
constituido por al menos tres componentes internos: contenidos, actividades de aprendizaje y
elementos de contextualizacion. Ademas, el Objeto de Aprendizaje, debe tener una estructura de

informacidn externa (metadato), para facilitar su almacenamiento, identificacién y recuperacion.

En la creacion y de un Objeto Virtual de aprendizaje es primordial sefialar que los Objetos virtuales
son una recopilaciéon de recursos digitales, que aportan a la reproduccion del conocimiento, son
consideradas herramientas educativas de gran importancia, ya que uno de sus propdsitos es que las
personas accedan a la educacién con mayor facilidad, esto es de gran relevancia debido a la
restricciones que muchas veces tienen las personas. Los sujetos podran enriquecer e intercambiar
sus conocimientos debido a experiencias de los estudios. Un instrumento valido de formacion
humano que juega el papel activo de la practica pedagogica actual, es de esta manera que se pueden
identificar nuevos espacios para adaptar la teoria en mecanismos de evaluacién con las nueva

tendencias de motivacion.
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2.1.3.1 La Educacién Virtual

La educacion y su definicidon en la actualidad “se viene trabajando en torno al concepto de Objetos
de Aprendizaje como un modelo de trabajo con el que se pretende estandarizar contenidos digitales,
de tal forma que sea posible su reutilizacion en diversos contextos educativos y, especialmente, en
plataformas de aprendizaje virtual. Se parte del presupuesto de que existen demasiados recursos
digitales ubicados en Internet, pero que no tienen una intencionalidad educativa, que ademas resulta
dificil su ubicacion ya que no estdn debidamente catalogados, es decir que no tienen datos que
describan su contenido y ademas no estdn especialmente disefiados para operar en plataformas
virtuales o de e-learning. Como respuesta a estas problematicas surgen los Objetos de Aprendizaje,
pero debido a una variedad y disparidad de definiciones ha resultado casi imposible “estandarizar el
concepto” de tal forma que resulte significativo y funcional, tanto para quienes producen contenidos
educativos para e-learning como para quienes buscan estos contenidos en Internet. Este caos
conceptual ha impedido que los OA se posicionen como una estrategia para la produccion de

contenidos de calidad para la educacion virtual (Castillo, Julio de 209, Pag., 03).

De manera seguida “la educacion virtual estara configurada por los avances en las comunicaciones,
en Internet, y en la tecnologia de redes. La competencia creciente bajara los costos de los servicios
de comunicacion, adn si las innovaciones tecnoldgicas mejoran su calidad y velocidad. A través de
la Red se podra disponer de servicios integrados de teléfono, television, radio, e Internet. Todos
estos cambios determinaran la forma, el contendido, y las condiciones logisticas de la ensefianza
virtual. Los servidores de la Red proveeran una mejor conectividad entre las bases de datos,
ambientes de realidad virtual compartidos, y sofisticadas herramientas de comunicacion que
fomentaran la interaccion y la colaboracién. La disponibilidad de estas tecnologias permitira a los
disefiadores de instruccion ofrecer ambientes y experiencias de aprendizaje fundamentados en los

mejores principios pedagogicos, (Henao, 2002, Pag. 27).
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Como sefialan: “un entorno virtual no gestiona exclusivamente transmision de informacion,
contenidos o mensajes. Se produce, articula y maneja interaccion, dindmicas grupales y
sociabilidad”. Lo que fundamenta los procesos de comunicacion efectiva donde se percibe una
flexibilidad interpretativa, que juega con la innovacion, atraccion y ludica que se desempefie en el

campo de trabajo. (Galvez y Tirado. 2006, Pag. 13)

La educacion virtual como objeto de aprendizaje es la motivacion para generar diversas
modalidades de trabajo educativo haciendo uso activo de las redes sociales en la actualidad, donde
se facilite las tematicas con procesos de adaptacion en contenido y forma. El estudio la percepcion
e influencia del aprendizaje en el ser humano; se analiza la estructura en temas vinculados con la
percepcion de un objeto en su totalidad, forma y configuracion. Por consiguiente se construyen
marcos de referencia en contenidos conectados principalmente por su definicion en la red, donde la
interaccion social proporciona interpretaciones mediadas de la experiencia; una educacion virtual de
interaccion social se logra méas facilmente a través de chats, correo electrénico, blogs de discusion,
videoconferencias, redes sociales etc. Donde interpretan la realidad siendo participes de ella,
responden preguntas, resuelven problemas, generan discusiones criticas que aportan una reflexion

independiente.

De esta forma los estudiantes pueden intercambiar sus ideas: construir su propio conocimiento a
partir de nuevas estrategias y mayor productividad en el manejo del tiempo. Por otro lado la
referencia a la metodologia del aprendizaje colaborativo, se apoya en la interaccion y el intercambio
de informacion y conocimiento entre los participantes, por lo que se ha convertido en una de las

técnicas mas significativas para la formacion virtual.
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Segun estos autores la dinamica educativa presenta un mundo virtual de trabajo social interactivo,
con espacios apropiados para el manejo de la informacion para crear contextos formativos que se
alimenten de la participacion activa y una capacitacion autdnoma. Se expone un modelo de
comunicacion virtual con nuevos sistemas para exponer la teoria de una forma viral,
secuencialmente una circulacién en este sentido se hace necesario que los procesos de
comunicacion se reconfiguren a partir de un uso efectivo de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicaciéon (TIC). Esta aproximacion, supone entender que los elementos basicos de la
comunicacion: emisor, receptor y mensaje deben re significarse de forma tal que puedan adaptarse a

la comunicacion mediada por las (TIC).

2.2 MARCO INSTITUCIONAL
A continuacidn se presenta el anexo de las politicas y normas que establece la compafiia en este
caso de Allus Global Center BPO, el conjunto de archivos se construyen de una manera
comparativa que funciona como suministro de informacion relevante para el proceso de analisis de
informacién. Este tipo de documentos son la condicion previa que sustenta el proceso empresarial

investigativo para lograr la implementacion adecuada del proyecto de comunicaciones.

Se involucran las definiciones en cuanto a la responsabilidad de la institucién bajo sus servicios y
sector empresarial al que pertenece. Por tanto es fundamental coordinar el dialogo que articule el
aprendizaje sistémico y la investigacion social, donde el reconocimiento publico de los actores

permita  marcar las vias que desarrolla la  propuesta investigativa.
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2.2.1 Reconocimiento del Entorno

Allus Global BPO Center esta ubicado en la direccion Transversal 93 N° 51 — 98 en la localidad
numero 10 de Engativa Bogota, Colombia. Esta localizado en un sector socialmente dindmico para
los ciudadanos adultos y joévenes de nuestro pais. Este lugar estd estratégicamente planteado para
tener una representacion al alcance del estado social colombiano, lo que ademéas funciona como
punto de encuentro o zona de confort y confianza. (Alcaldia Mayor de Bogota- Bogota humana.

(Sin Fecha). Bogota D.C. http://www.bogota.gov.co/localidades/engativa )

La zona donde se ubicada la sede principal Allus hace parte del norte de la ciudad, es una localidad
completamente urbana y se identifica por ser un area social e industria ademas de un importante
centro de comercio y servicios. En cuanto a su aspecto socio-economico la mayor parte de los
barrios de la localidad de barrios corresponden a estratos tres, cuatro y cinco, este indicador muestra
que esta localidad se encuentra por causa de la mayor capacidad productiva que se genera en

empleo debido a su sector cultural que promueve el empleo area joven.

Su desarrollo urbano se da en un sector donde la mayoria de sus habitantes pertenecen al area de
telecomunicaciones, transporte y medios de comunicacién, lo cual permite generar espacios
culturales que impulsen el deporte para los habitantes en Bogotad. Con base en el plan de desarrollo
de la ciudad, que se llama “Bogoté positiva: para vivir mejor Barrios Unidos humana y posible”.
Que propone consolidar un sitio donde vivamos en un espacio educativo que recree e incentive a
construir una vida sana para jovenes y personas adultas en general, para poder garantizar y
restablezcan los derechos humanos ante el medio ambiente, compartiendo la naturaleza como un
aspecto fundamental de conciencia en la educacién de nuevas generaciones, contribuyendo un
territorio que contribuya al desarrollo de la familia. Contexto en el cual el Allus se ubica para
consolidar la imagen de proteccion y desarrollo en su compromiso con el estado Colombiano,

donde se construyan estrategias de paz y convivencia.
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2.3.2 Contexto Social y Cultural

En Allus se incentiva la vida sana por lo que el Deporte, Recreacion, Actividad Fisica y Espacios
recreo-deportivos tienen pertinencia en programas y proyectos particulares establecidos desde el
ambito Distrital. De igual forma dirigidos e incluidos para las personas discapacitadas que
participan en la compafiia. Estas actividades crean un vinculo de compromiso e identidad

empresarial que fomenta espacios adicionales de esparcimiento.

En este caso el la institucién cuenta con una estrategia de visualizacion en el estudio del contexto
familiar de los ciudadanos, envuelto en planes para contribuir al desarrollo de una comunidad en
una interaccion social: la necesidad de capacitacion en habitos corporales, los programas en
deportes, el aprovechamiento de espacios recreo- deportivos y educativos; implementando gracias a
estas oportunidades capacitaciones en politicas publicas (culturales) artisticas y atléticas que son las
actividades o eventos propios que efecttia la compafiia.

Al respecto de su caracterizacion del contexto interno, el personal ejecutivo de la institucién a nivel
operativo tienen una actitud amable estan disponibles para colaborar en cualquier acontecimiento,
ademés de contar con un clima organizacional de colaboracion y respeto mutuo. Sus publicos
internos promueven espacios de integracién donde el apoyo y aprendizaje es constante y genera
nuevos proyectos para mejorar el ambiente laboral de Allus. Un andlisis del contexto y sefialética
interna evidencia una adecuada sefializacién de las areas y los departamentos, con interrelacion

entre los colaboradores de la institucion, ademas de tener un excelente servicio al cliente (ACI)
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saber como prestar la mejor informacion y de qué manera es efectiva para el receptor. (Riafio, 27-

04-2015)

A continuacién normas se nombran algunas normas de convivencia que establece la compafiia para

mejorar temas de identidad y cultura organizacional:

Con el fin de evitar la saturacion visual y el desorden, no esta permitido pegar hojas, ni
afiches en las paredes, puertas, paneles y vidrios. Para ello se deben utilizar las carteleras
corporativas.

No esta permitido ubicar material publicitario diferente a los afiches corporativos, tales
como pendones, afiches de otras dimensiones que no quepan en los porta afiches.

No esta permitido pegar adhesivos en las paredes, techos, vidrios, ni pisos.

No esta permitido ubicar decoracion del techo, de los ductos del aire acondicionado, ni
de las lamparas; ya que esto obstaculiza la visibilidad de las camaras de seguridad y
deteriora los recursos.

No esta permitido utilizar materiales inflamables tales como papel, estopas, telas.

No se deben forrar los equipos de codmputo, ni las lamparas con decoracion, ya que esto
produce recalentamiento y puede provocar incendios.

No esta permitida la decoracion excesiva en las fechas especiales como amor y amistad,

halloween, navidad.
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2.3.3 Contexto Econdmico

La ejecucion de actividades propias de los centros de contacto (Contact Centers), entre ellas, la
prestacion de servicios a través de comunicacion telefénica o tecnologias operadas por agentes de

servicio u otros medios.

- La prestacion de servicios a través de equipos de administracion y procedimiento de envios.

- La asesoria en administracion de datos, y manejo de pedidos.

- Servicios de telemercadeo, ejecucion de actividades de mercadeo directo en todas sus formas,
entre otras actividades. (Consulta Camara de Comercio, 25-03-2015)

2.3.4 Contexto Organizacional

En este apartado se mencionaran los aspectos sociales que articulan las normas de convivencia y logra
integrar un sistema de desarrollo empresarial en este caso el de la compafiia como Allus Global Center
BPO. De manera tal que una parte del proposito educativo se centra en el conocimiento exploratorio,
que parte de una busqueda descubrimiento, generacién, transferencia, aplicacion y difusién de un
contenido apropiado. De tal manera, la investigacion se constituye en una actividad transversal al que
hacer y marco institucional. Establecer una cultura investigativa implica afectar los fundamentos
curriculares de los programas de estudio, creando espacios académicos en que se haga efectiva la
incorporacion de la investigacion y de la proyeccion empresarial que maneja Allus para sus

colaboradores y publico externo.
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2.3.5 Misidén

Satisfacer las exigencias de nuestros clientes, colaboradores, accionistas, proveedores y comunidad

a través de un modelo de gestion de valor sustentable basado en:

= Excelencia y Diferenciacion de los servicios

= Conocimiento Profundo de las industrias y sus procesos de negocios

= Innovacion y Saber especializado

= Tecnologia de Avanzada

= Flexibilidad y Adaptacion a las necesidades de los distintos mercados y entornos
= Procesos de Mejora Continua y Calidad Total

= Gestion Eficiente de los recursos disponibles

= Desarrollo Sostenible del Talento Humano. (Allus Colombia, 2015)

2.3.6 Vision

Vamos a ser la compafiia lider global de BPO a través de una propuesta de soluciones de clase
mundial que maximicen las capacidades estratégicas de nuestros clientes y los ayuden a convertir
sus compafiias en negocios de alto rendimiento y valor en los entornos competitivos del mundo de
hoy. (Allus Colombia, 2015)
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2.3.7 Valores Corporativos

Trabajo En Equipo: Colaborar activamente para cumplir una tarea en comun.

Pasion: Energia y optimismo en todas las acciones que emprendemos.

Respeto: Trato digno y humano a las personas valorando sus capacidades y aceptando sus

diferencias.

Honestidad: Integridad, ética y transparencia que nos permita obtener confianza y respaldo.

Compromiso: Poner en marcha aquello que se nos ha confiado mediante el uso de los recursos

disponibles, superando las expectativas.

Innovacién: Crear propuestas diferenciadoras encontrando soluciones creativas que permitan

resultados de alto valor.

Calidad: Minuciosidad y detalle en toda la cadena de valor como eje de excelencia en el servicio,

desarrollo y crecimiento.

Flexibilidad: Adaptacion a las diferentes circunstancias para llegar a resultados eficaces y

eficientes.
Productividad: Contribuir activamente al mejoramiento de la sociedad garantizando a nuestros

accionistas, clientes, colaboradores y comunidad la generacion de valor econdémico, intelectual,

ético y la adopcidn de practicas de buen gobierno. (Allus Colombia, 2015)
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2.3.8 Funciones de la Organizacion

+ Adquisicién y Crecimiento

OUTSOURCING (S:gLvri;::]ozg Mantenimiento
INSOURCING * Soporte Técnico

» Infraestructura de Contact Center

SERVICIOS DE

CONTACT CENTER

. é\i‘dRSf Portal de Voz - Reconocimiento de Voz
: SERVICIOS + Agente Virtual Personalizado

: AUTOMATIZADOS » Soluciones con Video (Kioskos, Video llamadas)
"""" » Web Call Back/click to call/Chat (Multicanalidad)

* Back Office

» Administracion de Fuerza de Ventas
e BOESBURCING :z(tgep;'lscién Personalizada

: INSOURCING » Administracion de Redes Sociales

« Fabrica de Crédito ACM

SERVICIOS DE BPO y

COMPLEMENTARIOS

« Call Center Remoto
SERVICIOS « Aplicativos

ASP + (Multiconsulta)
* Sugar

BPO Center Lider de Colombia con cerca de 7.000 colaboradores.

E T Larga trayectoria y conocimiento del mercado, operando hace mas de 15 afios.

RH altamente calificados. Grupo ejecutivo con amplia experiencia.
Cumplimiento de estandares COPC.
Capacidad de ofrecer agentes bilinglies.

Recursos
Humanos

Brinda servicios a compaiiias de primer nivel mundial.
Clientes en USA, Espafia y Latinoamérica.
Lider en Servicios Financieros, Telecomunicaciones, Utilities y Salud/Seguridad Social.

Tecnologia de dltima generacion (Avaya, Genesys, Nice, HP, Dell, IBM, Microsoft).

Tecnologia
Planes de contingencia robustos, cumplimiento de altos estandares de seguridad en TI.

Procesos espedalizados de Calidad:

Procesos - Certificados COPC - Ley SSSAE16
- 150 9001:2008 - PCI Certified
- 1S0 27001 - Premio 2011/2012 ACCC: Mejor Operacion de Contact Center

Més de 5.000 posiciones en Colombia, dotadas con la tltima tecnologia.

Infraestructura JgRvesis capacidad y rapidez de crecimiento.

Lider en Servicios Automatizados -IVR con cerca de 90 millones de llamadas atendidas por afio.
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2.3.9 Organigrama

EQUIPO ALLUS COLOMBIA

PRESIDENTE
VP FINANCIERO VP OPERACIONES VP COMERCIAL
Director Director Director i Director Director Director
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Director
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= 5 Direct: erente
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2.3.10 Contexto Historico

Allus, nace hace 17 afios como Multienlace S.A un proyecto del Banco Industrial Colombiano BIC
(Bancolombia) y Conavi, que tenia como objetivo la creacion de un centro telefénico de contacto
con sus clientes basado en tecnologia de vanguardia, y la mejor calidad.

Luego de 12 afios de evolucion Multienlace S.A. sumé sus capacidades a Action Line Cordoba
Argentina, para crear una propuesta de valor relevante para las nuevas generaciones de clientes
globales, dando como resultado el surgimiento de Allus Global BPO Center. En la actualidad Allus
hace parte de Contax, una de las empresas de telecomunicaciones mas grande de Brasil
conformando asi una de las compafiias mas importantes de Contact Center y BPO del mundo con
maés de 100.000 colaboradores, posicionamiento en seis paises (Argentina, Colombia, Perd, Estados

Unidos, Espafia y Brasil) y prestacion de servicios en tres idiomas. (Allus Colombia, 2015)
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CAPITULO 3
TRABAJO DE CAMPO

Este capitulo presenta el andlisis y la interpretacion que se genera a partir de la recoleccion de la
informacion suministrada por los instrumentos de recoleccion de informacion como lo son: El

diario (Semanario) de Campo, Encuesta y Entrevista.

Este modelo de estudio unifica aspectos: experimentales, exploratorios, descriptivos y explicativos
da la muestra de informacion que se ha clasificado en una estructura de investigacion
organizacional, donde se aplican diversos aspectos comunicativos que permite justificar los
objetivos del proyecto de investigacion que se lleva a cabo dentro de la empresa Allus Global
Center BPO.

3.1 TIPO DE ESTUDIO

El presente trabajo fue desarrollado a partir de un enfoque de sistematizacion de experiencias
donde a partir de un conocimiento de préacticas se interpreta y ensefia fundamentos exploratorios y
descriptivos, el reporte de investigacion que se ejecuta es la herramienta de gran utilidad dentro de
la guia de trabajo, un ejercicio de produccion de conocimiento critico donde la recopilacion de datos
en evaluacion e investigacion social complementa y contribuye al propdsito de general, conocer la
realidad e interpretarla en el terreno del conocimiento participativo que se retroalimenta

mutuamente entre los desafios tedricos planteados durante el transcurso del trabajo.

Por consiguiente, dentro del proyecto de investigacion se aplica el método de razonamiento
cientifico deductivo, donde la estructura de observacion induce una teoria guiada por la logica que
analiza afirmaciones generales dentro del transcurso de la investigacion social, para de esta forma

llegar a conclusiones especificas que a su vez amplia el campo para investigaciones futuras.
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La ruta de estudio es cuasi experimental que equivale a consolidar una investigacion donde objeto
de estudio se lleva a cabo en el ambiente natural de la compafiia en este caso Allus, donde los
experimentos por asi nombrarlo hacen parte de la interpretacion natural del investigador, adicional
las herramientas de recoleccion son gestionadas para presentar una relacion de causa y efecto; lo
que en Allus se observd desde el inicio de la investigacion con la causal de falta de interés y
motivacion, en el proceso de capacitacion o entrenamiento de los asesores comerciales en las
distintas operaciones, seguidamente el ejemplo de efecto se da en la implementacion de Objetos
Virtuales de aprendizaje (OVAS), herramienta que consolido la adecuacion de ensefianza para los

distintos procesos comunicativos que deben generar los asesores al cliente de la compaiiia.

Como se observa durante el transcurso de la investigacion el enfoque cuasi experimental las segun
una de las ventajas que plantea Luis Albarran “Se puede medir campafias de comunicacion y no
solo mensajes aislados”, en este sentido dentro de Allus la comunicacion se organiza de una forma
operativa, lo cual permite hacer un analisis de los diferentes procesos o técnicas de transmision y
emision de informacidn donde los procesos de la compafiia giran en torno al cumplimiento de metas
especificas, principalmente la disminucion de rotacion en el personal a causa de factores
importantes como: desmotivacion, falta de interés y dinamismo en los procesos de capacitacion o
formacion empresarial con temas de resultados medibles, acondicionar archivos de interpretacion

conceptual y organizar la socializacion en argumento.

3.2 ENFOQUE METODOLOGICO

Se asocia a la investigacion cualitativa que interpreta la realidad en un contexto socio — educativo,
una forma de aproximacion a la realidad del fendmeno y su exactitud en el analisis y la racionalidad
de la investigacion. El proyecto experimental unifica de esta manera las premisas: La observacion y
registro de hechos, anélisis de lo observado, establecimiento de definiciones claras en cada
concepto obtenido (Diarios de campo). Esta actividad se denomina (observacional) caracterizada
por el contexto de investigacion, en este caso con el diagnostico de la empresa Allus Global Center
BPO, donde esta actividad se realizo dentro de un proceso de sistematizacion que se vincula con la
accion participativa durante el tiempo de préactica y ejecucién del proyecto que ha necesitado de la

recoleccion de los datos mencionados anteriormente.
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Una investigacién mixta pretende abordar una contribucion en informacién y analisis, De manera
seguida el segundo metodo utilizado es la deduccion que logra complementar un vinculo entre la
teoria y la observacion a el objeto de estudio; en este caso el proyecto de mejora implementando
Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS), para valida la comunicacion asertiva en los procesos de
capacitacion para los asesores de Allus.

Este método parte desde aspectos generales para concluir aspectos especificos o particulares de
estudio, “Se comienza un trabajo en una teoria y a partir de ella, aplicando razonamientos logico-
deductivos, acaba ampliando precisando o corrigiendo dicha teoria, esta utilizando lo que se llama
el método deductivo” Pereda (1987, pag. 41). De esta manera se dialoga entre la teoria aplicada al
concepto en particular y la confrontacion con las descripciones de los hechos observados, El
concepto Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS). Como el eje que enfoca el proyecto de
comunicacion que aplica la herramienta para la evaluacion y seguimiento del diagndstico

organizacional presentado durante el transcurso de la investigacion.

3.3 POBLACION OBJETO DE INVESTIGACION

Dentro de los colaboradores de Allus Global Center BPO se escogié el personal directamente
implicado en la creacion de procesos de virtualizacion con Objetos Virtuales de Aprendizaje
OVAS. En este caso a los agentes de call center o asesores comerciales, quienes son los encargados

de avaluar la eficiencia en la implementacion del proyecto.
3.4 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

A continuacion se presentara el formato y desarrollo del analisis a dos de las técnicas utilizadas para

la recoleccion de informacion de metodologia mixta y su interpretacion.
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3.4.1 Diario de campo
El diario de campo corresponde a un sistema de conducta observable de los sujetos, por medio de su
registro y analisis cuantitativo y cualitativo, constituye una de las mas importantes herramientas

para recolectar informacion. (Anguera, 1989, Pag. 147).

En este caso el estudio va dirigido a la observacion de la interaccion donde la parte central del
andlisis de la comunicacidn se enfoca en la percepcidn de que se da al transmitir instrucciones, y las
objetivar las relaciones de autoridad y proporcionar retroalimentaciones de productividad
empresarial que se manejan en la compafia. Este tipo de analisis desde la observacion se aplica para
organizar la informacion con el objetivo de responder al tema o diagndstico organizacion.
(Mogttman, 1989, Pag. 148).

Formato de Diario de Campo:

Septiembre 15 de 2014

Fecha

Tipo de actividad o titulo Tedrica — prictica

Hora de iniciacion / hora de | 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

finalizacion

Lugar

Area de comunicaciones de operativas AI I US

Global 8PO Center

Participantes
P Estudiante en Priictica Profesional

Estudiante en prictica ’ —
' JuvizzaHelenba Riaiio Guerrero

Profes
v Luis Ernesto Pardo Rodriguez

Objetivos de la actividad
J Analizar las falencias de las  herramientas

que se realiza . g
implementadas en las capacitaciones para los

asesores comerciales de Allus.
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3.4.2 Entrevista

La entrevista justifica la ampliacion en cuanto al analisis de dialogo, que define el objeto de estudio
por medio del desarrollo de preguntas que indagan a profundidad aspectos generales, especificos, y
criticos que se puedan presentar en el transcurso de la investigacion. La interpretacion del contenido
obtenido aporta la visual de implementacion y fundamenta la profundizacion a la temética del
proyecto. (Anguera, 1989, Pag. 147)

Formato de Entrevista:

Entrevista

Objetos Virtuales de Aprendizaje

Entrevistado:

Juan Sebastian Rueda Sanin

Cargo:

Analista de Comunicaciones Operativas

Tema:

Proceso de virtualizacion con Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS)

Cuestionario

1. ;Como define la virtualizacion con Ovas en los entrenamientos?

2. Segun la definicién de virtualizacién implementando Ovas ;por qué decidieron aplicarla en los
entrenamientos?

3. jCual fue la metodologia que se utilizé para el desarrollo de virtualizacion con Ovas dentro de la
empresa?

4. ;Como fue el proceso de aceptacion y manejo de los entrenadores con esa metodologia?
5. jCudl es la metodologia de aplicacion para los asesores comerciales?

6. ;Cudles fueron las primeras impresiones que se generaron a partir de las primeras aplicaciones del
modelo (asesores, entrenadores y clientes)?

7. ;Qué beneficios se han visto y cudles son los inconvenientes que se presentaron en el proceso de
implementacién?

8. ;A largo plazo qué esperan con la virtualizacion junto con los Ovas?

9. ;Por qué es necesaria la virtualizacion por medio de Ovas para el sector de las telecomunicaciones?

Allus

Global BPO Center
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3.4.3 Encuesta

Da el entendimiento de una muestra en comdn por medio de un cuestionario ajustado a las
necesidades de la investigacion, con un tema especifico y la informacién en comin que permite
analizar datos generales. Su enfoque visualiza la aceptacion y opinidn en diversas fuentes o sujeto
de estudio directa o indirectamente involucrado, por lo que su aplicacién dentro del proyecto
permite medir niveles de satisfaccion, inconformidad o adaptacién, lo que se evidencia en el
transcurso de la presentacion de resultados y arroja a su vez los indices para enfocar un plan de
mejora adecuado. (Rabbie, 1973, Pag., 145).

Formato Encuesta aplicado:

Allus

Global BPO Center

Entrenamiento con Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS)
1. ;Conoce las herramientas virtuales de aprendizaje que esté ejecutando la empresa en sus capacitaciones?

Si
No

2. ;Utiliza actualmente alguno de los OVAS que utilizo en su entrenamiento y se encuentran en la plataforma
Moodle de la compania?

Si

No

3. ;Cuél es su grado de satisfaccion, la valoracion que le da a los OVAS que usted a utilizado?

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Muy bueno
Excelente

4. ;Son importantes para usted las nuevas herramientas de entrenamiento (OVAS) califique de menos a
mayor en nimeros deln1 al 5 su conformidad?

s W -

5. ;Considera que los OVAS son productivos y eficientes para dar a entender un tema en particular?

Si
No
iPorqué?

6. ;Cree usted que los OVAS son un método de comunicacion y aprendizaje adecuado a sus necesidades
como asesor comercial?

Si

No
iPorqué?
Observaciones o sugerencias

Innovamos por ti

Area de Entrenamiento y Comunicaciones Operativas

63



3.5 ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION

El proyecto da paso a un estudio comunicativo que arroja la definicién de Virtualizacion por medio
de Objetos Virtuales de Aprendizaje OVAS, herramienta virtual que reutiliza su estructura y ayuda
a complementar el contexto de formacion y capacitacion para los asesores de Allus en las diferentes
cuentas. Efectivamente durante la implementacion de este proyecto, se evidencio la efectividad en
el proceso comunicativo en este caso virtual, donde los agentes del call manifiestan los avances en
temas complejos y las mejoras en programas que evalUan el conocimiento adquirido durante la ruta

de entrenamiento.

3.6 FASES DE LA INVESTIGACION

La continuidad de este proyecto se despliega mediante la descripcion de sus fases de investigacion:
Fase 1: Reconocimiento del entorno

Fase 2: Diagnostico comunicativo

Fase 3: Construccién del anteproyecto

Fase 4: Desarrollo de actividades

Fase 5: Sistematizacion de la experiencia

Fase 6: Analisis y formulacion de nuevo conocimiento

3.7 RECUPERACION CRONOLOGICA DE LA EXPERIENCIA

3.7.1 Fases del proyecto

Posterior a nombrar las fases que componen la implementacion del proyecto comunicativo se

expondra el proceso que cada una de ellas ha seguido, para permitir un didlogo académico que

configure el valor del proceso investigativo.
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3.7.1.1 Reconocimiento del entorno

El desarrollo de la compafiia Allus Global Center BPO se da en un ambiente laboral adaptado a las
necesidades del sector de las telecomunicaciones al que pertenece, por esta razon cuenta con
diferentes espacios para cada area, operacion, colaborador y adicional las zonas comunes
adecuadas para el descanso y momentos de esparcimiento de los colaboradores. Por otro lado dentro
de todos los espacios de la empresa se reconoce la imagen corporativa y su estilo juvenil con
ambientes equipados con Xbox Kinect, Sofas, Salas de computo libres (donde los colaboradores
pueden desarrollar mejor sus labores o trabajos para estudios alternos); lo anterior presenta una
empresa gque se preocupa por la comodidad y calidad en el trabajo de sus compafieros, por lo tanto
cuentan con sus propios beneficios de estudios ofrecidos por la empresa, actividades alternas a |

trabajo y de integracion como lo son: campeonatos de futbol, Bolos, Natacidn, Aerdbics entro otros.

3.7.1.2 Diagnostico comunicativo

A grandes rasgos los espacios comunicativos en Allus son responsabilidad en primera instancia de
un departamento general de comunicaciones internas y externas, quienes manejan la informacion de
la compafiia a nivel interno y externo organizacional, adicional se encargar de las actividades
culturales e identidad corporativa, adicional tienen el control de los medios internos tales como: su
intranet, revista virtual, medios virtuales o web, entre otros. Por otro lado en cada operacion o
cuenta la comunicacion la maneja entre el departamento de comunicaciones operativas y el analista
principal o su lider quienes se encargan Yy enfocar los procesos comunicativos de cada cliente

dentro de sus actividades laborales.
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3.7.1.3 Construccion del anteproyecto

El proyecto se desarrollé principalmente con la eleccion de un tema de estudio llamado: Objetos
virtuales de Aprendizaje (OVAS), posterior a la eleccion del tema se presenta el planteamiento que
delimita el trabajo de investigacion desde el area de comunicaciones operativas: La Comunicacion
Organizacional y los Objetos Virtuales de Aprendizaje en la formacion de Asesores Comerciales,
tema escogido por la necesidad que presenta el sector de las telecomunicaciones para innovar,
reducir tiempo y costos en los procesos de formacion que exigen para iniciar su cargo.
Consecutivamente el trabajo se ve guiado adicional por la pregunta especifica que tiene como
interrogante: ¢De qué forma la implementacion de OVAS (Objetos Virtuales De Aprendizaje),
contribuye al rendimiento y productividad en las capacitaciones de asesores comerciales en la
empresa Allus Global center BPO?; finalmente con su propia justificacion o argumentando se
evidencia la necesidad del proyecto y las razones que motivaron la estrategia de innovacion dentro

de la compafiia y sus procesos de entrenamiento.

3.7.1.4 Ejecucion de actividades

Para el debido cumplimiento de las actividades a desarrollar para estructurar en su totalidad la
implementacién del proyecto, fue necesaria la ayuda de los entrenadores de producto quienes son
las personas que poseen todo el conocimiento sobre la utilidad o servicio, que en este caso por
medio del proceso de entrenamiento se debe trasmitir a los asesores con la ejecucion del nuevo

proyecto de virtualizacién con Objetos Virtuales de Aprendizaje.

Aclarando lo anterior en el paso a paso de las actividades se realizaron secciones personalizadas con
cada entrenador quienes suministraron sus ideas a las expectativas, para posteriormente crear
simuladores para los aplicativos que deben manipular los asesores al momento de la llamada, videos
divertidos que demuestren un entrenamiento participativo y juegos con la informacién actualizada

que permiten adicional evaluar al asesor en su proceso de aprendizaje y avance en los temas.
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3.7.1.5 Sistematizacion de la experiencia

El proceso de sistematizacion de la experiencia parte de la integracion de visiones en cuanto a la
experiencia social vivida durante el transcurso de la practica. En ese sentido se detectaron las
necesidades bésicas a ser atendidas de la organizacion, en el caso en Allus el principal aspecto a
mejorar va dirigido a los procesos de entrenamiento para los asesores de call center y la forma en la
que se estaban ejecutando. Es desde esta punto donde inicia la investigacion y trabajo de campo, a
medida que el proyecto se va planteando, se construyen planes de accidon con actividades diarias

para culminar el proyecto de comunicaciones.

3.7.1.6 Analisis y formulacion de nuevo conocimiento

Este apartado aborda el estudio y seguimiento de los avances de la investigacion y sus etapas de
implementacién, lo que quiere decir que se generd una sustentacion tedrica que apoyo el desarrollo
del trabajo con sus comprometiendo formas y métodos de explicacion. De esta manera se replantea

un sistema de andlisis que procede para aclarar un marco conceptual coherente al objeto estudiado.

3.8. EVALUACION DE LA EXPERIENCIA

Los logros obtenidos durante el desarrollo y ejecucion de este proyecto se ven reflejados en los
avances que los asesores han presentado en sus actividades laborales y la integracion de los OVAS
a sus proyectos de formacién antes, durante y en el transcurso de su tiempo laborado en la
compafia. Ademas de presentar un indice de evaluacion positivo para cada virtualizacién con
Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS), a manera de ejemplo se cita la disminucion en el
tiempo presencial en sala, por lo tanto el modelo de educacion virtual ha creado nuevas expectativas
en los procesos de capacitacion y herramienta de ayuda para los entrenadores quienes se han visto
beneficiados en la captacion correcta de los temas he informacion suministrada, al igual pueden
contar con un sistema de evaluacion eficaz, exacto y funcional, que ha permitido identificar

procesos de validacion y fraude dentro de las evaluaciones de conocimiento.
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Ahora bien mencionando los logros obtenidos para el proceso de entrenamiento de los asesores
comerciales se impulsaron nuevas dinamicas en la forma de presentar un tema especifico,
incentivando el uso de las herramientas Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS) como un nuevo
espacio virtual acorde al perfil y necesidad informativa y de comprension participativa y de auto
evaluacion, donde permite analizar los niveles de auto suficiencia y mejoras continuas, ya que ellos
mismos tienen la oportunidad de mejorar la herramienta con sus sugerencias y aplicacion en cada
espacio del mensaje comunicado, ya que ellos son los colaboradores directamente implicados con el
cliente y las necesidades para mejorar su trabajo en la compaiiia .

Los logros a nivel cuantitativo en la poblacion beneficiada arrojaron los siguientes datos: de un
100% de asesores encuestados, el indice de satisfaccion con las nuevas herramientas Objetos
Virtuales de Aprendizaje (OVAS) es de un 94%, contrario a los asesores inconformes que presenta
una gran diferencia en un 6%. De lo anterior se deduce que la herramienta y su implementacion
han logrado comprobar que los avances tecnoldgicos y su ejecucion son la necesidad y

acondicionamiento del futuro en las empresas de telecomunicaciones.

Ahora bien para el equipo o area de comunicaciones operativas de Allus el avance que el proyecto
dio para mejorar los procesos de entrenamiento y formacion para los asesores comerciales con los
Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS), y mediante una ruta de virtualizacion ha presentado el
crecimiento de un equipo responsable de mejorar y acondicionar de manera constante los procesos
de virtualizacion y mejorando el modelo por el que en la actualidad se ha acreditado la empresa y

que ha sido punto diferencial en el sector de las telecomunicaciones.

Una de las dificultades presentadas en el transcurso de la implementacion del proyecto se denomina
en falencias técnicas, que dificultaron algunas ejecuciones de en los aplicativos problemas o
aspectos por mejorar en la migracién de los programas necesarios para darle la funcionalidad y
correcta funcionalidad comunicativa. Dada esta dificultad se llevé a cabo un plan de accion para
monitorear pruebas continuas de calidad en sonido, imagen, presentacion y seguridad informativa;

con esto se logro disminuir las falas técnicas que se venian presentando.
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Por Gltimo para combatir falencias futuras es importante resaltar que los Objetos Virtuales de

Aprendizaje (OVAS) tienen una de las mayores ventajas ante diferentes proyectos comunicativos, y

es su habilidad de reciclaje y reutilizacion ademéas de disefiar y re disefiar, enfocado segin el

contexto o tema informativo.

3.8.1 Analisis e interpretacion de resultados

CATEGORIAS

SUBCATEGORIAS

Comunicacion Organizacional

=  Comunicacion interna:

La comunicacion interna de Allus se construye dentro del area
de comunicaciones operaticas planteando el objetivo de
innovacion y nuevas dindmicas en los procesos y tratamiento de
la informacion en el entrenamiento de asesores para sus labores
diarias.

= Comunicacion empresarial:

A responsabilidad del area de comunicaciones quienes dirigen,
disefian e implementan la comunicacion enfocado en el
contexto o campo organizacional. Dentro de la compafiia sus
procesos toman en cuenta cambios culturales y eventos que
puedan afianzar la cultura empresarial.
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Plan estratégico de comunicaciones

= Programas:

Virtualizacion con Objetos Virtuales de Aprendizaje.
= Proyectos:

Simuladores para los aplicativos del call center.
Videos dindmicos corporativos.

Videos de aprendizaje sobre producto o servicio.
Animaciones en las rutas de aprendizaje.

Video juegos para evaluar temas.

= Estrategias comunicativas
= Disefiar una estrategia comunicativa con OVAS que
permita conocer los temas desarrollados en las
capacitaciones para asesores.

= Realizar campafias pedagogicas para que utilicen las
herramientas virtuales que les facilita la empresa.

= Generar temas de interés, con el fin de que comenten el
uso e implementacién de los OVAS dentro del proceso

de entrenamiento.
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ANALISIS CUANTITATIVO

A continuacién se presenta la graficacion de resultados para la encuesta realizada al 85% de los
asesores, con la cual se pretendié conocer el estandar de adaptacion y satisfaccion que generd el
proyecto de virtualizacion.

Encuesta Aplicada para asesores comerciales de Allus Global Center BPO
Tema: Entrenamiento con Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS)

Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion de los asesores en cuanto a la implementacion de los
(OVAS), como herramienta de ayuda virtual en los procesos de entrenamiento.

Cuestionario y graficas

1. ¢Conoce las herramientas virtuales de aprendizaje que esta ejecutando la empresa en sus
capacitaciones?

mSi

H No
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2. ¢Utiliza actualmente alguno de los OVAS que utilizo en su entrenamiento y se encuentran
en la plataforma Moodle de la compafiia?

HSi MNo

3. ¢Cudl es su grado de satisfaccion, la valoracién que le da a los OVAS que usted ha

utilizado?

45
40
35
30
25
20
15
10
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4. ;Son importantes para usted las nuevas herramientas de entrenamiento (OVAS) califique
de menos a mayor en nameros delnl al 5 su conformidad?

100% — - - - - —

90%

80%

70%
60%

50%

40%

30%

20%

10%

O% T T T T T 1

5. ¢Considera que los OVAS son productivos y eficientes para dar a entender un tema en
particular?

90
80
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6. ¢Cree usted que los OVAS son un método de comunicacion y aprendizaje adecuado a sus
necesidades como asesor comercial?

si no
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3.8.2 Concordancia proyecto — practica — realidad

Proyecto

Este proyecto de comunicacion propone se realizé en la empresa Allus Global Center, para generar
un proceso de mejora en sus procesos de capacitacion y adaptacion de informacion tedrica por
medio de Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS), para consolidar una herramienta que dinamice
los procesos de comunicacion de la empresa a nivel interno y resalte la implementacion que Allus le

ofrece a la nuevas tecnologias, junto con las mejoras en los procesos de capacitacion.

Practica

Durante el tiempo de practica en la compafiia Allus Global Center BPO se presento la propuesta la
cual fue aprobada y apoyada desde el area de entrenamiento, posteriormente se empez6 a trabajar
directamente en los espacios y herramientas necesarias para la construccion de los nuevos Objetos
Virtuales de Aprendizaje. Adicional al proceso y desarrollo se trabajo en cada aplicativo, simulador,
video 0 juego con cada entrenador y para diferentes cuentas, lo cual se efectué como plan piloto

para poder observar la funcionalidad de los (OVAS) y su aceptacion al pablico.

Realidad

La innovacion que dentro del sector de tele comunicaciones ha presentado un “HIT” en modelos de
entrenamiento y disminucion de costos para el pago del tiempo que los asesores invierten en la ruta
de aprendizaje. Por esta razdn para hoy Allus es una de las primeras empresas de Call Center que
presenta el interés por mejorar los procesos internos de entrenamiento y a su vez ofrecerle al cliente

0 cuenta una estrategia de mayor productividad y eficiencia para su trabajo.
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3.8.3. Objetivos del proyecto vs resultado

A continuacion se mencionaran la relacion de los objetivos del proyecto con los resultados

alcanzados durante el desarrollo de la investigacion.

Objetivo General

Disefiar e Implementar un OVA (Objeto Virtual de aprendizaje) junto con su lanzamiento como
estrategia de marketing empresarial, con el fin de capacitar y ofrecer alternativas de comunicacion

organizacional en la formacion de asesores comerciales.

Resultados:

Allus alcanzo a destacar el proyecto de implementacién en formacion desde la virtualizacion con
Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS), lo que dentro del sector empresarial de
telecomunicaciones ha sido un gran distintivo de avance y adecuacién informativa con las dltimas
tendencias virtuales, enfocadas a mejorar la productividad en los colaboradores y ofrecer la grandes
ventajas a los clientes como lo son: disminuir el tiempo y costos de capacitacidn que se les brinda a

los asesores y la funcionalidad de los procesos y herramientas de formacién.

Objetivos Especificos

Disefiar herramientas de aprendizaje virtual que valide el conocimiento adquirido en las
capacitaciones para los asesores comerciales exteriorizado en practicas interactivas de competencia

y complemento. (Video Juegos, Simuladores, Videos, Presentaciones dinamicas).

= El disefio de los videos juegos abordd la necesidad de generar dinamismo informativo, para
de esta forma permitir que las evaluaciones sobre los temas de capacitacion, promoviendo la
necesidad de incentivar el uso y adecuacion de cada juego adicional a la correcta

comprension de la tematica vista.
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= Los simuladores permiten a los asesores guiar el manejo de sus aplicativos por medio de un

paso a paso explicativo, lo que modifico nuevos estandares de accién y creatividad.

= Presentaciones dindmicas estas se disefiaron con animaciones y videos donde su contenido
se asocia directamente al tema de una forma divertida y que se asocia directamente a los

problemas o aspectos a mejorar en las actividades diarias laborales.

Implementar el proyecto de Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVA), como un instrumento de

comunicacion organizacional asertiva que simplifique la informacion en practica y factibilidad.

= Después de la implementacion de los Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS), se ha
consolidado el proyecto como una de las herramientas de mayor valor dentro de los procesos
de comunicacion de la compafiia, 1o que explica que se ha priorizado su manejo y

funcionalidad a nivel organizacional.
Evaluar y validar la eficacia y eficiencia de las herramientas virtuales que se han implementado en
las capacitaciones.
» La forma més adecuada de evaluar y darle un seguimiento al proyecto fue midiendo el

grado de aprendizaje que se configura en cada proceso de aprendizaje, verificando

estadisticas y traficaciones en los avances del entrenamiento en Allus.
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3.8.4. Limites y alcances

Limites:

El desarrollo del proyecto inicia con la construccion de los Objetos Virtuales de Aprendizaje
(OVAS) en donde la prioridad del conocimiento sobre el producto lo asume el entrenador de
producto, por lo tanto su presencia fue vital para el desarrollo de los mismos lo anterior
presento uno de los inconvenientes mas relevantes de la implementacion, ya que nos
acondicionamos al tiempo (libre) de los entrenadores lo que era bastante complicado ya que
sus compromisos con la cuenta no lo permitia y esta condicion nos complico el avance de
varios aplicativos.

Fallas de los portables de la suite de Adobe CS6.

Inconvenientes técnicos con los Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS): (reproduccion,

sonido, calidad de imagen.
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Alcances:

» El proyecto comunicativo parte de la necesidad de mejorar los procesos de entrenamiento
que aplica la compafiia a sus asesores comerciales y desde alli va dirigida la estrategia de
comunicacion, que consta de virtualizar algunas de las rutas y aplicativos relacionados
principalmente con la construccidn de 06 Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS), para de

esta forma innovar los procesos que se implementan en las operaciones o cuentas de Allus.

3.8.5. Facilitadores — obstaculizadores — tensiones

Facilitadores
Los cargos relacionados a continuacion hacen parte de las personas involucradas directamente con
el desarrollo del proyecto comunicativo y quienes se encargaron de proporcionar las herramientas,

espacios y apoyo necesario para guiar el proyecto comunicativo

= Los clientes de la cuenta.
= Profesional de la cuenta.
= Lideres de la operacion.
= Entrenadores.

» Analista de comunicaciones operativas.

Obstaculizadores

- Ninguno
Tensiones
Los elementos que generaron algun tipo de resistencia para el desarrollo adecuado del proyecto de
investigacion fueron producto de costos por la compra de los programas de disefio y produccion de
contenidos, a lo que se dio la solucion inmediata para cumplir con el propdsito de los (OVAS) fue
conseguir la version portable de los programas y asi poder continuar con el desarrollo del producto

comunicativo.
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3.8.6 Aciertos — errores

Aciertos
= |nnovacion en los procesos de capacitacion para asesores.

= Se logro mejorar las actividades de evaluacion de temas.

= La activacion e incentivo para que se utilicé las herramientas virtuales.

Errores
= Problemas técnicos en la ejecucion de los proyectos comunicativos.

= Fallas en los portables den los programas de Adobe CS6.
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DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA
RECUPERACION CRONOLOGICA DE LA EXPERIENCIA

FASES DEL
PROYECTO FECHA OBJETIVO ACTIVIDADES | METODOLOGIA ACTORES RESULTADOS PROYECTO
COMUNICATIVO
" |nduccién " Presentaciony Analista de Reconocimiento " Proyecto para
corporativa. didlogo con los comunicaciones. institucional mejorar los
Conocer el entorno | = Asignacion de integrantes del area. Funcionarios Identificacion de la procesos de
FASE DE Semana 1 organizacional y del funciones. " Recorridoy Practicante cultura corporativa de identidad |
RECONOCIMIENTO area de " Entrevista con el reconocimiento por Entrenadores Allus. empresarial.
Ene 19 al 23 comunicaciones director del area de las dos sedes de la -
operativas. comunicaciones. compafiia. Lideres
Profesional
Cliente de la
operacion
" Encuesta alos ® Observacion
asesores sobre el participativa y
proceso de andlisis de los
entrenamiento. procesos de
= Seguimiento a los entrenamiento. _ Recoleccion de " Estrategia
FASE DE Semana 2 Identificar las falencias proyectos y ® Matriz de analisis de Analista de informacion sobre la comunicativa que
DIAGNOSTICO comunicativas que herramientas que las actividades en comunicaciones ejecucion de los permita mejorar
COMUNICATIVO 23 Febrero al 27 presenta la empresa. utilizan los los procesos de Entrenadores procesos de los procesos de
entrenadores en las entrenamiento. Asesores entrenamiento. entrenamiento.
capacitaciones. ® Estudio y andlisis
del contenido
informativo
presentado en las
capacitaciones.
- — - -
" Disefio de Sl:t;igfziggalgs ?cr)]r?ﬁllljsr:ﬁ::;ones Mejoramiento de los - I(;r;)rj)éet(r;;e\r)}glcjggsde
FASE DE Semana 3 Guia el diagnéstico de propuestas comunicativas que "  Entrenadores procesos de de Aprendizaje
CONSTRUCCION DEL experiencias comunicativas para se pueden ejecutar . . ) OVAS I
ANTEPROYECTO 16 Marzo al 20 implementar el uso en los procesos de Sesores entrenamiento con ( ), en los

de las TICS en los
entrenamientos.

entrenamiento.

u Lideres
u Profesional de

entrenamiento

las herramientas
virtuales.

procesos de
entrenamiento
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® Construccion de
simuladores para los
aplicativos que
utilizan los asesores.

® Matriz de productos
mediaticos.

® Diccionario de

aplicativos y su Analista de
o .- . c -
) Semana 4 Disefiar el cronograma Dlrz(:(:lo_q y d descrlpm.oln. comunicaciones EvaIL_Ja_uon dela = Construccién de
FASE DE EJECUCION para las actividads. produccion de = Exploracién y Entrenadores efectividad en las Objetos Virtuales
DE ACTIVIDADES 06 Abril al 10 viaeos. _ pruebas de los Asesores mejoras de los de Aprendizaje
® Creacion, disefio y aplicativos Lid procesos de (OVAS),
animacion de juegos disefiados. laeres formacion para
para la evaluacion Profesional de asesores.
de temas vistos. entrenamiento
® Encuesta para ® Mantenimiento de
®= Seguimiento a las medir el nivel de los aplicativos y
La implementacion y actividades con la satisfaccion con la Analista de productos
ejecucion de los Objetos practica de los implementacion de comunicaciones Medicién de la comunicativos
FASE DE Semana 5 Virtuales de Aprendizaje Objetos Virtuales de los O\(/jAS en las Entrenadores efectividad y virtuales.
’ izai tas de duccié
TRANSFORMACION : ovas), en los Aprendizaje en los u . reproduccién
13 Abril al 17 entrer(1amie)ntos para los entrenamientos. entrenamiento. Asesores eficiente de las
asesores comerciales. ( Pruebas técnicas, Lideres nuevas herramientas
calidad de imagen, Profesional de virtuales.
calidad de sonido) entrenamiento
® Entrevistas con los Entrevista pregunta
actores. (Analista de — respuesta. -
comunicaciones Andlisis cuantitativo Analista de ® Implementacion de la p:;vfng.rgéﬁcé?
o operativas). de los instrumentos comunicaciones virtualizacién con los sistemajde
FASEDE Semana 6 Recopilacion de ® Formulacién de de recoleccion de Entrenadores Objetos virtuales de unicacion
SISTEMATIZACION informacion con royectos. informacién. Aprendizaje (OVAS comunicacion, que
DE LA EXPERIENCIA | 13 Mayo al 17 sustentacion tedrica proy Asesores prendlzaje ( : se implementa para
Y : ® Formulacién de Andlisis cualitativo Lideres para innovar los los procesos de
estrategias de los instrumentos i procesos de formacion de los
comunicativas para de recoleccion de Profesional de entrenamiento de asesores.
dar solucion al informacion. entrenamiento asesores comerciales.
problema de
investigacion.
, Semana 7 de matriz de los comunicaciones " Estrategia
FASE DE ANALISIS Y La aplicacion de lo visto ® Reconocimiento de instrumentos de comunicativa de
FORMULACION DE 18 Mayo al 22 en la academia en el todo el proceso de la leccit Entrenadores implementacion de
NUEVO i izacion d recoleccion A =p icati Objetos Virtuales
entorno laboral. sistematizacion de sesores royecto comunicativo. j ruz
CONOCIMENTO experiencias y el Lideres de Aprendizaje

proyecto ejecutado.

Profesional de
entrenamiento

(OVAS).
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3.9 REFLEXION SOBRE LA EXPERIENCIA INVESTIGATIVA

Allus Global Center BPO Colombia es una las empresas del sector de tele comunicaciones hoy en
dia trabaja en proyectos de desarrollo y estrategia de ventas de call center. Presta servicios de
comunicacion y las instalaciones de la empresa se condicionan para mejorar el ambiente laboral y

fomentar el buen trabajo con el buen uso de las actividades requeridas.

El trabajo planteado en el presente documento consta de dos fases previas en el proceso; un
diagnostico comunicativo y una planeacion estratégica. Entre los aspectos mas importantes del
proyecto, se encuentra la identificacion del problema comunicativo como parte fundamental del
diagnostico, el cual la ineficiencia de las herramientas implementadas por el area de entrenamiento
de la compafiia con lo que partimos como problema de investigacion y punto de partida para el

desarrollo del proyecto comunicativo.

Otros de los aspectos significativos a tratar, es la validacién del problema comunicativo que se
presenta en los procesos de entrenamiento como parte fundamental de la planeacion estratégica, el
cual se desarrollé realizando una confrontacion por la poca efectividad y aumento de rotacion de
personal por inconformidad con la empresa y sus capacitaciones convencionales que fomentan la
pérdida de tiempo. Lo anterior encamind el proceso hacia un trabajo de fortalecimiento de los
valores corporativos con la creacion de una estrategia apropiada para mejorar estas falencias en este
caso con la implementacion de los nuevos Objetos Virtuales de Aprendizaje. Por otro lado dentro de
la planeacién estratégica se encuentra se reenfocaron dos ejes de accion, cada uno con dos
programas y cada programa con dos proyectos respectivamente, los cuales persiguen un objetivo
general encaminado a Disefiar e Implementar un OVA (Objeto Virtual de aprendizaje) junto con
su lanzamiento como estrategia de marketing empresarial, con el fin de capacitar y ofrecer

alternativas de comunicacion organizacional en la formacion de asesores comerciales.

El desarrollo de una planeacion estratégica y posteriormente la implementacién y evaluacion de la
misma a la organizacion Allus Global Center BPO Colombia consta principalmente de un analisis

por medio de la observacion participativa y herramientas de comunicacion como entrevistas,
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encuestas y una completa investigacion documentada, herramientas que permiten tener una
perspectiva inicial de los aspectos fundamentales como el clima organizacional, la cultura y la
identidad de los empleados de una empresa, componentes que juegan un papel primordial en la
comunicacion interna y externa y de donde es posible detectar algun tipo de problematica de corte

comunicativo que afecte directamente a la organizacion.

La labor que se desarrolla, va encaminada a conocer la organizacion y las probleméticas detectadas,
en la cual se aplicara todo el conocimiento adquirido en la academia para crear métodos aplicados
en la comunicacion organizacional que tengan como fin la solucion de la problematica a trabajar,

por medio de la implementacién de un plan estratégico y la evaluacion de este en la organizacion.

Ahora bien relacionando los modelos pedagdgicos son representaciones sobre el sistema, método y
forma de ensefiar que permiten establecer un puente entre la teoria y la practica educativa. Este
modelo debe estar relacionado con la concepcién educativa que el ambiente virtual genere en
utilidad, efectividad y eficacia. Por otro lado la teoria de aprendizaje resalta la forma didactica que
se empezd a ejecutar de la manera adecuada y mejoré en un 89% el proceso de captacion de
informacién y las ludicas de entrenamiento fomentaron nuevos aportes a la compafiia en temas de

productividad.
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4.1 Elementos que componen el proyecto comunicativo

El reconocimiento del area y los procedimientos que se establecen en ella son los principales elementos
de andlisis para poder implementar el proyecto comunicativo, que retine la informacién correspondiente
para destacar las falencias en procesos y desarrollo para mejorar los procesos de capacitacion que

reciben los asesores de la compaiiia.

Continuamente la revision de procesos equivale a la configuracion del mensaje, su contenido,
divulgacion y el cdmo este se articula a la mision de generar un trabajo mas productivo y dinamico. Es
precisamente desde este punto donde la efectividad del modelo de virtualizacién comienza a crear una
circulacion de informacion clara y su funcién como herramienta indispensable e innovadora dentro de

los procesos de entrenamiento.

En este sentido a continuacién se nombran los elementos que recopilan el proceso que se llevo a cabo

dentro del proyecto comunicativo:

4.1.2 El emisor: La transmision que se presenta continuamente en contenido y secuencia se realiza por
medio del entrenador quien presenta la necesidad de nuevas herramientas dentro de las capacitaciones,
que permita presentar, evaluar y dar seguimiento a los temas que benefician las labores diarias dentro de

la compafiia.
4.1.3 EIl Receptor: El proyecto comunicativo va dirigido directamente a los asesores y a todos los
colaboradores en general de la compafiia, quienes son el agente principal de concordancia para verificar

los avances en el plan estratégico.

4.1.4 Codigo: Los caracteres que se presentan dentro del proyecto comunicativo hacen referencia al

mensaje mismo configurado y conformado por su estructura linguistica.

4.1.5 Canal: El medio técnico que se implementd da la construcciéon del mensaje y la estrategia de

transmision apropiada, en este caso son las herramientas implementadas, por medio de las nuevas
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tecnologias en Objetos Virtuales de Aprendizaje OVAS que se adecuan continuamente a las necesidades

de la compaiiia.

4.1.6 Mensaje: La participacion de grandes cantidades de informacion que estratégicamente se
configuro para mejorar su legibilidad y apropiacion de significados.

4.1.7 Contexto linguistico: Definido como ese espacio donde se llevo a cabo el proyecto comunicativo
en este caso en la empresa Allus Global Center BPO, donde nace la necesidad de mejorar las
herramientas de comunicacion que se implementan en los entrenamientos que adecuan para el

colaborador, en este caso enfocado principalmente a los asesores comerciales.

4.1.8 Contexto extralinglistico o situacion comunicativa: La meta principal de este proyecto
comunicativo va dirigida o encaminada a la correcta interpretacion de temas, dindmicas Yy
funcionamiento de la informacion. En este procedimiento se articulan diferentes procesos de
adecuacion, control y mantenimiento de la informacion para transformarla, innovarla vy reciclarla

continuamente.
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4.2 Elementos que componen la propuesta para el disefio del proyecto comunicativo

El disefio del proyecto comunicativo de este trabajo se enfoca en tres estrategias comunicativas que van
dirigidas a mejorar el proceso comunicativo del area de formacion de Allus Global Center BPO y que al
unir sus diferentes habilidades han consolidado una herramienta virtual que estimula los procesos

educativos actuales.

4.2.1 Ambientes de aprendizaje: Una continuidad de &mbito educativo donde se construyen
diversidad de significados, que enriquecen y a su vez hacen mas compleja las interpretaciones del
mismo. Asi la relacion a las adecuaciones que la compariia Allus que implementa actualmente para sus
colaboradores un area completa dedicada a los entrenamientos o capacitaciones para sus colaboradores,
un espacio dedicado a ensefianza de nuevas y mejores herramientas que mejoran la productividad de

flujo de informacion.

Los entrenamientos o capacitaciones han mejorado y reestructurado sus métodos de educacion formal
tradicional explicada a lo largo de este trabajo como un procedimiento poco atractivo a la hora de
comprometernos con la educacién eficiente. De esta forma se vio la necesidad de implementar dentro de
estos ambientes nuevas herramientas que permitan facilitar el proceso de ensefianza y adecuacion de la

misma, a lo que se respondié eficientemente y resalta una ventaja adicional que va dirigida

4.2.2 Las tecnologias de la comunicacion y la informacion: Es el proyecto que revoluciona el &mbito
tecnoldgico que la compariia ha implementado anteriormente, a su vez es consecuente con la necesidad
de crear una novedad y partir de nuevos espacios de integracion. Desde este punto de partida donde la
tecnologia educativa comprende cualquier comunicacién con el estudiante y adicional presenta un
modelo de concebir, aplicar y evaluar un conjunto de informacion determinada por su espacio, contexto

y significado mismo.
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Lo anterior incide en incorporar las nuevas tecnologias de la informacion TICS como un sistema de
adecuacion que agrupa los recursos técnicos y humanos, para que complemente la funcionalidad del
aprendizaje y con esto generar un conocimiento que dinamice la actividad los entrenamientos o
capacitaciones para los asesores comerciales. Es asi como las TICS se han adecuado como la
plataforma que construye una educaciéon de calidad, donde las herramientas digitales transforman
formatos de entrega de contenido que se adapta a formas diversas de interactividad, y versiones

dinamicas que permiten una interaccién directa con la informacion suministrada.

La experiencia de las TICS en la compafiia Allus Global Center BPO es la de pasar de ser consumidores
de las tecnologias a ser productores de las mismas, herramientas que facilitan el aprendizaje y el

desarrollo de nuevas habilidades.

4.2.3 Objetos virtuales de aprendizaje: El proyecto comunicativo crea OVAS que se adaptan a las
capacitaciones o entrenamiento de los asesores, como el conjunto de recursos digitales auto contentible
con un proposito educativo y formativo propicio para los asesores comerciales de Allus. De esta forma
se cambia el paradigma de ensefianza tradicional y se aprovechan lo recursos tecnoldgicos para que la

comunicacion sea una condicion que amplia los las formas de retomar el aprendizaje.

Este elemento crea nuevas estrategias en disefios para los entrenamientos o capacitaciones estos lo son:

1. Juegos: disefiados especificamente para crear un vinculo de interactividad y aprendizaje
autonomo, donde la principal ventaja esta en la forma autdbnoma de evaluacion para el
conocimiento adquirido.

2. Simuladores o aplicaciones: Un disefio pensado para facilitar las labores diarias de los
asesores comerciales, que corresponde a simplificar las herramientas de busqueda de
informacion y datos.

3. Animaciones de videos e instructivos: Estos son recreados para dinamizar procesos de
caracterizacion en temas determinados, lo que permite captar la atencion de los asesores

y poder fomentar un aprendizaje visualmente atrayente.
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PROYECTO COMUNICATIVO
4.1 Objetos Virtuales de Aprendizaje

“El disefio no es sélo la apariencia, el disefio es como funciona”
Steven Jobs

Si de buenas précticas se trata las iniciativas emprendidas por los entrenadores de producto en Allus
Global Center BPO, como la prueba de la implementacion de estrategias eficientes y dinamicas,
aumenta el rendimiento de los asesores en el manejo de la informacion presentada en las capacitaciones.
Ahora bien nace la necesidad de una plataforma en la que el flujo de contenidos es complejo y requiere

de una estructura organizada y de facil uso.

La idea es simplificar el estilo laboral en cuento a los procesos de aprendizaje y ejecucion de actividades
diarias de nuestros asesores, minimizando los procesos de busqueda de temas especificos y asi, mejorar
la experiencia en la recepcién y emision de respuesta a los usuarios. Lo anterior se evidencié a través

del tiempo de respuesta a los usurarios (Agilidad).

¢Por qué es innovadora esta propuesta? Para empezar, la intension de organizar la informacion en
herramientas virtuales (OVAS) dentro de las rutas de aprendizaje, para el inicio y el transcurso de su
desempefio laboral dentro de la compafiia. Una forma de categorizar y aportar una ruta especializada en:
la creacion de nuevas formas de explicar o ensefiar por medio de canales con plantillas, simuladores,
juegos, formulas y célculos para que los asesores ahorren mas tiempo a la hora de registrar a un cliente.
Ademas, ya no va haber problema con el almacenamiento de datos, respaldados con un back up o la
caracteristica primordial de un Objeto Virtual de Aprendizaje (OVAS) explicado durante el desarrollo
del proyecto de investigacion.

Todos estos aspectos conforman varias plataformas de trabajo didacticas, con un disefio amigable y
ludico que contrasta con colores, graficas, juegos, tablas, fotos, por nombrar algunas caracteristicas. El
aporte para Allus fomenta nuevas herramientas de trabajo para los entrenadores y para los mismos
asesores, donde la rutina laboral de los empleados es mas interactiva y cumple con transformar los

niveles de comunicacion dentro del sector de la tele comunicaciones.
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La tranquilidad, confianza y acoplamiento rapidamente fortalece los valores de productividad que la
empresa requiere. Un trabajo de gran valor donde los formadores lideran nuevos espacios disefiados

para mejorar el desempefio de sus tareas diarias.

Este nuevo proyecto ha tenido muy buena recepcion por parte de los asesores, quienes han visto una
mejora en la gestion se sus labores, comprobado en sus comentarios y votos suministrados a cada Objeto
Virtual de Aprendizaje (OVAS) destacando su eficiencia y contenido. Cabe resaltar que a partir de la

implementacién de estas mejoras se ha renovado el modelo de ejecucion de llamadas en un 89%.

Es de gran orgullo para Allus tener estas iniciativas que contribuyen a cuidar cada detalle de calidad en
el servicio al cliente. Una propuesta que aporta una participacion activa con los recursos que la
compafiia pone a disposicion.

Objetos Virtuales de Aprendizaje ejecutados en Allus Global Center PPO (Ver Anexos)

4.2 IMPLEMENTACION (OVAS)

4.2.1 Objetivo:

Lo que se busca con este proyecto comunicativo, es simplificar el estilo laboral en cuento a los procesos
de capacitacion y ejecucion de actividades diarias de los asesores, organizando la informacién en
herramientas virtuales (OVAS) dentro de las rutas de aprendizaje.

4.2.2 Mision

Promover el uso de nuevas herramientas virtuales al interior de las capacitaciones que la compafia

ofrece a los asesores comerciales, para que faciliten los métodos de ensefianza, logrando una mayor

adaptacion y productividad empresarial.
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4.2.3 Vision

Fortalecer la imagen que Allus Global Center BPO ha formado como una de las empresas lideres en el
sector de las telecomunicaciones, innovando los métodos de capacitacion con (OVAS) y con procesos
de mejora en la calidad del servicio.

4.2.4 Cémo lo divulgamos

Se cred un video de expectativa en donde se muestran las actividades de la compaiiia y adicional se
resaltan el proceso de virtualizacion, para las capacitaciones que la compafiia ofrece a sus colaboradores
durante su estadia en este lugar. Cabe resaltar que al inicio la capacitacion (primer dia), como parte de
su lanzamiento, el proceso se desarrollara en su totalidad de forma virtual.

4.2.5 Qué hacemos

Innovar los procesos que la compafiia Ilevaba a cabo en las actividades de capacitacion, con nuevas

herramientas virtuales para los asesores comerciales.

4.2.6 Para quién lo hacemos

Esta investigacion previa al proyecto va dirigida a los colaboradores en general, en especial a los

asesores comerciales del call center.
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4.2.7 Para qué lo hacemos

Se pretende generar una imagen confiable de la empresa, como una de las mejores empresas del sector
de las telecomunicaciones destacando su proceso de virtualizacién, como una innovacion que proyecta

un ambiente de adaptacion y mejora de productividad empresarial.

4.2.8 Como lo hacemos

Este proyecto se realiza transformando y mejorando el proceso de aprendizaje y adaptacion de los
asesores comerciales en Allus, mediante el disefio y construccion de nuevos Objetos virtuales de

Aprendizaje (OVAS) que permitan renovar e innovar las actividades y herramientas que inicialmente

la compafiia implementaba en las capacitaciones.
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CAPITULO 5

5.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El aprendizaje del ser humano se ha visto siempre relacionado a la experiencia que se adquiere en todos
los procesos de la vida, si bien desde jovenes el método més sencillo son las ilustraciones, colores y

juegos, por qué no pensarlo también en los métodos de aprendizaje en la adultez.

Como bien es sabido y como ya hemos explicado anteriormente, la comprension de un tema tiende a ser
mas claro cuando se expone a las personas a solucionar un problema, crear ideas o conceptos a partir de
la informacién teorica presentada con anterioridad por su formador. Es aqui en que el aprendizaje se
involucra directamente con la experiencia individual y hace que el sujeto al verse inmerso en la solucién
del problema cree vinculos directos con la necesidad del formador y el programa de ensefianza, y asi
poder emular las posibles situaciones que se pueden presentar en el accionar real e incorpora las formas

de pensar y actuar a través del aprendizaje en el proceso de formacion.

Para ser mas claros se podria pensar en faces de aprendizaje a partir de métodos ilustrados y dinamicos

que lleven al individuo a apropiarse del conocimiento:

Experiencia

Aplicacién Reflexion

Generalizacion

y Tranferencia

En primer medida y como se expone inicialmente la Experiencia, es utilizada especificamente para
promover el vinculo de las situaciones del programa de ensefianza; Segundo, la Reflexidn, debido a que

existe un vinculo con los procesos, este genera recordacion inmediata al individuo a partir de necesidad
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de crear soluciones a los problemas que se presentan en el proceso y junto con su formador responder
las incognitas que puedan surgir en el método de ensefianza; Tercero, la Generalizacion y Trasferencia,
es el momento en que el formador debe poseer el tacto necesario para vincular tanto la experiencia que
sus aprendices recién adquieren y el conocimiento de lo que sucede en la realidad y asi poder satisfacer
la necesidad de su programa de ensefianza; para finalizar, la Aplicaciéon no es méas que el momento en
que aquella actividad generadora de experiencia impulsa a los individuos al accionar de su vivencia y da

apertura al proceso de aplicacién en campo.

Es por eso que una adecuada gestion del conocimiento para nuestros colaboradores resulta mas
agradable con la préactica de juegos en la ensefianza, asi la informacion es facilmente asimilable y
recordada por las personas. Los juegos que ensefian deben hacer pensar a nuestros participantes, para
que aprendan procedimientos, principios y técnicas que los beneficie en sus labores diarias. Los
procesos para el ser humano son mas sencillos de digerir si estos se presentan ludicamente y brindan no

solo un modelo mas facil de entender sino la experiencia que anteriormente se menciona.

Este tipo de actividades formativas no formales crean un proceso de aprendizaje de impacto, donde sus
participantes retienen mas informacion y proceso. Existe en la actualidad una gran variedad de
actividades interactivas como herramienta de aprendizaje que reduce el tiempo y agiliza la captacion de
temas. Generalmente se desarrollan con procedimientos de computacion, gréaficas, habilidades motoras,
técnicas de pensamiento, formas, hojas de trabajo y escritura de articulos; la idea es poder generar un
estado de auto eficiencia en cada persona para que puedan crear su propio contenido a partir de la

practica en equipo de trabajo.
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ANEXOS
Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVAS)

Anexo 1

Juego de entrenamiento con cédigos QR:
Objetivo: Los codigos QR también nombrados como (codigos de respuesta rapida), son un tipo de
patrén virtual personalizado que permite almacenar informacion en una matriz de puntos o un codigo de
barras bidimensional, a su vez genera una lectura didactica y atractiva para el uso de nuevas estrategias
de andlisis.

A continuacion se explica la dinamica del juego:

b=

\JCTUU

mm

Equipo de Capacitacion Nuevas Conexiones, Empresas e Inmobiliarias

Tema: La Casa del Tesoro
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Instrucciones del juego

Sabes como puedes jugar en computador o encender las luces de tu hogar, sigue las pistas para conocer
el circuito de la energia eléctrica.

Busca con tu teléfono celular cada una de las pistas escondidas en los cddigos y sigue el mapa para
conocer los procesos de la energia eléctrica y tu empresa Codensa.

Preguntas:

¢ Cuéles son los tipos de centrales hidraulicas?

¢ Qué funcion tiene la turbina en la central hidroeléctrica?
¢Qué es una central térmica?

¢Que son los parques edlicos y cdmo funcionan?

¢Qué funcion tiene las subestaciones?

¢De qué grupo del sector energético hace parte Codensa?
¢Qué es el centro de control y cudl es su funcion?
¢Explica cémo llega la energia a tu hogar?

La gran pregunta
¢ Cudl es tu aporte para mejorar los procesos que llevan la energia eléctrica hasta su consumo final?
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Anexo 2

Simulador de ayuda para Direcciones en Bogota
Tema: Jugar batalla naval
Objetivo: Este juego es proporcionar una ayuda viable para el proceso registro de direcciones en la ciudad de Bogota D.C, la idea es ubicar es mediante
una animacion poder correr el carrito en la ubicacion correspondiente, de esta manera los asesores en el momento de la llamada logran ser mas agiles y

cometen menos errores en el proceso de la venta.

2.1 Mapa de por zonas y localidades
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2.2 Mapa de ubicacidén Calles y Carreras
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2.3 Mapa de Orientacion cardinal
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Anexo 3

Las viejas herramientas para el entrenamiento como presentaciones en Excel (Ver imagen), pasaron a ser obsoletas gracias al proyecto de
virtualizacion de la ruta de aprendizaje por medio de (OVAS) en este caso videos didacticos, ludicos y animados, que permitieron innovar la

Videos animados

forma de presentar la informacion y la creatividad del entrenamiento virtual.

A continuacion algunas imégenes que representan las animaciones de los videos de capacitacion.
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Anexo 3.1
Simuladores con animaciones
(Pantallazos)

A continuacion algunas imégenes que representan las animaciones de los videos de capacitacion.

1.0pcion 11y 2 del VR se pueden unificar porque L dos opciones direccionan a lama Proyectos
ventas. R
y

Desarrollo

2.Para publicar, cotizar ¢ informacion tarifas y promociones (ventas),
3. Modificaciones, reclamaciones (servicio al cliente),
4. Lavoz del IVR deberia ser reemplazada por la de una mujer.

5, Resumir el gulon HO, Posibilidad que el guidn solo fo escuche el cliente NUEVO que
~ nos compre y antes del medio de pago que &l cliente escuche la grabacién.

| 6. E1habeas data debera serenviado por coreo electrnico 0 SHS, (E chente s ahora ®
fla aproximadamente 30 sequndos para ser atendido).

7.Que el cliente digite la Cedula en el IVR y que desde el call garanticemos que el asesor
'?ﬂMMdmmmMyM‘

fediseno de IVR: Para Inclulr fas propuestas de la operacién Incluyendo que la
opcidn transacclonal consulte algunos campos (nombre, segmento, seccion en
1a que piblica, promedio ventas) de la base de datos del cente directamente
para presentar la informacidn en softphone y se pueda personalizar el servicko.

mum«Munmmmmmnmm«mu

Informacion para corporativo; Almacenar las consultas del IVR para presentar en

un reporte al cliente para que realice inteligencia de negockos; por efemplo;

campanas de salida para personas que pautan con frecuencla, llamadas para

empresariales cada semana, mes, etc; con el fin de estrechar relaclones con el
chiente final.

%mmumwbmm-mmmm
Segmentacion de clientes por Historico de ventas
Generar un pop-up donde me indique que promedio de ventas realiza.
Otra opcion seria Incluirlo en alguno de los campos que PBS no utilice Habeas Data: Incluir una validacion en IVR que identifique si no se ke ha

entregado o mensaje en X tiempo lmckMtnhmmda‘bcowab

(Pantallazo que anexo).
10, ademds de ka propuesta de reduccion del texto 6 crear
Que se genere un EXCEL donde se consulte con el ndmero de cédula ef promedio d un audio que caplure a respuesta solo cuando se efectie venta.
tas.
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Anexo 3.2

1,No se deberia preguntar nuevamente ka Cédula o ef Nit,ya que al Iniclo en el VR ya
han sido solicitadas, debena ser confirmads al momento del saludo y validae i desed
lafactura con ese documento,

Ejemplo:

2, Saludar al cliente por su nombre para que la experiencia sea mds agradable, de auerdo
2 los datos que ingresan por Softphone seqin su identificacion.
3, Disediar quiones sequn tipo de cliente,

Frecuente: Bienvenido al tiempo clasificados sefor XXXXX un gusto en atenderlo nuevamente,
4, Actualizar PBS de manera de pueda identificar con plenitud el tipo de chente

5. Actualmente ¢l asesor deja huells de actualizacion de datos, podriamas definir que cliente
que lame durante 30 dias calendario NO se le actualiza néngun dato

6. SiMama al dia 31 o mds de su fecha de actualizacion se validan todos los datos

nuevamente, lo ideal serfa que PBS tuviera un CHECK donde indicara el asesor ultima fecha

de validacion de datos y que fuera 1 qula para actuakizar nuevamente a 1os 30 dias,

Para clientes habituales no aplica actualizacion telef6nica.

7. Para cliente NUEVO, se debe preguntar y diligenciar el total de datos que exige PBS.

8, Omitir la confirmacion de cédula y nombre i se evidencia en SP como cliente fracuente

9, Debemos actualizar & TIPO de Chente en PBS para poder identificar y perfilas al cliente sequn su inversidn,
Ejemplo:

Frecuente 1, clientes que no pautan mds de un dia, frecuente 2 clientes que publican

combos &conomicos, frecuente 3 clientes con ADN y WEB, Esto nos ayudaria para que el asesor no desgaste
2l chiente ofreciéndole paquetes que no logrard venderle y si lo molestardn,

10.Guion Optim

La propuesta es suprimirio 0 solo preguntérselo a clientes NUEVOS, of asesor actualmente

puede identificar si en la Kamada anterior el cliente autoriz6 0 no envio de mensajes.

No hay necesitad de validarlo siempre.

Proyectos

y
Desarrollo

o Incluir una consulta de ultima fecha de actualizacion de datos para
que el IVR la consulte y aparezca en el softphone si debe actualizar
datos 0 no, de acuerdo con un el tiempo maximo de actualizacion de

datos que se haya definido con el cliente corporativo,

# Planes de acuerdo con la necesidad: crear planes para los clientes de
acuedo con la frecuencia de compra: Paquete de X cantidad de avisos
con clertas caracteristicas al mes.
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Anexo 3.3

]

El sondeo se deberia hacer seqin

el tipo de cliente, normalmente

un dliente frecuente no permite-

ser sondeado, un ocasional o un

nuevo si deben tener un sondeo

mas profundo, esto evitaria mo-
lestias en el cliente.

OD
Si le cliente es frecuente y no
nos compra portal, deberia-
mos poder ofrecerle una
opcion diferencial de publi-
cacion sin modificar la tarifa,
llevarlo a conozca y explore
las publicaciones por  WEB
0 ADN.

o
Darle la posibilidad al cliente que
quiera renovar aviso que tenga
portal especializado que inicie
una vez termine la publicacion
anterior en Internet. Actualemnet
hay dientes que se les repite ela
viso en WEB por que la norma dice
que el aviso en WEB de iniciar el
mismo dia de prensa.

41 5

Clientes con el mismo
o valores agregados sin costo

para aquellos clientes frecuen- no debeda:e w‘cggﬁp;a

tes (incluye destacados o tari ifas cimiento comercial,

mas economicas, que son solici- pero si deberian cono-

tadas por los clientes que afir- | | or 1o¢ beneficios de su

man que llevan mucho tiempo adquisicion.
publicando con el periédico)

O
O

@

/4

>

Cambio del formulario de Lanzar concursos perma-

Experiencia de clientes, nentes para premiar la

enfocado en la asesoria y mejor gestion enfocada a
redaccion del anuncio, la asesoria.

O

Lanzar concursos perma-
nentes para premiar la

mejor gestion enfocada a la
asesoria,

Talleres de sensibilizacion,
teniendo como fuente de
alimentacién los casos mas
comunes recibidos en SAC.

Obligatorio: informar al cliente los bene-
ficios del portal web y la manera correcta
de ingresar a éstos, esto con el objetivo
que se disminuya el segundo contacto
con SAC para solicitar la informacion.
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Anexo 3.4
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Anexo 3.5

n n H clasificados -.

Proyectos
Tener una APP para consultar su aviso a traves del celular; )’
esto nos ayudaria a tener un cliente actualizado en
tiempo real de su publicacién. (Actualmente tiene una DGS&ITO“O

participacion de 15% de las consultas).

Confirmacion del aviso a traves mail o WhatsApp con in-
formacion mas completa que ayude al cliente guiar es su
busqueda dentro del impreso.

Crear una campana, con el objetivo de verificar que el
cliente:

ALHAMBRA, / dlcohas, esten
[ bicacién, 20ns verdes -Publique sus fotos en los portales
-Realice modificaciones respectivas en las paginas web
-Confirmar que conoce y usa los beneficios de los por-

tales web

ta especal

31414131

Dios do publicoeidn 25 2427 do Mo

Ubleoaion: 25 de "o ©
® Entregar a los clientes una informacion mds precisa acerca de las

caracteristicas de busqueda mds frecuente en lo portales especial-
2305 que les sirva como base e tomaq e decision de acerca e que
dar enfais en sus futuras publicaciones o republicacion de avisos.

*Rediligenciamiento del ITEM en caso de que en el primer
contacto no se haya realizado correctamente.

*Disminuir el reproceso de comunicarse a SAC.

*Valor agregado a nuestro servicio,
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Anexo 3.6

“
DE

& &

1. Enviar instructivo de ingreso a los portales web sin
necesidad que el cliente nos lo solicite.

2, Que él cliente tenga la posibilidad de tener una prio-
ridad dentro del portal de ETC.COM para que su aviso
gane posicion.

3. Impulsar el portal de ETC.COM a traves de una nueva
estartegia que no este supeditada a los avisos pautados
en M2 y CARROYA, que se empiece a ver como una
marca PROPIA,

Proyectos
y
Desarrollo B2,

#Entregarla posibilidad al cliente de adquirir una suscripcion
especial como VIP que les permita tener un mejor
posicionamiento de sus anuncios.
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Anexo 3.7

BIENVENIDO A

CASA EDITORIAL
_EL TIEMPO
&m clasificados

DONDE TU ERES EL EXPERTO

Ruta De Aprendizaje

Debe mos darle continuidad a este mismo Modelo dentro de s ruta

de Aprendizaje, Ampliar ¢l médulo de asesoria al cliente, redaccion

de anuncios, incluir un taller vivencial de asesoria al cliente en donde

participen ¢l lider , el técnico de experiencias v el formador, incluir

para los nuevos visitas v los antiguos visitas al periédico, esto con el

fin de generar més impacto en lo aprendido y en fa fidealizacion de la
marca con ¢l asesor,
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