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RESUMEN DEL CONTENIDO EN ESPANOL E INGLES

(Maximo 250 palabras — 1530 caracteres, aplica para resumen en espafiol):

RESUMEN

El desarrollo de esta investigacion tuvo como propésito capacitar a los padres y madres
cabezas de hogar, en los aspectos mas importantes de informatica basica, los cuales
ayudan a desempefiarse en labores como el TELETRABAJO y las empresas de Call y
Contact center. Para ello se desarrollé los temas a tratar luego basados en los resultados
analizados a partir de una encuesta inicial de segmentacion de la poblacién.

La fundacion CREINSER es una institucién que brinda servicios integrales de formacién
escolar y laboral a la poblacién vulnerable, entiéndase como vulnerable aquellas personas
con discapacidad fisica, cognitiva y mental, cuidadores, padres y madres cabeza de hogar,
las cuales se encuentran alejadas de la vida laboral o escolar.

Para los estudiantes de la Universidad de Cundinamarca, como para la fundacion
CREINSER es importante ayudar a esta poblacion a mejorar su calidad de vida, es por esto
gue se genero gran interés por el Teletrabajo como opcidn laboral para estas personas.

El proyecto estuvo enfocado en la ensefianza de herramientas digitales y de manejo dentro
del ambito laboral de teletrabajo y Contact center, por ello se emple6 la metodologia de
aprendizaje Significativo, en el cual un estudiante adquiere un conocimiento nuevo y lo va
relacionando con la que ya posee y después reajusta y/o reconstruye los dos conocimientos
durante el proceso formativo.

Se logré una adquisicion del conocimiento importante por parte de los asistentes y se realizé
la entrega de las hojas de vidas a la bolsa de empleo de Cajica y Compensar.

ABSTRACT

The purpose of this research was to train heads of household mothers, in the most important
aspects of basic computer science, which help to perform in tasks such as TELETRABAJO
and the Call and Contact center companies. To this end, the topics to be treated were
developed based on the results analyzed based on an initial population segmentation
survey.

The CREINSER Foundation is an institution that provides comprehensive school and work
training services to the vulnerable population, understood as vulnerable those persons with
physical, cognitive and mental disabilities, caregivers, fathers and mothers head of
household, who are far from life Work or school.

For the students of the University of Cundinamarca, as for the CREINSER foundation it is
important to help this population to improve their quality of life, that is why great interest in
Teleworking was generated as a work option for these people.

The project was focused on the teaching of digital tools and management within the
telecommuting and contact center work environment, so the Significant learning
methodology was used, in which a student acquires new knowledge and relates it to the one
already possesses and then readjusts and / or reconstructs the two knowledge during the
training process.

An acquisition of important knowledge was achieved by the attendees and the resumes were
delivered to the job board of Cajica and Compensar.
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AUTORIZACION DE PUBLICACION

Por medio del presente escrito autorizo (Autorizamos) a la Universidad de
Cundinamarca para que, en desarrollo de la presente licencia de uso parcial, pueda
ejercer sobre mi (nuestra) obra las atribuciones que se indican a continuacion,
teniendo en cuenta que, en cualquier caso, la finalidad perseguida seréa facilitar,
difundir y promover el aprendizaje, la ensefianza y la investigacion.

En consecuencia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud de

la presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los usuarios de

la Biblioteca de la Universidad; asi como a los usuarios de las redes, bases de datos

y demas sitios web con los que la Universidad tenga perfeccionado una alianza, son;
Marque con una “X”:

AUTORIZO (AUTORIZAMQOS) Sl | NO

1. Lareproduccion por cualquier formato conocido o por conocer. X

2. La comunicacion publica por cualquier procedimiento o medio

fisico o electrénico, asi como su puesta a dISpOSICIOI’l en Internet.

3. La inclusibn en bases de datos y en sitios web sean éstos
onerosos O gratuitos, existiendo con ellos previa alianza
perfeccionada con la Universidad de Cundinamarca para efectos
de satisfacer los fines previstos. En este evento, tales sitios y sus
usuarios tendran las mismas facultades que las aqui concedidas
con las mismas limitaciones y condiciones.

4. Lainclusion en el Repositorio Institucional. X

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, la presente licencia parcial se
otorga a titulo gratuito por el maximo tiempo legal colombiano, con el propésito de
gue en dicho lapso mi (nuestra) obra sea explotada en las condiciones aquil
estipuladas y para los fines indicados, respetando siempre la titularidad de los
derechos patrimoniales y morales correspondientes, de acuerdo con los usos
honrados, de manera proporcional y justificada a la finalidad perseguida, sin animo
de lucro ni de comercializacion.

Para el caso de las Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, de manera complementaria,
garantizo(garantizamos) en mi(nuestra) calidad de estudiante(s) y por ende autor(es)
exclusivo(s), que la Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia en cuestion, es producto de
mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como
consecuencia de mi(nuestra) creacion original particular y, por tanto, soy(somos)
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el(los) unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro (aseguramos) que no
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los limites
autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en proporcién a los fines previstos;
ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros; respetando el
derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demas derechos constitucionales.
Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron expresiones
contrarias al orden publico ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la|
responsabilidad directa en la elaboracion, presentacion, investigacion y, en general,
contenidos de la Tesis o Trabajo de Grado es de mi (nuestra) competencia exclusiva,
eximiendo de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales
aspectos.

Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento,
continuaré (continuaremos) conservando los correspondientes derechos
patrimoniales sin modificacién o restriccion alguna, puesto que, de acuerdo con ld
legislaciéon colombiana aplicable, el presente es un acuerdo juridico que en ningdn
caso conlleva la enajenacion de los derechos patrimoniales derivados del régimen
del Derecho de Autor.

De conformidad con lo establecido en el articulo 30 de la Ley 23 de 1982y el articulg
11 de la Decision Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre el trabajo son
propiedad de los autores”, los cuales son irrenunciables, imprescriptibles,
inembargables e inalienables. En consecuencia, la Universidad de Cundinamarca
esta en la obligacion de RESPETARLOS Y HACERLOS RESPETAR, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia):

Informacion Confidencial:

Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, contiene informacion privilegiada,
estratégica, secreta, confidencial y demas similar, o hace parte de la
investigacion que se adelanta y cuyos resultados finales no se han publicado.
SI ___NO_X_.

En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos), en carta adjunta tal
situacion con el fin de que se mantenga la restriccion de acceso.

LICENCIA DE PUBLICACION

Como titular(es) del derecho de autor, confiero(erimos) a la Universidad de
Cundinamarca una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se
integrard en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes
caracteristicas:
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a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, por un plazo de 5
afos, que seran prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el derecho
patrimonial del autor. El autor podra dar por terminada la licencia solicitandolo a lal
Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos Educativos Digitales, la
Licencia de Publicacion sera permanente).

b) Autoriza a la Universidad de Cundinamarca a publicar la obra en formato y/o
soporte digital, conociendo que, dado que se publica en Internet, por este hecho
circula con un alcance mundial.

c) Los titulares aceptan que la autorizacién se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacién, distribucion, comunicacién
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y de
la licencia de uso con que se publica.

d) El(Los) Autor(es), garantizo(amos) que el documento en cuestién, es producto de
mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como
consecuencia de mi (nuestra) creacion original particular y, por tanto, soy(somos)
el(los) unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro(aseguramos) que no
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los limites
autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en proporcion a los fines previstos;
ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros; respetando el
derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demas derechos constitucionales.
Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron expresiones
contrarias al orden publico ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la
responsabilidad directa en la elaboracion, presentacion, investigacion y, en general,
contenidos es de mi (nuestro) competencia exclusiva, eximiendo de todal
responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos.

e) En todo caso la Universidad de Cundinamarca se compromete a indicar siempre
la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacién.

f) Los titulares autorizan a la Universidad para incluir la obra en los indices vy,
buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

g) Los titulares aceptan que la Universidad de Cundinamarca pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propésitos de preservacion digital.

h) Los titulares autorizan que la obra sea puesta a disposicion del publico en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la|
universidad en el “Manual del Repositorio Institucional AAAMO003”

i) Para el caso de los Recursos Educativos Digitales producidos por la Oficina de
Educacion Virtual, sus contenidos de publicacion se rigen bajo la Licencia Creative
Commons: Atribucién- No comercial- Compartir Igual.

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfono (091) 8281483 Linea Gratuita 018000976000
www.ucundinamarca.edu.co E-mail: inffo@ucundinamarca.edu.co
NIT: 890.680.062-2

Documento controlado por el Sistema de Gestién de la Calidad
Asegurese que corresponde a la Ultima version consultando el Portal Institucional



MACROPROCESO DE APOYO CODIGO: AAAri13
PROCESO GESTION APOYO ACADEMICO VERSION: 3
DESCRIPCION, AUTORIZACION Y LICENCIA DEL = VIGENCIA: 2017-11-16
REPOSITORIO INSTITUCIONAL PAGINA: 7 de 8
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j) Para el caso de los Articulos Cientificos y Revistas, sus contenidos se rigen bajo
la Licencia Creative Commons Atribucidon- No comercial- Sin derivar.

[@01SIe)

Si el documento se basa en un trabajo que ha sido patrocinado o apoyado por una
entidad, con excepcién de Universidad de Cundinamarca, los autores garantizan
gue se ha cumplido con los derechos y obligaciones requeridos por el respectivo
contrato o acuerdo.

La obra que se integrara en el Repositorio Institucional, esta en el(los) siguiente(s)
archivo(s).

Nombre completo del Archivo Incluida
su Extension
(Ej. PerezJuan2017.pdf)

. ChiquilloMary2019.pdf Texto

Tipo de documento

(ej. Texto, imagen, video, etc.)

Bl@iNdE

En constancia de lo anterior, Firmo (amos) el presente documento:

FIRMA
(avtografa)

APELLIDOS Y NOMBRES COMPLETOS

Chiquillo Parra Mary Julieth
i Sanchez Marin Didier
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RESUMEN

El presente trabajo se llevé a cabo en la fundacion CREINSER, ubicada en el municipio
de Cajicd Cundinamarca, el desarrollo de esta investigacion tuvo como propdsito capacitar a los
padres y madres cabezas de hogar, en los aspectos mas importantes de informatica bésica, los
cuales ayudan a desempefiarse en labores como el TELETRABAJO vy las empresas de Call y
Contact center. Para ello se desarrollo los temas a tratar luego basados en los resultados analizados
a partir de una encuesta inicial de segmentacion de la poblacién, que permitié facilitar a los
estudiantes de la Universidad de Cundinamarca llevar a cabo la labor en la fundacion mencionada

y que los asistentes al curso generaran un mejor entendimiento de los temas alli tratados.

La fundacién CREINSER es una institucién que brinda servicios integrales de formacion
escolar y laboral a la poblacion vulnerable, es decir, entiéndase como vulnerable aquellas personas
con discapacidad fisica, cognitiva y mental, cuidadores, padres y madres cabeza de hogar, las
cuales se encuentran alejadas de la vida laboral o escolar. Estas condiciones no les permiten
generar los suficientes ingresos econémicos para poder sustentar su vida social diaria 0 a sus
familias, asi mismo, esta poblacion se ve afectada por los horarios laborales ya que deben dejar a

sus hijos por largos lapso de tiempos solos o en su defecto pagar por el cuido de los mismos.

Es por ello que surgi6 la necesidad de desarrollar dichas capacitaciones, con el fin de
mejorar el desarrollo social y familiar sobre la poblacion vulnerable perteneciente a la fundacion
CREINSER del municipio de Cajica.

Para los estudiantes de la Universidad de Cundinamarca, como para la fundacion
CREINSER es importante ayudar a esta poblacion a mejorar su calidad de vida, es por esto que

se gener0 gran interés por el Teletrabajo como opcion laboral para estas personas.

El proyecto estuvo enfocado en la ensefianza de herramientas digitales y de manejo dentro
del &mbito laboral de teletrabajo y Contact center, por ello se empled la metodologia de aprendizaje
Significativo, en el cual un estudiante adquiere un conocimiento nuevo y lo va relacionando con
la que ya posee y después reajusta y/o reconstruye los dos conocimientos durante el proceso

formativo. Se llevaron a cabo la generacion de tres 111 fases como modulos de ensefianza teorico



practica, que ayudd a la comprension de los temas que alli se trataron para lograr los resultados

esperados para este proyecto.

De esta manera se pudo concluir, que con este trabajo de investigacion y realizando
diferentes consultas de ayuda para el apoyo a la comunidad que lo necesita, se pueden implementar
multiples metodologias de ensefianza, en este caso la utilizada para el proyecto de aprendizaje
significativo, se logré una adquisicion del conocimiento importante por parte de los asistentes
acerca de los temas tratados dentro del curso y se pudieron evidenciar dentro de las practicas
realizadas y las encuestas realzadas. De forma adicional se realizo la entrega de una base de datos
de hojas de vidas de cada uno de los asistentes a la bolsa de empleo de Cajica y la bolsa de empleo
Compensar lo cual ayudo a dar el primer paso de inclusion laboral para la gran mayoria de

beneficiarios y asistentes.

Palabras clave: Herramientas digitales, Teletrabajo, Call center, Contact center, poblacién

vulnerable.



ABSTRACT

The present work was carried out in the CREINSER foundation, located in the municipality
of Cajicd Cundinamarca, The objective of the development of this research, was with the purpose
of training parents and mothers heads of household, in the most important aspects of computer
science basic, which helps them perform tasks such as TELEWORK and call and contact center
companies, issues that were also made known in the trainings. For this, a methodological strategy
was implemented, in order to facilitate the students of the University of Cundinamarca to carry out
these practices in the foundation and that the assistants to the course will generate a better

understanding of the topics treated there.

The CREINSER foundation is an institution that provides comprehensive school and work
training services to the vulnerable population, that is, people with disabilities, caregivers or heads
of households, these people are far from work or school life. their physical condition or because
of their condition as responsible for the care of their family, this, as a consequence, does not allow
them to generate enough economic income to support their daily social life or their families,
likewise, this population is affected by working hours since they must leave their children for long

periods of time alone or failing to pay for the care of them.

That is why the need arose to develop such training, in order to improve social and family
development on the vulnerable population belonging to the CREINSER foundation of the

municipality of Cajica.

For the students of the University of Cundinamarca, as for the CREINSER foundation, it
is important to help this population improve their quality of life, which is why great interest was
generated by Teleworking as a work option for these people and research was taken into account
as the result of the agreement 177 on teleworking in 1996, since, "According to that regulation,
the person named as a homeworker is in a position to designate a productive site, which may be
his domicile or other premises he chooses, always different from the places where the employer is
"(Lenguita, 2010, p.3).

The project was focused on the teaching of digital tools and management within the

telecommuting and contact center work environment, for this reason the Significative learning



methodology was used, in which a student acquires a new knowledge and relates it to the one that
already possesses and then readjusts and / or reconstructs the two knowledge during the training
process. Carrying out three 11l phases with different theoretical and practical teaching modules,
which helped to understand the topics that were treated there and achieve the expected results

In this way it was possible to conclude that with these research works and carrying out
different assistance consultations to support the community that needs it, different methodologies
can be implemented and in this case the one used for the project of meaningful learning,
achievement of knowledge important for the assistants in the topics dealt with in the course, which
could be evidenced within the practices carried out, the results of the survey and even labor

inclusion was achieved for some of them. for this project.

Keywords: Digital tools, Telecommuting, Call center, Contact center, vulnerable

population.
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INTRODUCCION

Aprovechando el enfoque de proyeccion social y haciendo uso de la extension universitaria
desde la Universidad de Cundinamarca, se desarrolld el presente proyecto en el que se realizo
capacitacion del manejo de herramientas informaticas para el desarrollo de Teletrabajo enfocado
en los padres y madres cabeza de hogar de la poblacion vulnerable, entiéndase como vulnerable,
aquellas personas que cuentan con limitaciones fisicas, mentales y cognitivas dentro del Municipio
de Cajica Cundinamarca. Todo esto con el objetivo de mejorar y aumentar la calidad de vida y

obtener un ingreso econémico que les permita sustentar su vida diaria dentro del &mbito social.

Gracias a la implementacion y apropiacion de las Tecnologias de la Informacion y
Telecomunicacién (TIC), el empleo y la educacion actual han tenido un gran impacto en su forma
de operacion. Personas con limitaciones fisicas y cognitivas han logrado educarse y trabajar desde
sus hogares sin la necesidad de desplazarse o hacer presencia en alguna instalacion fisica (escuela
y/o empresa). Gracias al Teletrabajo y la educacion virtual, los tiempos que conlleva desplazarse
a un sitio, se pueden aprovechar en su hogar u ocupaciones diarias y el dinero que no se invierte
en transporte, para cubrir gastos personales o del hogar, lo anterior, genera un aumento en la

calidad de vida en personas que lleven el Teletrabajo como desarrollo laboral.

En una nueva era de productividad laboral, el Teletrabajo permite vincular a cualquier
persona sin importar su sexo, ubicacién geografica y/o limitacion fisica. Gracias a la existencia de
las herramientas tecnoldgicas como: la video llamada, chat, telefonia celular, VPN (red virtual de
navegacion) y demas, se puede brindar un desarrollo laboral a personas que en la actualidad no lo
tienen, permiten el acceso virtual a laempresa sin la necesidad de estar presente en las instalaciones

fisicas de ésta.

Para lograr un buen desempefio como Teletrabajador, se debe obtener una previa
capacitacion o adquirir un conocimiento que lleve al trabajador a una visién mas clara sobre la
responsabilidad y el compromiso que se debe tener al momento de optar por esta forma de empleo.

Pero no solo se debe capacitar al trabajador, las empresas, siendo el primer implicado en la
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generacion de empleo, debe incluir dentro de sus procesos operacionales el Teletrabajo como pilar
para el desarrollo laboral, lo que significa que, se debe tener un leve cambio en la forma actual que
tenga la empresa. Optar los planes pilotos, actividades de integracion de medios tecnoldgicos para
comunicarse y demas tareas, deben ser desarrolladas para lograr un cambio en la estructura actual

de desempefio empresarial.

El presente proyecto, ademas de ofrecer a la comunidad de la fundacion CREINSER
conocimientos como apoyo para su desempefio social y laboral, permite que los futuros Ingenieros
de Sistemas de la Universidad de Cundinamarca que llevaron a cabo la presente investigacion,
tengan una formacion integral en el ambito social a traves de la transmision y aplicacion de dichos
conocimientos, ademas, esto impacta de manera importante en el desarrollo y desempefio de sus

labores como profesionales.
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1. PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

La fundacion CREINSER es una institucion que brinda servicios integrales de formacion
escolar y laboral a la poblacién vulnerable que habita el perimetro urbano del Municipio de Cajica
— Cundinamarca. Entiéndase por poblacion vulnerable, aquellos habitantes que se encuentran en

situacion de discapacidad cognitiva, sensorial y fisica.

Se evidencia que los directos responsables de estos habitantes son en mayor parte, los
padres y madres quienes se encuentran apartados de la vida laboral o escolar, y como consecuencia,
no pueden generar los suficientes ingresos econdmicos para poder sustentar su vida social y diaria

a sus familias.

Esta poblacidn también se ve limitada o afectada por los horarios laborales por dos razones
principales: dejar a sus hijos por un lapso de tiempo solos o tener que pagar a alguien por su

cuidado lo que genera un gasto adicional.

1.2 Formulacion del problema

¢Con la formacion académica a padres y madres cabeza de hogar, se contribuye a mejorar
el desarrollo social y familiar sobre la poblacion vulnerable perteneciente a la fundacién
CREINSER del municipio de Cajica?
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Capacitar a los padres y madres cabeza de hogar de la Fundaciéon CREINSER en el uso de
equipos de computo y herramientas de servicio al cliente en los Call y Contac center para

desempefiar actividades de Teletrabajo.

2.2 Objetivos Especificos

e Realizar encuestas por muestreo a las madres y padres pertenecientes a la fundacion
CREINSER con el fin de conocer su nivel académico, econémico y laboral actual,

facilitando con estos resultados la estructura de los temas a ensefiar.

e Elaborar un plan de estudio practico con temas enfocados al desarrollo de Teletrabajo,

servicio remoto, canales de atencion, servicio por IVR y uso de equipos de computo.

e Diseflar los contenidos del curso de capacitacion con base en el modelo pedagdgico

constructivista y de aprendizaje significativo.

e Evaluar el nivel de conocimiento obtenido por medio de pruebas aplicadas, tanto tedricas
como préacticas a cada uno de los asistentes a las capacitaciones conforme estas avanzan,

facilitando de esta manera un analisis de su progreso.
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3. ALCANCES Y LIMITACIONES

3.1

Alcances

El proyecto se dirigié a padres y madres cabeza de hogar de edades entre los 20 y 60 afos,

beneficiarios de la fundacion CREINSER, ubicada en el municipio de Cajica - Cundinamarca en
la calle 3 No 6-65 donde:

Se buscd capacitar a las personas asistentes al curso acerca de cdémo operar los equipos de
computo para ser usados como herramienta dentro del proceso de Teletrabajo.

Capacitar a los beneficiarios de la fundacién asistentes al curso acerca de las ventajas que
tiene la modalidad de empleo de Teletrabajo, conocimiento y manejo de un IVR ya que
actualmente en todas las empresas de Call y Contac center se brinda servicio a los usuarios
por medio de esta Respuesta de Voz Interactiva y diferentes canales de atencion, con el
propdsito de mostrar a la comunidad una opcion de inclusion laboral que pueda ayudar a
sustentar su vida diaria.

Todos los recursos para poder brindar estas capacitaciones como: las instalaciones, los
equipos de computo y el material necesario para la ejecucion de las clases, se suministraron
por la fundacion CREINSER.

Ademas, todas las habilidades y el conocimiento que adquirieron los padres y madres
cabeza de hogar pertenecientes a la fundacion CREINCER al asistir al curso, las podran
transmitir a otras personas que tal vez se encuentren en la misma situacion.

La duracion de las capacitaciones para este servicio social, fue ejecutada durante 8 meses

en horario de 6:00pm a 8:00 pm, los dias jueves y viernes.
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3.2 Limitaciones

Incumplimiento a las clases del minimo de personas que se inscribieron para la ejecucion
del curso, esto afecto la continuidad de las clases y no se podia avanzar en la totalidad de los temas,

ya que asi no se adquiere el conocimiento completo por los asistentes.

La cantidad de equipos de computo disponibles en las instalaciones, no cubrian la totalidad

de asistentes al curso.

Debido a que el lugar disponible para la ejecucion del curso fue en la Casa de la Cultura de
Cajica, se presentd que alguno de los dias programados se encontraba ocupado por alguna
actividad prevista por la entidad, esto obligoé a cancelar las capacitaciones atrasando de una manera

importante el programa.
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4. JUSTIFICACION

La fundacion CREINSER se dedica a la prestacion de servicios integrales y de calidad
para la poblacidn en situacion de discapacidad cognitiva, sensorial y fisica, pero debido al ritmo
profesional y dinamico de la sociedad actual, se necesita brindar una formacion escolar que permita
el crecimiento personal y profesional de cada uno de los beneficiarios de la fundacion.

Por lo anterior, el presente proyecto se llevo a cabo con el unico fin de fomentar la
formacion actual que tienen los padres y madres cabeza de hogar pertenecientes a dicha fundacién,
atreves de un campo tecnoldgico actual como lo es el manejo béasico de las herramientas ofimaticas

y computadores.

Por otro lado, generar a esta poblacion un conocimiento previo en herramientas de atencion
al usuario detras de un IVR (respuesta de VVoz Interactiva), esta es una tecnologia usada en la
telefonia que permite a los clientes interactuar con la empresa por medio de diferentes menus de
voz que se encuentran configurados en tiempo real, esta herramienta es comunmente utilizada en
la empresas dedicadas al call y contact center el cual en la actualidad a nivel empresarial brinda
gran oportunidad de empleo con horarios flexibles especialmente a padres y madres cabeza de

hogar que no cuentan con mayor experiencia ni estudios técnicos.

Grandes empresas de telecomunicacion, entidades bancarias y entre otras, brindan servicio
de atencion a usuarios a traves de Call Center y Contact Center, donde por medio de un IVR
(Respuesta de VVoz Interactiva) u otro canal, brindan al usuario diferentes opciones de atencion,
como lo son, PQRS (peticiones, quejas y reclamos), Ventas, Cobranzas, Asesorias entre otras
segun sea el caso o funcién de la campafia, para cada una de estas, se asigna cierto numero de
asesores previamente capacitados, prestando una buena atencion a los usuarios y poder brindar

una solucion o asesoria a cada requerimiento o inquietudes que estos presenten.

Dicho lo anterior, se pretende crear dentro de las capacitaciones de la fundacion, un médulo
donde adicionalmente se pueda capacitar a los asistentes al curso de una manera tedrica-practica,
en el manejo de las herramientas de atencidn en un contact center y bases que se deben tener al

momento de abordar un cliente, atreves de un canal de atencién como lo es: un correo, una llamada,
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un chat entre otros. Brindando con esto a la poblacién vulnerable una vision a una posible salida

laboral en este campo.

Este modulo ademas de enfocar a estas personas de la fundacion asistentes al curso, a
conocer como atender de una manera adecuada a un usuario laboralmente, les ayuda a
desenvolverse mejor y de una manera mas facil en situaciones que puedan presentar en su vida
diaria, en el momento de exponer una inquietud frente a algun ente o responder alguna solicitud,

ya sea verbal o escrita.

Por otro lado, se pretende mostrar a la poblacion vulnerable de la fundacion CREINSER
lo que es el desarrollo empresarial (teletrabajo), mostrando a ellos un posible camino de mejora en
su desemperio laboral y ademas la facilidad de realizar diferentes tareas laborales desde cada uno

de sus hogares sin dejar a un lado el cuido diario de su familia.

Con lo anterior, se pretende mostrar a los actores implicados, como por medio de equipos
informaticos se puede desarrollar tareas laborales sin la necesidad de desplazarse a una oficina o
lugar de trabajo, usando las herramientas informaticas y reglas de Teletrabajo para lograr de esta

manera generar ingresos econémicos que ayude en el sostenimiento diario de sus familias.



23

5. LINEA DE INVESTIGACION

TECNOLOGIA Y ESCENARIOS FORMATIVOS, aborda los retos del uso de la
tecnologia en la formacién. Planificacion, disefio creacion y evaluacion de proyectos educativos-
formativos, ambientes de aprendizaje y materiales mediados por el uso de las TIC. (Acta Consejo
Facultad No 09 de septiembre del 2012).
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6. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION
Razon social: Fundacion Creinser
Nit: 832.006.783-4
Direccion: Calle 3# 6 — 65
Ubicacion geogréfica: Cajicd Cundinamarca
Teléfono: 8 66 0203 — 2 18 5823
Fax: 8 66 2482

Pégina Web: www.fundacioncreinser.org

Actividad: Brindar atencién integral a la poblacién en situacion de discapacidad cognitiva,
sensorial y fisica involucrando a sus familias y propiciando su inclusion educativa y social con
énfasis laboral mejorando asi su calidad de vida. Realiza acompafiamiento a las familiar y procesos
de investigacion, divulgacion, capacitacion y prevencion en todos los tipos de discapacidad

detectadas desde leves hasta problemas moderados y severos.
Dependencia: Talento Humano

Nombre de la jefe de la dependencia: Lucy Stella Castillo VVenegas
Cargo: Directora

E-mail: lucycasve3@agmail.com

Celular: 311 229 2316
Descripcion general de las funciones a realizar en el trabajo de proyeccion social:

Formacion en el uso de herramientas informatica para el desempefio del Teletrabajo por medio de
Call y Contact Center, aprovechando las instalaciones de la casa de la cultura de la alcaldia de

Cajica Cundinamarca.


http://www.fundacioncreinser.org/
mailto:lucycasve3@gmail.com

7. RECURSOS

7.1 Recurso humano

Se conto con los siguientes recursos humanos.

26

e Director de Proyecto: Javier Gracia, docente encargado de la asesoria y desarrollo del

proyecto.

e Comunidad: Padres y Madres beneficiarios de la Fundacion CREINSER.

e Personal Administrativo: Lucy Stella Castillo, directora de la Fundacion CREINSER

JesUs Alberto Galeano, Coord. Logistico.

7.2 Recursos Econdmicos

Recurso Costo Mensual (CM) Costo Total
Papeleria $ 16.000 $112.000
Transportes $ 56.600 $396.200

Total $508.200

Tabla 1. Especificacion recursos economicos utilizados durante el proyecto.

7.3 Recursos Tecnoldgicos

e Sistema Operativo Windows 10.

e Office 2016.

e Procesador Core i5.
e Disco duro 500 Gb.
e Pantalla 15 pulgadas.

e Teclado y mouse.

e Diademas y micréfonos.
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7.4 Recursos Fisicos

e Aula de clase dispuesta de sillas y mesas adecuadas.
e Tablero.

e Marcadores.

8. INTERESES SOBRE LA PROYECCION SOCIAL.

8.1 Académico

Se comprende como un proceso pedagdgico que permite transmitir conocimientos
tecnoldgicos a una comunidad, con activa participacion de las misma, de tal manera que esta
informacion y acompafiamiento le permitan adoptar y apropiarse de la tecnologia o el
conocimiento mediante un proceso sistematico, con el objetivo de mejorar la calidad de vida y
estimular el desarrollo de la comunidad. (POR EL CUAL SE REGLAMENTAN LAS
OPCIONES DE TRABAJO DE GRADO PARA OBTENER EL TITULO EN LOS
PROGRAMAS ACADEMICOS OFRECIDOS POR LA UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA, 2010, Art. 1)

8.2 Profesional

En el desarrollo académico para obtener conocimiento, el campo de la ingenieria ofrece
maultiples frentes de ejecucion entre los cuales se encuentran ubicados la pedagogia y el aporte
social. La universidad de Cundinamarca reconoce la proyeccion social como el insumo

responsable para el apoyo hacia la comunidad, propone construir sociedad mediante proyectos
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dirigidos a los habitantes entregando conocimiento y aprendizaje gracias al ejercicio

profesional.

Es por ello que se decide optar por la proyeccion social como el desarrollo final de una
carrera profesional siendo de esta, la primera forma de desempefio laboral y profesional que
permiten el crecimiento académico junto con el objetivo de extension universitaria ofrecida por
la UDEC. Se obtiene también el aprendizaje de los estudiantes voluntarios con respecto a la
actividad pedagdgica como actividad profesional, métodos de ensefianza, planes de estudio,
horarios y multiples actividades, son adquiridas en aquella labor de proyeccion social gracias a

la cercania con la comunidad e interesados que asisten a cada jornada de clase.
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9. MARCO TEORICO

9.1 Marco referencial

9.1.1 Proyectos Universidad de Cundinamarca

La Universidad de Cundinamarca se ha manifestado desarrollando varios proyectos con
miras a ayudar a la sociedad, donde los estudiantes aportan su conocimiento a personas con algun

tipo de dificultad, entre ellos encontramos:

9.1.2 Programa juntos por la inclusion

Los estudiantes Juan Carlos Ramirez y Jeisson Avila de la carrera Ingenieria de Sistemas,
participaron en el programa “juntos por la inclusién” desarrollado por la secretaria de desarrollo
social del municipio de Chia, en donde lograron la capacitar alrededor de 25 madres cuidadoras y
25 personas con discapacidad cognitiva leve, visual, auditiva y fisica en los programas de sistemas
y teletrabajo; para las actividades se suministré material tanto lidico como pedagdgico por un
valor de $9.600.000, consiguiendo asi, vincular a 68 personas laboralmente en el afio 2015

(Secretaria de desarrollo social, 2015).

9.1.3 Inclusion estudiantil y laboral gracias a la tecnologia

La estudiante Marcela Gomez de la carrera Ingenieria de Sistemas participo en el programa
de Proyeccion Social de la Universidad de Cundinamarca, capacitando en informatica basica y
avanzada a nifios con discapacidad cognitiva de edades entre los 8 y 18 afios y a las madres
cuidadoras de la Fundacion CREINSER, con su proyecto logré que cada uno de los participantes
adquirieran conocimiento basico en el uso del computador, programas ofimatico para que de esta

forma mejoraran sus problemas de lectura y escritura (Gémez, 2013).
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9.1.4 Puntos Vive Digital para la gente PVD

El 'Plan Vive Digital para la gente' es la hoja de ruta del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, con la que se busca reducir la pobreza, generar empleo, y
desarrollar soluciones para los problemas de los colombianos, a través del uso estratégico de la
tecnologia.

Para ello el Ministerio trabaja desde cuatro frentes: Empleo, Ciudad y Region, Educacion
y Emprendimiento, y Gobierno Digital; pilares que enmarcan la oferta de iniciativas y proyectos

TIC mediante los cuales se contribuye a la construccion de un mejor pais.

A través de este Plan, el cual da continuidad a la labor realizada por el Ministerio TIC
durante el primer mandato del presidente Santos, se trabaja para conseguir ambiciosos objetivos
como: consolidar a Colombia como pais lider en el desarrollo de aplicaciones con utilidad social
para promover el progreso de los colombianos mas pobres; ser el Gobierno méas eficiente y

transparente con apoyo en la tecnologia y promover y fortalecer la formacion de talento digital.

Al tiempo que se sigue conectando a los colombianos mediante la infraestructura instalada
durante los ultimos cinco afios, en esta nueva era digital la prioridad es llenar la autopista de la
informacidn con servicios, aplicaciones y contenidos que permitan solucionar los problemas de

los ciudadanos, consolidando asi un pais en paz, mas equitativo y mas educado. (MINTIC, 2015).

9.1.4 Las relaciones de teletrabajo: entre la proteccion y la reforma

El trabajo a domicilio se ha venido practicando varios afios atras, sin embargo, en la
actualidad son pocas las organizaciones que implementan este medio laboral conocido como

teletrabajo ya que no es totalmente reconocida la labor independiente e individualista por el
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empleador hacia sus empleados, argumento que no deberia ser aplicado visto que en la actualidad,
la supervision se hace mas factible gracias a los sistemas tecnolégicos e informaticos donde un
empleado que trabaje desde su hogar o fuera de las instalaciones puede ser monitoreado y
supervisado de manera remota usando diferentes herramientas o aplicaciones que actualmente

existen para este tipo de funcion.

El convenio 177 sobre teletrabajo en 1996, define que “La persona denominada como
trabajador a domicilio esta en condiciones de designar un sitio productivo, que puede ser su
domicilio u otros locales que escoja, siempre distintos a los lugares en donde se halla el empleador
con el fin de elaborar un producto o prestar un servicio conforme a las especificaciones del
empleador a cambio de una remuneracion econémica”. Asi mismo se debe aplicar una politica
nacional que enmarque el trabajo a domicilio (teletrabajo) para mejorar y mantener a los
trabajadores de esta modalidad en las mejores condiciones laborales posibles. (C177 - Convenio
sobre el trabajo a domicilio, 1996 (num. 177), 2000, Art. 1).

Para Colombia, la politica el trabajo a domicilio o teletrabajo se encuentra definido en la
ley 1221 de 2008, asi: Una forma de organizacion laboral, que consiste en el desempefio de
actividades remuneradas o prestacion de servicios a terceros utilizando como soporte las
tecnologias de la informacion y telecomunicacion -TIC- para el contacto entre el trabajador y la
empresa, sin requerirse la presencia fisica del trabajador en un sitio especifico de trabajo.
(CONGRESO DE LA REPUBLICA, 2008, Art. 2).

9.1.5 Teletrabajo y flexibilidad: efecto moderador sobre los resultados de la empresa

Es necesario insistir en que, actualmente en un ambito ampliamente competitivo, las
empresas deberian ser mas flexibles y acoger diferentes practicas manejables de trabajo y de esta
manera competir con éxito, al mismo tiempo, es importante mencionar que adoptando el metodo

del teletrabajo las empresas ahorrarian en infraestructura y espacios internos.
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Ademas, si se tiene en cuenta cuando existe flexibilidad laboral como horarios, rotacion en
los turnos y rotacion de las tareas asignadas, se observa resultados positivos en las compariias y

mayor compromiso por los empleados. Martinez et al. (s.f.) afirman que:

La compensacion variable puede alinear mejor que la compensacion fija los objetivos de
los empleados con los de la empresa, especialmente en aquellos sistemas de trabajo como el
teletrabajo donde los supervisores no pueden observar directamente el comportamiento de los

empleados.(p.241).

Reanudando el tema, otro beneficio que puede traer a las empresas el teletrabajo es la
disminucion de costos por contratos indefinidos, ya que en la mayoria de los casos este metodo de
trabajo es adoptado mas por temporadas, contratos cortos a termino definido o solo por campafas
temporales, teniendo en cuenta tambien que en la mayoria de los casos no es necesario pagar al

empleado seguro de transporte ya que no estaria desplazandose a la empresa.

Segun Martinez sanchez, at al (s.f.) “Las empresas con teletrabajo estan mas

descentralizadas geogréafi-camente que las empresas sin teletrabajo” (pag.243).

9.1.6 Teletrabajo: Una alternativa a la inclusion laboral de personas con discapacidad

Hoy dia, las personas estan aptas para realizar diferentes trabajos, en variedad de empresas
estén ubicados en cualquier ciudad o pais, gracias a las diferentes tecnologias de la informacion y
de la comunicacidn, ya que no todos los trabajos son de necesidad fisica y presencial, esto da como
resultado oportunidades de desarrollo y empleo para personas con algun tipo de discapacidad o
dificultad para desplazarse de su hogar, ya que estudios confirman que estas personas tienen mayor

desarrollo en actividades que requieren habilidad mental o manual. Cristian (2016) afirma que:

aunque las competencias de los teletrabajadores con discapacidad se ajustan a los
requerimientos de las empresas para contratar teletrabajadores, éstos no son tomados en cuenta,

ya que para algunas organizaciones contratar a un discapacitado traeria un sinfin de dificultades
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y de costos adicionales, sin vislumbrar que mediante el TT se puede ocupar esa mano de obra que

esta dispuesta a entregar lo mejor de si a cambio de una oportunidad. (p.1)

Como se ha mencionado anteriormente, algunas personas que cuentan con ciertas
discapacidades si pueden ajustarse en algun campo laboral, sin embargo, en la actualidad no son
muchas las empresas que brindan un empleo a esta poblacion, “puesto que atn la mentalidad
empresarial cree que contratar a una persona con discapacidad traeria un sin fin de problemas y
costos extras” (Cristian, 2016, p.2). Las empresas podrian adoptar el metodo de empleo conocido
como teletrabajo y asi brindar a estas personas una oportunidad donde ademas de demostrar sus

capacidades estan mejorando su calidad de vida.

Si las empresas implementaran en sus procesos la opcion de teletrabajo apoyando personas
con discapacidad que no estan limitadas al manejo de TIC, estas tendrian mayor oportunidad para
desempefiarse laboralmente siempre y cuando sean actividades que se acoplen a sus condiciones

fisicas y mentales.
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9.2. Marco conceptual

9.2.1 Proyeccion social

Se comprende como un proceso pedagdgico que permite transmitir conocimientos
tecnoldgicos a una comunidad, con activa participacion de las misma, de tal manera que esta
informacion y acompafiamiento le permitan adoptar y apropiarse de la tecnologia o el
conocimiento mediante un proceso sistematico, con el objetivo de mejorar la calidad de vida y
estimular el desarrollo de la comunidad. (POR EL CUAL SE REGLAMENTAN LAS
OPCIONES DE TRABAJO DE GRADO PARA OBTENER EL TITULO EN LOS
PROGRAMAS ACADEMICOS OFRECIDOS POR LA UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA, 2010, Art. 1)

La proyeccién social pretende como finalidad entregar procesos de interaccion con la
comunidad externa e instituciones cercanas a la academia, con el fin de ser agente clave en la
vida social, cultural y laboral del pais, con aras de contribuir a sanar los multiples problemas

que rodean el entorno de una regién o comunidad.

En la universidad de Cundinamarca la proyeccion social se concibe como todas las
actividades que se ofrecen para satisfacer las necesidades y el bienestar de la poblacion en
general, enmarcadas dentro de una realidad tangible que facilite a los docentes y estudiantes
reafirmar sus conocimientos gracias al ejercicio de la profesion por medio de la extension
universitaria hacia la comunidad. Las capacitaciones son las actividades clave que involucran
la Responsabilidad Universitaria con el proposito de construir proyectos sociales transversales

que beneficien a la comunidad.

9.2.2 Teletrabajo
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El Teletrabajo se entiende como una modalidad laboral a distancia y para Colombia se

tiene en cuenta las siguientes definiciones:

“Una forma de trabajo en la cual:

A. Se realiza en una ubicacion alejada de las instalaciones u oficina central,

separando al trabajador del contacto personal con colegas de trabajo que estén

en esa oficina.

B. La nueva tecnologia hace que esta distancia sea posible facilitando la

comunicacion. (Vittorio Di Martino, 2004).

Teniendo en cuenta el convenio 177 de la OIT el cual indica que se debe contar con una

politica nacional en materia del trabajo a domicilio, para Colombia, el teletrabajo se define en

la Ley 1221 de 2008 como, una forma de organizacién laboral, que consiste en el desempefio

de actividades remuneradas o prestacion de servicios a terceros utilizando como soporte las

tecnologias de la informacion y comunicacion TIC, para el contacto entre un trabajo y la

empresa, sin requerirse la presencia fisica del trabajador en un sitio especifico de trabajo

(Articulo 2, ley 1221 de 2008).

Horarios rigidos 8am -
5> pm

®

Horarios flexibles de acuerdo a las
necesidades del cargo y los resultados
esperados

en la sede de la
organizacion

g Trabajo Unicamente
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g Uso de computadores
tunicamente en la
oficina

o

Dispositivos propios (BYOD)

8 Sistemas de
A=) monitoreo y control
fisicos

v

Evaluacion por resultados

& Reuniones laborales
a8 limitadas a encuentros
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Reuniones virtuales con participaciones
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Figura 1. Beneficios Actuales del Teletrabajo. Recuperado de https://www.teletrabajo.gov.co/622/w3-article-8228.html

El teletrabajo se caracteriza de la siguiente manera:
Siguiendo las caracteristicas del teletrabajo, se puede definir que:

e Esuna actividad laboral que se lleva a cabo fuera de la organizacion en la cual
se encuentran centralizados todos los procesos.

e La utilizacion de tecnologias para facilitar la comunicacion entre las partes sin
necesidad de estar en un lugar fisico determinado para cumplir sus funciones.

e Un modelo organizacional diferente al tradicional que replantea las formas de
comunicacion interna de la organizacion y en consecuencia genera nuevos

mecanismos de control y seguimiento de tareas.

El Teletrabajo ofrece una serie de beneficios para el trabajador y el empleador.

.’J\/ ‘9‘

AUMENTA MEJORA
la productividad y reduce los | la calidad de vida de los trabajadores
costos fijos. e incentiva el trabajo en equipo.
e
=
APORTA
PROMUEVE

al mejoramiento de la movilidad
la inclusion social. en las ciudades y reduce los indices de

contaminacion.

IMPULSA

el uso y apropiacion de las nuevas tecnologias.

Figura 2. Beneficios a nivel empresarial del Teletrabajo. Recuperado de
https://www.teletrabajo.gov.co/622/w3-article-8365.html

Las ventajas pueden verse reflejadas en diferentes escenarios:


https://www.teletrabajo.gov.co/622/w3-article-8228.html
https://www.teletrabajo.gov.co/622/w3-article-8365.html
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I.  Beneficio para las organizaciones

Para el negocio: Mayor productividad equivale a mayores ingresos y mayor crecimiento

para el negocio.

Costos predecibles asociados a la flexibilidad de la inversion en planta fisica, tecnologia
y recursos humanos que responderan a la demanda. A mayor demanda, mayor crecimiento de

la organizacion, a menor demanda, menos costos fijos.

Reduccion de costos fijos en planta fisica, mantenimiento, servicios pablicos y demas.

Il.  Paralas operaciones

Control y seguimiento permanente al desarrollo de las tareas programadas a través de

las herramientas tecnoldgicas.

Procesos descentralizados pero conectados.

1. Para Recursos Humanos

Mejoramiento de las condiciones de reclutamiento, tendra la oportunidad de contratar
personas calificadas para la operacion y el cargo, sin importar la distancia, ubicacién y/o

disponibilidad.
Mayor indice de personal capacitado.

Equilibrio entre los espacios laborales y personales de cada uno de los empleados que

generan mejor calidad de vida, esto significa, mayor productividad.

IV. Parael area de Tecnologia
Reduccion de costos en infraestructura (Hardware y Software).

Mayor control de sobre escritorios virtuales y el flujo de informacion.
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Reduccion de esfuerzo en mantenimiento de equipos y mejor respuesta en la capacidad

de crecimiento de la compaifiia.

V. Responsabilidad social

Reduccion de la huella de carbono, gracias a que los Teletrabajadores no tendran

que desplazarse del lugar de vivienda a un sitio de trabajo.

Inclusién socio-laboral de la poblacion vulnerable gracias a las TIC, personas en
situacion de discapacidad, aislamiento geografico, cabezas de familia, victimas de conflicto

armado, entre otros.
Aporte al mejoramiento de movilidad en las ciudades.

Aplicacion de buenas practicas laborales que contribuyen al mejoramiento de la
calidad de vida de los empleados con la integracion y el uso de nuevas tecnologias para aplicar

las nuevas formas de trabajo.

VI. Paralos trabajadores

Los empleados de las organizaciones reciben la posibilidad de trabajar en lugares
diferentes a sus oficinas, mejorando su calidad de vida y aumentando su rendimiento o

productividad.

Reduce el tiempo de desplazamiento de un lugar a otro, siendo este aprovechado para

realizar labores puntuales de la labor diaria.
Ahorro econdmico con la disminucion del uso del transporte, (publico o propio).
Disminucion en costos de alimentacion, mejoramiento de la salud (fisica y mental).

Aumento de relacién entre los lazos familiares y vecinales al tener mayor presencia

fisica en su hogar.
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Optimizacion del tiempo para realizar actividades personales gracias al desarrollo

autonomo para uso del tiempo.

9.2.3 Call y Contact Center

El Call Center es un centro de llamadas telefénicas. Un sistema de administracion
y gestion que se realiza a través de un solo canal, el telefonico, y cuya principal actividad es la
recepcion o emision de informacién, la cual se realiza de manera rapida y concisa con una

atencion exclusiva entre el usuario/ciudadano y teleoperador.

Contact Center es un concepto mucho mas amplio, puesto que maneja mas canales
para la recepcion/emisién de la informacién. Asi pues, utiliza llamadas telefonicas, correos
electrénicos, fax, y comunicaciones online, incluyendo la mensajeria instantanea a través de las
redes sociales. A todo este centro de recepcion o emision de informacion también se le

denomina Comunicaciones Unificadas.

En este sentido, la mayoria de las empresas, mas que un centro de llamadas o Call
Center, lo que requieren es de un centro de administracion de las relaciones con sus clientes. Es
decir, un Contact Center interactivo, que les permita integrar las diferentes areas de negocio de
su empresa para recibir y emitir informacion a todos sus clientes, con el fin de poder categorizar,

ubicar, convencer, investigar, retener, vender y fidelizar a los clientes.

CALL CENTER CONTACT CENTER

Figura 3 Comparativo grafico Call Center Vs. Contac Center. https://www.unitel-tc.com/wp-
content/uploads/2012/11/diferencia-contactcenter-callcenter.jpg



https://www.unitel-tc.com/services_item/servicio-de-contact-center/
https://unitel-tc.com/comunicaciones-unificadas/
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9.3. Marco ingenieril

Para el desarrollo y ejecucién del proyecto, se tuvo en cuenta los puntos claves para
mostrar a los asistentes el beneficio que recibirian al optar por los temas de capacitacion
ofrecidos. Teletrabajo, Call y Contact Center, manejo de IVR, redaccion de correo, tipos de
respuesta, mensajes y entre otros, fueron los temas tratados e implementados durante los 8

meses de jornada de capacitacion.

Se revisaron proyectos o jornada similares con las cuales cuenta el pais y lo mas cercano
a ello fue los Puntos Vive Digital (PVD), los cuales son servicios que se presenta en lugares
gubernamentales, en los cuales asisten todo tipo de personas que quieran recibir una
capacitacion o adquirir conocimiento en el uso de la tecnologia ya sea para ambito laboral,

personal o profesional.

El patron base del proyecto, se vio siempre enfocado en como capacitar personas con
vulnerabilidad social con el fin de incluir laboralmente en la comunidad con un objetivo claro,
aportar econémicamente en su nucleo familiar sin verse afectados por el tiempo de ausencia
que se presenta al asistir a una locacion fisica laboral. Para eso lo primero que se debe lograr es
romper paradigmas y enfoques tradicionales en todos los actores que se involucran en la vida
laboral, promover el derecho al trabajo, buscar diferentes y maltiples forma de cumplir con una
labor, el trabajo a distancia, labor por objetivo y no por un horario, son muchas de las formas
con las cuales se pueden incluir todas aquellas personas que debido a su discapacidad o por ser
cuidadores, no pueden acceder a un esquema de trabajo tradicional lo que genera que no puedan

aportar econdmicamente en sus hogares.

El teletrabajo como enfoque transversal, se vio manifestado en el desarrollo de las
capacitaciones, mostrando a los asistentes que se puede realizar una labor desde sus hogares
(como empleado o emprendedor) que les permite de una u otra forma lograr aportar

econdémicamente a su hogar y necesidades.

Actividades ludicas, talleres préacticos, el uso de programas para personas con baja
vision (JAWS y MAGIC), simulaciones de atencion al cliente (Call y Contact Center), enfoque

informético (ofimatica), planeacion de actividades, desarrollos de cronogramas y demas
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actividades, fueron puntos claves usados en el desarrollo de la metodologia de aprendizaje

significativo.

Por medio de evaluaciones y talleres practicos, se realizo el seguimiento para obtener el
nivel de conocimiento adquirido en cada uno de los asistentes, mostrando un avance positivo y

generando empatia y aceptacion de los temas tratados en cada jornada.
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10.1 Tipo de metodologia

Para este proyecto se optd por usar la Metodologia de aprendizaje Significativo, el cual un
estudiante adquiere un conocimiento nuevo y lo va relacionando con la que ya posee y después
reajusta y/o reconstruye los dos conocimientos durante el proceso formativo. De esta forma se
construye una estructura basada en conocimientos previos y condicionando los nuevos y a partir

de alli crear nuevas experiencias que componen y modifican la formacién de cada individuo.

Modelo implementado para el desarrollo de la metodologia.

Modelo implementado

Analizar

Desarrollar

v

Fortalecer

|

Evaluar




10.1.1 Analizar
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Durante esta fase de la metodologia, se adquirio la informacion de cada aspecto, proceso

y/o sistemas usados actualmente en la fundacion CREINSER para poder subsanar las necesidades

al implementar el curso de proyeccion social.

Para el desarrollo del proyecto se hizo necesario obtener las caracteristicas de los

beneficiarios tales como (edad, genero, procedencia, discapacidad, etc.), con el fin de obtener los

datos mencionados anteriormente, se disefid una encuesta demogréfica por medio de la

herramienta Google Formularios, la cual consta de 3 secciones y en la cual se tuvieron presente

las siguientes preguntas:

e Primera seccién — Caracterizacion

1.

7.

2
3
4.
5
6

Edad.

Sexo.

Estrato.

Lugar de residencia.

Nivel de escolaridad.

¢Posee alguna limitacién fisica?

¢Posee alguna limitacion cognitiva?

e Segunda seccién — Nivel de conocimiento ofimatico

1.
2.
3.

¢ Conoce usted las herramientas ofimaticas?

¢Ha hecho uso de las herramientas ofimaticas?

¢En qué nivel de manejo considera usted estd en el uso de estas
herramientas?

¢Cuales de las siguientes herramientas ofimaticas usa o ha usado?

¢Se encuentra usted interesado que aprender o reforzar sus conocimientos

en estas herramientas?

e Tercera seccion — Nivel de conocimiento Call y/o Contact Center

1.

¢Conoce usted gqué es Call y/o Contact Center?
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2. ¢Hahecho uso de los servicios que estos ofrecen?

3. ¢Hatrabajado como colaborador de Call y/o Contact Center?

4. Estaria usted interesado (a) en capacitarse en el desarrollo laboral para Call
y/o Contact Center?

5. Luego de obtener el conocimiento ¢estaria usted dispuesto a trabajar como

colaborador en alguna empresa de Call y/o Contact Center?

La anterior encuesta, fue diligenciada por los 25 interesados y los resultados obtenidos

fueron los siguientes:

ENCUESTA INICIAL DEMOGRAFICA, DE CONOCIMIENTOS Y DE
INTERES POR LA CAPACITACION.

Primera seccion

Figura 4. Pregunta 1 Primera seccion.

1. EDAD (ANOS)

22 respuestas

@ ENTRE 15 24
@ ENTRE 25 Y 34

ENTRE 35 Y 44
@ ENTRE 35 54
@ ENTRE 55 Y 60
@ MAS DE 62

Referencia: elaboracion propia

En la pregunta numero 1, Se puede evidenciar que, de 25 personas encuestadas:

e 11tiene entre 15y 24 Afios y equivalen a un 44%.
e 4tienenentre 25y 54 y equivalen a un 16%o.

e 2tienen entre 55 Y 60 Afos y equivalen a un 8%.
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El resultado de la pregunta, nos indica que el gran porcentaje de las personas interesadas

se encuentran dentro del rango de longevidad categorizado como “JOvenes”

Figura 5 Pregunta 2 Primera seccion.

@ MASCULIND
@ FEMENINO

Referencia: elaboracion propia

En la pregunta nimero 2, Se puede evidenciar que de 25 personas encuestadas:

e 16 son de género femenino y equivalen al 64%

e 9son de género masculino y equivalen al 36%

Los resultados de esta pregunta nos muestran que, mas de la mitad de las personas
interesadas en capacitarse, son personas mujeres cabeza de hogar.

Figura 6 Pregunta 3 Primera seccion.

3. ESTRATO

o1
@2

[ §!
@5

Referencia: elaboracion propia
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En la pregunta numero 3. Se puede evidenciar que de 25 personas encuestadas:

e 17 son de estrato 2 y equivalen al 68%.
e 55sonde estrato 3 y equivalen al 20%.

e 3sondeestrato 1y equivalen al 12%.

Se evidencia que mas de la mitad de la poblacion interesada esta en el estrato 2

Figura 7 Pregunta 4 Primera seccion.

4. ; LUGAR DE RESIDENCIA?

25 respuestas

® RURAL
@ URBANA

Referencia: elaboracion propia.

En la pregunta nimero 4 se puede evidenciar que de 25 personas encuestadas:

e 16 viven en zona urbana equivale al 64%

e 9viven en zona rural y equivalen al 36%

Esta pregunta nos muestra que, mas de la mitad de las personas interesadas, viven en la
zona urbana del municipio de Cajica, lo que significa que el desplazamiento a la sala dispuesta

para la capacitacion la pueden hacer por medio del servicio publico, bicicleta o caminando.

Figura 8 pregunta 5 Primera seccion.
Figura 8 pregunta 5 Primera seccion.

Figura 8 pregunta 5 Primera seccion.
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Figura 8 pregunta 5 Primera seccion.

5. ¢NIVEL DE ESCOLARIDAD?

25 respuestas

@ NINGUNO

@ PRIMARIA NO CULMINADA
PRIMARIA CULMINADA

@ BACHILLERATO NO CULMINADO

@ EACHILLERATO CULMINADO

@® TECNICO

® TECHNOLOGO

@ PROFESIONAL

Referencia: elaboracion propia

En la pregunta nimero 5 se puede evidenciar que de 25 personas encuestadas:

e 11 tienen un nivel de escolaridad Técnico y equivalen al 44%.
e 11 tienen un nivel de escolaridad Bachillerato culminado y equivalen al 44%.
e 2 no han culminado el bachillerato y equivalen al 8%

e 1 de los integrantes es profesional y equivale al 4%

Esto nos muestra que mas de la mitad de los interesados cuentan con bachiller terminado
asi mismo un técnico, lo cual nos ayudan en el desarrollo del curso ya que estas personas

cuentan con conocimientos de escritura y anélisis de lectura en un nivel aceptable.

Figura 9 pregunta 6 Primera seccion.

6. ; POSEE ALGUNA LIMITACION FISICA?

25 respuestas

CEl
®NO

Referencia: elaboracion propia
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En la pregunta nimero 6 se puede evidenciar que de 25 personas encuestadas:

e 24 personas NO Posee alguna limitacion fisica y equivale al 96%o.

e 1 persona Sl posee limitaciones fisicas y equivale al 4%.

Se puede concluir que el mayor porcentaje de los interesados, se encuentran con sus
capacidades fisicas dentro del rango normal lo cual facilita el acceso al sitio donde se

desarrollara la capacitacion.

Figura 10 Pregunta 7 Primera seccion

7. ¢POSEE ALGUNA LIMITACION COGNITIVA?

25 respuestas

@ sl
@ NO

Referencia: elaboracion propia

En la pregunta nimero 7 se puede evidenciar que de 25 personas encuestadas:

e 24 personas NO Posee alguna limitacion cognitiva y equivale al 96%.

e 1 persona Sl posee limitacion cognitiva y equivale al 4%.

ENCUESTA DE CONOCIMIENTO PREVIO EN EL USO DE
HERRAMIENTAS OFIMATICAS

Segunda seccién.
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Figura 11. Pregunta 1 Segunda seccion

1. § CONOCE USTED LAS HERRAMIENTAS OFIMATICAS?

25 respuestas

® S
® NO

Referencia: elaboracion propia.

En la pregunta nimero 1 se puede evidenciar que de 25 personas encuestadas:

e EI 86% que equivale a 22 personas Sl conocen las herramientas ofimaticas

e EI 12% que equivale a 3 personas NO conocen las herramientas ofimaticas.

Figura 12 Pregunta 2 Segunda seccion.

2. ¢§HA HECHO USO DE LAS HERRAMIENTAS OFIMATICAS?

25 respuestas

® s
@ NO

Referencia: elaboracion propia

En la pregunta nimero 2 se puede evidenciar que de 25 personas encuestadas:

e EIl 84% que equivale a 21 personas Sl han hecho uso de las herramientas
ofimaticas
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e El 16% que equivale a 4 personas NO han hecho uso de las herramientas

ofimaticas.

Esto nos muestra que mas de la mitad de las personas encuestadas conocen y/o han
hecho uso de herramientas de ofimatica; a partir de esta informacion se inicia en la creacion de

los mddulos y temas a ensefiar en la capacitacion.

Figura 13. Pregunta 3 Segunda seccion.

3. ;EN QUE NIVEL DE MANEJO CONSIDERA USTED QUE ESTA EN EL
USO DE ESTAS HERRAMIENTAS?

Faw

@ NINGUNO

@ BASICO
INTERMEDIO

@ AVANZADO

Referencia: elaboracion propia

En la pregunta nimero 3 se puede evidenciar que de 25 personas encuestadas:

e EI 44% que equivale a 11 personas tienen un nivel Basico.
e EIl40% que equivale a 10 personas tienen un nivel Intermedio.
e EIl 12% que equivale a 3 personas tienen un nivel Avanzado.

e EIl 4% que equivale a 1 persona no tienen Ningun nivel.

Con este resultado obtenido se refleja que las mas de la mitad de las personas interesadas
en tomar la capacitacion se consideran que poseen un nivel intermedio y basico, en el uso de

herramientas ofimaticas.
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Figura 14. Pregunta 4 Segunda seccion.

4. ;CUAL DE LAS SIGUIENTES HERRAMIENTAS OFIMATICAS USA O HA
USADO?

£J respuesias

® WORD
40% @ EXCEL
POWER POINT

@ INTERNET (EXPLORER, CHROME,
MOZILLA)

' @ PAINT
@ CORREO (GMAIL, HOTMAIL, OUT...
@ TODAS LAS ANTERIORES

@ OTRAS
® OTRA

Referencia: elaboracion propia

En la pregunta namero 4 se puede evidenciar que de 25 personas encuestadas:

e El 40% que equivale a 10 personas han usado todas las herramientas
ofimaticas.

e EI20% que equivale a 5 personas han usado Word.

e EI 16% que equivale a 4 personas ha usado Excel.

e EI 8% que equivale a 2 personas han usado algun correo electronico.

e EI49% que equivale a 1 persona ha usado las herramientas Paint, Internet entre

otras.

Lo cual muestra como resultado que de la poblacién interesada al menos han usado una
de las herramientas por lo tanto han hecho uso de un computador en un nivel béasico e

intermedio.
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Figura 15. Pregunta 5 Segunda seccion.

5. ;SE ENCUENTRA USTED INTERESADO EN APRENDER O REFORZAR
SUS CONOCIMIENTOS EN ESTAS HERRAMIENTAS?

25 respuestas

@ sl
@ NO
TALVEZ

Referencia: elaboracion propia

En la pregunta nimero 5. Se puede evidenciar que de 25 personas que equivale al
100% de la poblacién, estan interesados en reforzar los conocimientos que tienen de las

herramientas ofimaticas.

ENCUESTA DE CONOCIMIENTO DE CALL Y CONTACT
CENTER

Tercera seccion

Figura 16. Pregunta 1 Tercera seccion.
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1. ({CONOCE USTED QUE ES CALL Y/O CONTACT CENTER?

® sl
@ NO

Referencia: elaboracion propia

En la pregunta nimero 1 se puede evidenciar que de 25 personas encuestadas:

e EI56% que equivale a 16 personas, SI conocen un Call y Contact center

e El 44% que equivale a 9 personas, NO conocen un Call y Contact Center.

Con esta informacién se evidencia que, un poco mas de la mitad de las personas
interesadas en la capacitacion tienen conocimiento sobre Call y Contact lo cual nota que se tiene

una nocion de los temas que se desean tratar.

Figura 17. Pregunta 2 Tercera seccion.

2. (HA

HECHO USO DE LOS SERVICIOS QUE ESTOS OFRECEN?

25 respuestas

® s
® NO

Referencia: elaboracion propia

En la pregunta nimero 2 se puede evidenciar que de 25 personas encuestadas:
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e EI56% que equivale a 16 personas, Sl han utilizado los servicios que ofrecen
los Call y Contact Center.
e El 44% que equivale a 9 personas, NO han utilizado los servicios que ofrecen

los Call y Contact Center.

Se evidencia que un poco més de la mitad de los encuestados, han hecho contacto con
el proceso de Call y Contact Center lo cual indica que han escuchado los protocolos de atencion

durante esta operacion.

Figura 18. Pregunta 3. Tercera seccion.

3. ¢§HA TRABAJADO COMO COLABORADOR DE CALL Y/O CONTACT
CENTER?

22 respuestas

® sl
@ NO

Referencia: elaboracién propia

En la pregunta nimero 3 se puede evidenciar que de 25 personas encuestadas:

e EIl 84% que equivale a 21 personas, NO han trabajado en un Call y Contact
Center.

e EI16% que equivale a 4 personas, Sl ha trabajado en un Call y Contact Center.

A partir de este resultado, podemos evidenciar que los temas a desarrollar durante la
capacitacion deben ser enfocados en la operatividad laboral en Call y Contact Center.

Figura 19. Pregunta 4. Tercera seccion.



Figura 19. Pregunta 4. Tercera seccion.

4. ;ESTARIA USTED INTERESADO EN CAPACITARSE EN EL
DESARROLLO LABORAL PARA CALL Y/O CONTACT CENTER?

25 respuestas

® sl
® O
® TALVEZ

Referencia: elaboracion propia

En la pregunta nimero 4 se puede evidenciar que de 25 personas encuestadas:

e EI96% que equivale a 24 personas Sl estan interesados en capacitarse.

e EIl 4% que equivale a 1 persona, NO esta interesada en capacitarse.

Figura 20. Pregunta 5. Tercera seccion.

5. LUEGO DE OBTENER EL CONOCIMIENTO ¢ESTARIA USTED
DISPUESTO A TRABAJAR COMO COLABORADOR EN ALGUNA
EMPRESA DE CALL Y CONTACT CENTER?

AE racn -
25 respuestas

® sl
® NO
@ TAL VEZ

Referencia: elaboracion propia
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En la pregunta nimero 5 Se puede evidenciar que de 25 personas que equivale al
100% de la poblacion, estaria dispuesto a trabajar como colaborador en alguna empresa de Call

y Contact Center.

Con la presente encuesta, se logrd obtener resultados importantes y necesarios para
llevar a cabo la implementacion, disefio y desarrollo de la metodologia que se acoplara mejor

al proyecto.

Con el anélisis de las respuestas a las preguntas de esta encuesta se evidencio que, el
rango de edad de la poblacion interesada en capacitarse oscila los 15 a 60 afios, en gran parte,
de 15 a 24 afios, asi mismo, se muestra que el gran porcentaje de participantes son del género
femenino indicando asi, que hay mas mujeres cabeza de hogar que hombres, esto puede ser que
las mujeres son las que se encuentran a cargo del hogar o son madres soltera; adicionalmente
los estratos 1 y 2 son los que predominan en esta poblacién. Con un 44%, resultado que arrojo
la pregunta 5, se pudo observar que esta poblacion tiene al menos el bachillerato culminado o
lograron hacer un técnico, esto facilita dictar el curso ya que se puede asegurar que saben leer
y escribir sin complicacién. También se evidencid que al menos 1 persona cuenta limitaciones
fisicas y 1 persona cuenta con limitaciones cognitivas, para ello, se tuvo optd en usar
herramientas de ayuda tecnolégicas como software JAWS y MAGIC obteniendo asi un

desarrollo dindmico en cada una de las clases ofrecidas en cada jornada.

Con la seccién 2 de la encuesta se pudo evidenciar que entre el 80% y el 88% de las
personas, conocen o han hecho uso de las herramientas ofimaticas y se encuentran en un nivel
béasico - intermedio en el manejo de las mismas, esto es de vital importancia ya que ayuda a

verificar en la metodologia en que herramientas y temas se debe hacer mayor refuerzo.

Dentro del curso se pretende dictar un médulo de servicio al cliente, con el fin de que
estas personas logren ejercer la labor como Teletrabajo dentro de la operacion del Call y Contact
Center, ya que como se habla en el proyecto, estas empresas brindan apoyo a la comunidad de
madres y padres cabeza de hogar. Por este motivo se disefid la seccion 3 de la encuesta, alli se

analizan los resultados y se pudo obtener que el 44% no conoce estas empresas, el 84% no ha
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trabajado en ellas y el 96% estaria dispuesto en capacitarse para obtener conocimiento adecuado

en el tema para asi lograr una propuesta laboral.

Con los datos anteriores se lleva a cabo el disefio de la metodologia, distribucién de los

temas y plan de estudio que se aplicara en el desarrollo de la capacitacion.

10.1.2 Desarrollar

Luego de analizar los resultados de la encuesta inicial, se ejecutd y desarroll6 el contenido

tematico bajos las siguientes premisas generales divididos en 3 médulos:

1. Informaética intermedia (ofimética (Word, Excel, Power Point, Paint) uso de internet, uso
del correo etc).
2. Teletrabajo como opcion laboral.

3. ¢Quéesun IVR? ;Qué es Call y Contact Center?, Canales de atencion, ;Que es PQR?,

Partiendo del resultado de la caracterizacion poblacional y del nivel de conocimiento, se plante6
la metodologia para el desarrollo del contenido temético el cual se ajustara a las necesidades y

condiciones de los beneficiarios.a

10.1.3 Fortalecer (evaluar-fortalecer-evaluar)

Durante el desarrollo de los diferentes contenidos tematicos se evalu6 cada uno de los items
desarrollados para obtener evidencia acerca de las falencias que se presentaron en cada uno de los

beneficiados y asi se fortalecieron dichas falencias logrando un aprendizaje significativo mayor.

10.1.4 Evaluar

Los resultados obtenidos en la fase de analisis mediante la encuesta y lista de chequeo se
tabularon y analizaron estadisticamente, a lo largo del proceso se fue evaluando cada modulo con

la siguiente escala valorativa:



Tabla 2. Resultados obtenidos analisis de evaluacién de los médulos.

APTO

NO APTO

75% A 100 %

0% A 74%

Referencia: elaboracion propia
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A cada uno de los beneficiarios, se les realizo seguimiento mediante un método cuantitativo

que midiendo su nivel de conocimiento obtenido en cada uno de los modulos que componen las

tres fases, este seguimiento fue medido a través de los resultados de las diferentes pruebas y

tabulado en Excel para su posterior analisis y asi, se pudo obtener numéricamente la evolucion y

capacidad académica y laboral adquirida.

Se ejecutaron multiples pruebas (oral, escrita y virtuales) para lograr evidenciar si los

procesos formativos y la tematica de los cursos cumplieron con los objetivos estipulados

Los resultados se evidencian en la siguiente tabla.

Tabla 3. Listado de asistencia y calificaciones.

Médulo 1

Médulo 2

Médulo 3

- Nota final

# Nombre Apellido 1Taller de|2 Taller de|3 Taller de| Dictado| """ | Talter excel | Redaccion | quiz | €Y | Taiter [Tipos de|chaten| servicioal iTallenfinal Galll/ContactGe nten
redaccién | redaccién | redaccion |en clase) inventario | queja | Par | O™ [ cliente | Vivo | cliente |Guion|Tono| Digitacion |Recursividad | Agilidad| Nota | N L

personal Center final_|c

1 Clara Inés, ‘Alfonso Riafio 44 4 3,5 5 4,8 5 5 4 5 35 | 4 45 4 3.8 3,96 | 45 89%
Z Daisy Melissa Castillo Nieto 3,8 45 4,5 4,7 3,5 5 4,8 5 B 4 5 3 | 38 4,8 5 38 | 408 | 45 90%
3 Emmanuel Antonio Castillo Nieto 3,8 4 4 3,5 5 5 5 5 4 5 5 3,8 4 4 4 4,16 4,4 88%
4 Juan Pablo Castillo Nieto 3,8 4 3,5 4,3 3,6 5 4 43 4 4 4 4 4 4 4,1 81%
5 Alba Marina Cristancho 4 5 4 4 3,5 4,9 S 5 4 3 3,8 4 4 3,76 4,4 87%
6 Margarita Cruz Grimaldo 38 38 2 45 35 5 3,5 5 5 5 35 | 47 4 38 5 42 | a3 86%
7|_Diego Alejandro Diaz Soto 2 35 0 43 | 4 4 4 4 [ a06 | 29 58%
8 Nany Paola Gil Tinjaca 5 4 4,8 45 2 35 38 2 35 | 35 2,7 2 38 39 | 42 83%
9| Diego Alexander Gomez Infante 3 4 4,8 45 3,5 5 B 35 | 3,5 4,7 4 3,8 39 | 42 84%
10 Maria José G6émez Winchery 4 4 3,6 4 4 3,5 4 4,6 5 5 4 4,5 4 3,5 3,8 4,5 5 4,16 4,2 84%
11 Maria del Transito Gualteros Rodriguez 3,8 4,5 4,5 3,5 4,5 5 5 4,5 5 4 5 4,5 4,6 4,4 89%
12 Jenny Marcela Herndndez Luna 3,8 4,5 43 3,5 4,3 5 5 43 4 3,7 4,8 5 5 4,5 4,4 87%
13 Hellen Paola Herndndez Luna 3,5 4,5 4,5 S 4,5 3,5 5 4,2 S S 4,8 4,8 4,8 4,8 4,8 4,8 4,5 90%
14| Ihully Andrea Hernandez Luna 35 38 4,5 4 35 |as| 38 5 4,5 45 [a5| 38 4 3 |39 | a1 82%
15 Maria Antonia Infante Mendivelso 4 4 5 4,6 2,8 3,5 4,5 4,5 5 2 4,5 38 | 4 3,8 2 35 382 | 44 87%
16 Blanca Nuvia Macias Macias 38 38 5 4,8 4,5 3,5 5 3,8 B 4 5 45 | 35 4 4,8 38 | 412 | 44 87%
17| Suemy Abdi Juliette Méndez Macias 3,8 2,4 5 4,8 2,8 3,5 5 4 5 4 5 28 | 43 4,8 4,8 4,8 47 | a5 90%
18 Sandra Isabel Nieto Bolivar 4 4 4,3 4,4 3,5 3,5 4,2 4 4 4,5 4 4,5 4,8 5 4,9 4,64 4,1 82%
19 Zulma Inés Pedraza Castafieda 3,8 4 4,8 4,7 3,5 5 4,6 4 5 4 4,8 4,5 4,8 3,8 4,38 4,4 88%
20 Ilen Maria Rodriguez Poveda 3,8 3,5 4,8 4 4 4 4,5 4,5 3,8 4 3 3,96 4,0 80%
21 Luz Marina Segura Caldas 3,5 4,5 4 4 4,6 3,5 5 4,5 5 4 S 4,8 4,8 4 4,8 3,8 4,44 4,3 87%
22| Blanca bioselina Sierra Salazar 35 38 48 35 4 38 4 4 4 4 36 4,8 4 [ a08 | 39 79%
23 Nancy Milena Tinjaca Infante 4 4,5 4 43 35 B 4 2 5 25 | 5 4 2,8 2,575 | 4,3 86%
24 Carmelita Toledo Delgado 4,8 4,6 4 3,5 2,6 5 4 4 38 | 4 4,8 3.8 5 228 | a1 82%
25 Rodrigo Winchery Forero 4,8 4 5 4,8 43 3,5 3,8 5 B 4 28 | 4 4,8 5 3 432 | a4 88%

Referencia: elaboracion propia
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Tabla 4. Modulo Fase | informatica intermedia
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MODULO I (INFORMATICA INTERMEDIA)
NOMBRE CONTENIDOS DESARROLLO

Paint Caja de herramientas. Se mostro el uso general de Paint, teniendo
Figuras geométricas. en cuenta las herramientas que se disponen
Colores. alli, uso de las figuras geométricas, uso del
A pintar con el 1apiz y el pincel. | color, colores y demas.

Texto en los dibujos.

Word Dar formato al texto. Se ensefio en aplicar ajustes y formatos al
Asignar vifietas y enumeracion. |texto, ajuste de margenes, Vvifietas,
Copiar y mover texto. numeraciones, tamafio de texto, tipos de
Margenes. letra, insertar imagenes, columnas,
Cambiar imagenes. subrayar, letra cursiva y demas desarrollos
Orientar el texto con WordArt. | ofimaticos. Aqui se evalud lo aprendido
R Y con dictados, talleres de ortografia,

seguimiento y control de lectura y talleres
de redaccion.

Excel Generalidades. Aqui se ensefio a los asistentes sobre el uso
Celdas (dar formato, dar general de Excel, Celdas, formato, relleno,
relleno, bordes, combinar) colores, combinar, bordes, columnas, filas,
Operaciones (Suma, Resta, uso de formulas, (Buscar, buscarv,
Multiplicacién, Divisién). buscarh, sumar.si, sumar.si.conjunto)
Formulas y funciones. funciones (Y, Sl, SI-Y SI-O). Para evaluar

este tema, se solicitd a los asistentes un
taller en Excel acerca de un inventario
lacteo, aplicando los temas tratados.
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Power Point

Conceptos basicos.
Generalidades.

Crear presentaciones.
Animaciones.
Transiciones.
Efectos.

Manejo de objetivos.

Se mostro a los asistentes el uso de las
dispositivas, crear, duplicar, uso de
tiempos y transiciones, efectos de
transicion, manejo de objetos, (imagenes y
animaciones). Se indicO a los asistentes
realizar la entrega de una tarjeta de
cumpleafios de forma grupal, aplicando los

temas tratados.

Total Horas 48

Referencia: elaboracion propia

Tabla 5. Modulo Fase Il informatica avanzada

FASE Il (IVR. CALL Y CONTACT CENTER)

MODULO

CONTENIDOS

DESARROLLO

Call y Contact

Center

¢ Qué es Call Center?

¢ Qué es Contact Center?

Se llevaron a cabo diferentes ejercicios
tedricos préacticos para llevar a conocer a
los asistentes al curso, todo lo relacionado
con los Call y Contact center ya que este
medio como se ha mencionado durante el
escrito, al igual que el Teletrabajo brinda
oportunidades laborales a estas personas
que tienen como responsabilidad ser

cabeza del hogar.

IVR

¢Qué es un IVR?

Generalidades.

En este mddulo se ensefig, como funciona
un IVR, como opera un Call y Contact
Center y como es el manejo de las
diferentes herramientas dentro de este

medio laboral, como, por ejemplo: una
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interaccion por solo audio, es decir, una
llamada, una interaccion por video
Ilamada, interacciones por chat y correo

electronico.

PQR

Qué es Peticion

Qué es Queja

Qué es Reclamo
Como dar respuesta.
Como radicar un PQR.
Tiempos de respuesta.

Tipos de clientes.

Se ensefid a los asistentes que es peticion
queja y reclamo, para ello se dieron
ejemplos puntuales y diarios a los que se
enfrentan el agente de un Call Center, de
asi mismo, se indicé como dar gestion a

cada uno de estos y como se debe radicar.

Dentro de este médulo, también se dedico
unas horas para ensefiar a estas personas,
como es el manejo de diferentes clientes
segun diferentes aspectos, como el caracter
con el que se comuniqguen o la
disponibilidad para escuchar una respuesta
de los agentes de atencion. Alli se dio a
entender a los asistentes el cuidado que se
debe tener con las respuestas que se
brinden y con el tono que se utilice,
adicional a esto los tiempos que se deben
manejar para cada tipo de respuesta, ya que
este es vital y lo tienen muy en cuenta en

las empresas que manejan estos servicios.

Canales de

Atencion

Uso del teléfono.

Uso del correo.

Redaccidn de un correo.

Servicios del correo

electronico.

Se indico a estas personas, como brindar
diferentes respuestas de atencion al usuario
por las herramientas anteriormente
mencionadas, dentro de un lenguaje 6ptimo
para este  servicio, para  mejor

entendimiento de estos procesos, se




65

Lenguaje, lectura y escritura

en el correo electrénico.

realizaron diferentes practicas individual y
en grupo llevando a cabo lo que se ensefio
en la fase Il de los 3 items de respuesta de
un correo electronico, (El saludo del
correo, El cuerpo del mensaje, La
despedida). Estos items son de gran
importancia al momento de dar respuesta a
un usuario, ya sea por un audio o por otra
herramienta de gestion, ya que de las
respuestas que se den, depende el buen
servicio que se brinde y la estabilidad
laboral de las personas dentro de este

medio de los Call y Contact center.

Total Horas

48

Referencia: elaboracion propia

Tabla 6. Modulo Fase 11 Teletrabajo

FASE 11l (TELETRABAJO)

MODULO

CONTENIDOS

DESARROLLO

Introduccién

¢Qué es Teletrabajo?

Se hizo acercamiento los padres y las madres
cabeza de hogar al tema principal del curso,
el cual es el Teletrabajo, indicando una
bésica introduccidon a este mundo laboral, su
origen, su desarrollo, uso de las herramientas
y requerimientos para este campo.

Legislacion

Marco Juridico.

Promocién de la Salud.

Se habl6 temas de importancia como: el

marco juridico, prevencion de riesgos
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Prevencion de Riesgos
Laborales.

Teletrabajo y los Sindicatos.
Compromiso personal y
profesional.

Riesgos psicoldgicos y
sociales.

laborales sindicatos, la importancia de tener
en este medio compromiso tanto personal
como profesional y los riesgos psicolégicos

y sociales dentro de esta opcién laboral.

Total Horas

38

Referencia: elaboracion propia
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10.2 Tipo de investigacion

Para el desarrollo de este proyecto, en un primer paso se uso la investigacion
cuantitativa, esta se basa en el estudio y analisis de la realidad a través de diferentes
procedimientos basados en la medicion. Permite un mayor nivel de control e inferencia que
otros tipos de investigacion, siendo posible realizar experimentos y obtener explicaciones
contrastadas a partir de hipdtesis. Los resultados de estas investigaciones se basan en la

estadistica y son generalizables.

Basado en la anterior, se realiz6 una primera reunién en conjunto con la Universidad de
Cundinamarca, la fundacién CREINSER y la comunidad y alli se tomd una primera muestra
por censo el cual arrojé un aproximado de 50 personas que estuvieron interesadas en ser

participes del programa mostrado.

A cada uno de los beneficiarios, se le realizo seguimiento mediante un método
cuantitativo que medio su nivel de conocimiento obtenido en cada uno de los mddulos que
componen las tres fases, este seguimiento se midid a través de los resultados de las diferentes
pruebas y se tabulo en Excel para su posterior andlisis y asi, obtener numéricamente la

evolucion y capacidad académica y laboral adquirida.

Se ejecutaron multiples pruebas (oral, escrita y virtuales), logrando evidenciar si los

procesos formativos y la tematica de los cursos cumplieron con el objetivo estipulado.
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10.3 Factores relacionados con el plan metodoldgico

10.3.1 ¢{Qué se cumplio de lo pactado y cémo?

Se realizd la capacitacion a las personas madres y padres cabezas de hogar que
pertenecen a la poblacion vulnerable de la fundacion CREINSER del municipio de Cajica

Cundinamarca.

Para esto se realizd una primera encuesta para asi obtener la cantidad de interesados y
el nivel de conocimiento. Luego de esto, se realizo el anélisis de los resultados obtenidos en la
primera encuesta y a partir de alli, se crearon los temas a implementar durante la capacitacion.
Se tuvo en cuenta el tipo de poblacién para desarrollar los temas a tratar en y dentro de estos
temas se tuvo enfoque claro en el uso de herramientas ofimaticas para el desempefio laboral del

Call y Contact center bajo la modalidad de Teletrabajo.

Luego de obtener informacidn correspondiente, se tuvo el aval de parte de la fundacién
CREINSER, la universidad de Cundinamarca y la casa de la cultura de Cajica y se procedio a
dictar los temas semana a semana disefiado y pactados bajo el cronograma.

Se realizaron evaluaciones, talleres y practicas durante todo el tiempo de la capacitacion,
logrando asi un seguimiento cuantitativo para saber el nivel de conocimiento adquirido por cada

uno de los asistentes.

Se realiz6 seguimiento el ultimo dia de cada semana retroalimentando puntualmente en

los temas en los cuales presentaron falencias.

Todo lo anterior se realizd bajo la metodologia de aprendizaje incremental.

10.3.2 ¢ Qué no se cumplidé y por qué?

Se cumplieron los 4 objetivos especificos pactados.
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10.3.3 ¢ Qué tecnicas y/o herramientas de investigacion se emple6?

Se usaron las herramientas de investigacion cuantitativa, estudio y analisis de la realidad
a través de diferentes procedimientos basados en la medicion (encuestas) y los resultados de

estas investigaciones se basan en la estadistica y son generalizables.

Se realiz6 una primera reunion en conjunto con la Universidad de Cundinamarca, la
fundacion CREINSER y la comunidad y alli se tom6 una primera muestra por censo para

conocer las personas interesadas en ser participes del programa mostrado.

Se realiz6 seguimiento mediante un método cuantitativo que midio el nivel de
conocimiento obtenido en cada uno de los modulos, estas cifras y se tabularon en Excel para su
posterior andlisis y asi, obtener numéricamente la evolucion y capacidad académica y laboral

adquirida.

Se ejecutaron multiples pruebas (oral, escrita y virtuales), logrando evidenciar si los

procesos formativos y la tematica de los cursos cumplieron con el objetivo estipulado.

10.3.4 ¢ Cuales fueron las teméticas propias de su carrera mas importantes que
tuvo que aplicar en sus actividades?

El desarrollo de planes de capacitacion para dar cumplimiento de cronograma pactados,
calendario académico, seguimiento en el nivel académico de los asistentes, informatica basica,

intermedia y avanzada.

10.3.5 ¢ Cuales fueron elementos innovadores de su trabajo?

Serealiz6 el uso de las herramientas JAWS y MAGIC en los computadores para aquellas
personas que presentaban baja o nula vision. Se realizo y se mostré de forma practica el uso de
herramientas en la nube como Google Drive para compartir trabajos y talleres correspondientes

a los temarios implantados.
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Se realizaron practicas reales de IVR (Respuesta de Voz Interactiva), con agentes de
diferentes empresas, con el fin de poder mostrar en tiempo real a los asistentes como se
interactta con un cliente, adicionalmente, se realizaron pruebas virtuales con herramientas que

brindan algunas compafiias, como lo son el chat virtual y la video llamada.

Con estas practicas, se logré que la comunidad dentro de las capacitaciones tuviera una
vision mas cercana y clara de como se debe desenvolver un agente dentro de un Call Center,

Contact Center e incluso en el desarrollo del Teletrabajo.

10.3.6 Relacione y describa los productos que genero su trabajo

Se formaron a 25 personas dentro de los tres médulos creados a partir de la encuesta

inicial demografica.

Se pudo medir el nivel de satisfaccion de cada uno de los asistentes por medio de una

encuesta final creada en Google Forms.
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11. RESULTADOS OBTENIDOS

Con el desarrollo y puesta en marcha del proyecto, se logré que las personas beneficiarias
de la fundacion CREINSER, lograran obtener un mayor nivel de conocimiento en el desarrollo
de funciones y uso de herramientas por medio de equipos de computo, con el fin que a posteriori
puedan tener la oportunidad de una vinculacion laboral a distancia, mejor conocida como

Teletrabajo y asistencia remota.

A partir de los objetivos del proyecto y a lo largo de la ejecucion de las diferentes fases y
maodulos, se midié y cuantifico la capacidad académica y laboral que desarrollo cada uno de los
beneficiarios, partiendo de alli, se evidencio el nivel de impacto del curso en cada uno de ellos, lo
cual se plasmé en una matriz (objetivo vs impacto), los objetivos ya se tenian establecidos, el
impacto fue medido luego de cada fase y asi se obtuvo la matriz final donde se evidencio el alcance
y resultado del proyecto demostrando de esta manera, el cumplimiento y no cumplimiento de los

objetivos planteados.



Tabla 7. Matriz de Objetivos Vs Impacto.
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Objetivo

Légica de Intervencion

Indicadores verificables

Medio de verificacion

General

Capacitar a los padres y madres cabeza de hogar de la Fundacién
CREINSER en el uso de equipos de computo y herramientas de
servicio al cliente en los Call center y Contac center para
desempeniar actividades de Teletrabajo.

Capacitar a 40 padres y madres
cabeza de hogar beneficiarias
de la fundacion CREINSER. i

Encuesta inicial de
sondeo para conocer la
cantidad de personas
nteresadas en asistira la
capacitacion.

Especifico

Realizar encuestas por muestreo a las madres y padres
pertenecientes a la fundacion CREINSER con el fin de conocer su
nivel académico, econdmico y laboral actual, facilitando con estos
resultados la estructura de los temas a ensefiar.

Obtener informacién sobre el
conocimiento real que tienen
en cada uno de los puntos
indicados dentro del objetivo.

Encuesta realiza en
Formularios de Google.

Especifico

Elaborar un plan de estudio practico con temas enfocados al
desarrollo de Teletrabajo, servicio remoto, servicio por IVRy uso de
equipos de cémputo.

Ajustar el modelo pedagégico
para ser implementado segun
las necesidades de cada
beneficiario interesado en
asistir a la capacitacion.

Especifico

Disefiar los contenidos del curso de capacitaciéon con base en el
modelo pedagdgico constructivista y de aprendizaje significativo.

Se debe ajusar cada uno de los
temas adictaren la
capacitacién para que encajen
dentro del modelo pedagdgico

seleccionado, asi mismo se
debe ajustar para que encaje al
estilo de vida que caracteriza la
poblacién beneficiaria de la
fundacién CREINSER.

Se crea el plan de
estudio ajustandolo alas
necesidades
manifestadas por los
interesados en asistir a
la capacitacion, este plan
se pasa para ser
aprobado por el
coordinador de
proyeccién social de la
Universidad de
Cundinamarca Extensién

Chia.

Especifico

Evaluar el nivel de conocimiento obtenido por medio de pruebas

aplicadas, tanto tedricas como practicas a cada uno de los asistentes

a las capacitaciones conforme estds avanzan, facilitando de esta
manera un analisis de su progreso.

Se disefian pruebas tedricas y

practicas para obtener el nivel

de conocimiento adquirido en
cada uno de los médulos
disefiados en el plan de

Encuestas, talleres,
notas, practicas,
ejercicios y quices.

estudios.

Referencia:

elaboracion propia

Al finalizar las capacitaciones, se realiz6 un analisis de los resultados obtenidos con las

notas resultantes de las evaluaciones, talleres y quices, con el fin de llevar a cabo las certificaciones
de aprobacidn del curso de Teletrabajo y uso de equipos de computo por parte de la Universidad

de Cundinamarca y la fundacién CREINSER. (Ver Anexo C)

A continuacién, se muestra la lista de padres y madres cabeza de hogar que aprobaron el

curso y se encuentran en espera de graduacion y entrega del certificado.



Tabla 8. Usuarios pendientes por entrega de certificado.

N©° ESTUDIANTE - DOCENTE TIPO IDENTIFICACION [ IDENTIFICACION
1 |Didier Sdnchez Marin C.C. 1.012.378.857

2 |Mary Julieth Chiquillo Parra C.C. 1.072.651.914
Ne° PARTICIPANTE TIPO IDENTIFICACION | IDENTIFICACION
1 |Clara Inés Alfonso Riafio C.C. 20.423.418

2 |Daisy Melissa Castillo Nieto C.C. 1.070.012.982

3 |Emmanuel Antonio Castillo Nieto C.C. 1.003.526.698
4 |Juan Pablo Castillo Nieto C.C. 1.070.004.008

5 |[Diego Alejandro Gomez Infante C.C. 1.070.007.217

6 [Maria José Gémez Winchery C.C. 1.007.788.725

7 |Maria del Transito Gualteros Rodriguez C.C. 39.804.453

8 |Maria Antonia Infante Mendivelso C.C. 20.420.918

9 |Blanca Nuvia Macias Macias C.C. 23.607.882

10 |Suemy Abdi Juliette Méndez Macias C.C. 1.054.282.866
11 |Sandra Isabel Nieto Bolivar C.C. 39.808.991

12 |Zulma Inés Pedraza Castafieda C.C. 1.003.526.891
13 |llen Maria Rodriguez Poveda C.C. 35.479.037

14 |Luz Marina Segura Caldas C.C. 52.666.123

15 |Carmelita Toledo Delgado C.C. 28.411.588

16 |Rodrigo Winchery Forero C.C. 79.187.392

Referencia: elaboracion propia
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En el andlisis del seguimiento cuantitativo, se evidencié que los beneficiarios finalizaron la

capacitacion con un porcentaje de cumplimiento de la siguiente manera:

Tabla 9. Porcentaje cumplimiento curso en notas.

21

50 - 70%
71- 89%
90 - 100% )

Referencia: elaboracion propia
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De forma adicional, se desarrollé una encuesta para evaluar el nivel de satisfaccion y de

apoyo que tuvo laboralmente el desarrollo de la capacitacion.

11.1 Andlisis de cada pregunta de la Encuesta Final

Figura 21. Encuesta final.

PREGUNTAS RESPUESTAS m

ENCUESTA DE SATISFACCION Y NIVEL DE
APOYO, QUE TIENE LABORALMENTE LOS
CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS EN LA
CAPACITACION DE TELETRABAJO -
FUNDACION CREINSER

Referencia: elaboracion propia

Figura 22. Pregunta 4 Encuesta final.

4. ;ASISTIO USTED AL CURSO DE TELETRABAJO QUE SE LLEVO A
CABO EN LA FUNDACION CREINSER?

25 respuestas

[ X
® Mo

Referencia: elaboracion propia
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De 25 personas matriculadas al curso el 96%o dice asistir al curso y el 4% no.

Figura 23. Pregunta 5 Encuesta final.

5. ;EL LUGAR Y HORARIO DONDE SE REALIZO LA CAPACITACION FUE
ADECUADA?

25 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Referencia: elaboracion propia

De la siguiente pregunta pudimos observar que de los 25 asistentes al curso el 56% que equivale
a 14 personas esta de acuerdo con el lugar y horario de las capacitaciones, el 40% que equivale
a 10 personas totalmente de acuerdo y el 4% que equivale a 1 persona esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

Figura 24. Pregunta 6 Encuesta final.

6. LOS CAPACITADORES MOSTRABAN DOMINIO DEL TEMA,
ARGUMENTANDO CON EVIDENCIAS Y MATERIAL DE APOYO?

25 respuestas

@ Totalmente de acuerde
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Referencia: elaboracion propia
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Podemos observar en esta pregunta que de 25 asistentes el 76% que equivale a 19 personas esta
de acuerdo con el dominio del tema por los capacitadores, el 24% que equivale a 6 personas esta

totalmente de acuerdo.

7. ¢(LOS CAPACITADORES RESPONDIERON A TODAS SUS PREGUNTAS O
DUDAS QUE SURGIERON DURANTE LA CLASE?

25&nbsp;respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
® En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Figura 25. Pregunta 7 Encuesta final.

De 25 personas encuestadas, 13 personas que equivalen al 52% estuvieron Totalmente de
acuerdo, 10 personas que equivalen al 40% estuvieron De acuerdo y 2 personas que equivalen al

8% estuvieron Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Figura 26. Pregunta 8 Encuesta final.

8. ¢SE GENERO UN AMBIENTE DE PARTICIPACION Y MOTIVACION POR LA
CLASE?

25&nbsp;respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Referencia: elaboracion propia
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De 25 personas encuestadas, 12 personas que equivalen al 48% estuvieron Totalmente de
acuerdo, 12 personas que equivalen al 48% estuvieron De acuerdo y 1 persona que equivale al

495 estuvo Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Figura 27. Pregunta 9 Encuesta final.

9. ;LOS OBJETIVOS DE APRENDIZAJE DEL CURSO, FUERON CLAROS Y
ALCANZABLES ?

25&nbsp;respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Referencia: elaboracion propia

De 25 personas encuestadas, 11 personas que equivalen al 44% estuvieron Totalmente de

acuerdo y 14 personas que equivalen al 56% estuvieron De acuerdo.

Figura 28. Pregunta 10 Encuesta final.

10. ¢LOS CONTENIDOS DEL CURSO, FUERON PRESENTADOS DE FORMA
CLARAY COHERENTE?

25&nbsp;respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Referencia: elaboracion propia
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De 25 personas encuestadas, 12 personas que equivalen al 48% estuvieron Totalmente de
acuerdo, 12 personas que equivalen al 48% estuvieron De acuerdo y 1 persona que equivale al

495 estuvo Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Figura 29. Pregunta 11 Encuesta final.

11.:LA PARTICIPACION EN LA CAPACITACION DE TELETRABAJO, LE
SIRVIO PARA POSTULARSE EN ALGUN EMPLEO?

25&nbsp;respuestas

Referencia: elaboracion propia

De 25 personas encuestadas, 13 personas que equivalen al 52% indicaron que Si y 12 personas

que equivalen al 48% indicaron No.

Figura 30. Pregunta 12 Encuesta final.

12. ;CONSIDERA QUE LOS CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS DURANTE EL
CURSO, SON DE APOYO PARA SU DESEMPENO LABORAL?

258&nbsp;respuestas

®s
® No

Tal vez

Referencia: elaboracion propia
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De 25 personas encuestadas, 21 personas que equivalen al 84% indican que Si y 4 personas que

equivalen al 16%o inidcan que no.

Figura 31. Pregunta 13 Encuesta final.

13. SIACTUALMENTE ESTA TRABAJANDO, ; CREE USTED QUE LA
PARTICIPACION EN ESTE CURSO LE HA APORTADO CONOCIMIENTOS
RELEVANTES PARA DESEMPENAR SU TRABAJO?

25 respuestas

@ s
@& Mo

Tal vez

Referencia: elaboracion propia

De 25 personas encuestadas, 19 personas que equivalen al 76% indican Si, 3 personas que

equivalen al 12% indican que No y 3 personas que equivalen al 12% dijeron que “Tal vez”
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Figura 32. Pregunta 14 Encuesta final.

14. ; CREE USTED, QUE EL REFUERZO QUE SE BRINDO EN EL CURSO
ACERCA DE LAS HERRAMIENTAS OFIMATICAS SON DE VITAL
IMPORTANCIA PARA EL DESEMPENO LABORAL?

25 respuestas

@5
@® No

Tal vez

Referencia: elaboracion propia

De 25 personas encuestadas, 24 personas que equivalen al 96% de la muestra, respondieron que
Siy 1 persona que equivale al 4% indic6 que no

Figura 33. Pregunta 15 Encuesta final.

15.iLOS CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS ACERCA DE LAS OPCIONES
LABORALES DE TELETRABAJO Y PLATAFORMAS DE CALL Y CONTACT
CENTER, LE BRINDARON UNA IDEA DIFERENTE DE DESEMPENO
LABORAL?

25 respuestas

@S
® Mo

Tal vez

Referencia: elaboracion propia

25 personas encuestadas que equivalen al 100% de la muestra, indicaron que los conocimiento
adquiridos les muestran una idea diferente de forma laboral.
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Figura 34. Pregunta 17 Encuesta final.

17. ¢{RECOMENDARIA A OTRAS PERSONAS TOMAR ESTE TIPO DE
CAPACITACIONES?

25&nbsp;respuestas

@ si
® No

Tal vez

Referencia: elaboracion propia

De 25 personas encuestadas que equivalen al 100% de la muestra, respondieron que Si

recomendarian a otras personas tomar este tipo de capacitaciones.

11.2 Analisis general de la Encuesta Final

Con el analisis de la encuesta final que se realizo a los padres y madres cabeza de hogar
asistentes al curso, se obtuvo resultados en su mayor porcentaje positivos, esto demuestra que
se logro los objetivos planteados para el presente proyecto, ya que hubo en los integrantes un

aprendizaje significativo como se estipulo en cada una de las fases de la metodologia aplicada.

Lo anterior dicho, se puede demostrar con las respuestas de las preguntas 11 a 15, donde
los resultados arrojados indicaron que en su mayoria estas personas lograron por o menos
presentar entrevista a alguna empresa dedicada a estos modos de empleo que se ensefiaron o
por lo menos llevarse una idea diferente de opciones laborales a las que pueden aplicar con su

condicion como cabeza de hogar,

Ademas, los resultados también mostraron que los conocimientos adquiridos durante la
capacitacion, les fue de vital apoyo en el desempefio de sus labores para algunas de estas

personas, lo cual fue positivo tanto como para el proyecto como para la comunidad capacitada.



CAPITULO 5
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12. CRONOGRAMA

Figura 35. Cronograma desarrollo del programa de capacitacion de Teletrabajo y herramientas informaticas.
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AFO
2018
ACTIVIDA R0 MESES
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Introduccian

Leqgizlacidn

Ewvaluacion

Referencia: elaboracion propia
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13. CONCLUSIONES

Por medio de las herramientas como Google forms fue posible conocer y segmentar las

personas interesadas en asistir a las capacitaciones.

Gracias a la metodologia de aprendizaje significativo, fue posible crear un temario

adecuado y flexible segun el nivel de conocimiento de los asistentes al curso.

Con los resultados de las evaluaciones y seguimientos se evidencio, que cada asistente
pudo obtener un nivel méas alto de conocimiento en herramientas para desempefiarse
laboralmente en cada tema implantado, los padres y madres cabeza de hogar lograron identificar
y explorar habilidades en algunos de los temas, que ellos mismo desconocian que podian llegar a

obtener.

De hecho, se llevo a cabo diferentes practicas con los usuarios, donde pudieron navegar y
conocer diferentes plataformas que brinda el internet, con el objetivo que se dieran cuenta que
ademas de existir plataformas de trabajo remotas, existen diferentes paginas, cursos y herramientas
donde pueden acceder a la educacion virtual.

Los estudiantes de la UDEC, lograron con el desarrollo de esta investigacion y practicas en
la fundacién CREINSER, reconocer las falencias a nivel educativo y personal que esta comunidad
tenia y aportar con este curso, conocimientos importantes que pudieran aplicar para la mejora de

su calidad de vida.

Finalmente, para los estudiantes de la Universidad de Cundinamarca, fue de gran
importancia realizar estas practicas, ya que, también tuvieron la oportunidad de obtener diferentes
lecciones por parte de esta poblacion de personas, lo cual es vital para el desempefio dentro de su
carrera e incluso su vida diaria, ya que se tuvo la satisfaccion de aportar de alguna manera apoyo
para lograr una mejor sociedad, gracias a los conocimientos obtenidos a lo largo de la carrera de

Ingenieria de Sistemas.
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13. RECOMENDACIONES

Una de las recomendaciones que se hace para futuros proyectos de investigacion en temas
de problematicas sociales, es que los estudiantes que quieran seguir por este camino de practicas
en comunidades vulnerables, se apoyen con los proyectos que ya se han realizado con el fin de
implementar diferentes metodologias que ayuden a la identificacién de la méas optima y de mayor
eficiencia en el desarrollo de estas capacitaciones, aumentando el avance del aprendizaje de esta

poblacién.

Adicionalmente, buscar la manera de encontrar apoyo desde el principio del proyecto en
diferentes empresas que se interesen por apoyar a este tipo de poblacion y tenga en cuenta las
habilidades que estas personas desarrollan en informatica y herramientas digitales dentro de estas
capacitaciones, ayudandolos a vincularse laboralmente en cargos que ellos puedan desempefar,
teniendo en cuenta los horarios flexibles que estos necesitarian por su condicion de cabeza de

hogar.

Como una recomendacion final, se sugiere seguir con la formacién en servicio al cliente y
herramientas de apoyo para desempefiarse en empresas de Call center y Contac Center, ya que
como se puede evidenciar en los resultados finales del presente proyecto, es un tema que genero
gran importancia e impacto en la comunidad, ademas, segun las investigaciones realizadas es un

medio de empleo que acoge en gran porcentaje a este tipo de poblacion vulnerable.
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15. PROYECCIONES

Se proyecta que, con el desarrollo de este tipo de investigaciones e implementacion de
metodologias para capacitar a un grupo de personas, los estudiantes interesados en seguir este
medio de proyeccion social, continien mejorando sus précticas a nivel pedagogico, al igual que su

eficiencia al compartir la informacion adquirida durante el proceso de sus carreras.

Otra proyeccidn es que, a nivel social, los estudiantes que participaron de este proyecto y
que han participado de proyectos similares, compartan esta experiencia con el fin de ser potadores
de cambio y ejemplo dentro de su &mbito personal, profesional y laboral.

Finalmente, se espera que las madres y padres cabeza de hogar que participaron de este
proyecto, puedan en algin momento desempefiarse laboralmente con los conocimientos adquiridos
y de igual manera puedan compartir este conocimiento con su familia y personas cercanas, ya que
tienen cierto grado de apropiacién de conocimientos en los temas aprendidos dentro de las

capacitaciones.
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ANEXO A. Algunos talleres realizados durante las capacitaciones.

Figura 36. Taller de redaccion correo.

Capacitacion Teletrebajo ¢ Informatica basicn - Fundacion CREINSER
Clase 20Wabril/2ZO18

10 tips para eseribir correctamente un correo electronico,

Tema:
del correo. Avmiue guicras Dasvos

1. Nunca atilices letras mayisculbas, expecial on ool
I atencidn en un amail numca las utibioes yu que es basionte agresivo a la vista de guien lo recibe.

Ién. El exoese de este recurso din CUcnla que ©nes un cscrvior

2. Controla ¢l uso de g de excl
novato v queda poco prolesional, (i !)
3. La informacién principal debe ir en o titulo del correo. Asl evilaris desperdiciar mucho ¢l

ticmpo de quien bo recibe.
s en un ematl

4. Utilizas un corrector de texto. Las de arlogral PR,
laboral. Aseghrate de releer ¢l correo v wiilizar un correcior de lexio antes de apretar “Enviar
QN

5. Evita los excesos. No ngrepues color y gralicos que 00 scan necesarios. Estos sdlo apareceran ©
confusos y distracein la atenciom de lu remitente.
6. Si ticnes que enviar un archive adjunto, asegirate de haberdo hecho correctumuenic antes de

cnviar ¢l correo.
7. No utilices emoticones. El uso de este recurso también puede parccer infantil y poco profesional.

8. S&é amable. Nunca olvides decir “por favor” y “gracias™

9. Si no recibes una respuesta inmediata, no acribilies atu remitente con emails innecesanos.

10. En caso de recibir una respucsta, sé apresurado en redactar 1a tuya ¥ ten en cuenta los pedliclos
que se te han hecho.

EJEMPLOS

punto 3

Costpara c310% ASEMLaS COm Tos SuUnmes:

Mira por cjemplo e230% asunlos:

o lrpons s i

Referencia: elaboracién propia
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Figura 37. Taller Superacion personal.

TIPS
asanto pertecto, pucdes aili zar 1a formula

pensae muocho wobye o
Por cjemplo; o Bimos cambios

* Coando no tienes Hempo pan
Sobie aQue ey

bisica propuesta por Berto Penn: “Ound oy
Contrato cliente N

* s mejor redactan el asunte del mensige tlvnllllc'--. de haber eserita el email naves geabido ¢l
mensaje sabras mejor de gué v of mensije,

TAREA
Dleer entrevista del link http://javierbarros.com/personas-que-hacen-berto-penal
2) Quien ¢s Berto Pena (WORD)
3) Hacer un parrafo explicando la enseiianza que deja Berto Pena en la entrevista (WORD)
4) como lo aplicaria en su vida, (WORD)
3) Enviarlo ¢en forma de correo aplicando lo aprendido en clasce.
(asunto — saludo — cuerpo (bisico) - despedida — adjunto word)

Figura 37. Taller Superacion personal.



Figura 38. 1Ejemplo desarrollo taller superacion personal.

[TAREA: Entrevists a Bartp Pena
PROFESOR: Mary Chiquille
ALUBMO: Blanca Muyyig Macias

DESARROLLO

[Puntos: 2, 3.4)

2. ;uign es Bedp Pena, v que hace?

Ritg: Alberio Pena (Begn Pena) de Gijon, Asturias Esparfia, 8 sus 37 afios,
como autor y escritor de Productividad y Gestidn Personal. Ha trabajado en

una serie de provectos relacicnados con el disefio y desarmollo de paginas web.

En |z acfuslidad enfocs su energiz en ensefiar sobre Gestidn Personal &
frawas de sus libros, charles y cursos.

3. Hacer un parrafo, explicando la ensefanza que deja Begn en la entravista,

Rita: Me reta & que debo seguir esforzéndome un poco més cada dia siendo
mas constante y paciente. Existen ofras formas de wivir mejor =i no s hace
25 porgue no s quisns, se acepta el conformismo v lo que es peor ni se
intentz. Buscar equilibrar los aspectos familiares, profesionales y personsles.
Tener bien clarc gué es lo gue se quiers de la vida y con qué se suefia.

4. ;Cémo la aplicariz en su vida?

Rig : Lo aplicaria a mi vida, utilizando en forma provechosa el tiempo ¥ las
oportunidades para crecer cada dia, leyendo, escuchando expenencias da mis
conganeres. Mo perder de vists el sentido de organizacion v sdministracicn de
detalles que poco se va constnuyendo con el diario vivir, gestionado siempre
por la persona mas importante, yo misma.

Referencia: elaboracion propia
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ANEXO B. Algunas evaluaciones realizadas en el proceso de capacitacion.

Figura 39. Evaluacion servicio al cliente.
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Referencia: elaboracion propia



Figura 40. Quiz tipos de clientes.
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Referencia: elaboracion propia

Figura 41. Quiz taller servicio.
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Referencia: elaboracion propia
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Evaluaciones completas, Revisar carpeta Proyecto>> Anexos >> Evaluaciones
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ANEXO C. Listado de alumnos y de notas.

Tabla 10. Listado de notas asistentes a la capacitacion.

94

Médulo 1 Médulo 2 Médulo 3
Nota final
# Nombre Apellido 1Taller de|2 Taller de3 Taller de| Dictado| """ | Taller excel | Redaccion | quiz | €Y | Talter [Tipos de|chaten| servicioal AiallehirnalGalljleoniacieantan
redaccién | redaccién | redaccién |en clase) inventario | queja | PaR | 2™ |ari dliente | Vivo | cliente |Guién|Tono| Digi Recursividad | Agilidad| Nota | N°% 2
personal Center final |Cumplimiento

1 Clara Inés Alfonso Riafio 4,4 4 3,5 5 4,8 S 5 4 S 3,5 4 4,5 4 3,8 3,96 4,5 89%
2| Daisy Melissa Castillo Nieto 38 45 4,5 4,7 3,5 5 48 5 5 4 5 3 [38] 48 5 38 | 408 | 45 90%
3 Emmanuel Antonio Castillo Nieto 3,8 4 4 3,5 5 5 5 5 4 5 5 3,8 4 4 4 4,16 4,4 88%
4 Juan Pablo Castillo Nieto 38 2 3,5 23 36 5 2 23 2 4 2 2 2 ) 2,1 81%
5 ‘Alba Marina Cristancho. 4 B 4 4 3,5 2,9 5 B 4 3 38 4 4 376 | 44 87%
6 Margarita Cruz Grimaldo 3,8 3,8 4 45 3,5 5 3,5 5 B 5 35 | 47 4 38 5 42 | 43 86%
7 Diego Alejandro Diaz Soto 4 3,5 0 43 4 4 4 4 4,06 2,9 58%
8 Nany Paola Gil Tinjaca 5 4 4,8 4,5 4 3,5 3,8 4 3,5 3,5 4,7 4 3,8 3,9 4,2 83%
9| Diego Alexander Gémez Infante 3 4 4,8 45 3,5 s s 35 [35] 47 4 38 | 39 | 42 4%
10 Maria José Gémez Winchery 4 4 36 4 4 35 4 46 5 5 2 45 4 [35] 38 45 s | at6 | 42 84%
11 Maria del Transito Gualteros Rodriguez 3,8 4,5 4,5 3,5 4,5 5 5 4,5 5 4 5 4,5 4,6 4,4 89%
12| Jenny Marcela Hernandez Luna 3,8 45 43 3,5 43 B 5 43 4 | 37 4,8 5 5 45 | 44 87%
13 Hellen Paola Hernandez Luna 35 45 4,5 5 4,5 3,5 5 4,2 5 5 48 | 48 4,8 4,8 4,8 48 | a5 90%
14 Jhully Andrea Herndndez Luna 3,5 3,8 4,5 4 3,5 4,5 3,8 5 4,5 4,5 4,5 3,8 4 3 3,96 4,1 82%
15 Maria Antonia Infante Mendivelso 4 4 5 4,6 4,8 3,5 4,5 4,5 5 4 4,5 3,8 4 3,8 4 3,5 3,82 4,4 87%
16 Blanca Nuvia Macias Macias 3,8 3,8 S 4,8 4,5 3,5 5 3,8 5 4 5 4,5 3,5 4 4,8 3,8 4,12 4,4 87%
17| Suemy AbdiJuliette | Méndez Macias 38 4,4 5 4,8 4,8 3,5 5 4 5 4 5 48 [ 43| a8 4,8 a8 | 47 | a5 90%
18 Sandra Isabel Nieto Bolivar 4 4 4,3 4,4 3,5 3,5 4,2 4 4 4,5 4 4,5 4,8 5 4,9 4,64 4,1 82%
19 Zulma Inés Pedraza Castafieda 3,8 4 4,8 4,7 3,5 B 4,6 2 5 2 | a8 4,5 2,8 38 | 438 | 44 88%
20 llen Maria Rodriguez Poveda 3,8 3,5 4,8 4 4 4 45 | 45 3,8 4 3 3,96 | 4,0 80%
21 Luz Marina Segura Caldas 35 45 4 4 4,6 3,5 5 4,5 B 4 5 48 | 48 4 4,8 38 | 444 | 43 87%
22 Blanca Dioselina Sierra Salazar 3,5 3,8 4,8 3,5 4 3,8 4 4 4 4 3,6 4,8 4 4,08 3,9 79%
23 Nancy Milena Tinjaca Infante 4 4,5 4 43 3,5 5 4 4 5 4,5 5 4 4,8 4,575 43 86%
24 Carmelita Toledo Delgado 4,8 4,6 4 3,5 2,6 S 4 4 3,8 4 4,8 3,8 5 4,28 4,1 82%
25 Rodrigo Winchery Forero 4,8 4 B 4,8 43 3,5 3,8 B 5 2 48 | 4 4,8 5 3 | 432 ] a4 88%

Referencia: elaboracion propia

Listado detallado, Revisar carpeta Proyecto>> Anexos >> Listado de alumnos y notas
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ANEXO D. Espacio donde se llevo a cabo las capacitaciones.

Figura 42. Casa de la cultura Cajicé, clase a cargo del estudiante Didier Sanchez Marin.

Referencia: elaboracion propia

Figura 43. Casa de la cultura Cajica, clase a cargo de la estudiante Mary Chiquillo.

Referencia: elaboracion propia
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Figura 44 y 45. Practica y acompafiamiento, tema redaccion de textos y correo.

Referencia: elaboracion propia

Figura 46. Practica simulacién Call Cent

Referencia: elaboracion propia



Figura 47. Anélisis resultado individual, practica Call Center.

Referencia: elaboracién propia

Evidencias fotogréficas completas, Revisar carpeta Proyecto>> Anexos >> Fotos
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ANEXO E. Taller final Fase Il médulo Power Point.

Figura 48. Andlisis resultado individual, practica Call Center.

> Tarjetas de cumpleanios
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Referencia: elaboracion propia

Evidencias completas, Revisar carpeta Proyecto>> Anexos >> Evaluaciones >> Tarjetas de
cumpleafios



