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Introduccion

Este documento tiene como objetivo central mostrar el desarrollo de mis practicas y
pasantias. Es importante detallar que en el contexto académico y profesional estos procesos
nos permiten desarrollar nuestras habilidades permitiéndonos aplicar los conocimientos

adquiridos durante la carrera profesional en escenarios laborales reales.

Mi proceso fue desarrollado en Teleperformance (TP), una empresa global de
servicios digitales que brinda el desarrollo de piezas graficas para la capacitacitacion digital
de empleados en diferentes empresas clientes, mi proyecto busca destacar e identificar una
oportunidad de disefio que acceda a plantear y desarrollar un plan alrededor de las

problematicas encontradas en el flujo de trabajo.
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Resumen

Este proyecto tiene como pilar central la creacion de un kit de herramientas para el
diseiio de material grafico de capacitacion digital empresarial, con el objetivo principal de
mejorar la formacion del personal de las empresas clientes y garantizar que las metodologias
de aprendizaje usadas en cada contenido estén alineadas con las necesidades de cada

organizacion.

A través de un andlisis del proceso que se lleva a cabo con normalidad en
Teleperformance se busca desarrollar un modelo que permita personalizar los contenidos de
capacitacion, tomando en cuenta factores como habilidades, competencias, debilidades de los
empleados que usaran el contenido digital, y a su vez buscando proporcionar una experiencia

de aprendizaje eficiente y adaptable a cualquier sector.
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Abstract

The central pillar of this project is the creation of a toolkit for the design of corporate
digital training graphic material, with the main objective of improving the training of client
companies' personnel and ensuring that the learning methodologies used in each content are

aligned with the needs of each organization.

Through an analysis of the process that is carried out normally in Teleperformance,
we seek to develop a model that allows customizing training content, taking into account
factors such as skills, competencies, weaknesses of employees who will use the digital
content, and in turn seeking to provide an efficient and adaptable learning experience to any

sector.
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2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Desarrollar y aplicar soluciones de disefio efectivas para la creacion de material visual
educativo en plataformas de capacitacion digital, optimizando la experiencia de aprendizaje
de los empleados de las empresas clientes en el area de disefio de experiencias en
Teleperformance en calidad de practicante de la Universidad Jorge Tadeo Lozano. Esto se
logrard a través de la colaboracion con equipos interdisciplinarios, el analisis de necesidades
especificas de cada cliente y la adaptacion de contenidos visuales que sean tanto informativos
como atractivos, alineados con los objetivos pedagdgicos y las identidades de marca de las

organizaciones.

2.2 Objetivos Especificos

I.  Comprender de manera integral el entorno empresarial de Teleperformance,
identificando los procesos clave de disefo dentro de las plataformas de capacitacion

digital, asi como las relaciones y puntos criticos entre las areas involucradas.

II.  Identificar el rol del disenador dentro del area de formacion digital, analizando las
habilidades y conocimientos necesarios para contribuir positivamente a la creacion de
materiales graficos educativos, personalizados y alineados con los objetivos

pedagogicos de las empresas clientes.



I1I.

IV.
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Establecer la conexion entre los conocimientos adquiridos durante la formacion

académica en Disefio Industrial y su aplicacion practica.

Plantear y desarrollar un proyecto de disefio que permita proponer soluciones
profesionales para la creacion de contenidos formativos digitales adaptados a las

necesidades de las empresas clientes.
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3. Diagnéstico Empresarial

3.1 Sector Economico

Teleperformance pertenece al tercer sector economico: Organizaciones e instituciones
que hacen parte de la sociedad civil organizada, no tienen un caracter ptblico ni privado. Se
encuentra en el sector de servicios, especificamente en la industria de Business Process

Outsourcing (BPO).

Los servicios ofrecidos por esta industria abarcan la externalizacion de procesos de
negocio, como lo es la atencion al cliente, soporte técnico, ventas, gestion de redes sociales y
otros servicios relacionados con la experiencia siendo pionera del modelo Work at Home en

el mundo.

3.2 Contexto Empresarial

Teleperformance es una empresa multinacional de origen francés fundada en 1978 por
Daniel Julien, su actual presidente y director ejecutivo. Desde sus inicios, esta industria se ha
especializado en la prestacion de servicios outsourcing, con el tiempo, la empresa ha
experimentado un crecimiento relevante expandiendo sus operaciones a nivel global, y

convirtiéndose en un lider mundial del sector.
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Actualmente, cuenta con 170 mercados atendidos, alrededor de 500.000 empleados y
300 idiomas y dialectos empleados, de igual manera cuenta con presencia en Europa,

América, Africa y Asia, aproximadamente 100 paises.

Solo en Colombia, estan distribuidos mas de 40.000 colaboradores en mas de 300
ciudades y municipios; incluyendo Bogota, Medellin y Barranquilla donde se encuentran sus
sedes presenciales. La empresa trabaja con una gran variedad de industrias, incluidos
telecomunicaciones, tecnologia, servicios financieros, salud, entre otros, proporcionando
soluciones de contacto y comunicacion para mejorar la interaccion entre las empresas y sus

clientes.

3.3 Cambios historicos y adaptacion

La evolucion de Teleperformance en Colombia refleja tanto el crecimiento de las
industrias BPO en el pais, como la capacidad de la compafiia para adaptarse a los cambios del
mercado global. Tuvo su llegada a Colombia en la década de los 2000, y ha transcurrido por
una serie de transformaciones que incluyen grandes acontecimientos como la expansion de
sus operaciones, la diversificacion de sus servicios y la implementacion de innovaciones

tecnologicas.

Estos cambios han permitido que se afiance como un lider en la gestion de la

experiencia al cliente, generando un gran impacto en la economia y adaptandose a los
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desafios como la pandemia de COVID-19 con estrategias que han asegurado la continuidad y

calidad de sus servicios.

Expansion y sostenibilidad.

Innovacion tecnolégica v Ha Intensificado sus esfuerzosen 3.2 -_' e
transformacion digital. sostenibilidad, implementando 6‘ ‘9

politicas de responsabilidad social —
v ambiental. Se han lanzado
iniciativas enfocadas en la

2020 - 2024

Se adapto rapldamente 3
la nueva realidad,
implementando modelos
de trabajo remoto para
garantizar la continuidad
del servicio.

0%

La empresa amplio su cartera de
servicios, incluyendo no solo
atencion al cliente, sino tambieén
ventas, gestion de redes sociales, y
servicios financieros

Crecimiento y diversificacion
de servicios.

Llegaday
expansion inicial.

bandaaRiaoa\ib-1o.

Figura 1. Historia de Teleperformance (2024). Imagen de Autoria Propia

A lo largo de su historia en Colombia, Teleperformance ha demostrado una capacidad
constante de adaptacion y crecimiento, respondiendo a los desafios del mercado y
aprovechando las oportunidades para innovar, por lo tanto, estos cambios han fortalecido su
posicion en el sector, convirtiéndo se en un actor clave en la economia colombiana y un

referente en la gestion de experiencia.
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3.4 Estructura de mercado: Productos y servicios

Seguidamente, se detallan los servicios que la empresa proporciona:

I.  Consultoria, analisis y tecnologia: Reestructura los procesos de negocio con
eficiencia y facilidad a través de TP Infinity, un equipo tinico de més de 3000
consultores de soluciones con el impulso, la experiencia y los recursos
globales.

II.  Servicios especializados: LanguageLine Solutions es una empresa de
Teleperformance que se especializa en brindar servicios de traduccion e
interpretacion de primer nivel en todo el mundo.

III.  Experiencia del cliente: CX digital: Cartera de servicios impulsada por IA
para satisfacer las necesidades de las empresas clientes al brindar canales de
atencion por medio de algoritmos avanzados y aprendizaje automatico con la
comprension y los valores humanos.

IV.  Gestion de experiencia: Herramientas para optimizar el entorno remoto,
desde medidas de seguridad integrales hasta contratacion virtual y procesos

automatizados, todo conectado mediante centros de Cloud Campus.

Teleperformance se destaca por su capacidad para integrar nuevas tecnologias, estas
herramientas las usan centradas totalmente en el usuario, lo que permite a la empresa ofrecer
alternativas de alto impacto en la gestion de experiencia. Por ejemplo, a través de su primer
servicio de Consultoria, analisis y tecnologia la compaiiia no solo busca reestructurar

procesos de negocio, sino que también impulsa la transformacion digital y automatizada de
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sus clientes mediante herramientas de aprendizaje; este enfoque permite que los procesos

internos se optimicen.

Por otro lado, en el &mbito de la experiencia al cliente logra fusionar la inteligencia
artificial con los procesos que son realizados unicamente por humanos, para crear soluciones
digitales que respondan a las demandas del mercado actual pero sin perder la esencia que los
caracteriza en la empatia, ofreciendo canales de atencidén optimizados, asi sus clientes tienen

la posibilidad de trabajar en entornos remotos.

3.5 Ecosistema y organizacion de la empresa

La estructura de Teleperformance se muestra en el grafico adjunto, este ecosistema
ofrece una vision completa de la jerarquia y direccion de las interrelaciones entre las diversas

areas y procesos.

Este esquema visual no solo representa la estructura corporativa, sino que también
clarifica como se distribuyen las responsabilidades y funciones en cada nivel, facilitando una

comprension del funcionamiento interno de la empresa.
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Segunda version del ecosistema.

Figura 2. Ecosistema inicial de Teleperformance. Imagen de Autoria Propia

3.6 Clientes y Usuarios

Teleperformance cuenta con clientes de la mayoria de sectores de la industria, por
ejemplo, los principales se encuentran dentro de empresas multinacionales y grandes
compaiiias que requieren servicios de outsourcing para mejorar la experiencia que le brindan

a los usuarios y optimizar netamente procesos internos.

Estas empresas se encuentran dentro de las industrias de telecomunicaciones,
tecnologia, servicios financieros, salud, comercio electrénico y turismo, entre otras. Dentro
de estas organizaciones, los departamentos que buscan la intervencion de Teleperformance
son: atencidn al cliente, ventas, soporte técnico y marketing, quienes buscan poder gestionar
de mejor manera sus interacciones con clientes finales, y mantener altos niveles de

satisfaccidn en sus encuestas.



Ademas de grandes corporaciones, Teleperformance también presta servicios a
usuarios individuales, que son los clientes finales de estas empresas. Estos usuarios
interactian con los servicios de Teleperformance a través de canales de atencion al cliente,
como lo son las llamadas, chat, redes sociales, o correo electréonico. Estos usuarios
actualmente buscan soluciones rapidas y efectivas para sus consultas, problemas técnicos, o

necesidades de soporte.

3.7 Competencia

Teleperformance compite en el sector de Business Process Outsourcing (BPO) con
varias otras grandes empresas globales que ofrecen servicios similares de gestion de la
experiencia del cliente, soporte técnico, y soluciones de outsourcing. Algunas de las

principales compafias de competencia de Teleperformance incluyen:

Concentrix: Ofrece una amplia gama de servicios de BPO, incluyendo atencion al
cliente, soporte técnico, ventas, y soluciones de experiencia del cliente impulsadas por

tecnologias emergentes.

Alorica: Especializada en la gestion de la experiencia del cliente y soporte técnico,

opera en multiples mercados globales.

19
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Sitel Group: Es un competidor significativo en el BPO, conocido por su enfoque en

la experiencia del cliente y su amplia red de centros de contacto en todo el mundo.

Atento: Con fuerte presencia en América Latina, Atento es un competidor importante
en la industria del BPO, ofreciendo servicios de gestion de clientes, soporte técnico, y

soluciones de CRM.

TTEC (anteriormente TeleTech): TTEC es una empresa global de servicios de BPO
que compite en la experiencia del cliente y transformacion digital. Ofrece soluciones

tecnoldgicas y consultoria para mejorar la interaccion de las empresas con sus clientes.

3.8 Diseiio en la empresa

Teleperformance, el disefio se encuentra en un enfoque estratégico, el cual busca
alinear la identidad visual con las necesidades especificas de cada compaiiia cliente, que entra
en contacto para generar especialmente material grafico de manera digital para la

capacitacion interna de sus empleados.

La empresa pone en marcha un proceso de disefio colaborativo, pues para su gestion
de trabajo se integran equipos de comunicadores sociales, disefiadores, animadores,
sonidistas, entre otros, para desarrollar el contenido que tiene como finalidad transmitir una

informacion no didactica de manera grafica, usando por ejemplo; elementos graficos, colores
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corporativos, tipografia y animacion, que buscan garantizar que los empleados reciban una

capacitacion visualmente coherente y alineada a cada una de las empresas.

Ademas, el disefio en la compafiia busca estar enfocado en la personalizacion de
contenidos, ya que cada proyecto debe estar ajustado no solo a la informacion del cliente sino
a sus necesidades de aprendizaje, teniendo en cuenta el rol de cada empleado, el tipo de
capacitacion y los objetivos principales, por tal razon, el equipo de disefio trabaja bajo una
metodologia 4gil, lo que permite enfocar y ajustar materiales graficos que aseguren que los
recursos finales sean efectivos para facilitar el consumo de informacion y la retencion de

conocimientos.
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4. Diagnostico de la Empresa

4.1 Enfoque de disefio y plan de actividades

El enfoque de disefio en Teleperformance estd centrado en la personalizacion y
creatividad visual, pues siempre la prioridad se centra en crear material grafico que sea
atractivo, claro y que se adapte a la informacion indicada por cada cliente, lo que implica que
el disefio no cumpla solamente una funcion estética, sino que también actiiec como un

facilitador de aprendizaje.

Los procesos de disefio, a medida de que se va avanzando reciben una
retroalimentacion constante para ir ajustando visualmente la comunicacion del contenido
teorico dado por cada empresa, para que los conceptos que se van a transmitir sean
comprendidos de manera rapida y eficiente. Asimismo, el enfoque esta guiado por la
identidad visual y las labores de cada cliente, lo que asegura que los materiales refuercen los

servicios de cada empresa.

En el plan de actividades que realiza el disefiador industrial dentro de
Teleperformance se encuentran como objetivos especificos, el disefio de contenidos que
cumplan con las estrategias en la etapa de preproduccion, con los estdndares de calidad y
manual de marca, de tal manera, los contenidos que cree el practicante deben ser funcionales
e impactar positivamente en los objetivos de cada capacitacion y/o proyecto de la empresa

cliente.
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Inicialmente, se establece un material comunicativo para la plataforma digital
dependiendo de cada campaiia, luego se genera la pieza grafica (disefios, ilustraciones,
infografias, entre otros), alli se puede necesitar la creacion de iconos, personajes, banners,

vectorizacion o retoque fotografico.

4.2 Funciones del disefiador y areas relacionadas

I. Desarrollo de Contenido Visual:

El disefiador desempefia un rol clave en la creacion del material digital, pues esta
encargado del disefio grafico de cualquier material como lo son las ilustraciones, infografias y
presentaciones, entre otros formatos que facilitan la comprension de los conceptos que deben
aprender el personal de cada empresa; es por esto que a través de estos recursos visuales, el
disefiador traduce la informacion técnica en elementos didacticos y atractivos para el

aprendizaje.

II.  Personalizacion y Adaptacion de Disefio para Clientes:

En el contexto de capacitacion digital para empresas, el disefiador asume la
responsabilidad de ajustar y personalizar el material grafico de acuerdo con la identidad de
marca y los requisitos especificos de cada cliente, lo que implica un conocimiento de los

estandares visuales y valores de cada organizacion, buscando que la personalizacion asegure



que cada recurso visual, desde graficos hasta modulos, estén alineados con los objetivos de

aprendizaje.

II1.

Colaboracion Interdisciplinaria:

Esta colaboracion interdisciplinaria permite una integracion equilibrada entre el

contenido visual y la experiencia de usuario (UX), promoviendo un disefio accesible y

enfocado en mejorar la interaccion de los usuarios en entornos de aprendizaje digital, se
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busca que el trabajo en conjunto, del disefiador y el equipo multidisciplinario (comunicador,

animador, sonidista) aseguren que los recursos educativos sean funcionales, coherentes y

adaptados a cada empresa.

4.3 Analisis de esquema y puntos criticos

Estrategia, de Diseis

Teleperformance E@Q

CLIENTE NUEVO

EQUIPOS
‘TRANSVERSALES
El cliente se

pone en

CONTACTO contacto para
CON TP generar nuevo

material de
capacitacion.

Cada empresa
cuenta con un

formador/capaci
tador interno.

submarcas.

El equipo
transversal trabaja
EQUIPOS para cualquier

EXCLUSIVOS marea que le sea
asignada por el
lider.

AVIANCA

Practicantes. Elegir los
contenidos
tedricos de
capacitcion.

Comunicador
lider

TN

No existe un modelo de
capacitacion/aprendizaje  etoraotatetE)

digital. conocimientos
/ gréficos.

Cada integrante del

equipo presenta una Entrega de
de

informacion
tedrica al

lider de cada

equipo.

Figura 3. Diagrama de Puntos criticos. Imagen de Autoria Propia
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A pesar de contar con tecnologias emergentes que pueden potenciar el disefio de
contenidos educativos, pude observar que estas herramientas no son aprovechadas de manera
efectiva por el area de disefio, herramientas avanzadas como la realidad aumentada y
simulaciones interactivas que estan al alcance, no se utilizan de forma constante, es por esto
que su poco uso logra limitar a gran escala las posibilidades creativas y reduce el potencial de
innovacion en el disefio del material, afectando la capacidad de crear experiencias de

aprendizaje mas dindmicas.

Por otro lado, la falta de informacion del equipo de disefio sobre las necesidades y
requerimientos de cada empresa cliente; en muchos casos, casi todos, los disefiadores reciben
unicamente el manual de marca y algunas ideas basicas proporcionadas por el equipo de
comunicacion, sin un entendimiento real de los objetivos o requisitos de aprendizaje que

busca el cliente.

Esta falta de comunicacion afecta enormemente la capacidad del disenador para
adaptar y personalizar el contenido de manera 6ptima, lo que puede resultar en materiales
que, aunque visualmente coherentes, no necesariamente responden a las necesidades de cada

organizacion.

Ademas, no hay informacion sobre los modelos de aprendizaje que se deben o se

pueden utilizar en la creacion del material, y al desconocer qué enfoque podria ser el
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adecuado para cada empresa cliente, los disefiadores no cuentan con una base para estructurar

los contenidos visuales.

Por tltimo, no se cuenta con un proceso formal ni herramientas especificas que
faciliten la induccion y el seguimiento de los practicantes que se integran nuevos en cada
equipo, lo que a su vez afecta la productividad y adaptacion de los nuevos integrantes,

quienes podrian contribuir de forma mas rapida y efectiva si tuvieran una guia clara de sus

actividades y expectativas durante sus primeros meses.

ORGANIGRAMA

TELEPERFORMANCE INTERL)A%CI()N

CONSULTORIA Consultoria en EFICI cu\ Y LABORATORIQ DE
Y ANALISIS " MEJORAR EFICACIA DE CAPACITACION
: PROCESOS

® Mejorar la experiencia

SERVICIO omnicanal 3 través do un
conjunto de soluciones

EMPRESARIAL para abordar plataformas
en linea y experiencias

DIGITAL mediadas digitalmente.

Modalidad educativa en
donde el proceso de
ensefianza-aprendizaje se
‘encuentra apoyado en el
ueod iss teencioins de

n

Contacto del A
cliente

EQUIPOS EQUIPOS )
EXCLUSIVOS TRANSVERSALES e e

rmaci
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Disefio de
interfaz para el
contenido del
Training Lab.

Figura 4. Problematicas. Imagen de Autoria Propia
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4.4 Conocimientos y habilidades que tiene el rol de disefiador como valor diferencial en

el campo de accion en la empresa

El disefiador en la empresa aporta un valor diferencial al estar a cargo de la
comunicacion visual, una habilidad que le permite transformar conceptos teéricos en
contenido visual y didactico, con ayuda de herramientas de ilustracion como lo es Adobe

[lustrator.

De igual manera, el disefiador puede resaltar por su capacidad de adaptar y
personalizar el contenido de acuerdo con los lineamientos de marca de cada empresa cliente y
trabajar dentro de los requerimientos de cada empresa, en Teleperformance el disefiador no
solo busca respetar la identidad visual de la marca, sino que también quiere crear una

experiencia basada en un aprendizaje coherente.



28

5. Diagnostico Formativo

5.1 Analisis del plan de estudios

La carrera de Disefio Industrial en la Universidad Jorge Tadeo Lozano se enfoca en
formar disefiadores capaces de comprender y responder a las necesidades de la sociedad y la
industria a través de soluciones innovadoras, practicas y sostenibles, este enfoque formativo
combina conocimientos técnicos, metodoldgico en pensamiento critico, creatividad y

responsabilidad social.

El programa se encuentra guiado por tres diferentes rutas de conocimiento, lo que
permite que cada estudiante adapte su formacion a sus intereses y objetivos personales, por lo

tanto, pueden elegir los talleres que mejor se ajustan a sus aspiraciones.

Dentro de las asignaturas cursadas en el plan de estudio se encuentran:

I.  Fundamentacién Basica: Suelen estar orientadas a proporcionar los conocimientos
base para el desarrollo de las habilidades y competencias que sustentan el disefio
industrial, asimismo, estas materias buscan empapar al estudiante de conceptos
basicos como el pensamiento espacial, la teoria, las humanidades, y los procesos de

creacion.
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HUMANIDADES Il. GRAFFITI ¥ ARTE URBANO EN COLOMBIA (010021} 2,00 (B) F. Basica
INGLES B1 (008151) 2,00 (B) F. Basica
PENSAMIENTO ESPACIAL (009456) 3,00 (B) F. Basica

Figura 5. Asignaturas del expediente (1)

HISTORIA DE LAS ARTES Y EL DISENO (009320) 3,00 (B) F. Bsica
HUMANIDADES I ARTE Y SOCIEDAD (010157) 2,00 B) F. Basica
INGLES A2 (008141) 2,00 [B) F. Basica
TEORIAS DE LAS ARTES Y EL DISENO (009523) 3,00 [B) F. Basica

Figura 6. Asignaturas del expediente (2)

HUMANIDADES Ill. ARTE ¥ GENERC (010160) 2,00 (B) F. Bésica

Figura 7. Asignaturas del expediente (3)

ETICA, CIUDADANIA Y PAZ (009011} 2,00 (B) F. Basica
INGLES A1 (008139) 2,00 (B) F. Basica
PROCESOS DE CREACION EN LAS ARTES Y EL DISENO (009462) 3,00 (B) F. Basica
VISUALIZACION EN LAS ARTES ¥ EL DISENO (D09356) 3,00 (B) F. Basica

Figura 5. Asignaturas del expediente (4)

II. Fundamentacion especifica: Por otro lado, a diferencia de la fundamentacion basica,
que brinda bases esenciales a los estudiantes en los principios generales del disefio y

la creatividad, la fundamentacion especifica tiene un enfoque mas practico y técnico,
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permitiendo al estudiante abordar proyectos reales y desarrollar soluciones de disefio

aplicadas a diversas industrias.

TEORIAS DEL DISERO INDUSTRIAL Il [009526)
DISERQO E INNOVACION 11 (009386)
EMPREMNDIMIENTO EN INDUSTRIAS CULTURALES ¥ CREATIVAS [D09353)

TEORIAS DEL DISENO INDUSTRIAL Il (009525)

3,00 (T) F. Especifica
3,00 (T) F. Especifica
3,00 (T) F. Especifica

3,00 (T) F. Especifica

Figura 6. Asignaturas del expediente (5)

DISENO E INNOVACION | (009385)
PROYECTO DE DISENO INDUSTRIAL VI OBIETO - ACTIVIDAD ¥ OBIETO (0055...
REPRESENTACION DEL DISENO INDUSTRIAL Ill (009483)

TEORIAS DEL DISENO INDUSTRIAL | (009524)

3,00 (T) F. Especifica
8,00 (T) F. Especifica
2,00 (T) F. Especifica

3,00 (T) F. Especifica

Figura 7. Asignaturas del expediente (6)

FACTORES HUMANOS Il (009401)
PDI V1. TALLER VERTICAL FIBRAS NATURALES E INNOVACION SOCIAL (010394)

PROCESOS DEL DISENO INDUSTRIAL 111 (D05465)

2,00 (T) F. Especifica
8,00 (T) F. Especifica

2,00 (T) F. Especifica

Figura 8. Asignaturas del expediente (7)

FACTORES HUMANOS Il {009400)
PROCESOS DEL DISENQ INDUSTRIAL 1l (009464)
PROYECTO DE DISENO INDUSTRIAL V. INTERACCION - SIMULACIONES (009619)

REPRESENTACION DEL DISENO INDUSTRIAL 1l (009488)

2,00 (T) F. Especifica
2,00 (T) F. Especifica
8,00 (T) F. Especifica

2,00 (T) F. Especifica




Figura 9. Asignaturas del expediente (8)

FACTORES HUMANOS | (009398) 2,00 (T) F. Especifica
PROCESOS DEL DISERIO INDUSTRIAL | (003463} 2,00 (T) F. Especifica
PROYECTO DE DISERO INDUSTRIAL V. OBJETO - LOGICA DE LA FORMA (0095... 8,00 (T) F. Especifica
REPRESENTACION DEL DISERIO INDUSTRIAL 1 (009487) 2,00 (T) . Especifica

Figura 10. Asignaturas del expediente (9)

5.1.1 Asignaturas que fortalecieron el pensamiento critico en disefio para proponer y

aportar a los procesos empresariales

DISENO E INNOVACION

Desarrallar habilidodes en pansarmients ereative,
in gacion de ¥ gias de innovacidn,

PROYECTO DE DISENO INDUSTRIAL V.
INTERACCION - SIMULACIONES

Principios y Wenicas del diseno de
interaceion, considerandeo chme los

uSuanos se semunican y reaceionan
con los productes, interfaces o
sisternas que disefian.

TEORIAS DE LAS ARTES ¥ EL DISENO
Bage conceptudl para entender las
corfientes tednicas y lilesolicas que han
influide &n e arte y el disefio o | largo
die la historio.

=S
PROCESOS DE CREACION EM LAS
ARTES ¥ EL DISENO

S anglizon dilerentes enfoques y
métados creatives empleados en las
artes y &l disefio, tdcnicas de ideacidn,

&n, ¥ mi de
experimentacion padctico.

Figura 11. Habilidades adquiridas. Imagen de Autoria Propia
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A lo largo de la carrera de Diseno Industrial, varias asignaturas jugaron un papel
importante en el fortalecimiento de mi pensamiento critico, permitiendo que no solo adquiera
habilidades técnicas, sino que también desarrolle una capacidad profesional de analisis, esta
capacidad es esencial para proponer soluciones de disefio que sean innovadoras y que

generen un alto impacto en los procesos empresariales.

A raiz de esto, una de las asignaturas clave para mi fue la asignatura de Diseiio e
Innovacion, esta materia busca desarrollar habilidades en el pensamiento creativo, la

investigacion de tendencias y el uso de metodologias de innovacion.

A través de este curso, me sumergi en un enfoque que estaba buscando directamente
la generacion de nuevas ideas, explorando también nuevas formas de hacer frente a los retos
del disefio; esta asignatura no solo fomenta la creatividad, sino que también ensefa a
investigar y analizar las tendencias emergentes, y esto es fundamental para anticipar las

necesidades del mercado y ofrecer propuestas de disefio que sean mayormente competitivas.

Al aplicar estos principios, aprendi como generar soluciones que no solo sean
estéticamente atractivas, sino que también estén orientadas a crear una experiencia positiva,
esta capacidad para disefar de manera centrada en el usuario es una habilidad que aporta un
gran valor a los procesos de la empresa en la que realicé las practicas, para saber como

mejorar la experiencia del cliente.
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Por otro lado, la asignatura de Teorias de las Artes y el Disefio brinda una base
conceptual solida, pues me permitio comprender mi carrera desde el arte y el disefio en
general a lo largo de la historia. Este conocimiento es fundamental para entender no solo las
raices del disefio, sino también los contextos socioculturales que han influido en la forma en
que los disefiadores abordan los problemas y crean soluciones; a través de una reflexion
critica sobre las teorias y filosofias que sustentan el disefio, pude desarrollar una habilidad de
analisis investigativo mas profundo, reconociendo asi el impacto que puedo tener en la

sociedad y en el campo profesional.

Finalmente, la asignatura de Procesos de Creacion en las Artes y el Diseiio se centra
en un enfoque mas practico y experimental, donde se analizan diferentes métodos creativos
utilizados en las artes y el disefio. Esta asignatura ensefia técnicas de ideacion,
conceptualizacion y experimentacion, permitiendo a los estudiantes explorar nuevas formas
de generar ideas de manera libre y sin restricciones. A través de la practica y la
experimentacion, aprendemos a explorar y explotar diferentes enfoques de disefio,
encontrando asi nuevas formas de aplicar sus conocimientos, lo que nos puede permitir en
nuestra vida profesional elaborar propuestas con un valor personal agregado y transmitir las

capacidades que cada uno tenemos y que nos diferencian de los demas.

En conjunto, estas asignaturas no solo aportaron a mi formacion académica, sino que
también fortalecieron mi pensamiento critico; la union entre conocimiento tedrico,
habilidades creativas y comprension de las teorias, me permite abordar los desafios

empresariales con una vision profesional mas amplia.
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5.1.2 Asignaturas que permitieron construir una estructura del pensamiento en disefio

En mi educacidn, diversas asignaturas del pénsum resultaron esenciales para cultivar
competencias criticas y ponerlas en practica en proyectos de disefo, brindando valor no solo

en el estudio de los usuarios, sino también en la propuesta de soluciones practicas.

Para comenzar, por ejemplo, en la asignatura de Proyecto de Disefio Industrial VII:
Objeto - Actividad y Objeto, realizamos en conjunto una investigacion que nos permitio
entender las necesidades y comportamientos de las familias en relacion con un objeto

cotidiano.

Con mi equipo de trabajo, como proyecto final de esta asignatura ideamos un nuevo
prototipo de asador, teniendo en cuenta no sélo su funcionalidad, sino también las
preferencias y gustos de los usuarios, lo que nos permiti6 aplicar una metodologia de disefio
centrada totalmente en las necesidades reales de las familias que le darian uso. Esta
experiencia fortalecido mi capacidad de entender como los objetos interactiian con su entorno

y como el disefio puede mejorar la experiencia.

Por otro lado, la asignatura PDI VI: Taller Vertical Fibras Naturales e Innovacion
Social me brind¢6 la oportunidad de realizar una salida de campo a Boyacda, donde conocimos
algunos artesanos locales y aprendimos sobre las técnicas tradicionales de fabricacion de

objetos con fibras naturales. Este proyecto nos hizo conectar la creatividad del disefio en el
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ambito académico con las tradiciones artesanales de los municipios de esta region, lo que
resultd en una propuesta que fusiona la creatividad y conceptos del disefiador con la riqueza
cultural de las artesanias. La interaccion con los artesanos y la valoracion de su trabajo me
permitio integrar el concepto de innovacion social en el disefio, creando propuestas que no
solo fueran estéticamente atractivas, sino que también respetan y potencian el legado cultural

y social de la region.

Finalmente, en Proyecto de Disefio Industrial IV: Objeto - Logica de la Forma,
desarrollé también un analisis de usuario y sus necesidades para proponer un nuevo prototipo
de silla para el Aeropuerto El Dorado. Este proyecto fue clave para construir una estructura
solida de pensamiento en disefo, ya que me permitio trabajar en la creacion de un objeto que

fuera funcional y a su vez ergonémico.

A través de este analisis y la aplicacion de metodologias de disefio, propuse una
solucion que tenia en cuenta factores estéticos y practicos para un entorno de alto trafico de
personas. Este proyecto me permiti6 fortalecer mis habilidades en la investigacion de

usuarios y en la creacion de soluciones adaptadas a contextos especificos.

En conjunto, estas asignaturas no solo ampliaron mis conocimientos sobre los
procesos de disefio, sino que también me ayudaron a desarrollar un enfoque critico y
reflexivo que me permite entender mejor las necesidades de los usuarios y aplicar soluciones

que sean funcionales, innovadoras y culturalmente importantes.
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5.2 Procesos y herramientas aprendidas dentro de la formacion que aportan al

conocimiento de la practica

A lo largo de mi formacion en Disefio Industrial, adquiri una gran variedad de
herramientas que no solo me han permitido desarrollar habilidades técnicas, sino que también
han fortalecido mi capacidad de anélisis y resolucion de problemas en contextos

profesionales.

Uno de los procesos que mas ha impactado mi préctica profesional es el analisis de
usuario, en el contexto de asignaturas como PDI VII: Objeto - Actividad y Objeto, en las que
realicé un andlisis de usuario para el disefio de un implemento de hogar, a pesar de ser un
enfoque de disefio objetual, con la investigacion de los requerimientos de uso y del usuario

pude entender la importancia de entender los comportamientos y expectativas del cliente.

Las metodologias como lo son, por ejemplo, Design Thinking me han permitido
evolucionar el disefio desde los enfoques centrados en el usuario y el proceso iterativo de
prototipado me han ensenado a desarrollar soluciones adaptables. Esta metodologia me
permite trabajar de manera colaborativa y ajustar constantemente los contenidos de

capacitacion, garantizando que sean efectivos y dindmicos.

El aprendizaje en prototipado y creacién de modelos me ha permitido experimentar

diversas técnicas para materializar ideas, no solo en productos fisicos, sino también en la
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creacion de interfaces digitales y contenidos gréaficos, este enfoque de prueba y error es clave

en el disefio de experiencias de aprendizaje personalizado en Teleperformance.

La base teorica adquirida en asignaturas como Teorias de las Artes y el Disenio'y
Procesos de Creacion en las Artes y el Diserio ha sido crucial para integrar un enfoque critico
y reflexivo en mis proyectos. Estas asignaturas me permitieron profundizar en las corrientes
filosoficas y tedricas que informan el disefo, lo que me ha dado la capacidad de tomar
decisiones fundamentadas no solo en las necesidades funcionales, sino también en los
aspectos culturales y contextuales de los proyectos. Este pensamiento critico es esencial
cuando se trata de disefiar contenido visual que, ademas de ser funcional, esté alineado con

las tendencias actuales y las expectativas de los usuarios.

Ademas, el trabajo colaborativo y multidisciplinario es otra habilidad clave que logré
desarrollar en proyectos como el de Fibras Naturales e Innovacion Social, donde colaboraba
con artesanos locales, pues entendi la importancia de integrar diferentes perspectivas aparte
de la académica en el proceso de disefio, asegurando que asi el disefio pueda apoyar los

objetivos del disefio social.

Finalmente, las herramientas digitales y tecnologicas que he aprendido a usar, como
Adobe Illustrator, Photoshop, o Sketch, me han permitido crear contenido visual atractivo y
funcional. También, el conocimiento de tecnologias emergentes, como la realidad aumentada
y las plataformas de e-learning, me han abierto nuevas oportunidades para enriquecer la

experiencia dindmica en procesos de aprendizaje.
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6. Escenario de Proyecto

6.1 Identificacion de problematica

En un entorno corporativo altamente competitivo, Teleperformance enfrenta desafios
significativos en el disefio y desarrollo de estrategias de capacitacion digital para sus
empresas clientes. A pesar de contar con una amplia variedad de disefios enfocados en el
manual de marca de cada empresa cliente, existe una falta de alineacion entre los equipos de
disefio y los equipos de formacion de las empresas. Esta desconexion se refleja en la falta de
conocimiento sobre las necesidades reales de capacitacion, los objetivos especificos de cada

organizacion y los roles y competencias de los empleados a capacitar.

El proceso de comunicacién y disefio de material grafico no toma en cuenta las
expectativas del equipo de formacién ni las caracteristicas del personal que estard capacitado,
lo que resulta en contenidos que no siempre estan personalizados o adaptados a las realidades
y demandas de cada empresa. Esta brecha de informacion dificulta la creacion de
experiencias de aprendizaje efectivas, limitando la capacidad de Teleperformance para
optimizar los sistemas de aprendizaje y garantizar una capacitacion que sea relevante,

eficiente y alineada con los resultados que se esperan.

Por lo tanto, surge la necesidad de implementar una herramienta que permita un

diagnostico conciso, una evaluacion inicial detallada y el disefio de estrategias de
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capacitacion digital adaptables y efectivas, que respondan de manera integral a las

necesidades de las empresas, sus equipos de formacion y sus empleados.

6.2 Oportunidad de disefio

La oportunidad de disefio radica en el desarrollo de una herramienta interna que
permita a Teleperformance, y en especifico a los equipos de disefio/comunicacion de material
grafico digital optimizar y personalizar el material de capacitacion digital para sus empresas
clientes. Esta herramienta debe facilitar un proceso de diagndstico, identificando las
competencias clave de los empleados y sugiriendo estrategias de aprendizaje personalizadas y

alineadas con los objetivos de cada formacion.

Al proporcionar una herramienta que integre el diagndstico, la evaluacion y la
personalizacion de los contenidos de capacitacion, esto le permitird a los
disefiadores/comunicadores del drea, comprender desde qué punto inicial crear el material

grafico digital para que pueda ser adaptado a las necesidades concretas de cada empresa.

La oportunidad radica en construir una interfaz intuitiva y fécil de usar, que guie al
equipo de disefio y/o supervisor del equipo de manera ordenada a través de unos pasos para
conocer de qué manera el cliente quiere que su capacitacion y el contenido a ensefar sea
totalmente personalizado, permitiendo que se alineen los contenidos formativos, las
expectativas de los clientes y las habilidades de los empleados a capacitar. Esto mejoraria no

solo los resultados de las capacitaciones, sino también la experiencia de los usuarios,
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garantizando una formacion maés relevante, eficiente y centrada en las necesidades reales de

la organizacion.

6.2.1 Areas vinculadas con la oportunidad

El Departamento de Capacitacion y Desarrollo (Learning & Development) y el equipo
de Disefio y Comunicacion son dos areas clave en el proceso de creacion de una herramienta
de diagnostico y evaluacion de capacitacion digital. El area de Capacitacion y Desarrollo es
esencial porque se encarga de disefiar, implementar y evaluar los programas de formacion
dentro de la empresa; pues su responsabilidad inicial es asegurar de que las capacitaciones
sean efectivas, alineadas con los objetivos organizacionales y adaptadas a las necesidades
especificas de los empleados. De esta forma, la herramienta de diagnostico y evaluacion
puede proporcionar a este equipo un marco claro para identificar las brechas de habilidades y

competencias.

Por otro lado, los equipos integrados por disefiadores y comunicadores juegan un
papel igualmente decisivo, ya que son responsables de la proposicion de ideas de cada
proyecto para la creacion del material grafico que acompana la informacion tedrica de
capacitacion, pues es cierto indicar que la efectividad de una capacitacion digital depende en

gran medida de la calidad y la claridad visual del contenido.

Con la herramienta, los disefiadores tendran una mejor comprension de las

caracteristicas y necesidades de los empleados, lo que les permitira crear materiales no s6lo
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atractivos y creativos visualmente, sino con un enfoque de aprendizaje mas claro y centrado
en las necesidades. Al contar con una guia clara sobre los perfiles y competencias de cada
proyecto, los disenadores podran desarrollar contenido grafico que no solo sea visualmente
dinamico, sino también alineado con los objetivos pedagdgicos y las caracteristicas de los

aprendices, garantizando una experiencia de aprendizaje mas efectiva y personalizada.

6.2.2 Categorias de analisis

Las categorias de analisis permiten delimitar claramente qué aspectos de un tema se
van a investigar, esto ayuda a evitar que el proyecto sea demasiado amplio o poco relevante,
manteniendo un enfoque mas centrado. Dentro de las categorias de andlisis del escenario de

proyecto encontramos:

I.  Modelos de aprendizaje digital: Son enfoques estructurados para la educacioén que
aprovechan herramientas tecnologicas, como plataformas en linea, simulaciones,
recursos multimedia y aplicaciones interactivas, para facilitar la adquisicion de

conocimientos.

II.  Estrategias de aprendizaje digital: Son métodos y técnicas diseniados para optimizar el
proceso de ensefianza y aprendizaje mediante el uso de tecnologias digitales. Estas
estrategias incluyen el uso de recursos multimedia interactivos, plataformas

educativas en linea, gamificacion, aprendizaje movil, etc.
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Herramientas de aprendizaje digital: Son aplicaciones, plataformas y recursos
tecnoldgicos que facilitan la ensefianza y el aprendizaje a través de medios digitales.
Estas incluyen plataformas de gestion educativa, software de videoconferencias
(como Zoom o Microsoft Teams), aplicaciones de creacion de contenido interactivo

(como Kahoot o Prezi), y bibliotecas digitales.

Procesos de aprendizaje mediado por lo digital: Son aquellos en los que la tecnologia
juega un papel central en la facilitacion, mediacion y enriquecimiento del aprendizaje.
Estos procesos implican el uso de plataformas digitales, recursos interactivos, y
herramientas tecnoldgicas para acceder a contenido educativo, colaborar con otros

estudiantes y recibir retroalimentacion.

Metodologias de aprendizaje digital: Son enfoques estructurados que guian el proceso
de ensefianza y aprendizaje utilizando herramientas y tecnologias digitales. Estas
metodologias incluyen estrategias como el e-learning, donde el aprendizaje ocurre
completamente en linea; el blended learning o aprendizaje combinado, que mezcla
clases presenciales con contenido digital; y el microlearning, que entrega informacion

en pequefias capsulas para facilitar la asimilacion rapida.

Planeacion/seguimiento/evaluacion del aprendizaje digital: Es la medicion del

aprendizaje a través de examenes en linea, actividades interactivas, proyectos y auto
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evaluaciones. Ademas, el entorno digital permite la retroalimentacion automatizada e

inmediata.

VII.  Disefio de sistemas de capacitacion digital: Proceso de creacion y desarrollo de

plataformas, programas y recursos interactivos para entrenar y educar a empleados a

a través de medios digitales. Este disefio implica identificar las necesidades de
capacitacion, definir los objetivos de aprendizaje, y seleccionar las herramientas y

metodologias digitales mas adecuadas para la audiencia objetivo.

6.3 Objetivo del proyecto

Disefar una herramienta de diagnostico, evaluacion y proposicion de estrategias de
capacitacion digital que optimice los sistemas de aprendizaje para mejorar la formacion del
personal en las empresas clientes, fomentando un enfoque adaptable, eficiente y alineado con

las necesidades especificas de cada organizacion.

6.3.1 Objetivos Especificos

I.  Establecer un proceso de diagndstico para identificar los requerimientos y
competencias clave de las empresas clientes, que sirva como base para disenar

programas de capacitacion digital alineados con sus necesidades estratégicas.
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II.  Desarrollar una metodologia para la creacion de perfiles de aprendizaje que
identifique las caracteristicas, preferencias y necesidades de los diferentes grupos de

empleados, permitiendo la personalizacion de los contenidos formativos.

III.  Implementar un sistema de evaluacion y retroalimentacion que permita ajustar y
refinar el modelo estratégico inicial, asegurando su eficacia en la personalizacion y

adaptacion de las capacitaciones digitales.

Estrategias
pedagdgicas

Contenido

SEn qué hay que
cacapcitar?

Figura 12. Andlisis para las categorias. Imagen de Autoria Propia

6.3.2 Diseiio metodoldgico y herramientas de investigacion

Para llevar a cabo mi investigacion, desarrollé una matriz de diagnostico que permite

evaluar el nivel actual de herramientas de diagnoéstico para la creacion de material grafico
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digital en Teleperformance. En esta matriz, se utiliz6 una escala del 1 al 5 para representar los

niveles, donde el 1 indica el nivel mas bajo y el 5 el mas alto.

El anélisis se define a partir de 8 criterios que tienen conexion entre si, como lo son:
Modelos de aprendizaje digital, Estrategias de aprendizaje digital, Herramientas de
aprendizaje digital, Procesos de aprendizaje mediado por lo digital, Metodologias de
aprendizaje digital, Planeacion/seguimiento/evaluacion del aprendizaje digital y Disefio de

sistemas de capacitacion digital.

Para determinar los niveles de diagndstico se us6é como fundamentacion tedrica el
libro “El arte y la ciencia de ensefar” de Robert. J] Marzano. Este libro es una guia completa
sobre estrategias pedagogicas basadas en la investigacion. Marzano presenta un marco que
detalla diversos elementos esenciales para una enseflanza eficaz, incluyendo la planificacion
de lecciones, el manejo del aula y la evaluacion del aprendizaje. Su enfoque es practico y esta
respaldado por estudios que analizan el impacto de diferentes métodos en el aprendizaje de
los estudiantes. La obra es muy util para educadores y disefiadores de programas de

formacidn que buscan implementar metodologias de aprendizaje efectivas.

Por otro lado, también se tuvo en cuenta el libro "Cémo funciona el aprendizaje: siete
principios basados en la investigacion para una ensefianza inteligente" de Susan A. Ambrose.
Alli la autora examina los principios que subyacen al proceso de aprendizaje efectivo y ofrece
una perspectiva basada en la investigacion sobre como se puede optimizar la ensefianza. Cada

capitulo explora un principio clave, como la importancia de la motivacion o como los
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estudiantes organizan el conocimiento, y ofrece estrategias aplicables para mejorar el

aprendizaje.

Y por otro lado, pero no menos relevante, tuve en cuenta los estilos de aprendizaje
segun Honey y Mumford, los cuales se dividen en 4 grupos con caracteristicas determinadas,
estos grupos son: activo, reflexivo, tedrico y pragmatico, cada grupo cuenta con
caracteristicas principales y caracteristicas secundarias que se desarrollan en adjetivos, por
ejemplo, la metodologia de aprendizaje activa se define con adjetivos como: Creativo,
novedoso, aventurero, renovador, inventor, vital generador de ideas, vividor de la experiencia,

protagonista, innovador, conversador, lider, voluntarioso, participativo.

Inicialmente, para la determinacion de cada categoria, se determinaron 5 niveles de
menor a mayor cumplimiento, por ejemplo, para la categoria de Modelos de aprendizaje
digital, el nivel 1 se determina por el “Uso casi inexistente de herramientas tecnologicas,
limitado a documentos bésicos, sin simulaciones ni interactividad.” y el nivel 5 siendo el de
mayor cumplimiento “El aprendizaje digital estd optimizado, con plataformas, simulaciones y
aplicaciones interactivas completamente integradas, brindando una experiencia dindmica y
personalizada.” En Teleperformance, en esta categoria se determin6 que dentro de la empresa

estaba en un nivel de 4 puntos:

Herramientas como plataformas, simulaciones v
multimedia se usan eficazmente, aunque aun se puede
mejorar la personalizacion y la innovacion tecnoldgica.




47

Figura 13. Modelo de aprendizaje digital en TP. Imagen de Autoria Propia

Por otro lado, en las Estrategias de aprendizaje digital, el nivel 1 se determina por
“Las estrategias digitales son casi inexistentes, limitandose a material estatico sin

interactividad, lo que

resulta en un aprendizaje mono6tono.” y el nivel 5 siendo el de mayor cumplimiento “Las
estrategias digitales estan completamente optimizadas, integrando técnicas variadas y
ofreciendo un aprendizaje interactivo, personalizado y flexible, utilizando tecnologias
innovadoras para maximizar resultados.” En Teleperformance, en esta categoria se determino

que dentro de la empresa estaba en un nivel de 3 puntos:

Existen varias estrategias digitales, con plataformas
funcionales y recursos interactivos, aunque la gamificacion
y el aprendizaje movil son solo parciales y no centrales en
el proceso.

Figura 14. Estrategias de aprendizaje digital en TP. Imagen de Autoria Propia

En las Herramientas de aprendizaje digital, el nivel 1 se determina por “Uso minimo
de herramientas digitales, sin plataformas de gestion, videoconferencias o aplicaciones
interactivas, limitandose a documentos basicos sin interaccion.” y el nivel 5 siendo el de
mayor cumplimiento “Uso Optimo de herramientas digitales avanzadas, con plataformas

completas, videoconferencias de calidad y aplicaciones interactivas, brindando una
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experiencia educativa inmersiva y flexible.” En Teleperformance, en esta categoria se

determino6 que dentro de la empresa estaba en un nivel de 4 puntos:

Las herramientas digitales estan bien integradas y se
utilizan efectivamente, incluyendo plataformas de gestion
y aplicaciones interactivas, con un entorno digital dinamico
y accesible.

Figura 15. Herramientas de aprendizaje digital en TP. Imagen de Autoria Propia

En los Procesos de aprendizaje mediado por lo digital, el nivel 1 se determina por “La
tecnologia casi no se utiliza en el aprendizaje. No hay plataformas digitales, ni recursos
interactivos, y la retroalimentacion sigue siendo manual, sin aprovechar las herramientas
tecnologicas.” y el nivel 5 siendo el de mayor cumplimiento “La tecnologia es central en todo
el proceso. Las plataformas y recursos interactivos se usan ampliamente, la colaboracion es
fluida, y la retroalimentacion es inmediata y personalizada, creando un entorno digital
dinamico y flexible.” En Teleperformance, en esta categoria se determin6 que dentro de la

empresa estaba en un nivel de 2 puntos:

Se usan algunas plataformas digitales, pero de manera
limitada. Los recursos interactivos son escasos y la
colaboracidn entre estudiantes es minima, con
retroalimentacion digital poco consistente.

Figura 16. Procesos de aprendizaje mediado por lo digital en TP. Imagen de Autoria Propia
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En las Metodologias de aprendizaje digital, el nivel 1 se determina por “Las
metodologias de aprendizaje digital son casi inexistentes. No se utilizan enfoques
estructurados y el proceso educativo carece de herramientas digitales, resultando en un
aprendizaje tradicional y sin adaptaciones tecnoldgicas.” y el nivel 5 siendo el de mayor
cumplimiento “Las metodologias de aprendizaje digital estan completamente optimizadas. Se
utilizan de manera integral y efectiva e-learning, blended learning y microlearning, creando
un entorno de aprendizaje dindmico, flexible y altamente interactivo que se adapta a las
necesidades de los estudiantes.” En Teleperformance, en esta categoria se determind que

dentro de la empresa estaba en un nivel de 2 puntos:

Se implementan algunas metodologias basicas, pero de
manera muy limitada. Aunque hay algin uso de e-learning,
la integracion de blended learning y microlearning es
escasa, o que resulta en un enfoque poco dindmico y poco
efectivo.

Figura 17. Metodologias de aprendizaje digital en TP. Imagen de Autoria Propia

En la Planeacién/seguimiento/evaluacion del aprendizaje digital, el nivel 1 se
determina por “La evaluacion del aprendizaje es practicamente inexistente en el entorno
digital. No se utilizan examenes en linea, actividades interactivas ni autoevaluaciones, y la
retroalimentacion es manual y lenta, lo que limita el seguimiento del progreso de los
estudiantes.” y el nivel 5 siendo el de mayor cumplimiento “La planeacion, seguimiento y
evaluacion del aprendizaje digital estan completamente optimizados. Se utilizan multiples

formas de evaluacion, con retroalimentacion automatizada e inmediata, creando un entorno
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dindmico que facilita un seguimiento preciso y continuo del aprendizaje de los estudiantes.”
En Teleperformance, en esta categoria se determin6 que dentro de la empresa estaba en un

nivel de 3 puntos:

Se implementan diversas formas de evaluacian, incluyendo
examenes en linea y actividades interactivas. Sin embargo,
la retroalimentacion puede no ser siempre automatizada o
instantanea, lo que afecta el seguimiento efectivo del
aprendizaje de los estudiantes.

Figura 18. Planeacion/seguimiento/evaluacion del aprendizaje digital en TP. Imagen de

Autoria Propia

Finalmente, en el Diseno de sistemas de capacitacion digital, el nivel 1 se determina
por “El disefio de sistemas de capacitacion digital es practicamente inexistente. No se realizan
analisis de necesidades de capacitacion, y la creacion de plataformas o recursos es minima,
resultando en un enfoque desorganizado y poco efectivo.” y el nivel 5 siendo el de mayor
cumplimiento “El disefio de sistemas de capacitacion digital esta completamente optimizado.
Se lleva a cabo un analisis exhaustivo de necesidades, se definen objetivos claros y se eligen
estratégicamente las herramientas y metodologias mas efectivas, creando un entorno de
capacitacion altamente interactivo y centrado en el aprendizaje de los empleados.” En
Teleperformance, en esta categoria se determind que dentro de la empresa estaba en un nivel

de 1 punto:
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El disefio de sistemas de capacitacion digital es
practicamente inexistente. No se realizan analisis de
necesidades de capacitacion, y la creacion de plataformas o
recursos es minima, resultando en un enfoque
desorganizado y poco efectivo.

Figura 19. Diserio de sistemas de capacitacion digital en TP. Imagen de Autoria Propia

Como resultado de este analisis, se llegan a las siguientes conclusiones por cada

categoria:

I.  Teleperformance ha logrado una integracion avanzada de herramientas digitales en su
aprendizaje, utilizando plataformas, simulaciones y multimedia de manera
competitiva, pero ain tiene oportunidades para mejorar la personalizacion y la
innovacion tecnoldgica, lo que podria llevarla a optimizar la experiencia de

aprendizaje.

II.  Teleperformance ha implementado varias estrategias digitales con plataformas
funcionales y recursos interactivos, lo que indica un avance en la modernizacion del
aprendizaje. Sin embargo, la gamificacion y el aprendizaje mévil no estan
completamente integrados ni son centrales en el proceso, lo que sugiere que hay
espacio para mejorar la flexibilidad, la personalizacion y la interaccion en sus

estrategias de aprendizaje digital.
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Teleperformance ha logrado una integracion sélida de herramientas digitales,
utilizando plataformas de gestion y aplicaciones interactivas de manera efectiva, lo
que permite un entorno de aprendizaje digital dinamico y accesible. Sin embargo, atin
hay margen para optimizar el uso de herramientas avanzadas y mejorar la flexibilidad,
lo que podria llevar la experiencia educativa a un nivel ain mas inmersivo y adaptado

a las necesidades individuales.

Teleperformance ha comenzado a utilizar algunas plataformas digitales, pero su uso es
limitado y los recursos interactivos son escasos. La colaboracion entre los
participantes es minima y la retroalimentacion digital es poco consistente, lo que
indica que, aunque se han dado pasos hacia la digitalizacion, aun hay una falta de
integracion total de la tecnologia en el proceso de aprendizaje. Hay un importante
margen de mejora para crear un entorno digital mas dindmico, interactivo y

colaborativo, con retroalimentaciéon mas inmediata y personalizada.

Teleperformance ha implementado algunas metodologias digitales, como el
e-learning, pero su integracion es limitada y carece de enfoques mas avanzados como
el blended learning y el microlearning. Esto da lugar a un enfoque de aprendizaje
poco dinamico y no completamente adaptado a las necesidades de las empresas

cliente.

Teleperformance ha implementado diversas formas de evaluacion digital, como

examenes en linea y actividades interactivas, lo que indica un avance en la integracion
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de herramientas para el seguimiento del aprendizaje. Sin embargo, la
retroalimentacion no siempre es automatizada o instantanea, lo que limita la

efectividad del seguimiento y la personalizacion.

Teleperformance se encuentra en las etapas iniciales en cuanto al disefio de sistemas
de capacitacion digital, ya que no se realizan analisis de necesidades de capacitacion
ni se han desarrollado plataformas o recursos digitales de manera significativa. Esto
da lugar a un enfoque desorganizado y poco efectivo, lo que indica una necesidad
urgente de mejorar la planificacion, estructuracion y personalizacion de la
capacitacion digital, por lo tanto, la empresa deberia priorizar la implementacion de
un analisis de necesidades y el desarrollo de herramientas y metodologias estratégicas

para optimizar sus procesos de capacitacion.

Ademas de las conclusiones del diagnostico, se desarrolld un posible sistema de

herramientas inicial, con el fin de potenciar los procesos de diagnostico para mejorar cada

categoria en términos de diseflo de material grafico digital para capacitaciones personalizadas

y enfocadas en obtener los resultados esperados por cada empresa cliente.

6.4 Desarrollo de la propuesta y primer prototipo

Esta estructura esta disefiada para ser una herramienta interna que guie al equipo en la

creacion de capacitaciones digitales adaptadas a las necesidades de cada organizacion. Se

plante6 realizar 6 herramientas, la division se hizo a partir de las categorias de analisis y los
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requerimientos de Teleperformance, teniendo en cuenta que desde que tenemos contacto con

la empresa cliente tenemos un tiempo estimado de una semana para presentar una propuesta

grafica teniendo en cuenta la poca informacion que nos brinda la empresa, como lo es los

colores de su marca y algunos contenidos tedricos que quiere que sus empleados tengan como

contenido de aprendizaje.

PROTOT)PO

Esta estructura estd disefada para ser una herramienta interna que guie al equipo en la creacion de capacitaciones
digitales adaptadas a las necesidades de cada organizacion.

|
W
En esta etapa se establece el marco
general del modelo, explicando su
propésito y los objetivos especificos
que busca alcanzar.

e

En esta etapa se define cémo se
desplegarén los contenidos a través
de la plataformas, asegurando que el
proceso de aprendizaje sea fluido y
colaborativo.

&

Esta fase se centra en identificar las
brechas de conocimiento y las
competencias que requieren ser

desarrolladas en cada organizacion.

Este paso es crucial para medir la
efectividad de las capacitaciones. A
través de evaluaciones previas y
posteriores.

i

Aqui se definen las metodologias
pedagégicas y la estructura de los
contenidos de capacitacion.

Esta fase se encarga de proporcionar
al equipo las guias y recursos
necesarios para implementar el
modelo de manera consistente.

Figura 20. Organizacion primer prototipo. Imagen de Autoria Propia

El modelo inicial para la creacion de capacitaciones digitales personalizadas ha sido

disefiado como una herramienta interna que orienta al equipo en la construccion de

programas de aprendizaje flexibles y eficaces. Este enfoque busca maximizar la eficiencia del
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proceso educativo y garantizar la retencion del conocimiento a largo plazo, adaptandose a las

diversas caracteristicas y roles de los empleados en cada organizacion cliente.

Al centrarse en la personalizacion, el objetivo es ofrecer formaciones que no solo sean
pertinentes, sino también directamente aplicables al contexto y los desafios especificos de

cada cliente.

En primer lugar, el proceso comienza con un analisis detallado de las necesidades de
la organizacion, lo cual es fundamental para crear un contenido completamente alineado con
los objetivos estratégicos de la empresa. Este analisis incluye comprender los retos
particulares, las competencias clave que los empleados deben desarrollar y las caracteristicas
de los distintos perfiles dentro de la misma, se busca que a través de entrevistas, encuestas o
analisis de desempeno, se puede obtener informacion precisa sobre los requisitos de

formacion y los resultados esperados.

Con la informacion obtenida, el siguiente paso es el disefio de la capacitacion; aqui se
busca ofrecer una formacion flexible y adaptada a las diversas necesidades de los
participantes lo que implica seleccionar las metodologias y formatos digitales mas adecuados,

desde mddulos e-learning y microaprendizaje hasta simulaciones interactivas y videos.
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Cada recurso es pensado para que los empleados puedan acceder a los contenidos en el
momento y dispositivo que més les convenga, permitiendo un aprendizaje autdbnomo que se

ajuste a sus horarios empresariales.

Ademas, se personaliza el contenido para que sea relevante y practico, utilizando
ejemplos y casos de estudio especificos del sector al que pertenezca la organizacion y el rol
del empleado, lo cual asegura que estos encuentren el aprendizaje inmediatamente aplicable

en su entorno laboral.

La metodologia pedagodgica utilizada dentro del modelo se centra en la retencion
efectiva del conocimiento y su transferencia al trabajo diario. Para ello, se incorporan
enfoques como el aprendizaje basado en problemas (ABP), que permite a los empleados
enfrentar desafios reales de la organizacion a través de casos practicos, y la gamificacion, que
fomenta la motivacion y el compromiso mediante dindmicas ladicas. También se promueve el
aprendizaje social y colaborativo, facilitando que los empleados compartan experiencias y
resuelvan dudas entre si en foros o sesiones en linea, lo que contribuye a crear un ambiente de

aprendizaje mas dinamico y enriquecedor.

Sin embargo, el proceso de capacitacion no termina con la entrega del contenido. Es
importante que se implementen mecanismos de seguimiento y retroalimentacion para evaluar
el progreso de los participantes y el impacto de la capacitacion en su desempefio laboral. A
través de evaluaciones continuas, cuestionarios y encuestas de satisfaccion, se puede medir el

nivel de entendimiento del conocimiento y hacer ajustes a los modulos segun sea necesario.
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Esta retroalimentacion también ayuda a identificar dreas de mejora en las futuras
capacitaciones, asegurando que cada ciclo de formacion se adapte a los cambios dentro de la

organizacion y las nuevas necesidades de los empleados.

Finalmente, este primer modelo estd fundamentado en la idea de la mejora continua, lo
que significa que, a medida que la organizacion evoluciona, el contenido y las metodologias

de formacion también deben ajustarse.

6.5 Contenido

En la primer fase, se busca la creacion de perfiles que detallen las caracteristicas,
preferencias y necesidades de aprendizaje de los diferentes grupos a capacitar, por medio de
encuestas a empleados y lideres de cada organizacion para identificar brechas de
conocimiento existentes actualmente dentro de la empresa y mas detalladamente dentro del
rol que ocupen los empleados, también, conocer y determinar el analisis de competencias

requeridas para cada rol, revisando asi cultura organizacional y su impacto en el aprendizaje.
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CONOCIMIENTO COMPETENCIAS APRENDIZAJE
+ Encuestas a empleadosy + Andlisis de competencias ¢ Revisién de la cultura
lideres de cada requeridas para cada rol. organizacional y su impacto
organizacién para en el aprendizaje.

identificar brechas de
conocimiento.

Figura 21. Perfiles primer prototipo. Imagen de Autoria Propia

En la segunda fase se buscaba determinar que metodologia de ensefianza podria
adaptarse mas al proyecto/capacitacion que quiera brindar cada empresa, por medio de los
conocimientos que adquiri en la fundamentacion tedrica, donde conoci metodologias usadas
en otros referentes de capacitacion digital como lo son: la metodologia basada en la

resolucion de casos, el microlearning o la gamificacion.

Fomentar la resolucion
BASADO de problemas a través
RESOLUCION DE de la resolucion de
CASOS problemas/lsituaciones
reales.

Contenidos breves y
especificos para un

MICROLEARNING aprendizaje rapido y
eficaz.

Incorporacion de
elementos de juego
para aumentar la
interactividad.

Figura 22. Metodologias. Imagen de Autoria Propia
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La estructura del contenido de las capacitaciones digitales se disefiard tomando en
cuenta una serie de factores clave que garantizan su efectividad y alineacion con las
necesidades especificas de cada organizacion. Para ello, se organizard en médulos tematicos
que abordan competencias concretas y directamente aplicables a los retos que enfrentan los
empleados en su dia a dia. Estos médulos se complementaran con recursos multimedia, como
videos, infografias y simulaciones, que no solo enriquecen la experiencia de aprendizaje, sino
que también facilitan la comprension y retencion de conceptos complejos. Ademas, se
incorporaran ejercicios practicos y evaluaciones periddicas que permitirdn medir el progreso
de los participantes, asegurando que la capacitacion no solo sea entendida, sino que también

se traduzca en mejoras en su desempefio laboral.

Integracion de

Moédulos

Ejercicios
tematicos que mﬁﬁ#\%ﬁg practicos y
aborden (videos evaluaciones
competencias intoarafias para medir el
especificas. d :

simulaciones). pliegjiziza

Figura 23. Métodos. Imagen de Autoria Propia
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6.6 Propuesta final

Luego de hacer un analisis del contenido del primer prototipo inicial y recibir las
respectivas retroalimentaciones de los tres docentes decidi replantear la estructura y detallarla
un poco mas a la informacion realmente relevante que se necesita para organizar la
metodologia de aprendizaje a utilizar en el disefio del material de capacitacion y su estructura
en la plataforma del e - learning. Por lo tanto, disefie un kit de herramientas como guia de las
preguntas que se le pueden realizar al formador o encargado de brindar la informacion y
requerimientos de la empresa cliente, el objetivo de este cambio era para otorgar un plano

mas detallado de las necesidades del cliente.

Este Kit de herramientas se llama LearniQ.

’/ LEARMIQ

DIGITAL

LearniQ

Iniciar Sesién

Figura 24. Portada Interfaz final LearniQ. Imagen de Autoria Propia
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Para este prototipo decidi dividir el Kit de herramientas en 5 secciones diferentes,
todas tienen como objetivo inicial recoger informacion que sera util en el disefio del manual
de capacitacion, es importante recordar que este kit esta disefiado para ser un paso a paso de
informacion que puede solicitar el supervisor lider del equipo de comunicacion, por lo tanto

es una herramienta que serd utilizada por los equipos internos de Teleperformance.

6.6.1 Division Kit de Herramientas

Las dos paginas iniciales de este Kit son una interfaz de inicio de sesion, teniendo en
cuenta que si Teleperformance desea usar este proyecto en una aplicacion real, se tenga en

cuenta que solo las personas autorizadas del equipo interno tengan acceso a esta informacion.

LEARMIQ
4

DIGITAL

-Q ingresa con-

Figura 25. Inicio sesion LearniQ. Imagen de Autoria Propia
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Luego de tener la interfaz del Inicio de Sesion nos encontramos con la pagina inicial
de LearniQ, esta seccion estd dividida en 3 partes, el menti desplegable de las cinco

herramientas, el boton de instrucciones y la explicacion de lo que es este Kit.

n

n]
J
|

|

E II. I 'I

&) Iniciar Evaluacién

Consigna la informacion agui:

Supervisor

Nos alegra que estés aqui

:(Qué es?

Instrucciones

Figura 26. Portada LearniQ. Imagen de Autoria Propia



EVALUACION INICIAL:

Recogeremos informacién importante
sobre tus objetivos de aprendizaje,
temas prioritarios y preferencias de

personalizacion.

ANALISIS ESTRATEGICO:

A partir de las respuestas de la empresa,
generaremos un diagnéstico que nos
ayudara a disefar un programa de
capacitacién efectivo, enfocado en
optimizar el rendimiento.

PLAN DE ACCION:

Con esta evaluaciéon, podremos
entregar un plan de capacitacién digital,
adaptado a los intereses y necesidades
de cada tema y sector empresarial.

Figura 27. Instrucciones. Imagen de Autoria Propia

8

Alrds

SUPDE VIO

Es una herramienta digital que nos
permitira construir un modelo de
capacitacion personalizado, adaptado
especificamente a las necesidades
empresariales de la compa ignada.
A través de una evaluacidn inicial y un
marco estratégico, identificaremos
juntos los objetivos clave y el enfoque
mas adecuado p. anzar los
resultados que desean en el menor

tiempo posible.

Instrucciones

Figura 28. ;Qué es LearniQ?. Imagen de Autoria Propia
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En esta parte, se explica que LearniQ es una herramienta digital que nos permitira
construir un modelo de capacitacion personalizado, adaptado especificamente a las
necesidades empresariales de la compania asignada, todo esto a través de una evaluacion
inicial y un marco estratégico, de esta manera se busca identificar estratégicamente los
objetivos clave y el enfoque mas adecuado para alcanzar los resultados que desee cada

empresa.

De igual manera, en las instrucciones se plantean tres propdsitos importantes, como
son la evaluacion inicial, el analisis estratégico y el plan de accion a llevar a cabo. Toda esta
informacion podra ser consignada luego de la reunion en un formulario de Google, se usa esta
herramienta ya que Teleperformance cuenta con restricciones para usar otro tipo de

herramientas con el PC corporativo.

Siguiendo con las instrucciones, en la primera fase nos encontramos con la
herramienta PSE, esta herramienta estd basada en la planeacion, seguimiento y evaluacion
inicial de la compaiiia con la que trabajaremos. Alli se guia al supervisor a realizar seis
preguntas al formador o encargado de la empresa cliente para conocer los objetivos iniciales

y la finalidad que se busca con la capacitacion.
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Bo

Herramienta PSE

Planeacion - Seguimiento - Evaluacién

Haz clic en cada pregunta, esta serd una guia para

conocer los objetivos iniciales de la empresa que
tienes a cargo para el disefio de la capacitacion.

Figura 29. Herramienta PSE. Imagen de Autoria Propia

Al dar clic en cada icono de pregunta, el formador podra guiarse de que tipo de
preguntas hacer al momento de reunirse con el formador por medio de una videoconferencia,
pues en muchos casos el supervisor lider no tiene mucha informacién sobre los
requerimientos que tiene el cliente, incluso en algunos proyectos se desconoce la opinion de
la empresa y se brinda solo el material teorico lo que ha llevado en casos anteriores a un

reproceso y a volver a intentar contactarse con el encargado de la capacitacion.

En la segunda fase encontramos la herramienta RAR, alli se busca que el supervisor
lider concrete junto con el formador que enfoque de aprendizaje se le quiere dar a su
contenido, esto teniendo en cuenta las metodologias de aprendizaje seglin el modelo de

Honey y Mumford: este modelo tiene como base 4 conceptos que seran explicados en la



66

herramienta a medida de que se vaya seleccionando cada uno (activo, reflexivo, tedrico, y

pragmatico).

B o

Herramienta RAR

Recopilacion - Analisis - Registro

METODOLOGIAS
DE APRENDIZAJE

Tebrico Pragmatico

Se recopila la informacién por medio de anotaciones
conjuntas, para hacer el analisis y registrar las
opciones mas adecuadas al tipo de capacitacion
digital que necesite la empresa cliente.

Figura 30. Herramienta RAR. Imagen de Autoria Propia

La tercer herramienta llamada NU, consta de 3 secciones a elegir, alli el supervisor
lider tendra una guia para solicitarle al formador o encargado informacion sobre los
empleados que van a recibir esta capacitacion, buscando conocer que tipo de empleados son,
sus capacidades, debilidades y aparte de esto, informacion de redes sociales, colores y demas
factores base sobre la empresa esto con el fin de seguir siendo coherentes no sélo con las

necesidades del cliente en cuanto a términos de aprendizaje y pedagogia sino a su marca.
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=EA

Herramienta NU

Mecesidades de la Empresa

Mo olvides consultar esta informacion, de esta manera
podremos conocer en que contenido enfocamos al momento
de repartir los madulos de aprendizaje

Figura 31. Herramienta NU. Imagen de Autoria Propia

En la cuarta fase nos encontramos con la herramienta DP, esta herramienta cuenta con
una base de datos de los contenidos que se han utilizado anteriormente en las capacitaciones
del e - learning, son formatos que han sido funcionales para distintas empresas sin importar el
sector al que pertenecen, por lo tanto, al ser formatos viables que han tenido buenos
resultados buscamos guiar a las nuevas empresas a requerir contenidos que podamos crear
desde la parte de disefo en Teleperformance y a su vez que cumplan con los objetivos

didécticos y de aprendizaje.

En cada uno de los contenidos que se pueden utilizar hay una explicacion del

concepto para que el supervisor lider lo recuerde y de esta manera pueda darle una
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explicacion corta y concisa al formador, y a su vez cuenta con un ejemplo, asimismo podra
brindar una informacion clara donde la eleccion del tipo de capacitacion sea una eleccion

conjunta y acorde a las necesidades del cliente.

8

Atrds

Herramienta DP
Desarrollo de Propuesta

e R e e

Pildoras de
conacimiento

Infografias Casos
interactivas practicos

Realidad
aumentada

Rutas de

Miniexdamenes
aprendizaje

Historias

Panel de progreso .
wisuales

Aprendizaje
autodirigido

Laboratorios
discusién virtuales

Figura 32. Herramienta DP. Imagen de Autoria Propia

Finalmente contamos con la tltima fase, la herramienta PR, esta herramienta busca
destacar finalmente el perfil de usuario, recordando que es importante programar el disefio de
esta propuesta en términos de tiempo y modulos de contenido. Por lo tanto, se divide en dos
secciones, la seccion inicial busca que el supervisor lider le da a entender de manera explicita
al formador o encargado la importancia de reconocer y tener presente la cantidad de modulos
que se van a disefiar, esto con el fin de entender que segln el tipo de compatfiia y empleados

la carga cognitiva puede ser diferente.
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En segunda instancia, se encuentra la division semanal, esta seccion busca que tanto
el supervisor lider como el formador encargado establezcan un tiempo de entrega para el
disefio del material grafico y su subida a la plataforma digital del e - learning, lo que busca
que esta capacitacion se haga y se disefie dentro de los plazos acordados por ambas partes,
pues anteriormente Teleperformance ha tenido inconvenientes porque desconoce el tiempo
que tienen las empresas para capacitar a sus empleados, y en ocasiones se excede el tiempo
no solo de disefio del material grafico sino de cargar los contenidos en la plataforma a la cual

ellos tienen acceso.

Ba

Herramienta PR

Perfil de Usuario

CANTIDAD DE MODULOS

DIVISION SEMANAL

Recuerda establecer fechas que den orden al
desarrollo del proyecto, las cuales seran decididas
por ambas partes, inicialmente para cumplir los
objetivos de la empresa y luego comunicarle a tu
equipo de trabajo el tiempo establecido para
realizar el proyecto.

Figura 33. Herramienta PR. Imagen de Autoria Propia
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6.7 Comprobacion

Para realizar la comprobacion, teniendo en cuenta que mis practicas se realizaron
siempre de manera remota, le solicité a mi lider y jefe directa Valentina Ochoa una reunion
para poder contarle sobre la propuesta final del Kit de herramientas. Luego de indicarle el Kit
de herramientas ya realizado, le proporcioné la interfaz de la plataforma con el fin de que la
conociera antes de tener una reunion con la empresa cliente con el objetivo de que de manera

autébnoma diera un recorrido por cada seccion y se familiarizara con su disefo.

&~ [in]

LearniQ ~

00 - 3

Comments  Propert; "%~

Pages Q Q search @ -
Gl {0 Give fecdback, ask a question, or
just leave a note of appraciation.

&) Iniciar Evaluacion
Consign:

Layers nsigna la informacidn aqu

Supervisor

Nos alegra que estés aqui
iBienvenid@ a LearniQ!

Hola, nos complace darte Ia bienvenida a LeamiQ
tu plataforma digital para optimizar el

para ayudarte a construir una capacitacién aue
realmente haga la diferencia.

Instrucciones Valentina Ochoa

Figura 34. Videollamada explicacion de LearniQ. Imagen de Autoria Propia

Luego de esto, ella decidio aprovechar un proyecto corto que le solicitaron para una
de las empresas que ha tenido a cargo hace varios meses como lo es Liberty Puerto Rico, una
compaiia de telecomunicaciones que requeria hacer una capacitacion rapida y practica a sus

asesores del Call Center.
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Para su reunion, logré recoger una gran cantidad de informacion utilizando las fases
del kit de herramientas de LearniQ, pues pudo constatar junto al formador lider que la
capacitacion debia ser corta. Sin embargo, luego de la reunion, Valentina me indicé que habia
podido obtener mucha informacidon importante y valiosa sin embargo necesitaba algo donde
registrar las respuestas del formador en su computador corporativo, para poder guardar la

informacion y luego poder compararla con el resultado final.

Teniendo en cuenta que solo se pueden usar las herramientas del correo corporativo,
decidimos en conjunto que la mejor herramienta para poder comparar diferentes respuestas a
largo plazo de las diferentes compafiias y sus metodologias de aprendizaje seria Google
Forms, alli podria registrar la informacion sin que se borre luego, también podra consignar
informacion de cualquier empresa y a futuro comparar cuales son las metodologias de

aprendizaje mas usadas por las empresas clientes.

LearniQ

Recuerda seguir el Kit de Herramientas para consignar informacién que serd relevante e
importante para programar el contenido de capacitacion.

https://www figma.com/design/8lcL DoiYwluTV8K7 ALmpGz/L earniG?node-id=0-
18&t=LxERtI7GzEnjelLz-1

The name, email, and photo associated with your Google account will be recorded when you
upload files and submit this form

:Con qué empresa estds trabajando en esta ocasion?

Your answer

HERRAMIENTA PSE
¢Cuales son los objetivos principales de la capacitacion gue se desea
implementar?

Figura 35. Form para consignar informacion. Imagen de Autoria Propia
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Herramienta DP
Desarrollo de Propuesta

T s g el ve—
¥

™ Representaciones visuales que
permiten al usuario explorar la
informacicn a través de clics o
animaciones.

Ejemplo: Un mapa interactivo donde se
revelan los procesos de produccién de
una empresa al hacer clic en cada fase.

! Valentina Ochoa

D

Diego - Liberty

&S o

Figura 36. Videollamada Lider y Diego Liberty. Captura tomada por Valentina Ochoa

Luego de esta reunion Valentina me informa que tomo los apuntes necesarios que
fueron de gran ayuda para conocer los requerimientos del cliente y asi poder brindarle un
material de capacitacion adecuado y acorde a sus necesidades, para esto decidimos usar el
Google Forms ya previamente creado, alli, luego de la videoconferencia con Diego (formador
de Liberty) con un poco mds de tiempo mi lider pudo consignar la informacién que nos

comunicaria luego a su equipo para ponernos en el proceso de crear la propuesta.
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Figura 37. Anotaciones hechas por Valentina Ochoa

Luego de que mi lider consigno la informacion de sus anotaciones, tuvimos una
reunion del equipo encargado de hacer este disefio para Liberty, y alli, mediante la
informacion brindada por Diego (formador) pudimos empezar a idear como podria ser esta
propuesta, también teniendo en cuenta que debiamos entregarla en un lapso de méximo una
semana segun las necesidades de la empresa. Por lo tanto, debia ser un proyecto corto, rapido
pero que cumpliera las expectativas para los asesores del call center. Luego de que en
conjunto, idearemos un plan de accion teniendo en cuenta también la marca y las necesidades
de aprendizaje, junto con Valentina, Nicolas (segundo comunicador y practicante) y mi labor
en el disefio grafico del material pudimos sacar a flote una serie de infografias interactivas,

videos, e imagenes que representaban la cultura y la musica de Puerto Rico.

Pues teniendo en cuenta que la informacién estaria dirigida a empleados de no mas de
28 afios, y que se buscaba que esta informacion se quedara en su cerebro, decidimos optar por
hacer una interfaz como la de instagram y videos entretenidos como los de tik tok, haciendo

semejanza al contenido que los jovenes solemos ver hoy en dia, pues de esta manera, la



informacion se quedaria mas rapido en sus mentes, con ayuda también de musica, la cual

genera recordacion a largo plazo.

Antes de la jugada, revisa
bien las [fER del cliente.

2 lMp @l

Figura 38. Tips para el proyecto de Liberty. Imagen de Autoria Propia
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Figura 39. Interfaz de Instagram en Liberty. Imagen de Autoria Propia

Finalmente, estos fueron algunos de los contenidos graficos que presentados, junto
con videos y canciones modificadas para generar recordacion sobre el concepto de NPS que
se debia ensefiar a los asesores, este proyecto fue muy bien acogido por los jovenes seglin lo

que comento Diego (formador) a Valentina luego de brindarle el contenido a los empleados.



También, el equipo de LLA tuvimos un reconocimiento dentro de los lideres de
comunicacion en Teleperformance por haber usado las redes sociales y la musica como

metodologia de aprendizaje, que hizo nuestro proyecto mas fresco y divertido.
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7. Conclusiones

Teniendo en cuenta todos los aspectos analizados, se llega a la conclusion de que el
area de disefio en Teleperformance, desde la comprension del contexto laboral y el sector al
que pertenece la compaiiia que fue el proceso inicial en este proyecto necesita un desarrollo
en el entendimiento de que las metodologias de aprendizaje y la pedagogia son un factor
crucial y relevante para el disefio del material grafico para capacitacion digital, que es el

servicio directo que presta la compaiiia a las empresas clientes.

Pues en el analisis de las problematicas, fue evidente la falta de informaciéon que cada
equipo junto con su comunicador lider tiene sobre los requerimientos de un proyecto cuando
es solicitado a Teleperformance, es por esta razon que en algunas ocasiones, la entrega del
material se tarda mas de lo esperado y se tienen problemas en temas no sélo de presupuesto
econdémico de la compaiia cliente, sino también, del aprendizaje que se llevan sus empleados.
Por tal razon, fue importante elaborar una guia de pasos, en este caso un Kit de herramientas
que pudiera brindar un seguimiento al supervisor lider al momento de hacer la comunicacion

de los requerimientos del usuario.

Al momento de poner en practica la guia y uso de herramientas, fue notable que al
consignar toda la informacion de los requisitos y objetivos que busca una empresa al
momento de querer crear una capacitacion para sus empleados cambia de manera
sobresaliente la metodologia que el equipo interno tanto comunicadores como disenadores
idean en el plan de accion para cumplir con los objetivos finales del aprendizaje y de la

manera en la que se requiere mostrar la informacién a sus empleados, pues no todas las
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compaiias que contactan a TP brindan los mismo servicios, ni sus empleados cuentan con las

mismas habilidades y/o debilidades.

Finalmente, al hacer la comprobacion del uso de Learniq cumplié con los objetivos
planteados al inicio del proceso, integrando la importancia de tener herramientas que faciliten
el contacto entre las empresas clientes y el equipo de disefio y comunicacion de
Teleperformance, pues es importante que el disefiador reciba una informacidn concreta para
llevar a cabo la creacion de un buen material grafico, que no sélo sea coherente con la Marca,
sino que también cumpla con los requerimientos de aprendizaje que cada compafiia requiere

al momento de brindar nueva informacion a sus empleados.
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Anexos

Sistema de Registro:

https://www.canva.com/design/DAGPz736ntc/pOEq55sDNyBGkO0j cP9r5g/edit?utm conten

t=DAGPz736ntc&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutt

on

Infografia final:

https://www.canva.com/design/DAGVHvbYYrM/Uql6vTzdZJyggalkMvhRnw/edit?utm_co

ntent=DAGVHvbYYrM&utm campaign=designshare&utm medium=link2&utm source=sh

arebutton

Presentacion final:

https://www.canva.com/design/DAGVxMGm33s/FOsCsSOHIL B6R2hBKx07fkw/edit?utm_c

ontent=DAGVxMGm33s&utm_campaign=designshare&utm_medium=Ilink2&utm_source=s

harebutton

Video:

https://www.canva.com/design/DAGdsZyJiJO/AME]Q-GpywseBSOW YF9cg/watch?utm co

ntent=DAGdsZyJjJ0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniqu

elinks&utlld=h{3{83bb676

Prototipo:

https://www.figma.com/design/8IcL.DoiYwluTVEK7ALmpGz/LearniQ?node-id=0-1&t=

oglmwbFoplK1K-1

Forms:


https://www.canva.com/design/DAGPz736ntc/pOEq55sDNyBGk0j_cP9r5g/edit?utm_content=DAGPz736ntc&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton
https://www.canva.com/design/DAGPz736ntc/pOEq55sDNyBGk0j_cP9r5g/edit?utm_content=DAGPz736ntc&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton
https://www.canva.com/design/DAGPz736ntc/pOEq55sDNyBGk0j_cP9r5g/edit?utm_content=DAGPz736ntc&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton
https://www.canva.com/design/DAGVHvbYYrM/Uq16vTzdZJygqa1kMvhRnw/edit?utm_content=DAGVHvbYYrM&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton
https://www.canva.com/design/DAGVHvbYYrM/Uq16vTzdZJygqa1kMvhRnw/edit?utm_content=DAGVHvbYYrM&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton
https://www.canva.com/design/DAGVHvbYYrM/Uq16vTzdZJygqa1kMvhRnw/edit?utm_content=DAGVHvbYYrM&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton
https://www.canva.com/design/DAGVxMGm33s/FOsCsSOHLB6R2hBKx07fkw/edit?utm_content=DAGVxMGm33s&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton
https://www.canva.com/design/DAGVxMGm33s/FOsCsSOHLB6R2hBKx07fkw/edit?utm_content=DAGVxMGm33s&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton
https://www.canva.com/design/DAGVxMGm33s/FOsCsSOHLB6R2hBKx07fkw/edit?utm_content=DAGVxMGm33s&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton
https://www.canva.com/design/DAGdsZyJjJ0/AmEjQ-GpywseBSOW_YF9cg/watch?utm_content=DAGdsZyJjJ0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=hf3f83bb676
https://www.canva.com/design/DAGdsZyJjJ0/AmEjQ-GpywseBSOW_YF9cg/watch?utm_content=DAGdsZyJjJ0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=hf3f83bb676
https://www.canva.com/design/DAGdsZyJjJ0/AmEjQ-GpywseBSOW_YF9cg/watch?utm_content=DAGdsZyJjJ0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=hf3f83bb676
https://www.figma.com/design/8IcLDoiYwluTV8K7ALmpGz/LearniQ?node-id=0-1&t=qEpoqlmwbFoplK1K-1
https://www.figma.com/design/8IcLDoiYwluTV8K7ALmpGz/LearniQ?node-id=0-1&t=qEpoqlmwbFoplK1K-1

https://forms.gle/sh2hMBTsnn5C6nG37
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