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Resumen

La propuesta didactica digital disefiada para los aprendices del Programa Técnico
en Operacion de Servicios en Contact Center y BPO del SENA en Bogota D.C. se centra
en la integracion efectiva de smartphones en ambientes de aprendizaje presenciales. Con
un enfoque innovador, la propuesta aborda la competencia de ventas telefénicas y el uso
de disefios 3D para la presentacion de productos y servicios. Incluye una introduccién
detallada a las ventas telefonicas, demostraciones practicas de aplicaciones de disefio 3D,
técnicas de ventas, y role-playing para la practica de llamadas de ventas. La propuesta
destaca la aplicacion movil de disefio 3D, incentivando a los aprendices a utilizar sus
smartphones para crear presentaciones 3D. Las tareas practicas combinan el aprendizaje
presencial con la autonomia, permitiendo a los estudiantes realizar llamadas simuladas y
reales, evaluando constantemente su progreso. Se enfoca en la adaptabilidad,
proporcionando recursos de apoyo y evaluaciones diferenciadas. La propuesta asegura la
medicion cuantificable del progreso, utilizando tecnologia para evaluaciones y analisis de
resultados. Con un enfoque pedagdgico inclusivo, la propuesta prepara a los aprendices
para los desafios del Contact Center y BPO, fomentando habilidades practicas,
tecnoldgicas y de ventas en un entorno de aprendizaje flexible y centrado en el
estudiante. Para lo anterior, se plantean los siguientes objetivos: a) Disefiar una propuesta
didactica digital, para la utilizacién de los smartphones en los ambientes de aprendizaje
presenciales, dirigida a los aprendices del Programa Técnico en Operacion de Servicios
en Contact Center y BPO del SENA; b) Determinar cuales elementos debe contener una
propuesta didactica digital; ¢) Establecer patrones precisos de utilizacion con fines

pedagdgicos (o didacticos) de elementos tecnoldgicos tales como el smartphone en los
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ambientes de aprendizaje presenciales; y d) Caracterizar a los aprendices del Programa
Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center y BPO del SENA de la ciudad de
Bogota D.C.

Para el desarrollo de este trabajo, El paradigma que se utilizara en esta
investigacion, la investigacion — accion participativa que se enfoca en involucrar
activamente a los participantes en el proceso de investigacion y se considera como un
proceso ético y colaborativo. Este enfoque parte de la premisa de que los participantes son
los expertos en su propia realidad y, por lo tanto, deben ser protagonistas activos en la
construccién de soluciones a sus problemas.

En este caso, la propuesta didactica digital serd co-creada junto con los estudiantes y
docentes de Contact Center & BPO, quienes seran participantes activos en el proceso de
investigacion y evaluacién de la propuesta. La investigacion — accién participativa
permitira a los participantes tener un papel central en la definicion y solucién de problemas
relevantes en su contexto educativo.

La metodologia mixta permitira combinar diferentes métodos de recopilacion de
datos, como encuestas y entrevistas, para recopilar informacion sobre los problemas y
desafios que los estudiantes y docentes enfrentan en el aula de Contact Center & BPO. Se
utilizaran técnicas de analisis de contenido cualitativo y estadisticas descriptivas para

analizar los datos y presentar los resultados.

Palabras clave: Disefio, Propuesta Didactica Digital, Contact Center y BPO, SENA, aprendices,
instructores, Programa Técnico.
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Abstract

The digital didactic proposal designed for the apprentices of the Technical Program
in Operation of Services in Contact Center and BPO of the SENA in Bogota D.C. focuses
on the effective integration of smartphones in face-to-face learning environments. With an
innovative approach, the proposal addresses telephone sales competition and the use of 3D
designs for the presentation of products and services. It includes a detailed introduction to
phone sales, practical demonstrations of 3D design applications, sales techniques, and role-
playing for sales call practice. The proposal highlights the mobile 3D design application,
encouraging apprentices to use their smartphones to create 3D presentations. Practical tasks
combine face-to-face learning with autonomy, allowing students to make simulated and real
calls, constantly evaluating their progress. It focuses on adaptability, providing support
resources and differentiated assessments.

The proposal ensures quantifiable measurement of progress, using technology for
assessments and analysis of results. With an inclusive pedagogical approach, the proposal
prepares apprentices for the challenges of the Contact Center and BPO, fostering practical,
technological and sales skills in a flexible and student-centered learning environment.

For the above, the following objectives are proposed: a) To design a digital didactic
proposal, for the use of smartphones in the classroom learning environments, aimed at the
apprentices of the Technical Program in Operation of Services in Contact Center and BPO
of the SENA; b) Determine which elements should contain a digital didactic proposal; c)
Establish precise patterns of use for pedagogical (or didactic) purposes of technological
elements such as the smartphone in the classroom learning environments; and d) To

characterize the apprentices of the Technical Program in Operation of Services in Contact



Center and BPO of the SENA of the city of Bogota D.C. For the development of this work,
the paradigm to use in this research, research - participatory action that focuses on actively
involving participants in the research process and is consider as an ethical and collaborative
process. This approach is based on the premise that the participants are the experts in their
own reality and should therefore be active protagonists in building solutions to their
problems. In this case, the digital didactic proposal will co-create with students and
teachers of Contact Center & BPO, who will be active participants in the process of
research and evaluation of the proposal. Research - participatory action will allow
participants to have a significant role in defining and solving relevant problems in their
educational context.

The mixed methodology will combine different data collection methods, such as
surveys and interviews, to gather information on the problems and challenges that students
and teachers face in the Contact Center & BPO classroom. Qualitative content analysis
techniques and descriptive statistics will used to analyze the data and present the results.
Keywords: Design, Digital Didactic Proposal, Contact Center and BPO, SENA,

apprentices, instructors, Technical Program.

Key words: Design, Digital Didactic Proposal, Contact Center and BPO, SENA,

apprentices, instructors, Technical Program.



Introduccion

Desde finales del siglo pasado, se ha podido consultar diversos estudios, tanto en
nuestro pais, como a nivel internacional, que abordan de manera significativa la incursion
sistematica del uso de tecnologias portéatiles en el entorno educativo, y en especial, el
teléfono celular (smartphone). Toda esta coyuntura es particularmente visible en las nuevas
generaciones, los estudiantes del nuevo milenio, inmersos en la era digital; son éstos
quienes tienen mayor tendencia hacia el uso de la tecnologias en los ambientes de
aprendizaje como, smartphones, tablets, portatiles, entre otros.

Por lo anterior, en la actualidad ha surgido la necesidad imperiosa de implementar
en los centros educativos de nuestro pais, el uso y actualizacion de tecnologias de la
informacion en las sesiones de clase, para ir acorde con el requerimiento de “entregar” a la
sociedad estudiantes que se puedan desenvolver, minimamente y con éxito, en el sector
laboral que estd inmerso dentro de la famosa esfera de la era digital. Que estén preparados
y que puedan y sepan utilizar modelos pedagogicos contextualizados, recursos, contenidos
programaticos y actualizados.

Educacién mediatica. Ser profesor en la era digital

https://www.youtube.com/watch?v=NZUuXqQw4so

En otras palabras, que el estudiante reconozca la importancia de la informacion y de
su correcto uso no solo en el ambito educativo si no en su vida diaria también; que esté
consciente de que ya no estamos en la era de la revolucion industrial en donde la television,
la radio y la prensa eran los medios hegemonicos de mera transmision de contenidos sin
feedback, sino que ahora existe la Internet. Y ahi, en la nube, todo gira en torno a la

creacion y al uso de la informacion, a la participacion interactiva que permea nuevas
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formas de comunicarnos, de dialogar con el otro, en la mayoria de las veces, sin
conocernos. Donde los estudiantes que tiene acceso a la red pueden realizar
constantemente reconstrucciones y resignificaciones de lo leido, de lo visto, de lo
experimentado, de lo investigado.

Esa independencia que tiene el estudiante que visita internet para consultar
cualquier tipo de informacion fundamenta la nocién de una sociedad dinamica, de una
cultura de la participacidon, que le permite a quien accede a ella, a reproducir y/o socializar
cualquier tipo de contenido sin la participacion de su realizador. Es decir, que esa
interaccidn entre productor y consumidor de informacion se puede llevar a cabo en tiempos
y lugares diferentes. Una de las caracteristicas principales del uso de los teléfonos celulares
inteligentes.

La relevancia de la utilizacién del teléfono celular esta determinada por la
velocidad con que se transmite la informacion y como se multiplica el conocimiento, su
transformacion vertiginosa en nueva informacion, la necesidad de disponer rapidamente de
ella para desenvolverse estratégicamente en contextos de trabajo complejos hace necesario
un nuevo escenario de formacién, de dialogo y de accion del profesor. Para nadie es un
secreto que las instituciones educativas en Colombia adolecen de procedimientos y
procesos de generacion de conocimiento en la web en comparacion con otros paises del
mundo, puesto que la investigacion basica y aplicada en este tema, por ejemplo, apenas
esta en parfiales.

Toda esta situacion ha incidido en que la gran mayoria de las escuelas, colegios,
universidades, sean publicas o privadas, no se hayan subido a la “nube”, por la utilizacion y

establecimiento de los modelos pedagdgicos tradicionales en el salén de clases, lo que



genera que sea muy bajo el porcentaje de profesores que han involucrado en sus programas

de educacion y en sus estructuras pedagdgicas de aprendizaje, actividades de formacion e

informacidn que involucren el uso de los teléfonos celulares en sus sesiones de clase

presenciales. Es imperativo que los profesores, independiente de la disciplina a la que se
dediquen, en sus ambientes de aprendizaje integren las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién (TIC) en la formacion como punto de inflexion, para dialogar con el mundo
exterior y reconstruir significados desde la optica propia de quien lee, analiza 'y poder
compararla con otras formas de pensar.

Aun asi, es importante tener en cuenta que en la actualidad las instituciones
educativas en nuestro pais han entendido que es necesario fundamentar sus procesos
academicos en el fortalecimiento de la utilizacion de las TIC; ademés de en la ciencia,
tecnologia y en la produccion intelectual y cientifica, de tal forma que el conocimiento sea
de calidad. De esta manera, el conocimiento generado o hallado en los entornos digitales
también surge de la creacion, distribucidn, evaluacion y empleo de la informacion en la
web por parte de unos individuos, con el fin de que otros, al acceder a ellos, puedan
determinar si los utilizan o no, redefiniendo sus contenidos para desaprender, aprender y
reaprender de manera continua.

Es indudable afirmar que el espectro de la educacion va encaminado a un modelo
pedagdgico que ha sido transformado: los estudiantes tienen ahora la posibilidad de
generar nuevos contenidos a través de lo trabajado en clase, y de sus accesos a internet.
También, en la manera de comunicarse, (ya todo es ya, ahora), en la infinidad de
conocimiento que pueden investigar, revisar, consumir, e interpretar.

La evolucidn de las perspectivas sociales y educativas ha alterado nuestra vision de

16



17

la sociedad, sometiéndonos a cambios constantes en nuestra realidad cotidiana. En el
ambito educativo, es esencial que los métodos de ensefianza reflejen esta transformacion.
Los docentes deben ajustar y perfeccionar sus estrategias pedagdgicas para manejar de
manera efectiva las herramientas tecnologicas y el acceso a la red. Esto promovera la
participacion de los estudiantes en el proceso educativo, cultivando su interés en modelos
educativos que incorporan, por ejemplo, el uso de teléfonos celulares.

Por lo anterior, si se quiere que los estudiantes de este huevo milenio, cuando suben
a la nube, se interesen por cuestiones educativas, por cursos y asignaturas necesarias para
cumplir con los modulos de formacidn requeridos y no sélo por navegar sin un plan
estructurado, es necesario que la calidad de la educacion que se debe impartir combine los
sistemas de informacion y contenidos multidisciplinarios, teoria de la organizacion y
estrategias pedagogicas. Temas, conceptos, imagenes que les atraigan...que utilicen el
llamado “nuevo lenguaje” del milenio. En estas vertientes se ubican los nuevos
conocimientos y las necesidades formativas en las escuelas, colegios y universidades
apuntando a los sectores econdémicos, comerciales, empresariales, politicos, sociales y
culturales, obviamente inmersos en las TIC.

http://www.milenio.com/opinion/arlette-lopez/ciencia-educacion-ambiente/el-nuevo-

lenquaje

En funcion de todo lo sefialado anteriormente, las instituciones educativas, como el
Servicio Nacional de Aprendizaje SENA deben plantear incluir la gestion del conocimiento
en la calidad de la formacion del profesor o, como factor fundamental en la planeacion,
organizacion, programacion, ejecucion, control y evaluacién de la formacion profesional

integral. Incorporar tecnologias modernas y hacer procesos de inmersion en los


http://www.milenio.com/opinion/arlette-lopez/ciencia-educacion-ambiente/el-nuevo-lenguaje
http://www.milenio.com/opinion/arlette-lopez/ciencia-educacion-ambiente/el-nuevo-lenguaje

ecosistemas educativos digitales en los procesos de ensefianza y aprendizaje que potencien
la eficacia y efectividad de la gestion de los profesores. Establecer politicas de gestidn con
logros académicos medibles, de formacidn permanente, de procesos y resultados obtenidos
que retroalimenten la toma de decisiones institucionales.

Con base en lo anterior, entonces cabria preguntarse:

¢De qué manera la incorporacion de teléfonos celulares en los entornos de
aprendizaje podria impactar, ya sea de manera positiva o negativa, en el rendimiento
académico y disciplinario de los estudiantes que estan matriculados en el Programa
Técnico en Gestion Comercial y Telemercadeo en Contact Center en el SENA,

especificamente en la Regional Distrito Capital?
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Capitulo 1.

Generalidades

Estado del Arte

La Didéactica Digital, segun Aguilar (2012), se refiere a la disciplina que se enfoca
en el disefio, desarrollo y aplicacion de estrategias pedagdgicas que integran las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) en el proceso de ensefianza y
aprendizaje. Implica la utilizacion de herramientas digitales y recursos tecnol6gicos con el
proposito de mejorar la calidad de la educacion y de adaptar los métodos de ensefianza a los
nuevos escenarios educativos que emergen a raiz de la evolucion tecnoldgica (pp. 801-
811).

Se busca aprovechar las capacidades y ventajas que ofrecen las TIC, como la
interactividad, la flexibilidad, la personalizacién del aprendizaje, el acceso a informacion
abundante y la colaboracién en linea. Esto implica la generacion de ambientes de
aprendizaje virtuales, la integracion de recursos multimedia, la utilizacién de plataformas
educativas en linea y la adaptacion de estrategias pedagdgicas convencionales a las
oportunidades ofrecidas por la tecnologia digital.

Se orienta hacia la construccion de nuevos modelos educativos que se apoyan en la
tecnologia y buscan optimizar la experiencia de aprendizaje, promoviendo un enfoque mas
activo y participativo por parte de los estudiantes. Ademas, se enfoca en la formacion de
docentes para que estén preparados para aprovechar las TIC de manera efectiva en el aula.

Bautista et al., (2006) se refieren a la didactica digital como el campo de estudio
que se enfoca en el disefio y la implementacion de estrategias pedagdgicas que utilizan

tecnologias digitales y entornos virtuales para mejorar el proceso de ensefianza y



aprendizaje. Esto puede incluir la incorporacion de recursos digitales, plataformas de
aprendizaje en linea, herramientas interactivas y medios multimedia para enriquecer la
experiencia de aprendizaje de los estudiantes. (pp. 76-81).

Busca aprovechar las ventajas de la tecnologia, como la personalizacion del
aprendizaje, la colaboracion en linea, la accesibilidad a recursos digitales y la flexibilidad
en la distribucion del contenido educativo. También implica la adaptacion de métodos
pedagdgicos tradicionales a las posibilidades que ofrecen las tecnologias digitales para
crear entornos de aprendizaje mas efectivos y atractivos.

En este sentido, Los dispositivos mdviles posibilitan la ampliacion de los entornos
de aprendizaje, lo que significa que facilitan la posibilidad de aprender en cualquier
momento y lugar. Esta flexibilidad se debe al acceso constante que estos dispositivos
brindan a una amplia gama de recursos, ya sea que estén almacenados directamente en los
dispositivos o disponibles a través de conexiones a Internet movil.

Garcia (2017), afirma que la mera introduccion de tecnologias innovadoras en las
instituciones educativas no garantiza en si misma una verdadera innovacion.! La
innovacion debe ser interpretada como un cambio sustancial en la forma en que
concebimos la ensefianza y disefiamos proyectos educativos. Simplemente llevar a cabo las
mismas actividades que se hacian previamente, aunque utilizando métodos diferentes (mas
rapidos, mas accesibles o simples), no puede considerarse como un acto de innovacion. Por
lo tanto, la Didactica Digital debe entenderse como el entorno en el cual las nuevas
tecnologias se integran y colaboran de manera efectiva en el proceso educativo, es decir,

incorporando las TIC en las précticas diarias de los educadores.

! Uso pedagdgico de materiales y recursos educativos de las tic: sus ventajas en el aula.
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Para Rivero (2013), la incorporacion de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) en el &mbito educativo implica la introduccién y evaluacion de nuevas
herramientas educativas como alternativas que pueden mejorar la calidad del proceso de
ensefianza-aprendizaje (pp. 134-143). Esto se traduce en la necesidad de que tanto las
estrategias pedagdgicas como los materiales didacticos cumplan con criterios especificos de
seleccidn. Por lo tanto, la pregunta clave se centra en entender: ¢ Cuales factores y criterios
esenciales deben tenerse en cuenta al seleccionar estrategias didacticas para llevar a cabo
proyectos educativos que involucren a la tecnologia?

Por lo tanto, resulta fundamental analizar los elementos que influyen en la eleccion
de estrategias pedagdgicas, materiales didacticos y herramientas tecnoldgicas que respalden
el proceso de ensefianza-aprendizaje en proyectos de tecnologia educativa. Esto implica
comprender las condiciones del entorno, incluyendo tanto el contexto de los educadores
como los recursos fisicos y tecnoldgicos disponibles. Ademas, se requiere examinar como
se utilizan las tecnologias en la institucion y crear una lista de recursos y tecnologias
educativas que puedan respaldar diversas estrategias didacticas.

Por lo anterior, Chiappe (2012), afirma que la colaboracion en tiempo real de
diversas personas, uniendo sus capacidades de pensamiento, ha contribuido a acelerar la
generacion de conocimiento a velocidades sin precedentes en la historia de la humanidad.
(pp. 201-223). Esto ha llevado a un interesante cambio en la forma en que se controla 'y
valida el conocimiento. En el pasado, la validacion del conocimiento estaba principalmente
en manos de las comunidades cientificas. Sin embargo, este panorama ha evolucionado,
como lo ejemplifica el fendmeno de Wikipedia, que sigue siendo un recurso controvertido

y considerado menos cientifico. A pesar de esto, subyace un principio de gran relevancia:
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tanto la construccion como la validacion del conocimiento se han vuelto procesos
colaborativos con un fuerte componente social. En otras palabras, la validacion del
conocimiento ahora se realiza de manera compartida por la sociedad en general, lo que
representa un cambio significativo en un privilegio que antes estaba reservado
exclusivamente a las comunidades cientificas.

El enfoque de estudio de la Didactica en el entorno digital se centra en el proceso
pedagdgico que se lleva a cabo en dicho contexto. Los elementos centrales de este proceso
incluyen la interaccién entre el profesor y el estudiante, asi como la relacion de ambos con
los medios digitales. Ademas, se exploran diversas formas de organizar la actividad de
aprendizaje. Dentro de este proceso pedagogico, el estudiante experimenta un desarrollo
integral que abarca su formacion como individuo en sintonia con las demandas de la
sociedad, la promocidn de valores y la adquisicion de las habilidades necesarias para
abordar los desafios que la sociedad plantea (Rodriguez, 2019).

Bravo et al., (2018) afirma que la Didactica en el entorno digital se enfoca en el
analisis del proceso pedagogico que se desarrolla en este contexto. Sus componentes
fundamentales abarcan la interaccion entre el profesor y el estudiante, asi como la relacion
de ambos con las tecnologias digitales, ademas de las diversas modalidades de
organizacion de la actividad de aprendizaje (pp. 60-61). En este proceso educativo, se
fomenta la formacion completa del estudiante, teniendo en cuenta su crecimiento como
individuo necesario para la sociedad, la promocion de valores y la instruccion en el

desarrollo de habilidades esenciales para enfrentar los desafios que emergen en la sociedad.

¢Para qué sirve una propuesta didactica digital?
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La educacion debe desarrollar enfoques pedagogicos y estrategias de ensefianza que

se adapten a las transformaciones que ocurren en la realidad, ya que la forma en que

interpretamos esos cambios influye en nuestras acciones en ese entorno. Por lo tanto, una

"Revolucién Educativa” debe alinearse con las evoluciones en la sociedad, especialmente

considerando el énfasis en el progreso de una sociedad que se encuentra en un proceso de

digitalizacion.

Las ventajas de implementar una propuesta didactica digital son diversas:

Fomentan el aprendizaje abierto, lo que amplia las oportunidades de acceso a la
educacion a nivel nacional e internacional, abordando las necesidades de los
participantes en el proceso educativo.

Son fundamentales para desarrollar modelos de aprendizaje interactivos y
criticos. Estos recursos facilitan la confrontacion de diferentes ideas en busca de
soluciones a una variedad de problemas.

Mejoran la comunicacion entre maestros y alumnos al proporcionar una
comprension mas clara de las necesidades y objetivos de cada parte involucrada
en la educacion, lo que permite ofrecer soluciones mas adecuadas.

No se limitan Gnicamente a la transmision de conceptos, sino que acercan a los
estudiantes a la comprension de procesos reales mediante herramientas de
simulacion.

Promueven la motivacién, ofreciendo a los estudiantes perspectivas
enriquecedoras y atractivas para su educacién, con multiples opciones para
avanzar.

Estimulan el estudio en areas especificas, ya que es posible encontrar recursos
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digitales, como E-books de informatica para nifios, que se centran en areas
profesionales en crecimiento.

En el marco de la globalizacion y el continuo progreso de la ciencia y la tecnologia,
resulta claro que se necesita un cambio sustancial en la mentalidad de los profesores y las
politicas de las instituciones de educacion superior. Los métodos de ensefianza ya no
pueden limitarse Unicamente a la transmision de conocimientos por parte del profesor en el
aula, ya que esta modalidad se vuelve cada vez menos eficaz. Los educadores universitarios
deben ampliar su enfoque pedagogico y estar receptivos a las transformaciones en el
ambito de la tecnologia educativa. En lugar de oponerse a la globalizacion, es crucial
canalizarla de manera que contribuya positivamente a la educacion superior (Roldan,
2004).

Castillo Santos et al., (2014) afirman que en lo que concierne a la forma en que los
docentes fomentan el aprendizaje, se ha notado que la incorporacion de la tecnologia en el
proceso educativo esta remodelando los procesos de formacion de los estudiantes (pp. 260-
261). Un ejemplo de esto es la utilizacion de herramientas como blogs, wikis, entornos
virtuales, podcasts y juegos educativos, que permiten alcanzar aprendizajes significativos y
contribuyen al desarrollo de conocimientos.

De acuerdo con Torres (2015), Se augura un futuro inminente en el cual la
tecnologia desempefiara un papel preponderante, resaltando dos fases fundamentales en
este escenario (pp. 146-156). La primera se relaciona con el progreso del concepto de
ubicuidad, impulsado por el desarrollo de tecnologias mdviles. En este contexto, es
imperativo dedicar esfuerzos al desarrollo de tecnologias que capitalicen la movilidad y se

ajusten a las nuevas formas de interaccion y aprendizaje. Esto implica la formulacion de
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modelos de ensefianza-aprendizaje y su experimentacion, no solo como propuestas
tecnoldgicas novedosas, sino también como enfoques susceptibles de mejorar la
comprension de contenidos por parte de los estudiantes.

La segunda fase se centra en la automatizacion de la ensefianza, particularmente en
lo que respecta a brindar asesoria y respaldo al estudiante.. Los sistemas de ensefianza
automatica estan en constante evolucion, respaldados por la proliferacion de los MOOC,
que, al ser de acceso masivo, demandan una cantidad considerable de tutores. El progreso
de esta tecnologia puede satisfacer esta creciente necesidad. La Didactica Digital ha
encontrado un terreno propicio para la experimentacion en el ambito educativo, y los
primeros avances son evidentes. El futuro de las plataformas virtuales contemplaréa la
integracion de componentes inteligentes encargados de la tutoria y la personalizacion del
aprendizaje. Es imperativo explorar estas tecnologias de manera urgente y establecer un
enfoque metodoldgico sélido que garantice niveles adecuados de aprendizaje.

¢ Qué permite hacer una propuesta didactica digital?

Lo afirma Gomez Mercado (2012), Cuando nos referimos a la integracion de las
nuevas tecnologias educativas, resulta fundamental resaltar el vinculo entre la utilizacién de
estos recursos y la innovacion en los métodos de ensefianza. La perspectiva actual ya no se
limita a la ensefianza sobre tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) o a la
formacion en habilidades y destrezas para el manejo de sistemas de informacion (pp. 128-
148). En la actualidad, el énfasis recae en la incorporacion de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC) como una herramienta didactica innovadora en el
entorno escolar, con la finalidad de mejorar la experiencia de aprendizaje de los

estudiantes.
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Esto incluye el reconocimiento del importante factor motivacional que las TIC
representan para los alumnos. En resumen, se trata de ensefiar utilizando las TIC y también
ensefiar a través de ellas, no limitandose exclusivamente a la ensefianza sobre las TIC.

Bravo et al. (2013) sostiene que mediante la didactica digital, el estudiante se
apropia de un contenido cuidadosamente seleccionado que se ajusta a un conjunto de
objetivos previamente disefiados. No obstante, el componente educativo de la ensefianza no
se circunscribe Gnicamente a este aspecto, sino que se extiende al considerar las influencias
educativas generadas por los métodos, los medios y las formas de evaluacion utilizados en
el entorno digital. (pp. 28-48). También es parte integral de este enfoque educativo la
interaccidn gque se genera entre los estudiantes ya sea a través de herramientas como chat,
foros o correo electronico, por mencionar algunas formas de interaccién. En este proceso,
el estudiante asume un mayor grado de autonomia y responsabilidad en su propio proceso
de aprendizaje, y su participacion en el aula digital contribuye al aprendizaje de sus
comparieros.

Conforme a las reflexiones de Sanchez (2017), es crucial examinar la conexion
entre la cultura digital y la educacién, una tarea fundamental en el contexto de la sociedad
del conocimiento en el que los docentes se desenvuelven a diario, tanto dentro como fuera
del aula (pp. 68-74). Esta reflexion no se limita Gnicamente a los entornos de aprendizaje
en linea (e-learning); en todos los contextos pedagdgicos, sin importar la edad de los
estudiantes ni las herramientas empleadas, es esencial cultivar un entendimiento que facilite
la configuracién de secuencias didacticas para aprovechar la convergencia de medios.

Segun Torres (2015), el porvenir del aprendizaje se distingue por cuatro pilares

esenciales que lo delinean y que sirven como nucleo para los esfuerzos tecnolégicos y



metodologicos (pp. 41-47). Estos pilares comprenden la movilidad, la interaccion, la
inteligencia artificial y la utilizacion de recursos tecnologicos, como la realidad aumentada
y los juegos, integrados en el proceso de aprendizaje. La conjuncién de estos elementos da
lugar a la creacién de un modelo de entornos educativos que son moviles, interactivos y
que hacen uso de la inteligencia artificial para aprovechar todos los espacios y momentos
disponibles para los estudiantes. Cada una de estas tecnologias esta actualmente a
disposicion y se emplea en diversas experiencias educativas; la pieza clave radica en la
incorporacion de estas tecnologias mediante modelos didacticos que aseguren significado
del aprendizaje para los estudiantes.

Segun Rodriguez (2019), la formacién docente se hace cada vez mas rigurosa y
exigente frente a la incorporacién e implementacion de los avances tecnologicos dentro de
la practica diaria en un proceso educativo, de lo contrario se mantendra el modelo
educativo donde el maestro seran los transmisores y ejecutores pasivos de un plan de
estudios, sin llegar a innovar su labor diaria (pp. 35-44). El rol actual de los maestros surge
como consecuencia de la realidad educativa debido a los modernos planteamientos y
procesos de cambio.

Resumiendo, a Fandos et al., (2003), las distintas contribuciones, la Tecnologia
Educativa se enfoca en la creacion de entornos de aprendizaje. En este contexto, la
habilidad técnica y el uso de herramientas quedan en segundo plano frente a la prioridad de
disefiar ambientes de aprendizaje que incluyan todos los componentes necesarios para guiar
el proceso de ensefianza (pp. 85-94). En esencia, se trata de comprender la situacién, tomar
decisiones, entender como actuar y abordar el tema de manera eficiente para maximizar el

aprendizaje.
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¢ Quiénes pueden aplicar una propuesta didactica digital?

La transformacién digital esta en pleno desarrollo. Si bien el concepto de
aprendizaje digital no es nuevo y ha tenido diversas formas a lo largo de los afios, la
importancia de este enfoque se multiplico cuando la pandemia de COVID-19 forz6 la
suspension de la ensefianza presencial. En respuesta, la mayoria de las instituciones
educativas estan adoptando la educacion digital como una solucién y la consideran una
alternativa viable al modelo educativo tradicional basado en clases magistrales.

El surgimiento de Internet y las Tecnologias de la Informacion, Comunicacion y
Conocimiento, en constante evolucion, ha impulsado la creacion de un aprendizaje mas
interactivo, atractivo, motivador y practico. La educacién ya no se limita a los libros de
texto y las aulas, sino que se ha convertido en una amalgama de tecnologia, innovacién en
la ensefianza y contenido digital. Internet se ha vuelto mas asequible y accesible, lo que,
con el tiempo, conducird a una mayor convergencia entre métodos de ensefianza digitales y
enfoques tradicionales.

Siguiendo las ideas de Zambrano (2006), la didactica tiene como objetivo impulsar
una reflexién en torno a lo que el docente ensefia, cdmo lo ensefia y los recursos que
emplea (pp. 56-64). La habilidad para utilizar efectivamente los recursos del conocimiento
implica una profesionalidad completa, un estatus y un reconocimiento como un individuo
con un dominio del saber. La formacién del docente no deberia limitarse a la adquisicion de
doctrinas, sino que debe situarse en un contexto de confrontacidn, investigacion-accion y
elaboracion.

La creatividad y la innovacion deben ser cualidades distintivas en la labor docente,
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y estas cualidades se manifiestan principalmente a través de las estrategias didacticas que
se emplean. Estas estrategias, ya sean formalmente teorizadas o no, representan el espacio
donde la creatividad florece. Es importante destacar que todas las acciones de los maestros
tienen dimensiones didacticas, incluso en el caso de la evaluacidn, que debe trascender la
mera medicion.

No obstante, no estamos sugiriendo que el mero activismo en la ensefianza sea
suficiente para mejorar las practicas docentes. Barragan (2004), nos insta a considerar es la
importancia de reflexionar sobre las estrategias educativas y, en particular, sobre las
herramientas utilizadas como una forma de materializar los procesos de ensefianza (pp. 66-
78). Bajo esta perspectiva, el maestro debe convertirse en un habil constructor de
herramientas didacticas o en alguien que aprovecha las herramientas disponibles para
optimizar sus enfoques pedagogicos.

En la actualidad, segin Rodriguez (2019), uno de los principales desafios para los
docentes es la incorporacion de recursos tecnoldgicos como herramientas didacticas (pp.
55-64). Esto implica una responsabilidad significativa en la adaptacion del sistema
educativo. Aunque la ensefianza solia centrarse en la interaccidn presencial y el aprendizaje
cara a cara, el panorama educativo actual demanda la introduccion de avances tecnoldgicos
con una mentalidad abierta al cambio. Ademas, es esencial proporcionar una capacitacion
adecuada para afrontar este desafio

En este escenario, los estudiantes tienen un papel activo en la construccion del
conocimiento, lo que implica que los educadores deben estimular la autonomia y la
busqueda continua de nuevos saberes. Los docentes deben liderar la transicién hacia

entornos educativos novedosos, manteniendo el mismo nivel de pasion y compromiso que
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en un aula fisica. Al mismo tiempo, deben inspirar a los estudiantes a desarrollar
competencias actualizadas, aprovechando las oportunidades ofrecidas por las tecnologias
de la informacion y la comunicacion.

Si bien es cierto que este desafio no es facil para los docentes, representa una
oportunidad valiosa para acercarse a un conjunto de conocimientos en constante evolucion
y adquirir nuevas habilidades que beneficiaran tanto a los educadores como a sus
estudiantes. La clave esta en permitir a los estudiantes acceder y utilizar de manera efectiva
estas herramientas significativas.

El disefio de los contenidos de ensefianza como afirma Bravo et al., (2013),
realizado por el docente, desempefia un papel esencial en el entorno educativo digital (pp.
150-160). Es fundamental recordar que los estudiantes se encuentran en un entorno
diferente al de la ensefianza presencial, interactuando con una pantalla de computadora para
acceder a los materiales de estudio. Por lo tanto, en el disefio de estos contenidos, es crucial
considerar que no es lo mismo crear un material para impresion que para ser leido en una
pantalla de computadora.

Este enfoque no implica la modificacion del contenido en si, ya que los objetivos de
aprendizaje son los mismos, tanto en entornos presenciales como virtuales. Sin embargo,
implica ajustar el disefio para adaptarse a las caracteristicas de los nuevos medios digitales.
Es importante evitar el error comin de simplemente trasladar el contenido impreso a la
pantalla sin realizar ajustes significativos. Este enfoque erréneo puede limitar la
accesibilidad de los contenidos para los estudiantes, lo que, a su vez, puede generar
resistencia al trabajo en entornos educativos digitales.

Como lo afirma Cervera (2010), los modelos didacticos tienen como objetivo



intervenir en los procesos pedagdgicos con la finalidad de mejorar las competencias de los
estudiantes y, al mismo tiempo, facilitar la labor docente (pp. 29-35). Para lograr esto, es
esencial establecer una estructura organizada con los elementos de control necesarios que
permitan ajustar el disefio o la planificacion didactica segun sea necesario.

Aunque es innegable que la eleccion y la implementacion de una estrategia
didactica pueden presentar desafios, esta eleccion proporciona al docente una guia para
evaluar el proceso de aprendizaje. Los procesos de planificacion educativa, o lo que
conocemos como la planificacion didactica, requieren una investigacion profunda.
Siguiendo a Cantu Lozano et al., (2016), la investigacion debe tener como objetivo la
seleccién de contenidos y actividades de aprendizaje, priorizando lo que tiene un
significado profundo (pp. 98-115). El docente debe guiar al estudiante desde lo que ya
conoce hacia lo desconocido, fomentando la comprension y la aplicacién, para que el
alumno aprenda haciendo y desarrolle habilidades de autoaprendizaje.

Para muchos docentes, la incorporacion de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) presenta ciertas desventajas. Estas desventajas incluyen la necesidad
de aprender a utilizar nuevas tecnologias, mantenerse actualizados con respecto al hardware
y software, y, sobre todo, dedicar tiempo fuera del horario laboral, algo que no todos los
docentes estan dispuestos a hacer. Segin Mumtag (2005), los factores clave que influyen
en la adopcién de las TIC por parte de los docentes incluyen el acceso a estos recursos, la
calidad del software y el hardware, la facilidad de uso, la motivacion para modificar sus
practicas pedagdgicas mediante el uso de la tecnologia, el apoyo y el respaldo de las
escuelas en la integracion de las TIC en el plan de estudios, las politicas nacionales y

locales sobre TIC, el compromiso con el desarrollo profesional y la formacion formal
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recibida en el uso de las TIC (pp. 223-235).

Castillo Santos et al., (2014) afirma que es imperativo concientizar a los docentes
acerca del uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) como
herramientas de apoyo al desarrollo de las competencias de los estudiantes y al proceso de
ensefianza y aprendizaje (pp. 113-124). Las tecnologias emergentes pueden adaptarse a
diversos contextos, tanto dentro como fuera del aula. Se busca la implementacion de
estrategias que brinden una nueva perspectiva en el uso y manejo de aplicaciones,
contribuyendo asi a los procesos formativos de ensefianza y aprendizaje, con el proposito
de fomentar sociedades del conocimiento entre los alumnos y fortalecer sus conocimientos,
de manera que se conviertan en agentes de cambio.

¢ Qué es la didactica digital en entornos virtuales de aprendizaje?

En situaciones ideales, el entorno virtual de aprendizaje debe asegurar la
transferencia eficaz de conocimientos y la adquisicion de competencias, adaptando las
instrucciones conforme a las necesidades individuales de los estudiantes. Mantener la
motivacidn de los estudiantes es esencial para promover un proceso de ensefianza-
aprendizaje exitoso.

En contextos digitales, segun Markéta y Katerina (2012), los estudiantes son los
actores principales que interacttan directamente con el contenido, utilizando las pautas
proporcionadas en el aula virtual (pp. 13-14). Por esta razén, los contenidos instruccionales
adquieren un papel central en estos modelos y deben ser considerados con seriedad.

Es preciso, entonces, establecer patrones precisos de utilizacion con fines
pedagdgicos (o didacticos) de elementos tecnoldgicos tales como el smartphone en los

ambientes de aprendizaje presenciales.
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¢ Qué es un smartphone?

Un teléfono inteligente, conocido también como smartphone, es un dispositivo
portatil que fusiona las funciones tradicionales de un teléfono celular con las de una
computadora de bolsillo o una tableta tactil. La denominacion de "inteligente™ se deriva de
su capacidad para llevar a cabo una amplia gama de tareas complejas, mas alla de la
comunicacion telefonica convencional entre dos personas.

Un smartphone, también conocido como teléfono inteligente, es un término
comercial utilizado para describir un teléfono mdvil que va mas alla de las funcionalidades
de un teléfono mavil convencional. La mayoria de los smartphones son dispositivos
moviles que ofrecen soporte completo para un cliente de correo electrénico y proporcionan
las funcionalidades de un organizador personal. La caracteristica distintiva de los
smartphones radica en su capacidad para instalar aplicaciones que mejoran el
procesamiento de datos y la conectividad.

Herrera-Batista (2009) hace énfasis en que el Smartphone se ha convertido en un
elemento imprescindible en la vida cotidiana, debido a su facilidad y asequibilidad para
acceder a Internet, su capacidad para capturar fotos y videos, y la diversidad de plataformas
y aplicaciones disponibles para la comunicacién, busqueda e intercambio de informacién
(pp. 57-64). Estas caracteristicas lo convierten en una herramienta esencial para la conexién
entre personas y en una herramienta de aprendizaje indispensable en la vida de los
individuos, especialmente entre los jovenes.

El uso de dispositivos moviles con acceso a Internet ha experimentado un aumento



significativo, y hemos sido testigos del continuo desarrollo de sus funciones y del
surgimiento de nuevas aplicaciones que avanzan con rapidez. Como usuarios de estas
tecnologias, asumimos estos cambios con normalidad y somos conscientes de que lo que
utilizamos puede quedar obsoleto en poco tiempo, ya que constantemente surgen modelos
mejores, mas completos e innovadores.

¢ Qué beneficios se tiene al usar un smartphone en la vida diaria?

Segun Dans (2019), el smartphone ha transformado nuestra vida al brindarnos la
posibilidad de llevar siempre con nosotros un potente ordenador en nuestro bolsillo. Ha
revolucionado la concepcion tradicional de un teléfono mdvil, que antes se asociaba
principalmente con la comunicacion, y lo ha convertido en una ventana constantemente
abierta para acceder a informacién de todo el mundo, con todas las implicaciones que esto
conlleva (pp. 57-64).

Los teléfonos maviles brindan a los usuarios una amplia variedad de funciones,
como la comunicacién instantanea, la navegacion por internet, el uso de redes sociales, la
reproduccion de musica, videojuegos, acceso a noticias, asi como la captura de fotografias
y videos. Merlo et al., (2013) afirma que en el ambito laboral, se ha demostrado que el
teléfono movil puede aumentar la eficiencia laboral. Esta versatilidad hace que este
dispositivo sea especialmente atractivo, sobre todo para las generaciones mas jovenes
(Pedrero, et al., 2012). Choliz (2008), destaca diversas caracteristicas que explican la
significativa influencia del teléfono mdvil en la vida adolescente:

Autonomia: Proporciona un espacio personal definido y otorga cierta autonomia
respecto a los padres.

Identidad y prestigio: La marca del celular, la tecnologia de vanguardia y, en Gltima
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instancia, seguir la moda confieren un cierto estatus en su grupo social.

Aplicaciones tecnoldgicas: Las innovaciones tecnoldgicas y computacionales
despiertan la fascinacion de los adolescentes.

Ocio digital: Las innovaciones no solo se centran en la comunicacion, sino que
también proporcionan juegos para aprovechar el tiempo libre.

Promocidn y desarrollo de relaciones interpersonales: Las multiples aplicaciones
del smartphone facilitan el establecimiento de relaciones personales, manifestaciones de
amistad y simplifican la comunicacion especifica; incluso las Ilamadas no contestadas se
perciben como una forma de reconocimiento. (pp. 107-124).

Entre las ventajas que Frias (2020) destaca en esta modalidad, se encuentran:

a) Eficiencia temporal: Implica aprovechar los lapsos inactivos, como los dedicados
al transporte o la espera, con el proposito de promover el aprendizaje.

b) Ampliacion de la alfabetizacion digital: Aungue muchos usuarios de dispositivos
moviles los utilizan principalmente para el entretenimiento y la comunicacion social, su
potencial como herramienta de aprendizaje, a pesar de no estar ampliamente difundido, es
altamente valorado.

c¢) Disponibilidad: Practicamente cualquier persona puede acceder a los dispositivos
Yy Servicios necesarios para su uso.

d) Interaccidn social: Los estudiantes pueden mantener contacto con comparieros y
tutores en cualquier momento, lo que facilita la recepcion de informacion y mejora el
proceso de aprendizaje.

e) Optimizacidn de la eficiencia: Aprovechar los tiempos muertos y recibir

retroalimentacion a pedido acelera y mejora los procesos de ensefianza-aprendizaje,



incrementando la productividad del estudiante.

f) Aprendizaje colaborativo: La comunicacion constante con comparieros de curso
beneficia la colaboracion en trabajos grupales, ya que la presencia digital permite
contribuciones y retroalimentacion.

g) Fomento del estudio individual: El uso personal de los dispositivos requiere
constancia, responsabilidad y motivacion del estudiante para cumplir con sus tareas y
trabajos.

h) Transmision efectiva de informacion: Los contenidos deben ser concisos y
completos, teniendo en cuenta el tamafio de las pantallas de los dispositivos moviles.

i) Apoyo docente: Los profesores pueden crear y compartir materiales que
contribuyan al aprendizaje, permitiendo el acceso asincrénico a estos recursos (Recursos de
Aprendizaje Movil).

J) Implementacion del uso del teléfono movil en el aula: Es esencial considerar
elementos clave para una efectiva implementacion y uso a cualquier nivel educativo.

k) Capacitacion del profesorado: Los docentes deben recibir una formacion
adecuada en el uso de recursos y herramientas TIC para superar posibles reticencias al
incorporar estos dispositivos en el aula.

I) Desarrollo de buenos habitos méviles: Se debe instruir al alumnado en el uso
adecuado de sus dispositivos, superando malos habitos y considerando la tecnologia como
un recurso poderoso que debe ser utilizado de manera responsable.

m) Adopcion de metodologias innovadoras: En el contexto del auge informacional
de Internet, se observa un cambio en la forma de abordar pedagdgicamente al estudiante,

dando importancia a metodologias como el Aprendizaje Basado en Proyectos, Aula
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Invertida, Aprendizaje Basado en Problemas, Estudio del Caso, entre otras.

n) Innovacion mas alla del uso del teléfono movil: Es crucial comprender que
utilizar el teléfono con précticas tradicionales no constituye innovacion; esta implica
adoptar nuevas técnicas y enfoques pedagdgicos.

0) En una segunda etapa, se pueden abordar los procesos cognitivos, utilizando la
taxonomia de Bloom como guia para desarrollar una estrategia basada en el aprendizaje
movil, asegurando que el alumnado adquiera habilidades, competencias y capacidades
fundamentadas en los procesos mentales de comprender, recordar, aplicar, analizar, evaluar
y crear (pp. 197-214).

Roberto (2019) afirma que, considerando el teléfono como una herramienta
educativa, es esencial que los docentes disefien planes que faciliten la creacion de grupos
en redes sociales donde los estudiantes puedan compartir contenido de interés, siempre bajo
la supervision y las normas establecidas por el profesor (pp. 27-44).

Para lograr esto, es necesario desarrollar dinamicas que fomenten la motivacion. No
se trata solo de que el profesor sea responsable de generar publicaciones; los propios
estudiantes contribuiran, creando una especie de nube de ideas donde el intercambio de
conocimientos afiadira ese togque especial que los mantendra conectados para una
comunicacion efectiva.

Es un hecho que los podcasts y videocasts ofrecen una contribucion significativa al
estimular la memoria visual y auditiva de los estudiantes. Por lo tanto, es una excelente
manera de aprovechar el potencial educativo del teléfono.

Ademas, se observa un creciente desarrollo de aplicaciones educativas disefiadas

para teléfonos moviles, lo que justifica la inclusion de este dispositivo de alguna manera en



el modelo educativo del docente, contribuyendo asi a resolver problemas en el aula.

En lugar de limitar el papel del teléfono a sus funciones originales durante la clase,
se podria ir mas alla, alentando a los estudiantes a convertirse en creadores de su propia
aplicacion movil, que les resultara beneficiosa para su proceso de aprendizaje.

Fomentarian la colaboracion en equipo hacia un objetivo comun, quizas mediante la
creacion de algo informativo, como un periddico digital, utilizando de manera positiva la
tecnologia disponible.

En el contexto académico, el empleo de teléfonos inteligentes ha desempefiado un
papel fundamental en la promocion de la inclusion social (Florez, et al., (2016)). Se han
superado obstaculos en la educacidn especial gracias a la implementacion de software,
estrategias y procesos de aprendizaje inclusivos. Sarwar y Soomro (2013), en su
investigacion, concluyen que los teléfonos inteligentes facilitan el acceso de la sociedad
contemporanea a diversos recursos educativos y de aprendizaje (pp. 77-94).

El desafio significativo para los educadores en activo radica en aprovechar las
capacidades de estos dispositivos para estimular un aprendizaje progresivo en los
estudiantes. Esto implica adoptar una concepcion didactica que supere las contradicciones
arraigadas en la escuela tradicional y permita un acercamiento eficiente a los estandares de
calidad educativa propios de la escuela contemporanea. En este procedimiento, la
formacion y el entrenamiento continuo de los docentes juegan un papel esencial,
especialmente en lo que respecta al enfoque didactico, tal como se menciona Abreu (2016).
La utilizacién de estos dispositivos, en combinacion con estrategias didacticas adecuadas
disefiadas para fomentar el desarrollo del aprendizaje de los estudiantes, les posibilita

adquirir y perfeccionar habilidades, destrezas e integrar conocimientos tedricos y practicos.
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La utilidad de estos conocimientos se refleja en la formacion integral y contextualizada con
repercusiones significativas en la vida de los estudiantes.

También existen ventajas como lo afirman Organista y Sandoval (2013), del uso de
teléfonos celulares para respaldar las actividades educativas a nivel universitario. Entre las
mas mencionadas se encuentra la capacidad de estar constantemente comunicado, sin
importar el momento o el lugar (pp. 76-83). Esta inmediatez en la comunicacion permite al
académico formar parte de una comunidad virtual o redes sociales que, en Ultima instancia,
pueden aportar beneficios significativos, ya sea aclarando dudas o facilitando la
organizacion de actividades escolares. Otra ventaja sefialada es la posibilidad de acceder a
informacidn a través de internet. Esta conexion proporciona al académico herramientas de
busqueda, ubicacidn y recuperacion de informacion en un contexto de movilidad.

Pascuas Rengifo (2020), afirma que los dispositivos mdviles se han transformado en
herramientas cruciales en la vida diaria, abarcando &mbitos laborales, académicos,
familiares, sociales y recreativos (pp. 19-24). Aunque no se tiene una definicion precisa, se
entiende que abarcan todos los dispositivos electronicos de facil acceso, uso y portabilidad.
Entre los mas notables se incluyen reproductores de musica, grabadoras, GPS, lectores de
libros, tabletas y smartphones, siendo estos dos Gltimos los mas empleados debido a su
capacidad para realizar funciones de los dispositivos mencionados previamente.

El incremento en el uso de dispositivos mdviles en la educacion ha dado lugar al
concepto de Aprendizaje Movil. Este se refiere a la adquisicion de conocimientos,
habilidades y actitudes mediante la utilizacion de dispositivos moviles, los cuales deben ser
evaluados en términos de su adaptabilidad, rendimiento y eficiencia por las instituciones,

de acuerdo con las necesidades especificas del entorno de aprendizaje. Una de las



caracteristicas mas sobresalientes del aprendizaje movil es la capacidad de revisar los
contenidos de manera ilimitada, lo que facilita una mejor comprension al estar organizados
y estructurados.

Los beneficios no se limitan solo a los estudiantes, ya que los docentes fortalecen el
proceso de ensefianza al lograr una mayor participacion de los estudiantes en las
actividades. Los dispositivos moviles, al beneficiar a ambas partes en el proceso educativo,
contribuyen a satisfacer las necesidades de los estudiantes, mejorar la eficiencia en la
imparticion de clases, dinamizar y mejorar el aprendizaje, romper con paradigmas de la
educacion tradicional y llevar el aprendizaje mas alla de la institucion.

Sin embargo, el uso de dispositivos mdviles en el aula puede acarrear consecuencias
negativas como la distraccion, la falta de habilidades practicas y la disminucién de la
interaccidn cara a cara. Al ser multitarea, estos dispositivos no requieren una aplicacién
exclusiva con contenidos académicos, convirtiéndose en herramientas de uso genérico y
recurrente. Al respecto, se plantea la cuestion de que, aunque se utilicen aplicaciones con
fines educativos, muchas de ellas carecen de pruebas de usabilidad y revisién de expertos
debido a la falta de directrices y metodologias de evaluacion.

¢Como influye el uso del smartphone en la educacion?

Segun Torres et al. (2015), se avecina un futuro donde la integracion de
componentes tecnoldgicos sera prominente, destacandose en particular dos areas clave. En
primer lugar, se encuentra el desarrollo del concepto de ubicuidad, impulsado por los
avances en tecnologia moévil. Esta esfera conlleva la imperativa tarea de desarrollar
tecnologias que capitalicen las capacidades mdviles y ajusten los métodos a las recientes

modalidades de interaccion y aprendizaje. Esto implica la creacion de modelos de
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ensefianza-aprendizaje, no solo como propuestas de innovacion tecnolégica, sino como
enfoques destinados a mejorar la comprension de contenidos por parte de los estudiantes.
La segunda area se relaciona con la automatizacion de la ensefianza en términos de tutoria
y apoyo al estudiante. Los sistemas de ensefianza automatica estan en constante desarrollo
y se apoyan en el auge de los MOOC, que, debido a su naturaleza de acceso masivo,
requieren un contingente significativo de tutores. Esta necesidad podria ser abordada
mediante el avance de esta tecnologia (pp. 139-144).

Se destacan los primeros progresos en la aplicacion de la inteligencia artificial en el
ambito educativo, anticipando un porvenir en el cual las plataformas virtuales incorporaran
componentes inteligentes para gestionar los procesos de tutoria y personalizacion del
aprendizaje. Es crucial realizar experimentos con estas tecnologias y establecer un enfoque
metodoldgico integral que asegure niveles adecuados de aprendizaje.

De acuerdo con Pinos Paredes (2018), se ha observado un cambio en los
comportamientos de los jovenes, quienes ahora utilizan sus teléfonos celulares de manera
habitual con propdsitos no académicos, generando una distraccion para la dindmica
educativa (pp. 57-74). Este fendmeno esta afectando el proceso de ensefianza-aprendizaje,
ya que los resultados indican una relacién significativa. Se ha identificado que a medida
gue aumenta el porcentaje de uso del celular en el aula, disminuye el rendimiento
académico de los estudiantes. Esta dindAmica se ha convertido en un factor perturbador del
proceso, generando un distanciamiento respecto al logro de los objetivos de las asignaturas.

En cuanto al proceso colaborativo y de intercambio en el modelo de ensefianza-
aprendizaje, de acuerdo con Kynaslahti y Seppélé (2003), este enfoque favorece el

procesamiento del conocimiento por parte del alumno. La comunicacion, compartir y



trabajar de manera colaborativa son acciones que pueden realizarse en cualquier lugar o
momento (pp. 123-129). De esta manera, los estudiantes tienen la oportunidad de analizar
problemas, explorar ideas, desarrollar conceptos y evaluar soluciones de aprendizaje, entre
otras actividades.

Los jovenes de la actualidad segun, Fragoso (2020), han crecido inmersos en la
tecnologia y son considerados nativos digitales. Para ellos, es habitual estar conectados con
la tecnologia, ya que les proporciona comodidad. Por esta razon, resulta crucial que los
estudiantes integren la tecnologia en el entorno educativo (pp. 49-59).

El desafio se supera mediante una formacion docente eficiente sobre este temay a
través de la colaboracion creativa entre estudiantes y profesores para convertir el celular en
un aliado durante las lecciones. En este sentido, el docente debe actuar como facilitador de
la experiencia digital, planteando desafios y fomentando discusiones mediante el uso de
nuevos dispositivos.

Transformar al celular en un aliado del aprendizaje implica permitir que los
estudiantes compartan imagenes y videos que respalden sus argumentos en discusiones,
obtener informacidn actualizada para enriquecer debates, ubicar hechos historicos,
denunciar y proponer soluciones a problemas comunitarios, y realizar consultas basicas en
el diccionario para evitar errores ortograficos.

Para Vasconez-Villavicencio (2020), es necesario:

- Promover la incorporacién del teléfono moévil como un dispositivo avanzado
en el entorno educativo, con enfoque en la basqueda de informacién educativa que
complemente el contenido de aprendizaje, estableciendo restricciones necesarias para evitar

interferencias con la comprension de los temas.
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- Impartir formacion a los educadores sobre el manejo de aplicaciones
tecnoldgicas disponibles en los teléfonos celulares, que contengan material adecuado para
su implementacion en el aula.

- Cultivar en los estudiantes la habilidad de atencion dividida mediante talleres
de formacion y estimulacién, una destreza beneficiosa tanto para su desarrollo educativo
como para la toma de decisiones cotidianas.

- Fortalecer la colaboracion entre docentes y alumnos con el proposito de
transformar el proceso de ensefianza-aprendizaje en una experiencia colaborativa,
armoniosa, participativa e innovadora (pp. 79-94).

La introduccién y uso del smartphone en el ambito educativo han generado
transformaciones sustanciales en la metodologia previamente asociada a la educacion
tradicional. De acuerdo con las afirmaciones de Silva Calpa (2017), la utilizacion
abundante del teléfono inteligente presenta riesgos en ambitos como la psicologia, la
sociologia, el ciberacoso, las problematicas sociales, entre otros (pp. 89-104).

Organista Sandoval (2013) sostiene que la exposicion frecuente a la tecnologia
digital es comun en estudiantes y docentes, lo que influird culturalmente en sus habilidades
para manejar las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) (pp. 159-174). Esta
situacion ofrece la oportunidad de considerar el teléfono celular como una valiosa
herramienta pedagodgica, aungue su integracion efectiva al proceso educativo requiere
respuestas a preguntas como: ¢Qué dispositivos utilizan estudiantes y docentes? ¢ Desde
cuando los utilizan? ¢Cuales son las caracteristicas técnicas predominantes de sus teléfonos
celulares? ¢ Cuales son los usos educativos mas comunes que les dan?

Villamar (2015) argumenta que la utilidad del teléfono celular en el aula es positiva
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siempre que se supervise al estudiante adecuadamente, ya que la falta de normativas y
capacitacion del docente puede llevar a la pérdida de concentracion en clase (pp. 58-69).
Un smartphone puede convertirse en una fuente abierta de distracciones para la mente.

El uso adecuado del dispositivo movil puede desempefiar un papel importante en la
educacion, facilitando los procesos de aprendizaje mediante aplicaciones académicas, pero,
como sefiala Cavero (2016), su uso en actividades no académicas puede resultar en bajo
rendimiento académico (pp. 39-54). A pesar de las ventajas tecnoldgicas de los
smartphones, su mal uso es una posibilidad que considerar. Un estudio sobre como
estudiantes y docentes emplean estos dispositivos en sus actividades diarias, asi como la
difusion de sus ventajas como estrategia metodoldgica, beneficiaria a la comunidad
educativa al ofrecer un modelo alternativo de uso.

La incorporacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC) en
los procesos de ensefianza-aprendizaje, segun Guzman (2003), se considera un indicador de
progreso en la educacion (pp. 71-79). Por tanto, se espera que vaya mas alla de las practicas
docentes tradicionales y permita la interaccion activa del estudiante con el conocimiento,
incluso su participacion en su construccién. Principios fundamentales sugieren emplear las
TIC como herramientas de apoyo al aprendizaje en el entorno escolar.

Estas herramientas posibilitan la ejecucién de actividades que estimulan el
desarrollo de habilidades cognitivas y medios de construccién que facilitan la integracion
de conceptos previos con nuevos conocimientos. Se persigue este objetivo mediante
extensiones y amplificaciones mentales, permitiendo asi la expansién de las capacidades de
procesamiento cognitivo y memoria. Este enfoque favorece la construccion visible de

aprendizajes significativos al explorar la tecnologia y sus herramientas, las cuales son parte
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de un conjunto metodologico organizado. Esta perspectiva potencia su utilizacion en
conjunto con metodologias activas de ensefianza.

Las instituciones educativas, como colegios y liceos, desempefian un papel esencial
en la promocion del uso seguro y responsable de las tecnologias e internet. Siguiendo las
recomendaciones de Harpern (2018), se sugiere establecer normativas para la utilizacién de
teléfonos celulares y otros dispositivos maéviles durante el horario escolar, tanto dentro
como fuera del aula. Estas medidas contribuyen a fomentar entornos de sociabilizacion y
aprendizaje positivos y constructivos. (pp. 77-88). Este enfoque fortalece la construccion de
una convivencia saludable cimentada en el respeto mutuo entre los integrantes de la
comunidad educativa. La responsabilidad de educar sobre el uso de tecnologias es
compartida entre la institucion y las familias, destacando la importancia de fomentar la
participacion y el compromiso activo de padres y apoderados.

¢ Qué beneficios se tiene al usar un smartphone en ambientes de aprendizaje?

En lo que respecta al aprendizaje mévil Zambrano (2009) afirma que, los
dispositivos mas aprovechados han sido el teléfono mévil o celular, los asistentes digitales
personales (PDA) y los computadores portatiles. Aunque su utilizacion se orienta en mayor
medida hacia el entretenimiento, la diversion y la comunicacion social. (pp. 33-34). Entre
los dispositivos menos utilizados se encuentran los Blackberry, IPods, smartphones y las
tabletas PC, debido principalmente a sus costos relativamente altos. Se espera que esta
situacion mejore en los préximos afios, a medida que los costos de los dispositivos y los
servicios de conexidn se vuelvan mas accesibles para el publico en general y a medida que
se ofrezcan programas de aprendizaje que justifiquen la inversion.

Estos dispositivos son especialmente adecuados para proyectos de colaboracion y
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trabajo de campo, sirviendo como alternativa a los libros y utilizdndose en la promocion y
campanas de sensibilizacién. Ademas, permiten la participacion de estudiantes que en el
pasado se han sentido excluidos.

Es el momento de iniciar una transformacion en lo que hemos estado haciendo
durante afios, dejando de prohibir el uso del movil dentro del aula y adoptando una
mentalidad que vea este dispositivo como una herramienta de apoyo para el docente.
Cuando se utiliza de manera adecuada, el movil puede brindar numerosos beneficios tanto
para el estudiante como para el profesor.

En cualquier caso, como lo dice Zamora (2020), se trata de iniciar un enfoque de
aprendizaje que se aleje de lo tradicionalista, poco interactivo y atractivo para los
estudiantes. (pp. 47-54). En los ultimos afios, el aprendizaje movil ha experimentado un
gran impacto y ha captado la atencion de las instituciones educativas que buscan involucrar
mas a los alumnos en diversas tematicas y hacer el proceso de ensefianza mas dinamico.
Estos dispositivos pueden utilizarse como herramientas de busqueda tradicional para
acceder a informacion de diversos lugares y sitios, permitiendo a los docentes adaptarse a
temas de actualidad. Ademas, las aplicaciones mdviles son cada vez mas populares como
herramientas pedagdgicas para proporcionar informacion.

La utilizacién de dispositivos mdviles es una situacion concreta. que debe ser
aprovechada para el aprendizaje, respondiendo asi a las demandas educativas del Siglo
XXI. Shuler, et al., (2013) sefialan que, a medida que la potencia, funcionalidad y
asequibilidad de estos dispositivos aumentan, también lo hace su capacidad para respaldar
el aprendizaje de maneras novedosas (pp. 87-94). De esta manera, el aprendizaje movil

ofrece ventajas tales como la flexibilidad de acceso a la informacidn en cualquier momento



y lugar, fomenta el aprendizaje autdbnomo y el trabajo en equipo, impulsa la formacion de
comunidades de aprendizaje, promueve la comunicacion efectiva de forma sincronica 'y
asincronica, permite que el aprendizaje sea ltdico o interactivo, posibilita la reutilizacion
de un mismo objeto de aprendizaje tantas veces como sea necesario, contribuye al
desarrollo de habilidades profesionales y facilita la consecucion de aprendizajes
significativos a través de ambientes instruccionales (Mendoza, et al., 2013).

Es esencial destacar que en el proceso de empleo apropiado del celular por parte del
docente no debe prevalecer el "saber sobre el poder”, ya que, en tal caso, seria un
conocimiento tedrico que domina la practica, donde el poder emana del saber hacer. En
contraste, el saber derivado del hacer es un conocimiento regido por el poder, es decir, un
"saber practico™ (Blanco y Bueno, 1983). En otras palabras, el docente debe adquirir tanto
conocimientos tedricos como practicos, los cuales le facilitaran diversas actividades, como
acceder a una variedad de recursos y aplicaciones educativas, mejorar los trabajos escolares
de campo, ser mas creativo en la produccion de materiales didacticos, desarrollar mejor su
competencia digital, captar y utilizar adecuadamente las oportunidades para la innovacion y
la colaboracion en experiencias educativas mediadas por las TIC, asi como establecer
nuevas vias de comunicacion entre sus colegas (Brazuelo y Gallego, 2012).

Segun Aguirre (2016), los teléfonos celulares incorporan los elementos
caracteristicos. Poseen la capacidad principal de recopilar y modificar datos, ademas de
contar con un amplio abanico de opciones que pueden resultar efectivas y eficientes para
los estudiantes durante sus clases. Estas opciones incluyen acceso a Internet, la capacidad
de tomar fotografias de alta definicion, transferencia de archivos, comunicacién por video

en tiempo real, entre otras. (pp. 137-148)
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En el proceso educativo mediante aplicaciones mdviles, es crucial no enfocarse tanto
en adaptar los contenidos a las condiciones de los entornos maéviles, determinadas por las
particularidades de los dispositivos, como centrarse en la reconfiguracion metodoldgica. En
otras palabras, se trata de cambiar la forma de instruir y formarse, como indican Villalonga y
Marta-Lazo (2015). Los educadores se dedican a explorar novedosos disefios pedagdgicos y
didacticos, utilizando equipos tecnologicos que fomenten una mayor participacion del
estudiante y una mayor conexion con la informacion.

La mayoria de los maestros prohibe el uso del teléfono celular en clase y rara vez lo
incorpora como recurso didactico o herramienta pedagdgica. Uno de los factores que podrian
contribuir a esta situacion es la falta de formacion de los profesores en relacion con las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) y la educacion para los medios. A
pesar de la prohibicion en las instituciones educativas, aproximadamente el 90% de los
estudiantes lleva consigo el celular a la escuela. En este contexto, como lo sefialé6 McLuhan
(1996), el teléfono celular se convierte en una extension del hombre (pp. 223-254). Es
importante destacar que no hay una normativa o cultura que fomente la transicién de una
tecnologia de la informacion y comunicacion a una Tecnologia de Empoderamiento y
Participacion (TEP).

En relacion con las propiedades y habilidades del aprendizaje movil (MLearning) y
sus beneficios, se resalta la mayor libertad y flexibilidad en el proceso de aprendizaje. El
teléfono movil se convierte en un compafiero disponible las 24 horas del dia, listo para ser
utilizado cuando surge la inspiracion. Ademas, se emplean juegos que respaldan el proceso
de formacion, y la diversidad de juegos disefiados para dispositivos moviles fomenta la

creatividad y la colaboracion. Es crucial destacar la independencia tecnoldgica de los
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contenidos, ya que, segun lo mencionado por Herrington (2009), una leccién no esta
disefiada exclusivamente para un dispositivo especifico. (pp. 122-130).

Dentro de las ventajas del celular y otros dispositivos moviles como recurso
pedagdgico se pueden encontrar los siguientes, segun Cubillos (2019):

- Acceder a una variedad mas extensa de recursos de aprendizaje, que
complementan las ensefianzas proporcionadas por los docentes, se logra mediante la
utilizacion de teléfonos celulares y otros dispositivos mdviles con conexion a internet.
Estas herramientas pueden desempefiar un papel crucial en apoyar, por ejemplo, la
capacidad de distinguir entre diversas fuentes de informacion.

- Impulsar la autonomia y cultivar habilidades del siglo XXI es una meta
fundamental. No obstante, es esencial considerar los desafios vinculados con la integracion
de la educacion digital. Aunque algunos estudios sefialan beneficios limitados o nulos, la
evidencia respecto al potencial de la tecnologia como una herramienta de acceso para
estudiantes con necesidades educativas especiales, especialmente en areas como
matematicas o idiomas, es mas concluyente.

- Es imprescindible anticipar posibles problemas o desafios al integrar tecnologias
en los procesos de aprendizaje, asegurando beneficios reales y evitando efectos adversos.
Segun la OCDE, la utilizacion excesiva de recursos digitales en el aula puede generar un
impacto negativo en los resultados de aprendizaje, debido a distracciones como el uso de
Internet para actividades no relacionadas con el aprendizaje. La carencia de habilidades
digitales por parte de los docentes también puede contribuir a resultados suboptimos, ya
que la falta de familiaridad con los recursos digitales puede distraer tanto a docentes como

a estudiantes.
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-El aprendizaje colaborativo, especialmente entre estudiantes adolescentes, es
promovido por las tecnologias moviles. Las escuelas desempefian un papel crucial para
cerrar la brecha digital y garantizar que todos los nifios, especialmente en entornos mas
vulnerables, puedan acceder a recursos digitales en el aula.

- Las funcionalidades de los teléfonos moviles, como su capacidad inalambrica,
camaras, microfonos y grabadores de audio y video, se presentan como recursos valiosos
en el &mbito educativo. Facilitan tanto el acceso como la creacion de contenido
multimodal, brindando a los educadores la oportunidad de disefiar evaluaciones diversas.
(pp. 69-78).

Las tecnologias mdviles poseen el potencial de derribar las fronteras entre el
aprendizaje formal e informal, asi como las barreras que separan la escuela de otros
entornos. Pueden desempefiar un papel eficaz en el respaldo de tareas o evaluaciones a
través de juegos o aplicaciones educativas, siempre que cuenten con la aprobacion del
docente y los padres o0 apoderados. En el &mbito de la educacion inclusiva, estas
tecnologias se erigen como herramientas esenciales para reducir las barreras de acceso a la
educacion de estudiantes con necesidades educativas especiales, mediante la utilizacion de
hardware y software especializados.

¢ Qué tipo de aplicaciones educativas se pueden utilizar con los smartphones en
ambientes de aprendizaje?

Las aplicaciones educativas son una excelente opcion para complementar la
educacion de los nifios, tanto dentro como fuera del aula. Utilizar imagenes, videos y
sonidos atractivos para la mente de los nifios contribuye a que se involucren de manera mas

efectiva con estos contenidos en comparacion con los libros o las pizarras.
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En el ambito universitario, los estudiantes también han descubierto nuevas
aplicaciones que facilitan su vida universitaria. La gestion del tiempo y la colaboracion con
diversas personas son los principales desafios a los que se enfrentan. Dada la altamente
competitiva naturaleza del mercado laboral, la preocupacion por el futuro profesional es
significativa entre los estudiantes. Es por eso, por lo que muchas aplicaciones educativas
ofrecen cursos o certificaciones que complementan la educacion universitaria, brindando
herramientas adicionales para enfrentar los desafios del entorno laboral.

Algunas ventajas:

- Facilidad de uso y aprendizaje personalizado:

Proporciona facilidad de uso y aprendizaje personalizado. A través de tabletas,
computadoras portatiles, smartphones y otros dispositivos moviles, los estudiantes pueden
acceder a informacion y diversos contenidos educativos en cualquier momento y lugar,
garantizando la movilidad del usuario. Esto permite la descarga libre de contenidos
académicos para complementar clases y lecciones curriculares, facilitando un aprendizaje
constante y personalizado, tanto dentro como fuera del aula educativa (Eliana Alvarez,
2012).

- Interaccion:

Las aplicaciones moviles fomentan la comunicacién entre profesores y estudiantes,
alentando incluso a aquellos mas timidos a participar abiertamente en el aula y facilitando
la atencion personalizada a quienes necesiten tutorias adicionales.

- Ahorro de tiempo:

La disponibilidad de informacion las 24 horas del dia permite un uso eficiente del

tiempo, eliminando la necesidad de ajustarse a horarios estrictos para acceder a contenidos
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educativos a través de aplicaciones maviles.

- Enlace entre el aprendizaje formal e informal:

La integracién de aplicaciones mdviles en instituciones educativas busca mejorar
las précticas pedagdgicas de los estudiantes y ampliar sus conocimientos. Se pretende que
la tecnologia sea un medio, siendo el docente una guia a lo largo del proceso. Esto crea
espacios dinamicos y una comunicacion bilateral que facilita la comprensién entre los
estudiantes (pp. 145-156).

Aprendizaje colaborativo:

Las aplicaciones moéviles educativas favorecen el aprendizaje colaborativo,
permitiendo a los alumnos compartir el desarrollo de actividades, formar grupos y
compartir respuestas. Estos aplicativos moviles facilitan el aprendizaje exploratorio,
permitiendo a los estudiantes educarse sobre el terreno, explorar, experimentar y aplicar

conceptos mientras aprenden las lecciones.
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Caracterizar a los aprendices del Programa Técnico en Operacion de Servicios
en Contact Center y BPO del SENA de la ciudad de Bogotéa D.C.?

La autorizacion del Estado al Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA para
realizar inversiones en la infraestructura esencial tiene como objetivo impulsar el avance
social y técnico de los trabajadores en distintos lugares del pais. .Esto se logra mediante
una formacion profesional integral que se alinea con los objetivos del Gobierno Nacional.

De igual manera, se consideran las demandas particulares de recursos humanos en
las empresas, facilitando la integracion al mercado laboral en roles tanto de empleados
como subempleados. Este enfoque ofrece extensas oportunidades para el progreso en los
ambitos empresarial, comunitario y tecnolégico.

La entidad mas apreciada por los ciudadanos colombianos opera en constante
colaboracion entre el Gobierno, los empresarios y los trabajadores desde su establecimiento
hace seis décadas. Su objetivo fundamental es impulsar la competitividad de Colombia
mediante el aumento de la productividad en empresas y regiones, manteniendo un
compromiso destacado con la inclusion social y alineandose con la politica nacional de
"Maés empleo y menos pobreza™. En virtud de esto, se desarrollan de manera continua
programas Yy proyectos relacionados con responsabilidad social, empresarial, formacion,
innovacion, internacionalizacién y la transferencia de conocimientos y tecnologias.

Objetivos

1. Impartir una educacion profesional integral a los trabajadores de diversas

actividades econémicas y a aquellos que la requieran, con el fin de

incrementar la productividad nacional y fomentar el crecimiento econémico y

2 Informacion obtenida en www.sena.edu.co
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social equitativo del pais, basado en el principio de redistribucion social.
Reforzar los procesos de educacion profesional integral que contribuyan al
progreso comunitario tanto en entornos urbanos como rurales, facilitando su
integracion o promocidn en actividades productivas de relevancia social y
economica.

Utilizar métodos, medios y estrategias orientados a maximizar la cobertura y
la calidad de la educacion profesional integral.

Participar en iniciativas de investigacion y desarrollo tecnoldgico,
ocupacional y social, que aporten a la actualizacion y mejora de la educacion
profesional integral.

Fomentar relaciones internacionales para la creacion y operacién de un
sistema regional de educacion profesional integral, en el marco de las
iniciativas de integracion de los paises de América Latina y el Caribe.
Mantener una actualizacion constante de los procesos y la infraestructura
pedagdgica, tecnoldgica y administrativa para responder con eficiencia y
calidad a los cambios y exigencias de la demanda de educacion profesional

integral.

Funciones

Promover el progreso social del trabajador a través de su educacion integral,
buscando convertirlo en un ciudadano competente y ético, dotado de valores
morales, culturales y ecoldgicos.

Garantizar el mantenimiento de los mecanismos que aseguren el

cumplimiento de las normativas legales y reglamentarias vinculadas al
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10.

11.

contrato de aprendizaje.

Planificar, ejecutar, administrar y coordinar programas de educacion integral,
ajustandolos a las necesidades sociales y del sector productivo.

Asegurar la coherencia técnica en los contenidos de los programas de
educacion integral.

Establecer y gestionar un sistema de informacion sobre la oferta y demanda
laboral.

Implementar programas de educacién tecnoldgica y técnica profesional
conforme a lo establecido en las normativas legales correspondientes.
Disefar, fomentar y llevar a cabo programas de educacion integral dirigidos a
sectores desfavorecidos de la poblacion.

Ofrecer capacitacion en aspectos socio empresariales a los productores y
comunidades del sector informal, tanto urbano como rural.

Coordinar programas de educacién integral para personas sin empleo o con
empleo precario, asi como programas de readaptacion profesional para
personas con discapacidades.

Emitir titulos y certificados de los programas y cursos que imparta o valide,
dentro de los &mbitos propios de la educacién integral, en los niveles
autorizados por las disposiciones legales.

Realizar investigaciones vinculadas con la organizacion del trabajo y el
avance tecnoldgico del pais, en concordancia con los programas de educacién

integral.
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Mision
Es responsabilidad del SENA llevar a cabo la tarea asignada por el Estado de
invertir en el progreso social y técnico de los trabajadores en Colombia. Esto se logra
mediante la provision y aplicacion de programas de formacion profesional integral, con el
propdsito de facilitar la incorporacion y el crecimiento de las personas en actividades
productivas que impulsen el desarrollo social, econémico y tecnolégico de la nacion.
Vision
Para el afio 2025, el SENA sera destacado por la eficacia de su administracion, sus
contribuciones a la promocion del empleo digno y la generacion de ingresos, generando un
impacto positivo tanto en la productividad individual como en la de las empresas. Estas
contribuciones repercutiran favorablemente en el desarrollo de las regiones, sumandose asi
al objetivo de construir una Colombia educada, equitativa y en paz.
La actuacion ética de la comunidad institucional se sustenta en:
Principios Eticos
- Poner la vida en primer lugar implica salvaguardar la vida y la integridad del ser
humano, fomentando los derechos humanos, la creacion de proyectos de vida y
el reconocimiento y aprecio de la diversidad cultural en nuestro pais.
- El respeto por la dignidad humana consiste en reconocer, valorar y respetar
integralmente a cada individuo, desde una perspectiva de igualdad y diversidad.
Implica comprometerse de manera fraternal con los demas, asumir
responsabilidad tanto consigo mismo como con el entorno, y asegurar la
convivencia pacifica.

- Lalibertad con responsabilidad implica analizar, prever y asumir las
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consecuencias de nuestras decisiones y acciones. Cumplir con nuestros deberes,
conocer y ejercer nuestros derechos. Se fundamenta en la conviccién de que el
trabajo no solo dignifica, sino que también realiza, fortalece y desarrolla nuestra
identidad.

La integralidad implica pensar y actuar con rectitud, respeto, honestidad,
responsabilidad, participacion y justicia en todas las areas de la vida.

La formacion para la vida y el trabajo se centra en proporcionar una educacién
integral a los trabajadores, fomentando el pensamiento critico y brindando
solidos conocimientos en ciencia y técnica. Esto contribuye a la construccién de

una sociedad mejor y al desarrollo econdmico del pais.

Valores Eticos

Respeto implica el reconocimiento de uno mismo, de los demas y de la
naturaleza, sirviendo como la piedra angular para una convivencia saludable y
pacifica. Enlaza la valoracidn y aceptacion de las diferencias, promoviendo un
trato amable.

Libre pensamiento y actitud critica denotan la habilidad para asumir de manera
constructiva, madura, responsable y respetuosa una postura frente a situaciones
especificas.

Trabajo en equipo se refiere a la colaboracidn de maltiples personas en el
desarrollo de proyectos y el logro de metas, aprovechando los conocimientos
interdisciplinarios y habilidades especializadas para enriquecer los procesos.
Solidaridad implica sentir empatia hacia los demas, ya sea en sus dificultades

para contribuir a su resolucion, o en la basqueda de alcanzar sus metas y
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proyectos.

- Justicia y equidad implican actuar con légica y ecuanimidad, respetando las
normas en contextos sociales y culturales.

- Transparencia es la coherencia entre el pensamiento y la accion, evidenciando la
verdadera intencion detrés de las acciones.

Servicios proporcionados por el SENA:

- poyo en el establecimiento de nuevas empresas.

- Anadlisis y certificacion de competencias laborales.

- Asesoramiento para el desarrollo y expansion de negocios.

- Formacion completa y especializada.

- Facilitacién de opciones de empleo.

- Establecimiento de criterios para habilidades laborales.

- Disefio de programas dedicados a la investigacion aplicada, innovacion,
tecnologia y educacién continua especializada.

Politica de Calidad del SENA
El SENA, a través de su Subsistema de Gestion de la Calidad y con un enfoque
centrado en ofrecer servicios de alta calidad, formaliza herramientas destinadas a mejorar la
eficiencia, eficacia y efectividad de sus procesos. Se compromete a:

* Fomentar una cultura orientada a la mejora continua.

* Implementar de manera coordinada buenas practicas de gestion a nivel nacional.

* Reforzar la imagen institucional mediante sus contribuciones a la productividad

del pais.
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Politica de Seguridad de la Informacion del SENA

El compromiso del SENA implica la implementacion del Subsistema de Gestion de
Seguridad de la Informacion, con el propdsito de resguardar los activos de informacion
vinculados a los procesos centrales de la entidad. Este compromiso abarca:

- Lagestion de riesgos de los activos de informacién, considerando el nivel de
tolerancia al riesgo de la entidad.

- Lainstauracién de politicas de seguridad de alto nivel y politicas adicionales por
cada dominio, garantizando la confidencialidad, integridad y disponibilidad de
la informacion institucional.

- Lapromocidn de una cultura de conciencia y sensibilizacion entre el personal
(funcionarios, contratistas, proveedores y terceros) acerca de la importancia de
la seguridad de la informacion.

En cuanto a la funcién del SENA como responsable nacional de la formacion para

el trabajo, se ha centrado en mantener una tecnologia educativa que se adapte eficazmente a
las exigencias de un entorno cambiante. La Formacién Profesional, en un enfoque
moderno, se concibe como un esfuerzo educativo que profundiza en las complejas
relaciones gque sustentan la vida, la comunidad, el trabajo y el desarrollo.

A nivel macro, el SENA ha operado tres enfoques pedagdgicos:

Una pedagogia tradicional, donde el docente es el eje central del proceso de

ensefianza-aprendizaje, estableciendo condiciones, objetivos y contenidos.

Una pedagogia tecnicista, donde la organizacion racional de los medios y unidades

de ensefianza ocupa un papel central, dejando al docente y al alumno roles periféricos.

Una pedagogia humanista, que coloca al estudiante como sujeto autogestor del
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proceso, con el eje en la relacion estudiante-profesor-medios.

En el Distrito Capital, el SENA atiende a la poblacion de las 20 localidades a través
de 15 centros de formacion, ubicados estratégicamente en la ciudad y en barrios periféricos
mediante convenios de ampliacion de cobertura con entidades como el Instituto San Pablo
Apobstol, Fundacion San Felipe Neri, San Camilo y la Sociedad Salesiana. Estos centros
ofrecen formacion en diversas areas, como topografia, construccion, electricidad, salud
ocupacional, entre otras.

Los servicios del SENA en Bogota incluyen formacién titulada y complementaria
para diversos sectores econdmicos, con énfasis en la insercion laboral y alianzas con
empresas. Ademas, se han establecido convenios con instituciones educativas para facilitar
la continuidad de la educacion superior de los egresados en mas de 55 programas afines.

En respuesta a las demandas del mercado, el SENA busca formar aprendices
competentes en areas como Contact Center, con habilidades comerciales y de servicio al
cliente. La calificacion del recurso humano no solo contribuira al crecimiento dentro de las
empresas, sino que también abrird oportunidades de desarrollo en otros sectores.

Centro de Formacion

El Centro de Gestion de Mercados, Logistica y Tecnologia de la Informacion se
encuentra situado en la Calle 52 No. 13 — 65, en Bogota. Este centro cuenta con 43 espacios
de formacion y brinda atencion a alrededor de 3,225 aprendices en las tres jornadas
académicas: diurna, mixta y nocturna. Actualmente, su oferta educativa se enfoca en las
areas de Mercadeo, Teleinformatica, Logistica e Industrias Creativas, tanto en modalidad
presencial como virtual. Se dispone de programas titulados que incluyen 12 técnicos, 14

tecnoldgicos y 4 especializaciones tecnoldgicas, ademas de una amplia variedad de
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programas complementarios.

El centro se caracteriza por su enfoque innovador en la formacién profesional,
ofreciendo metodologias de aprendizaje avanzadas, acceso a tecnologias de ultima
generacion y una estructura basada en métodos mas que en contenidos. Esto estimula el
desarrollo de personas con pensamiento independiente, capacidad critica, solidaridad y un
espiritu emprendedor. Estas cualidades respaldan la relevancia y coherencia del centro con
su mision, ya que se adapta constantemente a las tendencias, cambios tecnologicos y
requisitos del sector empresarial y de los trabajadores. Asi, el centro tiene un impacto
positivo en la productividad, competitividad, equidad y desarrollo del pais, fortaleciendo el
crecimiento socioecondémico a nivel regional y nacional. Este aspecto es de gran
importancia, ya que el progreso de la nacién esta intrinsecamente vinculado a contar con un
personal idéneo, con las capacidades para enfrentar los requerimientos del entorno laboral.

Unidad Tecnoldgica Digital (Fontibon)

El Centro de Gestion de Mercados, Logistica y Tecnologias de la Informacién tiene
operaciones en dos sedes: la Sede Calle 52 y la Sede Unidad Tecnoldgica Digital, ubicada
en la Calle 19 A No. 96C — 40, en el barrio Villemar de la localidad de Fontibén. La dltima
sede, tras una inversion de mas de 300 millones de pesos en renovacion, fue oficialmente
inaugurada el 23 de abril de 2010. Esta sede modernizada consta de tres pisos y espacios de
aprendizaje especializados en Nuevas Tecnologias.

Villemar, en la zona centro oriental de Fontibon, abarca 496 hectareas, equivalentes
al 14,9% del suelo urbano local, con 3 hectareas de areas protegidas. Sus limites son la
avenida Luis Carlos Galan (diagonal 39) al norte, la avenida Longitudinal de Occidente

(ALO) al este, la avenida Centenario (calle 13) al sur y la avenida Versalles (carrera 116) al
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oeste.

La Unidad Tecnoldgica Digital fue cedida en comodato al Centro de Gestién de
Mercados, Logisticay Tecnologias de la Informacion por parte de la alcaldia. Este espacio
ha experimentado una transformacidn notable, con tres areas de aprendizaje especializadas
en mercadeo, logistica y nuevas tecnologias.

En la "Unidad Tecnoldgica Digital™ de Fontibon, ya se estan impartiendo programas
como Teécnico en Operaciones Comerciales, Técnico en Venta de Productos y Servicios,
Técnico en Desarrollo de Operaciones Logisticas en la Cadena de Abastecimiento,
Tecndlogo de Produccion Multimedia, Tecnologo en Analisis y Desarrollo en Sistemas de
la Informacion, y Operacion de Servicios en Contact Center & BPO. La capacidad de la
sede en Fontibdn es para 1200 aprendices, en jornadas de mafiana, tarde y noche.

En esta region de Bogota, la Unidad Tecnoldgica Digital es el lugar donde se
imparte el programa Técnico Operacidn de Servicios en Contact Center & BPO. Para la
investigacion, se utilizaran como insumo las fichas (cursos) correspondientes a este
programa.

La caracterizacion del curso:

Programa: Operacion de Servicios en Contact Center & BPO.

Numero de estudiantes 300 (hombres_130 , mujeres__ 170 )

Estrato socioecondémico: Estratos 1y 2

Nivel de estudios: Bachiller

¢Hay alguno estudiante con discapacidad? NO

¢Hay alguno estudiante perteneciente a alguin grupo étnico especifico? NO

Horario de clase: 7:00 am — 5:00 pm
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Programa de Formacion

Operacion de Servicios en Contact Center & BPO

En el contexto global, donde la interdependencia entre paises se intensifica cada dia,
junto con la expansion de los mercados, la competencia, la capacidad de adaptacion a los
cambios, las fusiones empresariales y la escasez de mano de obra calificada, surge una
nueva manera de llevar a cabo los procesos empresariales. Esta perspectiva busca optimizar
recursos, trascender fronteras y aumentar la competitividad mediante la creacion de valor y
la diferenciacion, a través de la subcontratacion o tercerizacion de procesos estandarizados
por la empresa contratante.

En el ambito colombiano, la industria de tercerizacion ha centrado sus esfuerzos de
manera positiva en ofrecer servicios de Call, Contact Center & B.P.O, logrando alcanzar
metas financieras que repercuten en la economia nacional. Ante esta realidad, se considera
imperativo destinar recursos por parte del Estado, el sector educativo y las empresas,
orientados hacia nuevas oportunidades de negocios y el desarrollo de ideas de tercerizacién
mas complejas e innovadoras. Estas propuestas podrian proporcionar al mercado
internacional oportunidades diferenciadas y con un valor agregado frente a la competencia.

Como consecuencia de esta evolucion, surgen desafios significativos en cuanto a la
formacion del recurso humano, que se configura como uno de los activos mas cruciales de
nuestro pais. En este contexto, se requiere un nivel profesional mas elevado para destacar y
acceder a mayores oportunidades de crecimiento en este sector. Por tanto, es esencial
fortalecer nuestras competencias para mantenernos competitivos en el mercado actual.

Los desafios mas significativos deben centrarse en los siguientes aspectos:

fortalecer las competencias fundamentales del recurso humano, como el manejo de las
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Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC), habilidades linguisticas
(comprensidn, redaccion, ortografia, diccion), asi como el dominio del inglés, entre otras.
Es crucial generar mas oportunidades de empleo formal para mejorar la calidad de vida de
los jovenes que se incorporan al ambito laboral y contribuir al crecimiento, desarrollo e
innovacion de la economia nacional.

El SENA ofrece el programa de Técnico en Operacidn de Servicios en Contact
Center & BPO, brindando conocimientos y herramientas para llevar a cabo diversas
actividades, como la identificacion de contactos para telemercadeo, ventas, gestion de
cobranza y atencion al cliente. De esta manera, se proporcionan soluciones a las
necesidades de los usuarios y/o clientes finales.

Perfil de ingreso:

Nivel Académico: Basica Secundaria

Curso: Noveno Grado

Formacion para el Trabajo y el Desarrollo Humano: NO

NUmero de horas: NO

Requiere Certificacion Académica: Sl

Requiere Experiencia Laboral: NO

Edad Minima Definida en la Ley: 14 afios

Requisitos Adicionales: NO

Restricciones de ingreso soportadas en la legislacion vigente: No existe legislacion
gue establezca restricciones de ingreso a nivel de discapacidad fisica y cognitiva.

Aspectos actitudinales, motivacionales y de interés:

Capacidad para trabajar en equipo.



Tolerancia a la frustracion.

Motivacién en el desempefio de sus funciones.

Actitud de servicio.

Escucha activa.

Comunicacion asertiva.

Participacion y responsabilidad.

Proactividad en la solucion de problemas.

Curiosidad por el manejo de las TIC.

Valores éticos en el desarrollo de sus funciones.

Actitud de mejora continua.

Capacidad para trabajo individual.

Ambiente minimo requerido para el desarrollo del programa:

Caracterizacion de ambiente minimo:

Capacidad para 36 personas.

Mesas y 36 sillas ergondmicas con puestos individuales de trabajo que cumplan con
los requerimientos fisicos y técnicos (cableado estructurado, alimentacién eléctrica
regulada).

lluminacién apropiada.

Niveles de temperatura 6ptimos.

Ambientes propicios para el manejo de la comunicacion asertiva.

Maquinaria y Equipo Especializado:

Equipos de computo uno por persona.

Impresora Léaser Color.
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Un Videobeam.

Un Televisor Smart TV con salida HDMI y memoria USB.

Un Tablero Acrilico.

Un Aire Acondicionado.

Software especializado:

Software que permita realizar gestion de servicios de voz Inbound y Outbound, con
ACD, marcacion predictiva y progresiva, monitoreo de Ilamada en tiempo real y de manera
remota, monitoreo de pantalla, grabacion del 100% de llamadas, blending, multicanalidad,
tarificador, scripting, envio de mensajes de texto masivo, envio de correo masivo, chat,
reportes de gestion en cualquier rango de tiempo, individuales grupales y por campafia,
multi skill, IVR, compatible con Jaws y Magic, todo sobre voz IP.

Herramientas especializadas:

Ninguna.

Simuladores especificos del entorno:

Ambientes simulados o reales para el entrenamiento del personal en Contact Center.

Muebles colaborativos:

Mesas colaborativas.

Tecnologias de la informacion y las comunicaciones:

Conexion a Internet para cada uno de los equipos de computo por cable
estructurado o Wifi.

Elementos y condiciones relacionadas con la seguridad industrial, la salud
ocupacional y el medio ambiente:

lluminacién natural adecuada en caso de que se trabaje en el dia.
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Iluminacién artificial (en caso de trabajar en la noche).

Pasillos de circulacion lo suficientemente amplios para permitir el movimiento
seguro del personal.

Cumplimiento con las normas de sismo resistencia e iluminacion.

Competencias que desarrolla el estudiante:

Atencion de solicitudes de clientes. Abordar las peticiones de los clientes conforme
a procedimientos técnicos y normativas de procesos comerciales.

Comercializacién de productos y servicios en canales de Contact Center y BPO.
Promover productos y servicios de acuerdo con las necesidades del cliente y los objetivos
comerciales.

Recuperacion de cartera. Recobrar deudas de acuerdo con la normativa establecida.

Induccidn. Logro de aprendizaje de la induccion.

Matematicas. Aplicar el razonamiento cuantitativo en situaciones susceptibles de
abordarse mediante enfoques matematicos en contextos laborales, sociales y personales.

Ciencias Naturales: Fisica. Aplicar conocimientos de las ciencias naturales,
especificamente la Fisica, segun situaciones en contextos productivos y sociales.

Comunicacion. Desarrollar procesos de comunicacién eficientes y efectivos,
considerando situaciones de orden social, personal y productivo.

TIC. Utilizar herramientas informaticas segun las necesidades de gestion de
informacion.

Bilinglismo. Interactuar en lengua inglesa de manera oral y escrita en contextos
sociales y laborales, siguiendo los criterios establecidos por el Marco Comun Europeo de

Referencia para las lenguas.
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Actividad Fisica y habitos de vida saludable. Cultivar habitos saludables mediante
la implementacion de programas de actividad fisica en entornos productivos y sociales.

Cultura Emprendedora y Empresarial. Gestionar procesos relacionados con la
cultura emprendedora y empresarial, alineados con el perfil personal y los requisitos de los
contextos productivo y social.

Proteccion para la Salud y el Medio Ambiente. Aplicar practicas de proteccion
ambiental, seguridad y salud en el trabajo, de acuerdo con las politicas organizacionales y
la normativa vigente.

Etica para la construccion de una cultura de Paz- Enrique Low Murtra. Participar en
el contexto productivo y social basandose en principios éticos para construir una cultura de
paz.

Derechos fundamentales del trabajo. Ejercer los derechos fundamentales del trabajo
conforme a la Constitucidn Politica y los convenios internacionales.

Estrategia metodoldgica:

Centrada en fomentar la autonomia para garantizar la calidad de la formacién en el
marco de las competencias, el aprendizaje basado en proyectos y el uso de técnicas
didéacticas activas que estimulan el pensamiento para la resolucion de problemas simulados
y reales. Se respalda en el uso integrado de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, en ambientes abiertos que recrean el contexto productivo, vinculando al
aprendiz con la realidad cotidiana y el desarrollo de las competencias.

Ademas, debe incentivar de manera continua la autocritica y la reflexién del
aprendiz sobre su desempefio y los resultados de aprendizaje mediante la participacion

activa de las cuatro fuentes de informacion para la construccién de conocimiento:
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El instructor - Tutor

El entorno

Las TIC

El trabajo colaborativo

Todo individuo registrado en los programas de formacion profesional del SENA, en
modalidades presenciales, virtuales o0 combinadas, ya sea para obtener un titulo o para
formacion complementaria, se considera aprendiz SENA. En consecuencia, es crucial que
el aprendiz comprenda que los derechos y deberes son interdependientes e inseparables
durante todo su proceso formativo.

El aprendiz SENA desempefia un papel central en su formacion profesional integral,
aspirando constantemente a ser un individuo ejemplar y ciudadano comprometido. Debe
exhibir solidaridad, liderazgo, espiritu emprendedor, creatividad y ser un pensador libre con

capacidad critica.



Situacion Problema

Con el tiempo, el uso no autorizado de smartphones se ha convertido en un desafio
recurrente en los entornos académicos, afectando las dindmicas en el desarrollo de los
programas de formacion. En el caso especifico que nos ocupa, esta situacion se refleja en el
rendimiento académico y disciplinario de los aprendices matriculados en el Programa
Técnico en Operacién de Servicios en Contact Center y BPO en el SENA de la Regional
Distrito Capital. Durante el proceso formativo, los estudiantes emplean estos dispositivos
en los ambientes de aprendizaje, sin la debida autorizacion, durante las sesiones.

Esto ha generado falta de interés de los estudiantes en la clase en si, indisciplina,
malos resultados en los procesos evaluativos y, en algunos casos, desercion.

Al inicio de cada sesién de clase, siempre se les recuerda a los estudiantes que los
smartphones deben estar guardado en los lockers asignados en el centro de formacién para
que guarden sus objetos y pertenencias personales. La mayoria, aduciendo posibles
Ilamadas por situaciones familiares y/o personales que se puedan presentar (la mayoria son
padres), solicitan permiso para poder tener el aparato en el ambiente de aprendizaje.

En ese caso, se les solicita que el smartphone debe estar en modo silencio o
vibrador, y que solo podran usarlo en caso de necesidad imperiosa; ellos solo tienen
permiso de revisarlo cuando el profesor autoriza su uso: generalmente para utilizarlo en un
trabajo a realizar en el salon de clases o en el break que tienen a media jornada.

Es parte del contrato de aprendizaje y del reglamento del estudiante SENA que ellos
han firmado y aceptado, al inicio del programa de formacion.

La dificultad se presenta cuando los estudiantes no se cifien al reglamento. El

smartphone se ha convertido en un elemento distractor en el momento de las actividades de
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clase; no s6lo se abstraen de la clase al interactuar con el otro omnipresente, accediendo a
las diferentes redes sociales de su predileccion, leyendo y enviando mensajes de texto, o
navegando en la internet, sino que, en los peores escenarios, pueden llegar a realizar
actuaciones indebidas, contraviniendo las normas, utilizando el dispositivo como
instrumento de accion.

Se han presentado situaciones en las que los estudiantes asumen actitudes
despectivas, ignoran al docente, se molestan y hasta se tornan agresivos cuando el profesor
le requiere atencion a la clase y respetuosamente les pide que guarden su dispositivo mavil
en el tiempo de la clase, ya que se encuentran distraidos, concentrados, impavidos,
interactuando con el teléfono celular.

Al momento de realizar una evaluacion las posibilidades de hacer trampa
literalmente son ilimitadas cuando los estudiantes tienen acceso a los smartphones en clase.
Teniendo en cuenta que los teléfonos inteligentes pueden navegar por la Web,
proporcionando diversa cantidad y clase de informacion y de contenidos interesantes y
necesarios para los estudiantes que buscan respuestas, de los exdamenes, en linea.

La idea principal de una persona que va a cualquier institucién educativa es
aprender, pero la gran mayoria de los estudiantes en el SENA cambian esa prioridad;
algunos asisten a clase porque son obligados por sus padres, por no quedarse en casa sin
hacer nada, por la ayuda de sostenimiento econémico, y aunque parezca increible, para
conseguir pareja. Lo anterior genera gue se distraigan muy facilmente en clase, y el
smartphone a la mano puede hacer que sea mas facil para ellos perder la concentracién en
lo que el profesor esta diciendo en clase.

Pero ¢Como pretender que un nifio o adolescente desaprenda, aprenda o reaprenda
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el conocimiento que necesita para tener éxito profesionalmente en esta sociedad, si no esta
ni siquiera prestando atencion al profesor ni a la clase? Si la clase no los atrae o lo peor, no
les parece interesante o importante, toman su dispositivo para jugar o para entrar a
WhatsApp, Facebook o a Instagram.

Por otro lado, los padres de familia también han contribuido a la dependencia de sus
hijos hacia el smartphone, al comprarles un equipo desde muy pequefios, sin ninguna
orientacion hacia su uso. Lo que verdaderamente preocupa a los padres de los estudiantes
inscritos en el Programa Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center y BPO en el
SENA de la Regional Distrito Capital es asegurarse de que sus hijos se encuentren bien y
hayan llegado con seguridad a su destino. No suelen reflexionar sobre la posibilidad de que
el uso de dispositivos moviles pueda funcionar como un elemento distractor durante las
clases.

En la escuela, desde muy pequefios los estudiantes colombianos se les ve jugando y
absortos en los juegos que traen los dispositivos, y si ya estan en bachillerato las redes
sociales los tienen “atrapados”, la busqueda en internet de toda clase de informacion,
masica, imagenes, etc., les ocupa toda su atencion y se agrega la “excusa” de los padres que
afirman que ellos les dan el smartphone a sus hijos para estar pendiente y mas cerca de
ellos.

Asi, crean una dependencia que llevan consigo a cualquier espacio académico,
laboral, familiar... muchos de ellos se sienten hasta desnudos cuando estan sin élI.

Un estudio de la Universidad de Filadelfia en Estados Unidos reveld que “aquellos
jévenes que revisan constantemente su smartphone padecen problemas de aprendizaje y

vinculares. Segun una encuesta realizada en el estudio, el 52% de nifios y adolescentes de
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entre 9 y 18 afos posee un dispositivo maévil y lo usa para estar comunicados fuera de casa
y por "seguridad™: les permite a los padres saber donde estan, si salieron antes de la escuela
y demas. Ademas, 9 de cada 10 encuestados aseguré que controla el uso que le dan sus
hijos al mdvil, para estar mas seguros y prevenidos.

Ademas, reflejo que el uso adictivo de Facebook y WhatsApp también tiene
relacion en la baja performance dentro de la escuela: aquellos que intercambiaron mensajes
de texto durante las clases, consiguieron peores notas en el colegio y demostraron tener
problemas de recuerdos de contenidos.

Todo lo anterior, ha ocasionado que los desempefios alcanzados por los estudiantes
del SENA disten de la calidad esperada; ahora, el inmediatismo y la necesidad de salir
rapidamente de las actividades, han llevado a problemas de aprendizaje en los ambientes,
porque cuando el profesor pide los trabajos y/o actividades explicadas, ni saben qué habia
que hacer por no haber estado atentos, por estar presos del dispositivo movil.

El uso del movil en clases esta a la orden del dia a dia, muchos de ellos crean una
dependencia tal, que les ha generado problemas médicos, psicolégicos, académicos,
personales, sociales, al no poder usar constantemente el aparato.

En este contexto, la inadecuada utilizacion de los smartphones por parte de los
estudiantes ha tenido un impacto significativo en su rendimiento académico. La distraccion
resultante conduce a la pérdida de concentracidn durante las explicaciones del profesor.
Ademas, los estudiantes se encuentran desinformados acerca de las tareas y ejercicios
propuestos en clase, 1o que genera conflictos cuando el profesor solicita el trabajo en grupo

y los estudiantes no estan al tanto de qué entregar debido a su falta de atencién.
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Por esas razones, los desempefios académicos y disciplinarios de los aprendices que
estan cursando el Programa Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center y BPO
en el SENA de la Regional Distrito Capital, se estan viendo afectados por el uso
inadecuado en los smartphones en los ambientes de aprendizaje durante las sesiones de
clase presenciales. Si esto no se soluciona oportunamente ¢ Cudl sera la calidad del
desempefio laboral de estos futuros egresados dentro de las instituciones organizacionales
es un factor que determina la manera en que los sujetos que pertenecen a ellas desarrollan
interacciones, expresansus emociones y generan pautas para el manejo de diversas

situaciones que se puedan presentar.
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Pregunta de Investigacion

¢Es viable implementar una propuesta didactica digital que autorice el uso de
smartphones por parte de los aprendices del Programa Técnico en Operacion de Servicios en

Contact Center y BPO del SENA en los entornos de aprendizaje presenciales?

Justificacion

Es inevitable observar en esta sociedad inmersa en la era digital, que son muchos los
estudiantes que, desde temprana edad, tiene smartphone y los llevan consigo para todos
lados, incluyendo la escuela, el colegio, la universidad, etc.

A diferencia de otras tecnologias como es el caso de los PC, los smartphones son
facil de adquirir y de manejar para todos los estudiantes, y se han convertido, no solo en un
dispositivo de comunicacion verbal, propio de los teléfonos de vieja data, sino se han
convertido en la mejor herramienta para todo tipo de transacciones digitales que las personas
realizan diariamente. El envio de mensajes escritos, la grabacion de voz, ver y/o realizar
videos, son claros ejemplos de la inmersion de todas las personas en la cibercultura.

Segun Carbonell et al. (2012), el uso extendido de teléfonos inteligentes para la
interaccion y acceso a la informacion esta generando transformaciones en las dinamicas
sociales, dando origen a nuevas formas de apropiacion de entornos y establecimiento de
relaciones tanto con el entorno como entre individuos (pp. 45-59).

No es necesario ser un experto para comprender que los smartphones se han
convertido, especialmente para los jovenes y, en el caso de los aprendices que cursan el
Programa Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center y BPO en el SENA de la
Regional Distrito Capital, en una extension literal de su mano. Representan la mejor

compaiiia, funcionan como una brudjula que los orienta, transporta y sumerge en la era
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digital. En este contexto, los smartphones ofrecen acceso a una amplia gama de informacién
y contenidos, especialmente aquellos que captan su interés y se alinean con sus preferencias.

Ellos, precisamente se encajan con suma perfeccion, a la cultura audiovisual que,
desde maés de dos décadas, ha marcado un nuevo hito en la sociedad, que ha permitido
enlazar velocidad y comunicacion, rapidez e informacion y lo mejor de todo, ha permitido
que la musica brinde sonido y armonia a encuentros sincrénicos y asincronicos en cualquier
lugar.

En el &mbito académico y educativo, el smartphone se ha vuelto el gran interruptor,
no el de la energia eléctrica sino el de la discontinuidad formativa, el de la intermitencia en
el aula de clases. EI que no permite atender a las explicaciones y aseveraciones del profesor
en la respectiva sesion.

De acuerdo con lo indicado por Rivera y Castillo (2014), los procesos educativos han
incorporado dispositivos moviles como herramientas, ayudando al incremento del internet
gue aproximan a las personas a un entorno de tecnologia. Esta proximidad ha provocado
alteraciones en los comportamientos derivados de la interaccion tecnologica, influyendo en
las formas de comunicacién y en las normas sociales, lo que ha dado origen a la aparicion de
nuevos patrones de comportamiento (pp. 452-459).

Seria interesante poder analizar los por qué y los dondes de los desencuentros
actitudinales y académicos que se presentan entre profesores y estudiantes, y en particular,
los aprendice, que estan cursando el Programa Técnico en Operacion de Servicios en
Contact Center y BPO en el SENA de la Regional Distrito Capital.

Lo afirma Kuznekoff & Titsworth, (2013), en este sentido cuando afirma que se han

detectado algunas desventajas por la necesidad de desarrollar codigos de comportamiento



con mediacion movil: se argumenta que los mensajes de texto y otros comportamientos de
comunicacion digital potencialmente disminuyen las habilidades sociales clave como la
escucha activa (pp. 72-89). Entendiendo este tltimo concepto como la condicion del ser
humano de prestar plena atencion a lo que dice la otra persona, no solo a lo que dice con
palabras, también a lo que transmite con su lenguaje corporal, el tono de voz, las ideas o
sentimientos implicitos que lleva su mensaje. Y en este programa (Contact Center & BPO)
la escucha activa por parte de los aprendices del programa es fundamental por no decir
necesaria y obligatoria.

Para lograr lo anterior es necesario identificar la relacion causa — efecto que tienen
las diversas situaciones que el smartphone provoca en la vida cotidiana de los estudiantes y

de las instituciones educativas. Suele concentrar mucho esfuerzo y extremada energia para
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los profesores y area administrativa el control de este aparato, en especial dentro del aula, en

hora de clases.

Oliva (2014) considera que el celular inteligente dentro del salon de clases es una
distraccion, ya que si un estudiante se focaliza en los mensajes de texto, le resulta incapaz
muy dificil asimilar la informacion que el profesor esta presentando en ese instante durante
la leccion. (pp. 42-45). Es innegable que si no existe un proceso planeado y estructurado en
el que se involucre con un objetivo claro al smartphone en los ambientes de aprendizaje, la
falta de interrelacion de este dispositivo a los procesos pedagdgicos podria evidenciar un
rechazo generalizado por parte de muchos profesores y académicos hacia el uso del celular
en el aula. Esta actitud omite los valiosos beneficios que una administracion y gestion
adecuadas podrian aportar al proceso de aprendizaje.

En fin, no se puede asegurar completamente que el smartphone es el centro del
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problema de atencion y de aprendizaje de los estudiantes, teniendo en cuenta la complejidad
que significa, en estos dias, llevar a cabo una sesion de clase con este tipo particular de
estudiantes, inmersos en ecosistemas digitales; por eso, es mas que necesario regular el uso
del smartphone, acordando pautas que se ajusten a cada contexto siempre sujetas a
renegociaciones futuras.

Brazuelo & Gallego (2014), afirman que en cuanto a los usos académicos, el movil
ha facilitado las oportunidades de aprendizaje porque facilita los cambios de contexto de
aprendizaje. (pp. 38-59). Lo anterior se sustenta en que en el mismo espacio fisico es posible
que los estudiantes se puedan movilizar a través de distintos entornos virtuales que fomenten
niveles preferentes de aprendizaje.

Pero también, es una invaluable oportunidad para ver al smartphone como punto de
entrada, para los nuevos individuos digitales en la escuela, en el colegio, en la universidad,
en el SENA, a otras aportaciones culturales, a nuevos recursos para la ensefianza y el
aprendizaje.

Para Avello & Duart (2016), el uso del Smartphone permite la gestién del proceso de
aprendizaje, disefio de estructuras cognitivas, la gamificacion del aprendizaje, desde lo
ludico, donde los estudiantes interactian a medida que aprenden y se relacionan con el saber
(pp. 222-230). De acuerdo con las ventajas y desventajas del teléfono inteligente para el
aprendizaje, es preciso profundizar en los beneficios, los cuales se acrecientan cada dia,

propiciando nuevas aplicaciones para ser incorporadas a las estrategias pedagogicas.
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Objetivos
Objetivo General

Disefar una propuesta didactica digital, para la utilizacion de los smartphones en los
ambientes de aprendizaje presenciales, dirigida a los aprendices del Programa Técnico en
Operacion de Servicios en Contact Center y BPO del SENA.

Obijetivos Especificos

1. Determinar cuéles elementos debe contener una propuesta didactica digital.

2. Establecer patrones precisos de utilizacion con fines pedagdgicos (o
didacticos) de elementos tecnolégicos tales como el smartphone en los ambientes de
aprendizaje presenciales.

3. Caracterizar a los aprendices del Programa Técnico en Operacién de

Servicios en Contact Center y BPO del SENA de la ciudad de Bogota D.C.
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Capitulo 2.
Marco Teérico

Alexander Graham Bell, cientifico e inventor escocés en el afio 1876 dio un vuelco
total a la manera en que las personas, de esa época, se interrelacionaban unas con otras,
invento el teléfono. Este aparato facilitaba la comunicacién a distancia y en tiempo real. Ya
no era necesario la comunicacion por cartas, por dar un ejemplo, que involucraba un proceso
lento de transmision de informacion, que no siempre garantizaba la efectividad del proceso.

Mas de ciento cuarenta afios después, ese mismo teléfono ha evolucionado de tal
forma que, fue inalambrico hace 40 afios, y en la actualidad, después de la incursién de la
tecnologia en los procesos de innovacion, se ha convertido en el smartphone, y que
combinado con la tecnologia movil y el internet ha permeado una nueva manera de
conocernos, relacionarnos y, por consiguiente, de comunicarnos.

La posibilidad que tienen los colombianos, y en especial los jovenes, de adquirir un
smartphone ha cambiado de manera radical sus interacciones sociales y comportamentales
ya que éstas, han encontrado nuevas y diversas maneras de manifestarse. El acceso a
cualquier tecnologia de la informacion permite satisfacer un sin nimero de necesidades
individuales y sociales; es importante indicar que en los jovenes estas tecnologias ofrecen
conceptos nuevos en lo que corresponde a interaccion personal y relacion social. (Parks &
Roberts, 1998).

Ubaldo et al. (2013) sostienen que, en lo que respecta a las ventajas proporcionadas
por los smartphones, se destaca su contribucion al proceso de socializacion de los jovenes al
facilitar la comunicacion debido a su rapidez e inmediatez, asi como su alta disponibilidad

para su uso en cualquier lugar y momento. Se confirma la hipotesis sobre la facilidad con la
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que los adolescentes acceden y utilizan diariamente estas tecnologias. (pp. 14-29).

Estos cambios de conducta adoptados por la juventud colombiana coinciden con los
avances tecnoldgicos que han experimentado estos dispositivos en las Gltimas dos décadas,
volviéndolos mas accesibles y populares. Este fendmeno ha dado lugar a una nueva cultura
profundamente influenciada por la tecnologia. Los smartphones han proporcionado a los
jévenes una perspectiva del mundo distinta a la de sus padres. Ahora, con un smartphone en
mano, tienen un control total sobre su comunicacion y la interaccion con su entorno,
generando nuevos patrones sociales en relacion con la familia, el estudio, el trabajo, las
relaciones interpersonales, el amor y la sexualidad, entre otros aspectos, que estan guiando
su comportamiento en la sociedad.

La juventud, y en especial la colombiana, ha desarrollado una gran dependencia al
teléfono celular, ya que hace parte de su estilo de vida y de su relacion con su contexto. Y
ahi es donde, ha surgido una nueva perspectiva para la adquisicion de conocimiento, para
desaprender, aprender y reaprender, que ha transformado a la sociedad a tal punto que las
estrategias de aprendizaje utilizadas anteriormente ya no funcionan. Y no funcionan, porque
el uso del smartphone por parte de los estudiantes en Colombia se ha vuelto asignatura
obligada en las aulas de clase, lo que ha generado cambios sustanciales en la metodologia,
didactica y pedagogia que la educacion tradicional venia utilizando.

Cuesta y Gaspar (2013) destacan que una de las principales ventajas derivadas del
uso constante de teléfonos celulares en el ambito educativo y académico es su contribucién
al proceso de socializacion de los jovenes. Esto se logra facilitando la comunicacion gracias
a la rapidez e inmediatez que ofrecen, asi como por su alta disponibilidad para ser utilizados

en cualquier lugar o momento. (pp. 210-217).
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Por otra parte, cuando nos preguntamos como puede involucrarse el smartphone en
el aprendizaje de los estudiantes adscritos al sistema educativo de nuestro pais, debemos
detenernos en caracterizar qué tipo de estudiantes son, y cdmo aprenden al estar inmersos en
el mundo de la tecnologia en los programas de formacion. El estudiante colombiano actual
Ileva a cabo su proceso de aprendizaje de una manera mas efectiva cuando lo realiza en un
ambiente tecnologico que le facilita la interaccion con sus comparieros de clase.

Lo anterior, debido a que la consecucién de un proceso de colaboracion entre ellos
mismos, en el salén, o fuera de él, genera una respuesta positiva en las diferentes actividades
que deben hacer ya que se encuentran mas motivados, primero por el trabajo colaborativo, y
segundo, por involucrar a la tecnologia.

Castillo y Rivera (2014) afirman que los dispositivos moviles son utilizados como
recursos en los procesos educativos ante la expansion de los servicios de internet que
acercan cada vez mas a las personas a un mundo regido por la tecnologia; los
comportamientos por la interaccion tecnoldgica han cambiado, al igual que las formas de
comunicarse, los cédigos sociales, originando nuevos iconos de comportamiento (pp. 211-
215).

Las nuevas maneras de aprendizaje que los estudiantes colombianos desarrollen y
alcancen, necesariamente estara supeditado por la incorporacion de las nuevas tecnologias,
en dichos procesos educativos. En este caso, el smartphone, se convierte en una excelente
herramienta para poder trabajar varios temas al mismo tiempo y darle cabida al aprendizaje
colaborativo.

Asimismo, para Castillo y Rivera (2014), los estudiantes al estar inmersos en una era

de tecnologias maviles tienen la posibilidad de una movilizacion de conocimientos que les



permite desarrollar las competencias minimas de aprendizaje correspondientes a la
asignatura en cuestion revisada, sino también, a las que estan directamente relacionadas con
las TIC (pp. 232-248).

Sin embargo, no todos los aspectos resultan positivos al incorporar el teléfono
celular en los procesos de aprendizaje. Se han identificado desventajas en el entorno
educativo debido a la necesidad de formalizar diversos roles de actuacién; por ejemplo, el
envio de mensajes de texto y otras acciones vinculadas a la comunicacion digital pueden
reducir las habilidades sociales, como la escucha activa. A pesar de esto, investigaciones
sugieren que el uso extensivo del teléfono celular contribuye al desarrollo de habilidades
como la resolucion de problemas, la toma de decisiones, el pensamiento critico y creativo,
entre otras.

Raidell et al., (2016), afirman que la disminucién del costo de acceso a las
tecnologias, asi como a la conexion a internet, han superado algunas de las barreras para la
adopcion de las TIC por parte de todos los actores de la educacion, y les han abierto nuevas
posibilidades e intereses (pp. 21-28).

Por lo anterior, es necesario y casi obligatorio que los profesores y los estudiantes
requieran desarrollar habilidades para dar respuesta a los requerimientos que surgen en la
sociedad del conocimiento, y que tengan la capacidad de abstraer y utilizar criticamente la
informacidn relevante y pertinente en la resolucién de problemas de manera creativa e
innovadora. Para lograr conseguir lo anterior, muchas instituciones educativas en Colombia
han adoptado nuevos entornos de aprendizaje que facilitan un aprendizaje flexible y
continuo e incorporan la utilizacion de las herramientas de trabajo colaborativo en red.

Avello y Duart (2016) afirman que la incursion y el auge de la tecnologia en la
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educacion, y en especial el teléfono celular, han originado escenarios que facilitan en gran
medida la interaccion social. Varias aplicaciones han surgido para formalizar el aprendizaje
colaborativo, vinculando los estudiantes, docentes y comunidad, de manera sincrénica o
asincronicamente, para realizar actividades colaborativas (pp. 201-210).

Torres et al., (2013) Sostienen que el aprendizaje futuro, desde una perspectiva
técnica, se compone de cuatro pilares que lo definen. En torno a estos ejes, se desarrollan
esfuerzos tecnoldgicos y metodoldgicos, como la movilidad, la interaccion, la inteligencia
artificial y el aprovechamiento de recursos tecnologicos como la realidad aumentada y los
juegos enfocados en el aprendizaje. (pp. 85-95).

Si analizamos el aspecto pedagdgico del proceso, el smartphone se revela como un
medio de interaccion, lamentablemente también funciona como fuente de distraccion y falta
de atencion por parte de los aprendices. Ademas, conlleva diversos riesgos, como los
psicolégicos y la desconexion de la realidad, asi como problemas familiares y académicos.
No debemos pasar por alto los relacionados con la saturacion de informacion, derivados de
su uso excesivo en la vida cotidiana.

Es innegable que los teléfonos maviles aportan mejoras significativas a las
oportunidades de comunicacién, ayudan a la interaccion social, y, sobre todo, benefician el
proceso de aprendizaje, optimizando, como indican los autores, la educacién en
movimiento. Sin embargo, para aprovechar estos beneficios, es esencial dedicar esfuerzos
considerables en analisis, planificacion, ejecucion y evaluacion. En este sentido, resulta
fundamental desarrollar propuestas didacticas digitales que incorporen estas tecnologias de
manera efectiva, contribuyendo asi a la obtencion de resultados positivos en el aprendizaje.

Torres et al., (2013) concluyen que casi toda actividad que realiza el ser humano esta
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en contacto directo con la tecnologia, es necesario trabajar en potencializar el desarrollo de
la tecnologia mavil en los procesos pedagdgicos; Como una opcidn para elevar los niveles
de asimilacion y comprensién de los contenidos por parte de los estudiantes, y no solo como
una propuesta novedosa de innovacion tecnologica, ni como un metodo de interaccion
estudiantil que busca perpetuar los mismos modelos de ensefianza-aprendizaje utilizados
durante mas de 60 afios. (pp. 85-95).

Cuando en los procesos de formacién en los que se involucran estrategias de
aprendizaje se integran la telefonia celular se puede constatar varias ventajas tanto en el
ambito practico como en el pedagdgico para los aprendices que se encuentran matriculados
en el Programa Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center y BPO en la Regional
Distrito Capital del SENA: en primera instancia, la posibilidad a acceder al conocimiento;
segundo, la capacidad de interaccion entre una y varias personas; tercero, la posibilidad de
construir conocimiento por medio del aprendizaje colaborativo y finalmente, la capacidad de
analizar, planear y llevar a cabo actividades inter curriculares.

Por si fuera poco, también permite el desarrollo de la creatividad; la comunicacién
de doble sentido, en la que se pueden detallar procesos de retroalimentacion. También
potencia el aprendizaje permanente, en un entorno personal digital y tecnoldgico.

Villalonga y Marta-Lazo (2015) afirman que estos cambios, en los procesos de
ensefianza y aprendizaje, requieren experiencias educativas que permitan fomentar y
aprovechar la capacidad comunicativa y creativa del alumnado y los dispositivos méviles
pueden jugar un papel clave en este proceso. El proceso de aprendizaje a través de
aplicaciones moviles no deberia centrarse excesivamente en adaptar los contenidos a los

entornos maviles, que estan limitados por las caracteristicas de los dispositivos. En cambio,
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se deberia poner el enfoque principal en el redisefio metodoldgico, es decir, en cambiar la
forma de ensefar y aprender. (pp. 36-45).

Los profesores deben tener en cuenta que cualquier intento de incorporar el
smartphone en los procesos de aprendizaje debe centrarse en la creacion de disefios, ya sea
innovadores o creativos. Se requiere el desarrollo de aspectos tecnolédgicos, pedagdgicos y
didacticos para facilitar una interaccion mas efectiva con el estudiante y mejorar la
transferencia de informacién y conocimiento.

Redefinicion del concepto de ensefianza—aprendizaje.

Un cambio en la forma de ver los teléfonos celulares, no solo como medio de
comunicarse sino convertirlo en herramienta de participacion, para romper paradigmas, para
(re)construir conocimientos.

Es esencial realizar un analisis exhaustivo de las causas y consecuencias que
involucra el uso de teléfonos celulares por parte de los aprendices que cursan el Programa
Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center & BPO en el SENA de la Regional
Distrito Capital. Este fendmeno se observa especificamente en las sesiones de clase dentro
de los entornos de aprendizaje de la Unidad Tecnoldgica Digital, ubicada en la localidad de
Fontibon en Bogota D.C. Dado que todos los aprendices en este programa cuentan con un
celular, resulta interesante verificar como su utilizacion en el aula impacta directamente en
el proceso de formacion.

Es sabido que el papel del profesor es de suma importancia en los procesos
educativos ya que los planes de sesion estructurados por él para la clase y que se apoyan con
la tecnologia estan bajo su mandato y responsabilidad. Es él quien debe articular el uso del

teléfono celular para cumplir con los objetivos de la actividad académica, que siempre van
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de la mano con el trabajo colaborativo.

Por consiguiente, se puede afirmar el profesor cumple una importante funcién dentro
sus ambientes de formacién a la hora de involucrar a las tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC) dentro de la clase. Se sabe que el teléfono celular se ha convertido en
un aparato “amigo”, la mano derecha de muchos estudiantes que les ayuda a estar
conectados con sus comparieros de clase, el intercambio de contenidos educativos entre
ellos mismos y con el profesor, ademas de facilitar nuevas y diversas maneras de
comunicacion entre ellos.

Merchant (2013) destaca que los recursos tecnologicos portatiles son especialmente
idoneos para fomentar la comunicacion y los flujos conversacionales, dada la movilidad que
permiten y los multiples contextos en los cuales se pueden desarrollar las actividades
educativas. Es por ello por lo que los procesos de ensefianza-aprendizaje pueden ser
estudiados y analizados como mecanismos de comunicacién entre profesores y estudiantes
(pp. 56-63).

Aparece un nuevo ambiente en estos dias en el que se manifiestan e interactdan los
procesos educativos, afectados directamente por la Internet como plataforma de
comunicacion y del acceso directo a la informacion. Se representa una nueva manera de
comunicarse entre si que ha producido una notable variacién en los papeles que han tenido
los profesores y estudiantes.

Ha cambiado la manera de entender el aprendizaje y la ensefianza en Colombia.
Ahora se han cambiado las funciones dentro del proceso educativo, los estudiantes pueden
explorar con su smartphone navegar, explorar, analizar y evaluar la informacién y el

contenido que encuentran en la Red para solucionar problemas de su vida o, teniendo en
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cuenta el aspecto académico, de contexto segun la asignatura estudiada. Lo anterior implica
comunicacion y trabajo colaborativo con otros.

Asimismo, los profesores se enmarcan en el espectro de apoyo a sus estudiantes con
respecto al manejo de la informacion en el programa de formacion: al acceso, analisis,
administracion, y evaluacion de la informacion disponible y recabada. Y por la gran
cantidad de informacion que prolifera en la Internet es que se deben revisar los actuales
paradigmas de la educacion en nuestro pais ya que, con la facilidad al acceso a la
informacidn, no se puede dirigir unicamente los esfuerzos por la produccion del saber.

Es por eso por lo que es necesario acoger un enfoque académico que incluya la
aplicacion, integracion, intercambio y manipulacion de la informacién y el conocimiento
existente.

El anélisis sobre las distintas maneras en que los profesores y estudiantes utilizan los
teléfonos celulares en la jornada educativa dedicada a la Formacién Laboral para el Trabajo
implica poner en consideracion las particularidades del escenario en que se llevan a cabo y
se desarrollan los procesos de ensefianza-aprendizaje actuales.

Brazuelo & Cacheiro, (2015), consideran que actualmente la constante conexion a
Internet desde los teléfonos celulares por parte de los estudiantes es infinitamente superior a
las conexiones realizadas por ellos mismos desde PC o portatiles, entonces obligatoriamente
se deben examinar los nuevas maneras sociales de interaccion con la informacion que los
teléfonos inteligentes o smartphones posibilitan, asi como también las maneras mas
efectivas para aprovechar su potencialidad en beneficio del proceso de ensefianza-
aprendizaje (pp. 76-79).

Entonces, se debe analizar y realizar una profunda caracterizacion de la tecnologia
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portatil (teléfono celular), y cdmo esta afecta decisivamente a los profesores y la
consecucion de su estructura pedagdgica de ensefianza; y a los estudiantes, y su proceso de
aprendizaje. Lo anterior, se contextualiza en un escenario donde el teléfono celular se
percibe y se convierte en el principal recurso para acceder a la comunicacion y para obtener
diversa informacion.

Es inevitable dejar de lado que en todos los ambientes de aprendizaje en el mundo y
especialmente en Colombia, se ha incrementado la cantidad de estudiantes que cuentan con
un teléfono celular y lo llevan a clase. Y se han permitido con la consigna de que llegan para
volver méas dindmicos los procesos de ensefianza. No siempre se logra dicho postulado
debido a que no siempre se utiliza este aparato para mejorar las actividades estructuradas
para incorporar la tecnologia en el salén de clase.

Silva 'y Martinez (2017), afirman que los procesos de aprendizaje estan totalmente
influenciados por el uso intensivo de las tecnologias, por lo cual es importante indagar cuél
es la influencia del Smartphone en la dinamizacion de las estrategias pedagdgicas de
ensefianza y aprendizaje. Se aborda un estudio fenomenoldgico para conocer los fendbmenos
que se suscitan alrededor del uso del celular, que se asume como un dispositivo de disefio
tecno-pedagdgico y a la vez puede representar una fuente de distraccion (pp. 175-179).

Por lo anterior, algunos profesores prohiben su uso en clase. Lo que no se entiende
es que tarde o temprano se debe involucrar estos aparatos inteligentes en las sesiones de
clase. Se esta en la era de la cibercultura, de la era digital y se debe buscar la forma de poder
utilizarlos y de formas creativas.

El teléfono celular es una excelente herramienta, no s6lo para comunicacién, es

decir, no necesariamente para el uso por el que fue disefiado: por ejemplo, se puede permitir
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a los estudiantes que formulen preguntas a través de Facebook. Mientras el profesor esta
impartiendo formacién, puede ver el interrogante del estudiante, escrito desde su aparato en
la pantalla del salon con el propoésito de no interrumpir su clase.

La idea es desarrollar una estrategia pedagdgica en el que se utilicen, por ejemplo,
los diferentes interrogantes que van surgiendo durante la clase para lograr construir
conversaciones que permitan la discusion y el andlisis del tema en cuestion. Claro esta, que
la actividad debe tener claridad sobre los postulados de buenas costumbres para utilizar el
aplicativo de manera correcta, con respecto al respeto por los comentarios y las opiniones de
los otros, y sobre la netiqueta.

De acuerdo con Riveray Castillo (2014), los procesos educativos han incorporado
dispositivos madviles como herramientas debido a la expansion de los servicios de internet,
acercando asi a las personas a un entorno tecnoldgico. Este cambio ha modificado
comportamientos derivados de la interaccién tecnoldgica, afectando las formas de
comunicacion y las relaciones de comunidad, dando origen a nuevos patrones de
comportamiento. (pp. 46-49).

Se discute entonces, sobre un nuevo contexto social viable que considera el uso y
desarrollo de estas nuevas tecnologias por parte del estudiante actual, y que involucra
potencialidades para su crecimiento personal, académico y profesional; pero también tiene
en cuenta los posibles riesgos asociados a la utilizacion del teléfono celular. Y se debe
trabajar en prevenir usos fuera de contexto que podria dar lugar a responsabilidades
juridicas civiles y penales.

Si bien es cierto que hay autores que abogan por el uso del teléfono en los procesos

didacticos porque la presencia de dispositivos portatiles en el &mbito educativo ha cambiado
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las nociones de tiempo, lugar y espacio de aprendizaje segin Macias & Organista (2014);
algunos otros, no estan de acuerdo con este fendmeno por estimarlo negativo porque afecta
considerablemente la manera de actuar de los jovenes ya que con el movil, segun (Malo
2006), el comportamiento de los jovenes se ve significativamente influenciado por el
teléfono movil, ya que cumple diversas funciones como escape o reduccion de la ansiedad,
equilibrio emocional, compafiia y ratificacion individual. (pp. 230-241).

En Colombia y en todo el mundo se presenta un cambio radical en la utilizacion de
la telefonia movil que ha sustituido a la telefonia fija. Los habitos de consumo de nuestra
sociedad colombiana han variado de tal forma que escuchar la radio o ver television en
espacios estaticos, como el lugar donde se duerme en el hogar o el lugar de trabajo ya no se
da; ahora se estan generando nuevas maneras de interaccion movil, diferentes a las
estructuradas en los lugares donde se lleva a cabo la recepcion fija.

Nueva Sociedad — Tecnologia / Nuevo Estudiante

¢ Como se debe llamar a los estudiantes del nuevo milenio?

Aquellos gue toda la vida la han pasado en contacto permanente con herramientas de
la edad digital. Individuos formados en la tecnologia. Ellos piensan y aprehenden de
manera distinta a como lo hicieron sus padres, la experiencia de vida los ha hecho participes
de interacciones constantes con la tecnologia, los ha convertido en Nativos Digitales. Estos
individuos se caracterizan porque reciben informacién rapidamente. Funcionan mejor
cuando trabajan en red. Prefieren imagenes antes que la escritura. Les gustan los procesos y
multitareas paralelos. Y prosperan con satisfaccion inmediata y bajo recompensas
frecuentes.

¢Como deben ser los profesores del nuevo milenio?
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Segun Giroux (1994), resulta innegable que los educadores que experimentan la
expansion de la tecnologia deben redefinir los curriculos en el marco de una concepcion
postmoderna de la cultura, considerando las diversas y cambiantes condiciones globales que
demandan nuevas formas de alfabetizacion. (pp. 230-241).

Los profesores tienen que reaprender a interactuar y a comunicarse en el lenguaje y
el estilo de sus estudiantes de hoy, que va de la mano con la tecnologia. Manteniendo los
conceptos y habilidades relevantes que se han venido trabajando de tiempo atras, pero
trabajando en la manera de incluir al teléfono celular en el proceso, donde se puede mostrar
contenidos propios de la asignatura correspondiente, pero con la velocidad y los tiempos
propios del proceso.

Contenidos

Para tener la capacidad y la posibilidad de formar a estos nativos digitales se
requiere darle un giro de 180° al curriculo de los programas de formacién que actualmente
se estan llevando a cabo..

El contenido futuro esta en un nivel mas digital y tecnolégico. Los profesores
requieren analizar el contexto educativo de las entidades educativas en las que estan
laborando y determinar, segun los resultados, la manera de impartir formacion el contenido
de herencia y de futuro en el lenguaje de los nativos digitales. EI primero involucra un
cambio importante de metodologia; el segundo indica involucrar nuevos formatos de
contenido y de pensamiento. Se debe averiguar directamente cual de las dos vertientes
mejora el desempefio académico de los estudiantes: si los “nuevos conceptos que aprende” o
las “nuevas didacticas con que aprende.”

Hay muchos profesores que quieren mantener en sus programas de formacion las



metodologias usadas desde el siglo pasado. Lo que ellos no han entendido es que deben

involucrarse en la cultura de la tecnologia, es una obligacion latente ya que, con la
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utilizacion del teléfono celular pueden crear y compartir y/o producir nuevos conocimientos.

En los entornos de aprendizaje, el papel del profesor como guia consiste en
identificar puntos de encuentro con los estudiantes, de manera que el progreso personal y
tecnoldgico colaboren de manera conjunta hacia el desarrollo individual y la mejora de la
calidad de vida tanto de los estudiantes como de los profesores y la comunidad académica.

Segun Chiappe (2012), la progresién de los avances tecnoldgicos en los procesos de
aprendizaje ha experimentado diversas fases, desde el disefio enfocado en el enfoque
conductista hasta la orientacion cognitivista, la cual ha evidenciado resultados positivos en
cuanto a la adquisicion del conocimiento. Es esencial que las tecnologias empleadas en la
educacion se activen con un enfoque centrado en la colaboracion, incentivando actitudes de
compartir y socializar. De igual manera, se debe fomentar la participacion de los diferentes
actores del proceso educativo en el cambio de contenidos, asi como en la evaluacion,
estrategias y recursos didacticos. (pp. 223-234).

Debemos tener en cuenta que el aprendizaje es un proceso lento, se da a lo largo de
la vida, ocurre en condiciones favorables y no favorables, la mayoria de los procesos de
aprendizaje suceden de forma inconsciente y de manera involuntaria y el estudiante aprende
la mayor parte de las cosas de manera transitoria porque las memoriza pero luego las olvida,
porgue nos son importantes para él y por eso el profesor debe desarrollar procesos
pedagdgicos que involucren en el proceso formativo la capacidad de planear y desarrollar,
un proceso de ensefianza-aprendizaje que sea significativo y que realmente fomente el

desarrollo del pensamiento de los estudiantes.
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Dicho proceso debe tener en cuenta las capacidades, actitudes, aptitudes y
habilidades de cada uno, a la hora de evaluar debemos valorar los desempefios del
estudiante, teniendo en cuenta sus resultados, pero en especial sus procesos. El rol del
profesor dejo de ser el de un ser todo poderoso que posee todos los conocimientos para
pasar a ser quien intercambia con sus estudiantes experiencias, conocimientos, habilidades y
conceptos.

El profesor de hoy

Es alguien que lidera el aprendizaje y aprende de y con sus alumnos.

La practica docente debe reflejar un esfuerzo importante de los profesores por ser
una guia permanente en el proceso formativo, que permita mejorar dia a dia hacia la
consecucion de un aprendizaje mas activo de los estudiantes. Los profesores deben ser
conscientes acerca de la ensefianza y el aprendizaje que realizan y consiguen,
respectivamente, en sus estudiantes, y que les permiten jugar un papel activo en el proceso
de aprendizaje. Aungue se puede afirmar, sin lugar a duda, que el profesor sigue responsable
de planear y estructurar la ensefianza y de orientar el aprendizaje.

Es imperativo de la practica docente que fomente el aprendizaje significativo a
través de trabajo independiente y en equipo de sus estudiantes.

Asimismo, pueda atender y/o solucionar dificultades especificas de los estudiantes a
nivel personal y académico que le impidan un normal desarrollo del proceso de aprendizaje,
a través del acercamiento personalizado que facilite la resolucion de dudas, la orientacion de
conceptos revisados en los ambientes de clase, o de manera autonoma por ellos mismos,
entre otros.

Por otra parte, el profesor debe manejar la disciplina y el control de limites en torno



al desarrollo del curso tanto en forma verbal y escrita, para que todos los estudiantes tengan
presente cuales son los derechos y los deberes que ellos tienen para con el proceso
formativo.

Es innegable y necesario que el profesor evalle los avances y logros de los
estudiantes en el proceso de aprendizaje de manera que estos, mejoren su conocimiento y,
por consiguiente, su competencia independientemente de la materia que esté cursando.

El profesor debe saber que el proceso de aprendizaje y sus procesos evaluativos
deben atender las sefiales y evidencias de los estudiantes durante el proceso de formacion
para activar y motivar su aprendizaje, en ningn momento debe ser un mecanismo punitivo
que castigue al alumno.

Finalmente, la practica docente requiere que los estudiantes se involucren en su
aprendizaje (aprendizaje significativo) y los profesores incorporen diversas y distintas
estrategias digitales de ensefianza. Este proceso se refleja en como sus concepciones acerca
de la ensefianza y el aprendizaje deben formalizar una metodologia formativa que provoque
una interaccién permanente entre profesor-estudiante o estudiante-estudiante a través de
actividades que combinen la sincronia y asincronia, y la asesoria personalizada o de equipo;
que se vea reflejada a través de la realizacion de proyectos o de diversas actividades
individuales o en equipo dentro o fuera del ambiente de aprendizaje.

Teléfono celular

Un teléfono celular es un dispositivo inaldmbrico electrénico que permite tener
acceso a la red de telefonia celular o mavil. Se denomina celular por las antenas repetidoras
gue forman la red, cada una de ellas es una célula, existen redes telefonicas moviles

satelitales.
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La telefonia celular puede ser categorizada en Colombia, como en el mundo entero,
como un medio de comunicacion que permite que una persona sin conexion a una red fija,
sin algan tipo de cableado o conexion, propio del teléfono tradicional, pueda comunicarse
por medio del aparato con otra persona en el momento que quiera sin importar el lugar del
planeta en donde se encuentre.

En la actualidad, los estudiantes que tienen un teléfono celular y conexion a datos,
gue son casi todos, saben donde encontrar la informacion, los conocimientos que requieren
y/o necesitan. Tienen estrategias para acceder a dicha informacion de manera eficiente y
rapida. Por lo anterior, se verifica una perspectiva conectivista en la construccién de redes
de aprendizaje que no tienen delimitacion geografica ya que se manifiesta bajo la figura de
la ubicuidad.

Las planeaciones pedagdgicas deben articular rapidamente las nuevas tecnologias
con los disefios curriculares y, por ende, con el proceso formativo de cualquier especialidad,
teniendo como soporte teorico las ventajas que supone la utilizacion constructiva, pertinente
y conveniente de las tecnologias en la comunidad académica. Para llevar a cabo este
procedimiento, es necesario efectuar una transformacion estructural en los procesos
educativos. Se pretende instaurar y afianzar nuevas funciones y responsabilidades tanto para
el profesor como para el estudiante. Esto conlleva la creacidn y adopcién de nuevas
aplicaciones que puedan ser asociadas a las estrategias pedagdgicas utilizadas en el aula.

Es lograr ese cambio de contexto de aprendizaje del que hablan Brazuelo & Gallego
(2013), ya que se puede estar inmavil en un saldn de clases o en cualquier lugar, pero al
mismo tiempo se puede movilizar en diversos espacios virtuales que le permitan al

estudiante obtener méas informacion y/o conocimiento, y por supuesto mayor aprendizaje, al
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interactuar a medida que adquieren conocimientos y se vinculan con el saber. (pp. 203-204).

Por otro lado, el Modelo Conectivista, se detallan algunas de sus caracteristicas:

. La ensefianza como una actividad critica y al docente como un profesional
autonomo que investiga reflexionando sobre su préctica.

. El aprendizaje como resultado de un proceso de construccion personal-
colectiva de los nuevos conocimientos, actitudes y vida, a partir de los ya existentes y en
cooperacion con los comparieros y el facilitador.

. El aprendizaje se produce a través de las conexiones dentro de las redes.

El modelo utiliza el concepto de una red con nodos y conexiones para definir
el aprendizaje.

. El Conectivismo esta impulsado por el entendimiento de que las decisiones se
basan en modificar rapidamente las bases.

Asimismo, es fundamental que las planificaciones pedagdgicas integren de manera
agil las nuevas tecnologias con los disefios curriculares y, en consecuencia, con el proceso
formativo de cualquier especialidad. Esto deberia apoyarse en las ventajas que implica la
utilizacion constructiva, pertinente y apropiada de las tecnologias en la comunidad
académica. Este procedimiento debe llevarse a cabo con una transformacién estructural en
los procesos educativos, con el objetivo de establecer y consolidar nuevas funciones y
responsabilidades tanto para el profesor como para el estudiante. Este cambio permitira la
generacion y utilizacién de nuevas aplicaciones que pueden integrarse a las estrategias
pedagdgicas empleadas en el saldn de clases.

Disefio curricular se puede entender como la actividad que se realiza para organizar

los Programas de Formacidn, definiendo las competencias asociadas y los resultados de
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aprendizaje para cada competencia, con los cuales se dara respuesta a las demandas y
necesidades de formacion.

Es lograr ese cambio de contexto de aprendizaje del que hablan Brazuelo & Gallego
(2013), ya que se puede estar inmavil en un salon de clases o en cualquier lugar, pero al
mismo tiempo se puede movilizar en diversos espacios virtuales que le permitan al
estudiante obtener mas informacion y/o conocimiento, y por supuesto mayor aprendizaje, al
interactuar a medida que construyen conocimiento (pp. 205-206).

Segun Koole, (2009), El aprendizaje movil se caracteriza como un proceso educativo
que fusiona las caracteristicas de la tecnologia celular, la ciencia de la manipulacion, y la
recopilacion y almacenamiento de informacion y contenidos en un unico punto, momento y
espacio para los estudiantes (aprendices). Esto implica una adaptacion constante en un
entorno de movilidad, en el que las formas de interaccion social se modifican en beneficio
de las actividades académicas.

Y es ahi, en el proceso de ensefianza — aprendizaje donde aparece la condicion
inherente de la motivacion que hace que los estudiantes busquen y seleccionen la
informacidn que quieran, que necesiten (pp. 45-48).

Esta autora también identifica tres aspectos: cognitivos, sociales y tecnoldgicos que
correlacionados fundamentan el aprendizaje mavil. Lo interesante de dicha propuesta es que
la figura del profesor se convierte en un actor que no actla, es decir, que no participa en el
fundamento conceptual del curso ni en la propuesta didactica del proceso pedagogico.

Por otra parte, para Ramos (2010), el aprendizaje mévil es un medio de aprendizaje
que se basa en la recepcidén o entrega de informacién con apoyo de la tecnologia mévil y

que se lleva a cabo en diferentes contextos (pp. 31-34).



En la actualidad, los estudiantes que tienen un teléfono celular y conexion a datos,
que son casi todos, saben donde encontrar la informacion, los conocimientos que requieren
y/o necesitan. Tienen estrategias para acceder a dicha informacion de manera eficiente y
rapida. Por lo anterior, se verifica una perspectiva conectivista en la construccién de redes
de aprendizaje que no tienen delimitacion geografica ya que se manifiesta bajo la figura de
la ubicuidad.

SENAZ

El Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA, es una institucion publica a nivel
nacional, con personalidad juridica, patrimonio independiente y autonomia administrativa.
Esta adscrito al Ministerio del Trabajo de Colombia. Su mision es proporcionar formacién
gratuita a millones de colombianos a través de programas técnicos, tecnol6gicos y

complementarios. Estos programas, centrados en el desarrollo econémico, tecnolégico y
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social del pais, contribuyen al fortalecimiento de las actividades productivas de las empresas

e industrias. EI SENA busca mejorar la competitividad y la produccion en un entorno
globalizado.

Conforme a lo establecido en el Estatuto de Formacion Profesional del SENA
(Acuerdo 008 de 1997), la Formacion Profesional Integral gratuita proporcionada por esta
entidad se enfoca en el perfeccionamiento de conocimientos técnicos, tecnoldgicos, asi
como en cualidades para vivir en comunidad. Este enfoque instruye a los individuos para
trabajar de manera correcta en el sector productivo. Involucra la experticia en la operacién
de una labor determinada, el aprendizaje de un conocimiento técnico y tecnoldgico que se

integran, y la facultad de adaptarse de manera dinamica a los cambios constantes en la

3 www.sena.edu.co



productividad. Aquellas personas que reciben esta formacion se vuelven competentes para
integrar tecnologias, moverse en la estructura ocupacional, plantear y resolver problemas de
manera creativa, asi como ejecutar eficientemente las tareas. La certificacion obtenida en
competencias laborales respalda la calidad de la Formacion Profesional Integral
proporcionada por el SENA.

Competencias, entendidas como la capacidad de un trabajador para movilizar los
conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para alcanzar los resultados pretendidos
en un determinado contexto profesional, segin patrones de calidad y productividad. Implica
entonces, la capacidad de actuar, intervenir y decidir en situaciones imprevistas,
movilizando el maximo de saberes y conocimientos para dominar situaciones concretas,
aplicando experiencias adquiridas de un contexto para otro.

Y el estudiante logra ser competente cuando realiza acciones integradoras e
integradas entre si, con la orientacion del Instructor- tutor a lo largo del proceso formativo.
Son objeto directo de aprendizaje; esto indica que existe una relacion directa entre lo que se
debe hacer en el Centro formativo y lo que mas tarde se hara en el mundo laboral.

Este proceso ocurre en los ambientes de aprendizajes, que son espacios en los que
convergen el conjunto articulado de fuentes de conocimiento para desarrollar en el aprendiz
competencias en el ambito de la conciencia y la capacidad tecnoldgica, la capacidad de
abstraccién y la habilidad de adaptacién a los cambios de las estructuras productivas. Es un
ambiente en donde se pueden simular procesos productivos reales, tal como se dan en las
empresas.

Cuando se habla de proceso de formacion se entiende que son las diferentes

actividades de Aprendizaje y Evaluacion, tanto presenciales como desescolarizadas

100



(virtuales), que se desarrollan de manera articulada y con la incorporacién de diversas
fuentes de conocimiento, con el fin de que el Aprendiz desarrolle, como minimo, las
competencias definidas para el programa de formacion. Se enfoca en el logro del
aprendizaje significativo dentro del proceso formativo del SENA, subrayando la
importancia de crear entornos de aprendizaje con estrategias didacticas precisas que
enriquezcan tanto al aprendiz como a la comunidad académica interesada en el tema.

Se considera aprendiz SENA a toda persona matriculada en los programas de
formacion profesional de la entidad, en cualquier tipo de formacién: Titulada o
Complementaria, desde las diferentes modalidades Presencial, Virtual o Combinada, por
consiguiente, debe ser consciente y vivenciar que derechos y deberes son correlativos e
inseparables en su proceso formativo.

De igual manera, la pedagogia humanista es el modelo pedagdgico acogido por el
SENA y que implica un cambio grande frente al modelo tradicional que se venia
desarrollando. Es una pedagogia que responsabiliza al estudiante y convierte al docente en
un orientador, facilitador e impulsador del proceso dentro de objetivos acordes con las
necesidades y expectativas existentes. La pedagogia adoptada conlleva un proceso de
modernizacion técnico-pedagogica inspirado en una politica institucional de apertura, de
flexibilidad, democratizacion y desescolarizacion y dentro de criterios de una formacion
integral, innovadora y participativa soportada en un ambiente educativo adecuado. La

entidad mas querida por los colombianos funciona en permanente alianza entre Gobierno,

empresarios y trabajadores, desde su creacion hace 60 afios, con el firme proposito de lograr

la competitividad de Colombia a través del incremento de la productividad en las empresas

y regiones, sin dejar de lado la inclusion social, en articulacion con la politica nacional: Mas
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empleo y menos pobreza. Por tal razon, se generan continuamente programas y proyectos de
responsabilidad social, empresarial, formacion, innovacion, internacionalizaciéon y
transferencia de conocimientos y tecnologias.

El Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA, cuenta con la autorizacion estatal para
realizar inversiones en la infraestructura esencial, con el propdésito de impulsar el progreso
social y técnico de los trabajadores en diversas regiones. A través de una formacion
profesional integral, la entidad se alinea con los objetivos del Gobierno Nacional, abordando
las necesidades especificas de recursos humanos en las empresas. Esto se traduce en la
conexion efectiva al mercado laboral, ya sea como empleados o subempleados, brindando
amplias oportunidades para el avance en los ambitos empresarial, comunitario y
tecnoldgico.

Su objetivo principal es dar formacion profesional integral a los trabajadores de
todas las actividades econémicas, y a quienes sin serlo requieran dicha formacion, para
aumentar por ese medio la productividad nacional, y promover la expansién y el desarrollo
econdmico y social armoénico del pais, bajo el concepto de equidad social redistributiva.

Programa de Formacion

Operacion de Servicios en Contact Center & BPO

En el contexto internacional, donde los paises tienden a ser cada dia mas
dependientes unos de otros; sumado a la ampliacion de los mercados, la competencia,

la capacidad de respuesta a los cambios, las fusiones empresariales y la escasez de
mano de obra calificada. Surge como respuesta a las exigencias mundiales, una nueva forma
de realizar los procedimientos en las empresas, que busca optimizar recursos, traspasar

fronteras, incrementar la competitividad creando valor y diferenciandose de la competencia,
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mediante la subcontratacion o tercerizacion de procesos que hayan sido estandarizados por
la empresa contratante.

La industria colombiana de tercerizacion se ha enfocado de manera positiva en
ofrecer servicios de Call, Contact Center & B.P.O logrando metas financieras que se reflejan
en la economia del pais. Asi, las cosas, se considera que se deben destinar recursos por parte
del Estado, el Sector Educativo y de Empresas, focalizados a nuevas oportunidades de
negocios, a desarrollar ideas de tercerizacion mas complejas e innovadoras que puedan
ofrecer al mercado internacional oportunidades diferenciales y con un valor agregado frente
a la competencia.

Como consecuencia, crecen los retos en cuanto a la formacion del recurso humano,
que es uno de los activos méas importantes con gque cuenta nuestro pais; ya que cada dia se
debe ser mas profesional para desempefiarse y tener mayores oportunidades de crecimiento
en este sector. Es por esta razon que se deben fortalecer nuestras competencias para
permanecer en el mercado.

Los mayores retos se deben orientar a los siguientes aspectos: Fortalecer las
competencias basicas del recurso humano como manejo de las TIC, lenguaje (comprension,
redaccion, ortografia, diccion), inglés entre otras. Generar mayores oportunidades de empleo
formal que mejoren la calidad de vida de los jovenes que inician su actividad laboral.
Aportar al crecimiento, desarrollo, e innovacion de la economia nacional.

El programa Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center & BPO del
SENA proporciona habilidades y herramientas especificas para llevar a cabo tareas como la
busqueda de contactos para telemercadeo, ventas, gestion de cobranza y atencidn al cliente.

De este modo, se abordan y resuelven las necesidades de los usuarios y/o clientes finales.
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Capitulo 3.
Marco Metodoldgico

En este capitulo se presentan los aspectos metodoldgicos de la presente investigacion
quecorresponden al enfoque investigativo, el paradigma epistemologico, las técnicas y los
instrumentos, de modo tal que tras su implementacion favorezca la consecucion de los
objetivos propuestos.

Metodologia

Paradigma
El paradigma que se utilizara en esta investigacion aplicada sobre una
propuesta didactica digital para la utilizacién de smartphones en clase de Contact Center &
BPO seré investigacion — accion participativa.

La investigacidon — accion participativa se enfoca en involucrar activamente a los
participantes en el proceso de investigacion y se considera como un proceso ético y
colaborativo. Este enfoque parte de la premisa de que los participantes son los expertos en
su propia realidad y, por lo tanto, deben ser protagonistas activos en la construccién de
soluciones a sus problemas.

En este caso, la propuesta didactica digital serd co-creada junto con los estudiantes y
docentes de Contact Center & BPO, quienes seran participantes activos en el proceso de
investigacion y evaluacién de la propuesta. La investigacion — accidn participativa permitira
a los participantes tener un papel central en la definicion y solucion de problemas relevantes
en su contexto educativo.

La metodologia mixta permitira combinar diferentes métodos de recopilacion de

datos, como encuestas y entrevistas, para recopilar informacion sobre los problemas y
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desafios que los estudiantes y docentes enfrentan en el aula de Contact Center & BPO. Se
utilizaran técnicas de analisis de contenido cualitativo y estadisticas descriptivas para
analizar los datos y presentar los resultados.

El enfoque de investigacion aplicada se centrara en disefiar y evaluar la propuesta
didactica digital junto con los participantes, utilizando la retroalimentacion continua para
mejorar y adaptar la propuesta a medida que se implementa.

En general, el paradigma de la investigacion — accidn participativa permitira una
investigacion comprometida y participativa en la que los participantes tengan un rol activo
en el proceso de investigacion y evaluacién de la propuesta didactica digital para la
utilizacion de smartphones en clase de Contact Center & BPO. La investigacion aplicada se
centrara en ofrecer soluciones préacticas y adaptadas a las necesidades de los participantes,
con el objetivo de mejorar el aprendizaje y el desempefio de los estudiantes en el campo del
Contact Center & BPO.

Enfoque mixto

El marco metodoldgico constituye la elucidacion de los procedimientos empleados
en el anlisis de la problematica de investigacion.

En el contexto de la presente investigacion, se planea llevar a cabo un estudio en el
ambito educativo. Segun Lukas (2014), la Investigacion Educativa, aunque no alcanza el
mismo grado de desarrollo que las Ciencias Naturales, indudablemente puede ser abordada
de manera cientifica (pp. 171-174).

Arnal et al., (1992) plantean que la investigacion educativa contemporanea se
concibe en un sentido amplio como el examen y andlisis de la Educacion, abordando

cuestiones y problematicas relacionadas con la naturaleza, epistemologia, metodologia,
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fines y objetivos, dentro del marco de la busqueda constante de conocimiento en el ambito
educativo (pp. 78-84).La investigacion en educacion es necesaria, los profesores estan
observando constantemente las dinamicas de sus estudiantes y la cambiante sociedad en la
que ahora ellos crecen.

Una caracteristica general de estas investigaciones es por ejemplo que en los
fendmenos educativos hay datos que podemos registrar porque se encuentran en
documentos 0 en comportamientos de las personas, y hay otros que debemos inferir porque
estan en el pensamiento.

Una investigacién educativa puede registrar la ocurrencia de fenGmenos
directamente registrables y otros que necesitaran encontrar indicadores para interpretar su
presencia. Hablamos entonces de “observables”, como las formas de participacion, el
curriculo, las normas, los conocimientos y las actitudes y de “no observables” como los
valores, las concepciones, las motivaciones, las redes semanticas y de significado, los
referentes personales y sociales, las intenciones, las creencias y la afectividad.

Por lo anterior y mas, para definir el tipo de investigacion se consultan distintas
fuentes donde se explicaban la investigacion Cuantitativa, la Cualitativa y la mixta, para
efectos del presente trabajo se selecciona la investigacion Mixta y a continuacion se
relacionan algunos de los elementos que se tendran en cuenta para definir el disefio, el
alcance del estudio, la formulacion de la hipotesis, las variables, el instrumento con que se
recogera la informacidn y el posterior andlisis de los resultados.

El objetivo de la investigacion mixta, segiin Hernandez Sampieri (2008), no consiste
en sustituir la investigacidn cuantitativa ni la cualitativa, sino en aprovechar las fortalezas

de ambos tipos de indagacion, fusionandolos y procurando reducir al minimo sus posibles
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debilidades (pp. 216-224).

El proceso de Investigacion Mixta implica la recoleccion, analisis y conexion de
datos tanto cualitativos como cuantitativos, ya sea en un solo estudio o en una serie de
investigaciones.

Los enfoques mixtos comprenden procedimientos sistematicos, empiricos y criticos
en la investigacion, abordando la recopilacién y analisis de datos cuantitativos y
cualitativos. Estos métodos buscan integrar y discutir la informacion para derivar
inferencias globales, contribuyendo asi a un mejor entendimiento del fenémeno bajo
estudio.

O'Brien (2013) justifica y argumenta el uso de métodos mixtos de las siguientes
maneras:

Triangulacion o Incremento de la Validez: Verificar la convergencia, confirmacion o
correspondencia al contrastar datos cuantitativos y cualitativos. Esto sirve para corroborar o
refutar los resultados, contribuyendo a una mayor validez interna y externa del estudio.

Compensacién: Utilizar datos y resultados cuantitativos y cualitativos para
contrarrestar las debilidades potenciales de cada método, fortaleciendo asi las ventajas de
ambos. Cada enfogque puede revelar perspectivas que el otro no abarca, y las debilidades de
uno son contrarrestadas por su “contraparte”.

Complementacion: Obtener una visién mas comprensiva del planteamiento al
emplear ambos métodos, logrando un mayor entendimiento, ilustracion o clarificacién de
los resultados de un método basandose en los resultados del otro.

Amplitud: Examinar los procesos de manera mas holistica, incluyendo el conteo de

su ocurrencia, la descripcion de su estructura y la busqueda de un sentido de comprensién



integral del fendmeno.

Multiplicidad (diferentes preguntas de indagacion.) Responder a un mayor nimero
de diferentes preguntas de investigacion y mas profundamente.

Ampliacion Explicativa: Mejorar la capacidad explicativa a traves de la recopilacion
y analisis conjunto de datos cuantitativos y cualitativos.

Mitigacion de Incertidumbre Frente a Resultados Inesperados: Uno de los métodos
(ya sea cuantitativo o cualitativo) puede ayudar a aclarar los hallazgos inesperados del otro
método.

Iniciaciéon y Revelacién: Identificar contradicciones y paradojas, descubrir nuevas
perspectivas y marcos de referencia, asi como la posibilidad de ajustar el planteamiento
original y los resultados de un método mediante preguntas e informacion proveniente del
otro método.

Ampliacién del Alcance: Extender la investigacion utilizando diferentes métodos en
distintas etapas del proceso, permitiendo que un método amplie el conocimiento obtenido
por el otro.

Desarrollo Reciproco: Utilizar los resultados de un método para complementar y
guiar al otro en aspectos como el muestreo, los procedimientos y el analisis de datos. Un
enfoque puede ofrecer hipotesis y respaldo empirico al otro.

Fortalecimiento de Credibilidad: Al emplear ambos métodos, se refuerza la
credibilidad global de los resultados y procedimientos.

Contextualizacion Integral: Proporcionar al estudio un contexto mas completo,

profundo y amplio, manteniendo al mismo tiempo su generalizacion y validez externa.
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llustracion Alternativa: Ejemplificar de manera diferente los resultados obtenidos
por un método.

Utilidad Ampliada: Incrementar el potencial de uso y aplicacion del estudio,
haciéndolo beneficioso para un mayor numero de usuarios o practicantes.

Descubrimiento y Confirmacién Continuada: Emplear los resultados de un método
para generar hipotesis que seran sometidas a prueba mediante el otro método.

Diversificacion de Perspectivas: Obtener puntos de vista variados, incluso
divergentes, del fendmeno o planteamiento estudiado. Explorar diversas opticas para
abordar el problema y lograr una mayor variedad de perspectivas al analizar los datos
obtenidos en la investigacion.

Revelacién de Relaciones Encubiertas: Identificar relaciones "encubiertas™ que no
habrian sido detectadas mediante el uso de un solo método.

Fortalecimiento de Argumentacion: Consolidar razonamientos y argumentaciones
provenientes de la recoleccion y andlisis de datos realizados por ambos métodos.

Generacion Metodoldgica Continua: Desarrollar nuevos métodos de recoleccion y
analisis, como la creacién de un instrumento basado en los resultados de un método para

enriquecer y ampliar la comprension (pp. 91-110).

Meétodos e Instrumentos

La integracion de la tecnologia en los procesos educativos ha sido un tema de
creciente interés en el ambito académico, especialmente en programas técnicos orientados a
sectores especificos como el de operacion de servicios en Contact Center y BPO. En este
contexto, la presente tesis se enfoca en el disefio de una propuesta didactica digital dirigida

a los aprendices del programa técnico mencionado, con el objetivo de aprovechar el
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potencial de los smartphones en los ambientes de aprendizaje presenciales.

Por lo anterior, se aborda detalladamente los métodos e instrumentos utilizados en la
investigacion, centrandose en dos enfoques: la encuesta y la observacion no participante.
Estos métodos se han seleccionado cuidadosamente para obtener informacion valiosa sobre
las necesidades, preferencias y comportamientos de los aprendices en relacion con el uso de
smartphones como herramientas pedagogicas.

La realizacion de encuestas permitio recopilar datos cuantitativos que arrojaron luz
sobre las percepciones generales de los aprendices respecto al uso de smartphones en
entornos de aprendizaje presenciales. Por otro lado, la observacidn no participante
proporciono insights cualitativos detallados al capturar de manera directa las dinamicas y la
interaccion de los estudiantes con los dispositivos maviles durante las actividades
educativas.

El proceso se estructurard de manera sistematica, detallando la seleccién de la
muestra, el disefio del cuestionario de la encuesta, los procedimientos de aplicacion y
analisis de datos, asi como la planificacion y ejecucion de la observacion no participante. A
través de estos métodos, se busca obtener una comprensién integral de las necesidades y
oportunidades que rodean la implementacion de una propuesta didactica digital basada en
smartphones para el mejoramiento de los procesos de aprendizaje en el contexto especifico

del programa técnico del SENA en Bogota D.C.



Encuesta

Este instrumento, ampliamente empleado en la investigacion educativa, se propone
en esta indagacion como un cuestionario con preguntas cerradas.

Consiste en administrar dicho cuestionario a un grupo representativo dentro del
universo bajo estudio. A través de la encuesta, se solicita directamente a las personas la
informacion que se pretende recopilar. Posteriormente, el investigador llevara a cabo el
analisis de estos datos y extraerd las conclusiones pertinentes para su investigacion.

El cuestionario es un instrumento fundamental en las técnicas de interrogacion,
también hay elementos que se deben tener en cuenta al momento de la elaboracion de las
preguntas, por ejemplo, que clase de preguntas (abiertas, cerradas, semicerradas, directas),
la redaccidn de estas, el lugar en que va cada una, etc.

Para el disefio de la encuesta se reviso la propuesta de Ferreyra and De Longhi
(2014). En cuanto a la elaboracion del cuestionario se retoma en cuenta la propuesta de
Cohen L y Manion L (1990):

A. Decisiones sobre el contenido de las preguntas.

1. ¢La formulacidon de la pregunta resulta necesaria y aportara utilidad a la
investigacion?

2. ¢Es preciso plantear maltiples preguntas sobre este tema en particular?

3. ¢Los informantes poseen la informacidn necesaria para responder a la pregunta?

4. ¢ Se requiere que la pregunta sea mas precisa, especifica y directamente
relacionada con la experiencia personal de los informantes?

5. ¢La elaboracion de la pregunta resulta lo bastante abierta y carece de detalles o

especificidades incorrectas?
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6. ¢Las respuestas reflejan actitudes generales o parecen limitarse a la apariencia de
especificidad?

7. ¢Existe una polarizacion o sesgo en la direccion de la pregunta sin preguntas
adicionales que equilibren el énfasis?

8. ¢Es probable que los informantes suministren la informacion solicitada?

B. Decisiones sobre la redaccion de las preguntas.

1. (Existe la posibilidad de que la pregunta sea malinterpretada debido a una
fraseologia complicada o poco clara?

2. ¢La formulacion de la pregunta presenta adecuadamente la alternativa en
relacién con el punto en cuestion?

3. ¢La pregunta puede resultar engafiosa debido a suposiciones no establecidas o a
implicaciones no explicitas?

4. ;Laredaccion de la pregunta muestra un sesgo evidente? ;Posee carga emocional
o tiende hacia una respuesta particular?

5. ¢Podria objetar el informante la formulacion de la pregunta?

6. ¢Seria mas efectivo formular la pregunta de manera mas personalizada para
obtener mejores resultados?

7. ¢Existe la posibilidad de mejorar la formulacion de la pregunta, ya sea
haciéndola mas directa o indirecta?

C. Decisiones sobre la forma de respuesta de la pregunta.

1. ¢La pregunta podria mejorarse mediante un formato que requiera una respuesta
marcada (como una opcion Unica, una respuesta breve de una o dos palabras, o un nimero)

en lugar de una respuesta libre o una marcada con una explicacion extensa?
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2. En caso de optar por respuestas marcadas, ¢cuél seria el tipo de pregunta mas
apropiado: dicotomica, de eleccién mdaltiple (tipo "cafeteria™) o de escala?

3. En el caso de utilizar una lista de verificacion, ¢abarca de manera adecuada todas
las alternativas relevantes sin redundancias y en un orden l6gico? ¢ Es de una longitud
apropiada? ¢La redaccion de los elementos es imparcial y equilibrada?

4. ;La forma de respuesta es clara, definida, uniforme y adecuada para el proposito
en cuestion?

D. Decisiones sobre la ubicacion de la pregunta en la secuencia.

1. ¢Larespuesta a la pregunta puede ser influenciada por el contenido de las
preguntas anteriores?

2. ¢La formulacion de la pregunta sigue un orden natural y psicolégicamente
adecuado?

3. ¢La pregunta se presenta en un momento apropiado para despertar interés y
captar la atencion, evitando resistencia, ya sea que aparezca demasiado temprano o
demasiado tarde?

Observacion Participante

Hernandez Sampieri (2000), escribe que la observacion se fundamenta en la
busqueda del realismo y la interpretacion del medio. Es decir, a través de ella se puede
conocer mas acerca del tema que se estudia basandose en actos individuales o grupales
como gestos, acciones y posturas (pp. 110-116). Es una eficaz herramienta de investigacion
social para juntar informacion, si se orienta y enfoca a un objetivo especifico.

Para ello se debe planear cuidadosamente:

. en etapas, para saber en qué momento se debe observar y anotar lo
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observado.

. en aspectos, para conocer lo representativo que se tomara de cada individuo.

. en lugares, que deben de ser escogidos cuidadosamente, pues si el observado
se siente seguro podra aportar mas al estudio.

. en personas, pues de ellas dependera que el estudio arroje datos
representativos.

Por lo anterior se puede afirmar que observar es la posibilidad que tiene el ser
humano de examinar cualquier cosa de manera atenta, por medio de los o0jos.

En los ambientes de aprendizaje se puede observar casi todo, y en ese todo
podemos incluir cosas tan diferentes como la vestimenta utilizada por el profesor para esa
clase, el tono de voz utilizado, las guias de aprendizaje a seguir, la distribucion de las sillas
y las mesas en el aula, etc.

En el &mbito de la educacion, se puede puntualizar la observacion como una técnica
que consiste en “observar” un fendmeno, hecho, situacion o caso, para recolectar
informacidn y después registrarla, posiblemente en un diario de campo, para su posterior
analisis y propuesta de conclusiones.

La observacion puede tener caracter cientifico y no cientifico.

Se dice que tiene caracter cientifico cuando se observa con un objetivo definido en
el que la persona que esta realizando el proceso sabe lo que desea observar y tiene
claramente estructurado el para qué de dicha observacion.

Se dice que tiene caracter no cientifico cuando el investigador observar sin ningun
tipo de intencién, sin objetivo definido y, por tanto, sin preparacion previa.

De todas maneras, sin importar el caracter de la observacion a realizar en el proceso
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investigativo, siempre se debe determinar el objeto, situacion, caso, que se va a observar,
los objetivos y la forma con que se van a registrar los datos o lo que es lo mismo, qué
observar, para qué y de qué manera. Después de la observacion como tal, se debe realizar
el registro de datos y su respectivo analisis e interpretacion, que como resultado da la
formalizacion de las conclusiones obtenidas.

La observacion que puede llevar a cabo un profesor en el aula de clases es directa y
coparticipe, pues se involucra decisivamente con el suceso o situacion a estudiar; es decir,
el investigador recoge la informacion de campo desde el interior de la clase.

En cuanto a la estructura de la observacion, es importante decidir con anterioridad
qué clase de estructura tendra el proceso y, por tanto, el tipo de herramientas a utilizar o si
se realizara de manera libre y espontéanea, sin algun tipo de apoyo técnico especial.

Las herramientas mas conocidas en los proyectos de observacién son:

1. Las notas de campo

2. Los informes de clase

3. Los diarios del profesor y del alumno

4. Las encuestas

5. Cuestionarios

6. Entrevistas

7. Las grabaciones (en video o en audio), y

8. Las plantillas de observacion.

Hay un tipo de observacion que se denomina, observacion participante y se
caracteriza por realizar el estudio de un objeto y/o situacion determinada participando

directamente en él o con él. Se persigue conseguir la mayor objetividad posible, ya que al



participar de forma activa con lo que se estudia, se puede observar en su estado natural sin
que el investigador pueda alterar y/o afectar su naturaleza mediante el simple hecho de
estudiarlo.

Dentro de la propia observacion participante se pueden distinguir dos tipos de
estudios: observacion directa y la observacion indirecta.

En el caso de la observacion directa, la investigacion se centra en estudiar
directamente el objeto sobre el que se va a ser investigado. Por el contrario, en el caso de la
observacion indirecta, el estudio del objeto a investigar se realiza a partir de
documentacién relacionada con dicho objeto, ya sean documentos gréaficos, literarios,
fotografias, trabajos de investigacion anteriores, o cualquier otro tipo de documentacién
relacionada con el objeto investigado en cuestion.

El segundo instrumento que se utilizara en esta investigacion es la Observacién
participante, entendida como la técnica de investigacion realizada sobre el campo objetivo
en el que el observador tiene contacto directo con el objeto de estudio (poblacién y muestra
representativa) y por supuesto sobre su realidad. Utiliza principalmente la entrevista, el
cuestionario y el diario de campo como instrumentos de recoleccion de informacion. Y se
caracteriza, en la mayoria de los casos, ya que el observador no forma parte del grupo que
esta siendo objeto de estudio.

Se busca comprender en primera instancia, las diversas dinamicas de
comportamiento que tienen los aprendices SENA y sus actitudes frente a lo expuesto por el
instructor en la sesidn de clase. Segundo, observar si los aprendices interacttian con los
teléfonos celulares, y si lo hacen, verificar qué tipo de informacion consultan cuando se

encuentran en clase. En este momento, la persona que esta realizando la investigacion se
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debe realizar anotaciones a medida que se realiza el proceso.

Antes de iniciar esta observacion, se debe concretar una reunion con el Coordinador
Académico de la Unidad Tecnologica Digital del SENA en Fontibdn, y se le explicara la
naturaleza del ejercicio. Asimismo, se le informara al instructor encargado de los cursos
ficha 2658514 y 2658543 el caracter del trabajo y la facilidad que debe generar para la
aplicacion del instrumento.

Se notificara al instructor que, para concluir satisfactoriamente el procedimiento, es
necesario llevar a cabo la sesion de clase conforme a su planificacion y estructura original.
En este primer momento, la tarea del observador consiste en evaluar el rendimiento del
grupo sin intervenir.

Analisis estadistico descriptivo.

Segun la exposicion de Herndndez et al., (2010), el anélisis estadistico descriptivo
representa una técnica empleada para sintetizar y exponer de manera organizada y
comprensible los datos recolectados en una investigacion. Este tipo de analisis se centra en la
descripcion de las caracteristicas fundamentales de los datos, evitando realizar inferencias o
generalizaciones mas alla de la muestra examinada. De manera similar, facilita la
identificacion de patrones, tendencias y relaciones entre las variables de interés,
proporcionando una visién global de los datos obtenidos. A partir de esto, es posible emplear
tablas de frecuencia, graficos, diagramas, entre otros recursos, para mostrar los resultados de
su aplicacion (pp. 177-186). En el contexto de este trabajo, se respaldara la presentacion de
resultados mediante la utilizacion de graficos de barras, los cuales seran empleados para

visualizar y analizar los elementos gréaficos recopilados.

En primer lugar, se lleva a cabo un proceso de contextualizacion y documentacion, el
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cualesta orientado al reconocimiento de antecedentes cientificos y una fundamentacion
teorica respecto a las categorias propuestas. Posteriormente se realiza un disefio de
instrumentos que permitira, desde su aplicacion, la recoleccién de informacion para un

posterior analisis, sintesis ydivulgacion de los hallazgos.



Cronograma de investigacion
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Fase Actividad | Fecha Responsables Observaciones
Acuerdos 16 al 19 de Instructores | Aplicacion formato
octubre y aprendices, curso
Sena, fichas
2658514 - 2658543
Sistematizacion 20, 21 de Grupo de (Aprendices e
octubre investigacion Instructores SENA,

del Técnico en
Operacion de
Servicios en
Contact Center &

BPO)

Prueba piloto:

Se informa
resultados e inicio
de implementacién
en el ambiente de

aprendizaje Sena

22 de octubre a

2 de noviembre

Instructores
y aprendices curso
Sena, fichas

2658514 - 2658543

Observacion
participante Y

registro.

Revision de la

propuesta

3y4dde

noviembre

Grupo de

investigacion

(Aprendices
e Instructores
SENA, del Técnico
en Operacion de

Servicios en
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Contact Center &

BPO)

Evaluacién | 6- 9 de Instructores y (Aprendices e
de la prueba piloto | noviembre Aprendices Instructores SENA,
del Técnico en
Operacion de
Servicios en
Contact Center &
BPO)
Realizacion | 5-10 Grupo de (Aprendices
de informe escrito | noviembre investigacion e Instructores
con resultados de la SENA, del Técnico
prueba piloto en Operacion de
Servicios en
Contact Center &
BPO)
Presentar informe a | 15 de (Aprendices
Coordinacion del noviembre e Instructores

ambiente de

aprendizaje Sena

SENA, del Técnico
en Operacion de
Servicios en
Contact Center &

BPO.)




Capitulo 4.

Resultados

La presentacion de los resultados de este analisis esta distribuida de la siguiente
manera: primero, se da a conocer el resultado de la realizacion de una encuesta que tenia
como objetivo el diagnostico sobre la manera en que el uso del celular afecto el
aprendizaje de los aprendices de las fichas 2658514 y 2658543 que se encuentran
matriculados en el Programa Técnico en Operacidn de Servicios en Contact Center y
BPO en la Regional Distrito Capital del SENA. Para lo cual se solicito la participacion
voluntaria de 20 estudiantes, que integran el curso, se hizo de manera anénima, por lo
cual se invitd a contestar de manera honesta. Teniendo en cuenta dos variables de
analisis: a) El uso del celular en el ambiente de aprendizaje del curso 2658514 y 2658543
del Sena, influye positiva o negativamente, en los desempefios académicos y de
convivencia, b) El celular puede convertirse en una herramienta para desarrollar
actividades académicas en el ambiente de aprendizaje del curso 1655350 del Sena y por
ende mejorar el proceso ensefianza aprendizaje.

Segundo, se da a conocer el resultado de la realizacion de una observacién no
participante para aprendices y para instructores, que tenia como objetivo establecer el uso
del teléfono celular en el ambiente de aprendizaje correspondiente a las fichas 2658514 y
2658543 que cursan el Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center en el SENA

en la fase de Ejecucién del programa de formacion.
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Tabla 4.1
El uso del celular en el ambiente de aprendizaje del curso 2658514 - 2658543 del

SENA, influye positiva o negativamente, en los desempefios académicos y de

convivencia.
Conteste a las Con gran Rara Siemp Nunca
preguntas marcando frecuencia vez re

en la opcion que mas
represente su caso,

asi:

Con que 20
frecuencia usa internet

en su equipo celular

Con que 20
frecuencia usa su
equipo celular para
acceder a las redes

sociales.

Con que 14 6
frecuencia usa su
celular para buscar
informacién

académica




Con que
frecuencia se deberia
usar el celular para
fines académico en el
ambiente de

aprendizaje.

15

Con que
frecuencia usa el
celular en el ambiente
de aprendizaje (ficha

1655350)

14

Con que
frecuencia instructor
ha llamado la atencion
a los aprendices por
usar el celular en el

momento de la clase

20

Con que
frecuencia usted se ha
molestado porque le
han llamado la
atencion por usar el

celular en clase.

15
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Con que
frecuencia usted se vio
afectado
académicamente por
no haber entregado
una actividad, que
explicaron cuando
usted estaba ocupado
en su celular con las

redes sociales.

10

Con que
frecuencia usted apaga
el celular, después de
que el instructor ha
recordado que esta
prohibido su uso no

pedagdgico en clase.

13

Variable a): El uso del celular en el ambiente de aprendizaje del curso 2658514 -
2658543 del SENA, influye positiva o negativamente, en los desempefios académicos

y de convivencia.

Figura 4.1
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Frecuencia uso internet en su equipo celular

25
20
15

10

0 0 0
0
Con gran Rara vez Siempre Nunca
frecuencia

Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los aprendices usa
internet en su equipo celular

Figura 4.2
¢Con qué frecuencia usa su equipo celular para acceder a las redes sociales?

No. de Aprendices

25
20
15

10

Con gran Rara vez Siempre Nunca
frecuencia

Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los aprendices usa

internet en su equipo celular para acceder a las redes sociales.

Figura 4.3



¢ Con qué frecuencia usa su celular para buscar informacion académica?

No. de Aprendices i . ., i
¢Con que frecuencia usa su celular para buscar informacion acadén

16

14

12

10

8

6

4

2

0
Con gran Rara vez Siempre Nunca
frecuencia

Nota: La medicién arroja como resultado que el 70% de los aprendices
encuestados rara vez usa su equipo celular para buscar informacion académica. Y que
30% de los aprendices encuestados nunca usa su equipo celular para buscar informacién

académica.

Figura 4.4
¢,Con qué frecuencia se usa el celular para fines académicos en el ambiente de

aprendizaje?

No. de Aprendices

16

14

12

10

8

6

4

: L

0
Con gran Rara vez Siempre Nunca
frecuencia

Nota: La medicion arroja como resultado que el 75% de los aprendices
encuestados usa con gran frecuencia su equipo celular para fines académicos en el

ambiente de aprendizaje. Y que 25% de los aprendices encuestados siempre usa su equipo
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celular para fines académicos en el ambiente de aprendizaje.

Figura 4.5
¢,Con que frecuencia usa el celular en el ambiente de aprendizaje (fichas 2658514

~ 2658543)?

No. de Aprendices

16
14
12
10

o N B O

Con gran Rara vez Siempre Nunca
frecuencia

Nota: La medicion arroja como resultado que el 70% de los aprendices
encuestados rara vez usa su equipo celular en el ambiente de aprendizaje. Y que 30% de

los aprendices encuestados siempre usa su equipo celular en el ambiente de aprendizaje.
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Figura 4.6

¢ Con qué frecuencia instructor ha llamado la atencion a los aprendices por usar el

celular en el momento de la clase?

25
20
15
10

Con gran Rara vez Siempre Nunca
frecuencia

La medicion arroja como resultado que al 100% de los aprendices encuestados el
instructor les ha llamado la atencion por usar el celular en el momento de clase.

Figura 4.7

¢,Con qué frecuencia usted se ha molestado porque le han llamado la atencién por

usar el celular en clase?

20
15

10

5 .

0
Con gran Rara vez Siempre Nunca
frecuencia

Nota: La medicion arroja como resultado que el 75% de los aprendices
encuestados con gran frecuencia se ha molestado porque le han llamado la atencion por
usar el celular en clase. Y que 25% de los aprendices encuestados siempre se ha

molestado porgue le han llamado la atencion por usar el celular en clase.
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Figura 4.8
¢ Con qué frecuencia usted se vio afectado académicamente por no haber
entregado una actividad, que explicaron cuando usted estaba ocupado en su celular

con las redes sociales?

12
10

o N B OO

Con gran Rara vez Siempre Nunca
frecuencia

Nota: La medicion arroja como resultado que el 50% de los aprendices
encuestados se vio afectado académicamente por no haber entregado una actividad, que
explicaron cuando estaba ocupado en su celular con las redes sociales. Y que el 25% de
los aprendices encuestados siempre se vio afectado académicamente por no haber
entregado una actividad, que explicaron cuando estaba ocupado en su celular con las
redes sociales. Y que el 25% restante de los aprendices encuestados nunca se vio afectado
académicamente por no haber entregado una actividad, que explicaron cuando estaba

ocupado en su celular con las redes sociales.
Figura 4.9

¢,Con qué frecuencia usted apaga el celular, después de que el instructor ha recordado que

esta prohibido su uso no pedagdgico en clase?
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No. de Aprendices
14
12
10

8
6
4
2
0

Con gran Rara vez Siempre Nunca
frecuencia

Nota: La medicion arroja como resultado que el 65% de los aprendices
encuestados rara vez apaga el celular, después de que el instructor ha recordado que esta
prohibido su uso no pedagdgico en clase. Y que 35% de los aprendices encuestados nunca
apaga el celular, después de que el instructor ha recordado que esta prohibido su uso no

pedagdgico en clase.

Tabla 4.2

Variable b) El celular puede convertirse en una herramienta para desarrollar
actividades académicas en el ambiente de aprendizaje del curso 2658514 - 2658543
del SENA y por ende mejorar el proceso ensefianza aprendizaje.

Conteste Siempre A veces Nunca
a las preguntas
marcando en la
opcidn que mas
represente su

caso, asi:




Usa su
celular para
hacer consultas,
relacionadas con
aspectos

académicos

Utiliza
las TIC para el
desarrollo de
actividades
académicas con
los aprendices
del curso
correspondiente
a las fichas
2658514 -

2658543.

Ha
Illamado la
atencion a los
aprendices del
curso

correspondiente

10
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a las fichas
2658514 -
2658543, por
usar el celular,
ya que estan
incumpliendo la
norma de no
usarlo durante la

clase.

El uso
del celular, por
parte de los
aprendices,
afecta el
desarrollo de la
clase, en el
aspecto

académico.

Ha
implementado
actividades que
permitan el uso

del celular, en el

10
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ambiente de
aprendizaje
(fichas 2658514
- 2658543),

durante la clase.

Proponen
los estudiantes el
uso de las
herramientas de
la Web 2.0, para
el desarrollo de
alguna actividad
del ambiente de

aprendizaje.

10

Figura 4.10

¢Usa su celular para hacer consultas, relacionadas con aspectos académicos?
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No de Profesores

Siempre A veces Nunca

Nota: La medicion arroja como resultado que el 60% de los profesores
encuestados usa su celular para hacer consultas, relacionadas con aspectos académicos.
Y que el 40% de los profesores encuestados nunca usa su celular para hacer consultas,

relacionadas con aspectos académicos.

Figura 4.11

¢ Utiliza las TIC para el desarrollo de actividades académicas con los aprendices

del curso correspondiente a la ficha 2658514 - 2658543?



Siempre A veces Nunca

O B N W b U1 O N 0 O

Nota: La medicion arroja como resultado que el 80% de los profesores
encuestados siempre utiliza las TIC para el desarrollo de actividades académicas con los
aprendices del curso correspondiente a las fichas 2658514 - 2658543. Y que el 20% de los
profesores encuestados a veces utiliza las TIC para el desarrollo de actividades

académicas con los aprendices del curso correspondiente a las fichas 2658514 - 2658543.
Figura 4.12

¢Ha llamado la atencién a los aprendices del curso correspondiente a las fichas
2658514 2658543, por usar el celular, ya que estan incumpliendo la norma de no usarlo
durante la clase?

No. de Profesores

12
10

o N B OO

Siempre A veces Nunca
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Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los profesores
encuestados ha Illamado la atencién a los aprendices del curso correspondiente a las
fichas 2658514 - 2658543, por usar el celular, ya que estan incumpliendo la norma de no

usarlo durante la clase.
Figura 4.13

¢El uso del celular, por parte de los aprendices, afecta el desarrollo de la clase, en

el aspecto académico?

N Ao Prafacnrac

Siempre A veces Nunca

Nota: La medicion arroja como resultado que el 50% de los profesores encuestados
asegura que el uso del celular, por parte de los aprendices, siempre afecta el desarrollo de
la clase, en el aspecto académico. Y que 50% de los profesores encuestados asegura que el
uso del celular, por parte de los aprendices, a veces afecta el desarrollo de la clase, en el
aspecto académico.

Figura4.14

¢Ha implementado actividades que permitan el uso del celular, en el ambiente de

aprendizaje (fichas 2658514 - 2658543), durante la clase?
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No. de Profesores

12
10

8
6
4
2
0
Siempre A veces Nunca

Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los profesores encuestados ha
implementado a veces actividades que permitan el uso del celular, en el ambiente de aprendizaje
(fichas 2658514 - 2658543), durante la clase.

Figura 4.15

¢ Proponen los estudiantes el uso de las herramientas de la Web 2?0?, para el

desarrollo de alguna actividad del ambiente de aprendizaje?
No. de Profesores
12

10

8

Siempre A veces Nunca

Nota: Los resultados de la encuesta indican que el 100% de los docentes
consultados nunca ha sugerido a los estudiantes utilizar las herramientas de la Web 2.0 en

alguna actividad del entorno de aprendizaje.



Tabla 4.3

Instrumentos: Cuestionarios. Formatos de Observacion Variable 1.

Guia observacion no participante: instructivo para aprendices

Proyecto: Teléfono celular en los | Observador:
ambientes de
aprendizaje

Lugar: U.T.D. Sena - Fontibén | Situacion:

Objetivo de la

observacion:

Establecer el uso del teléfono celular en el ambiente de

aprendizaje correspondiente a las fichas 2658514 -

2658543 que cursa el Técnico en Operacion en Servicios

en Contact Center & BPO en el SENA en la fase de

Ejecucidn del programa de formacion.

Instrucciones:

1. Poner atencion a la presentacion de

la persona que realizard el proceso de

observacién al grupo de aprendices de

a las fichas 2658514 - 2658543.

4. Contestar las
preguntas,
después del
proceso que se

les hara.

2. No hablar por ninguin motivo con la

persona que hace la observacion del

grupo.

3. Cumplir con la programacion de

clase.
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Preguntas

1. ¢;La U.T.D. SENA Fontibon tiene Wifi?

Todos los aprendices contestaron que Sl

2. (El Teléfono Celular que usted tiene le permite tener acceso a internet en la
U.T.D. SENA Fontib6n?

Todos los aprendices contestaron que Sl

3. ¢Crees que usted que los dispositivos mdviles (celular, IPod, Tablet, Netbook)
pueden remplazar a la PC en el ambiente de aprendizaje SENA?
SI_16

NO_4_

4. ¢Usaria el teléfono celular como complemento para las actividades dentro del
ambiente de aprendizaje SENA?
SIL.20

NO 0

5. ¢Cree usted que el teléfono celular puede hacer la sesion de clase mas
entretenida?

SI1.20__

NO 0 __

Si la pregunta anterior es afirmativa, ¢En que ambito?

Textos de consulta de Contact Center _ 1

Videos de consulta de Contact Center_ 4

Audios de Ilamadas de asesores de Contact Center 3

Bulsqueda de informacion __ 5
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Entregadetareas 1
Trabajo enequipo_ 2

Visualizacion de contenidos 4

6. ¢Cree usted que tendria falta de atencion al utilizar el teléfono celular en alguna
competencia del programa de formacion?
SI_17_

NO_ 3

7. Si no es con un fin educativo, ¢cree usted que es correcto el uso del teléfono
celular dentro del ambiente de aprendizaje SENA?
SI_12_

NO_ 8

8. ¢Le parece préactico tener y poder observar archivos de las competencias del
programa de formacion en su teléfono celular?
SI.20

NO 0 __

9. ¢Conoce usted algunas de las aplicaciones que puede utilizar con su teléfono
celular?

SI_20

NO 0

Si la respuesta es afirmativa, ¢Cuales?

Facebook: SI 20 NO O

Twitter SI 20 NOO

WhatsApp SI 20 NO O
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Tumblr  SI_13__ NO_7__

Pinterest SI 12 NO 8

10. ¢ Crees usted que el instructor debe establecer normas para el uso del teléfono
celular dentro del ambiente de aprendizaje SENA?
SI.20

NO 0 __

Si la respuesta anterior es afirmativa, ¢ Qué normas serian las mas adecuadas?

Usar el celular Gnicamente para buscar informacion. 13

No escuchar musica. 2
No entrar a las redes sociales. 3
No distraerse con los juegos. 2

11. De los instructores que le imparten formacion, ¢con cuantos de ellos utiliza el
teléfono celular en el ambiente de aprendizaje como herramienta de trabajo?

Con ninguno _16

102 _4
3ab _ 0
Masde6 0

12. ¢Ha utilizado alguna vez querido aprendiz el teléfono celular en alguna de las
competencias del programa de formacion? ¢De qué forma?

SI.20

NO 0

Textos de consulta de Contact Center

Videos de consulta de Contact Center
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Audios de llamadas de asesores de Contact Center
Blsqueda de informacion 14

Entrega de tareas

Trabajo en equipo

Visualizacién de contenidos 6

Figura 4.16
¢La U.T.D. SENA Fontibon tiene Wifi?

5
No. de Estudiantes
20

15
10
5

0

1. ¢La U.T.D. SENA Sl NO
Fontibon tiene Wifi?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los aprendices observados

saben que la UTD SENA Fontibon tiene servicio del Wifi.
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Figura 4.17

¢El teléfono celular que usted tiene le permite tener acceso a internet en UTD

SENA Fontibon?
25
No. de Estudiantes
20
15
10
5
0
2. ¢El Teléfono Celular Sl NO

que usted tiene le
permite tener acceso a
internet en la U.T.D.
SENA Fontibdn?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los aprendices observados
saben que pueden tener acceso a internet en la UTD SENA Fontibon, desde sus teléfonos

celulares.
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Figura 4.18
¢ Crees que usted que los dispositivos maéviles (celular, IPod, Tablet, Netbook)

pueden reemplazar a la PC en el ambiente de aprendizaje SENA?

18
16 No. de Estudiantes

14
12

oN B O

3. iCrees que usted que los Sl NO
dispositivos moviles
(celular, IPod, Tablet,
Netbook) pueden
remplazarala PCen el
ambiente de aprendizaje
SENA?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 80% de los estudiantes observados
aseguran que los dispositivos maéviles (celular, IPod, Tablet, Netbook) pueden reemplazar a
la PC en el ambiente de aprendizaje SENA. Y 20% de los estudiantes observados aseguran
que los dispositivos moviles (celular, IPod, Tablet, Netbook) no pueden reemplazar a la PC

en el ambiente de aprendizaje SENA.



Figura 4.19

¢Usaria el teléfono celular como complemento para las actividades dentro del

ambiente de aprendizaje SENA?

25
No. de Estudiantes
20

15
10
5

0
4. iUsaria el teléfono
celular como
complemento para las
actividades dentro del
ambiente de
aprendizaje SENA?

S| NO

Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los aprendices observados

saben que usarian el teléfono celular como complemento para las actividades dentro del

ambiente de aprendizaje SENA.

Figura 4.20

¢ Cree usted que el teléfono celular puede hacer la sesion de clase mas entretenida?

25
No. de Estudiantes

20
15
10

5

0
5. éCree usted que el
teléfono celular puede
hacer la sesion de clase
mas entretenida?

S| NO
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Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los aprendices observados

creen que el teléfono celular puede hacer la sesion de clase mas entretenida.

Figura 4.21
¢ Cree usted que tendria falta de atencion al utilizar el teléfono celular en alguna

competencia del programa de formacion?

ig No. de Estudiantes
14
12
10

ONBPO

6. ¢Cree usted que Sl
tendria falta de atencién
al utilizar el teléfono
celular en alguna
competencia del
programa de formacion?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 85% de los estudiantes observados
aseguran que tendrian falta de atencién al utilizar el teléfono celular en alguna
competencia del programa de formacion. Y el 15% de los estudiantes observados aseguran
que no tendrian falta de atencion al utilizar el teléfono celular en alguna competencia del

programa de formacion.
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Figura 4.22
Si no es con un fin educativo, ¢ cree usted que es correcto el uso del teléfono celular

dentro del ambiente de aprendizaje SENA?

14No. de Estudiantes

10

oON B O

7.Sino es con un fin S|
educativo, écree usted
que es correcto el uso

del teléfono celular
dentro del ambiente de

aprendizaje SENA?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 60% de los estudiantes observados
aseguran que correcto el uso del teléfono celular dentro del ambiente de aprendizaje SENA.
Y el 40% de los estudiantes observados aseguran incorrecto el uso del teléfono celular
dentro del ambiente de aprendizaje SENA.
Figura 4.23
¢ Le parece préctico tener y poder observar archivos de las competencias del programa

de formacion en su teléfono celular?
25
20
15
10
5

0
8. iLe parece practico Sl NO
tener y poder observar
archivos de las
competencias del
programa de formacién
en su teléfono celular?
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Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los aprendices observados
les parece practico tener y poder observar archivos de las competencias del programa de

formacion en su teléfono celular.

Figura 4.24
¢, Conoce usted algunas de las aplicaciones que puede utilizar con su teléfono celular?

25
No. de Estudiantes
20
15
10

5

0
9. ¢Conoce usted Sl NO
algunas de las
aplicaciones que puede
utilizar con su teléfono
celular?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los aprendices observados

conocen algunas de las aplicaciones que se pueden utilizar con el teléfono celular.
Figura 4.25

Si la respuesta es afirmativa, ¢Cuéles?

No. de Estudiantes

Aplicaciones

25
20
15
10
| 1 1
0

Facebook: Twitter Whatsapp Tumblr Pinterest

mS| mNO



Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los estudiantes observados
aseguran que conocen plenamente las aplicaciones Facebook, Twitter y WhatsApp. El 65%
de los estudiantes observados aseguran conocer la aplicacion Tumblr mientras el 35% de
los estudiantes observados aseguran no conocerla. EI 60% de los estudiantes observados
aseguran conocer la aplicacion Pinterest mientras el 40% de los estudiantes observados
aseguran no conocerla.

Figura 4.26

¢, Crees usted que el instructor debe establecer normas para el uso del teléfono

celular dentro del ambiente de aprendizaje SENA?

25

No de Estudiantes
15
10

5

0
10. ¢Crees usted que el S| NO
instructor debe
establecer normas para el
uso del teléfono celular
dentro del ambiente de
aprendizaje SENA?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los aprendices observados
creen que el instructor deberia establecer normas para el uso del teléfono celular dentro del

ambiente de aprendizaje SENA.
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Figura 4.27

Si la respuesta anterior es afirmativa, ¢Qué normas serian las mas adecuadas?

14
12
10

: mE 0 =
0

Usar\z eshwiahar No entrar alas No distraerse con
Unicamentsipara redes sociales. los juegos.
buscar
informacién.

Nota: La medicion arroja como resultado que el 65% de los estudiantes observados
aseguran que la norma mas adecuada seria usar el celular Gnicamente para buscar
informacion. El 10% de los estudiantes observados aseguran que no escuchar musica seria
la norma més adecuada. El 15% de los estudiantes observados aseguran que la norma mas
adecuada seria no entrar a redes sociales. Y el otro 10% de los estudiantes observados

aseguran que no distraerse con juegos seria la norma mas adecuada.
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Figura 4.28
De los instructores que le imparten formacion, ¢con cuantos de ellos utiliza el

teléfono celular en el ambiente de aprendizaje como herramienta de trabajo?

18
16
14
12
10

o N B OO

Con ninguno lo2 3a5 Mas de 6

Nota: La medicion arroja como resultado que el 65% de los estudiantes observados
aseguran que de los instructores que le imparten formacion, ninguno utiliza el teléfono
celular en el ambiente de aprendizaje como herramienta de trabajo. EI 35% de los
estudiantes observados aseguran que de los instructores que le imparten formacion, 1 o 2

utilizan el teléfono celular en el ambiente de aprendizaje como herramienta de trabajo.
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Figura 4.29
¢Ha utilizado alguna vez querido aprendiz el teléfono celular en alguna de las

competencias del programa de formacion?

25
20No. de Estudiantes

15
10

12. ¢Ha utilizado alguna Sl NO
vez querido aprendiz el

teléfono celular en alguna

de las competencias del

programa de formacion?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los aprendices observados
han utilizado alguna vez el teléfono celular en alguna de las competencias del programa de

formacion.
Figura 4.30

¢De qué forma?

1310. de Estudiantes

12
10
8

oON PO
[

Nota: La medicion arroja como resultado que el 60% de los estudiantes observados



aseguran haber buscado informacion cuando han utilizado alguna vez el teléfono celular en

las competencias del programa de formacion. El 35% de los estudiantes observados

aseguran haber visualizado contenidos cuando han utilizado alguna vez el teléfono celular

en las competencias del programa de formacion.

Tabla4.4

Instrumentos: Cuestionarios. Formatos de Observacién Variable 2.
Guia observacion no participante: instructivo para instructores.

154

Proyecto: Teléfono Observador:
celular en los
ambientes de
aprendizaje

Lugar: U.T.D. Sena- | Situacion:

Fontibén

Objetivo de la

observacion:

Establecer el uso del teléfono celular en el ambiente de
aprendizaje correspondiente a las fichas 2658514 — 2658543
que cursan el Técnico en Operacién en Servicios en Contact
Center & BPO en el SENA en la fase de Ejecucion del

programa de formacion.

Instrucciones:

1. Presentar la persona 4. El observador
que realizaré la observacion al no participa directamente
grupo de aprendices de las fichas | del proceso. Se les
2658514 — 2658543. informa a los aprendices

que no pueden tener
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contacto con la persona

encargada.

2. Explicar claray
concretamente cudl es el
propdsito de la observacion a

realizar.

5. El observador
debe tomar apuntes que
contengan la sintesis del

proceso realizado.

3. Se informa a los
aprendices gue durante la
observacion a realizar se tomaran
fotos y realizaran videos del

proceso.

6. Entregar
informe escrito en donde
estén contenidos los
resultados de la

observacion, entregando

las conclusiones de este, y

posibles

recomendaciones.

Preguntas

1. ;Se considera un instructor abierto a la utilizacion de las Tic en los

ambientes de aprendizaje SENA?
SI__10_

NO_ 0

2. ¢Qué opina Ud. sobre el uso del teléfono celular con fines educativos en el

ambiente de aprendizaje SENA?

Bueno_ 5
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Malo 5

NS/NR__ 0

¢Para qué lo utilizaria?

Almacenamiento de datos y creacion de archivos de audio. 5
Uso de internet y busqueda de informacion. 3

Bajar datos y almacenamiento de archivos. 2

3. ¢Si usted utiliza el teléfono celular con fines didacticos y académicos en el
programa de formacion y en el ambiente de aprendizaje SENA, en que aspecto cree
usted que aportaria su uso?

Aprender a hacer un buen uso de la tecnologia. 1

Permite una mayor flexibilidad para realizar tareas conectadas sin necesidad de
disponer del aula de informatica. 3

Uso de herramientas educativas tecnologicas. 1

Aumento de la motivacion y participacion. 2

Permite realizar el seguimiento del método de ensefianza-aprendizaje. 3

4. ;Como instructor, usted utiliza el teléfono celular en algin momento en el
ambiente de aprendizaje SENA?

SI_1

NO_ 9

5. ¢Conoce usted alguna aplicacion relevante y aplicable que se pueda
implementar en su competencia y/o programa de formacién SENA?
Edmodo 1

Google Drive___ 1
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Wikipedia_ 1
Facebook 1
Twitter 1
Instagram__1
YouTube 4

6. ¢ Qué requisitos academicos y/o disciplinarios cree usted son primordiales y
necesarios conocer para permitir utilizar el teléfono celular dentro del ambiente de
aprendizaje SENA?

Cumplimiento del reglamento. 5

Saber utilizarlo. 1

Que no genere ningun conflicto entre los aprendices. 1

Sin acceso a las redes sociales. 1

Pedir permiso para su uso. 2

7. ¢Cual es la primera palabra que se le ocurre a usted cuando un aprendiz le
pide permiso para buscar informacion de su competencia con el teléfono celular?

Descaro 1

Guardeel celular 3

No puedenusarlo 3

Sélgasedeclase 2

No esta prestando atencion 1

8. Si le proponen usar, desde la coordinacién académica de la U.T.D. de SENA
Fontibon, el teléfono celular para las sesiones de clase ¢Qué normas académicas y/o

disciplinarias tendria en cuenta para su correcto uso?
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Cumplir el reglamento. 3

Pedir autorizacion al instructor y si se autoriza su uso, que se sea solo para la
actividad estipulada. 2

No utilizar redes sociales. 1

Colocar el celular envibrador. 2~

No escuchar masica. 1

Prohibido el ingreso a paginas prohibidas e inadecuadas. 1

9. Para Ud. Como instructor ¢Cuél es el riesgo que puede tener el uso del
teléfono celular en el ambiente de aprendizaje SENA?

Aprendices observando sitios inapropiados. 3

Aprendices distraidos en las redes sociales. 2

Los conflictos sociales entre aprendices por la comunicacion de mensajes.

2

Aprendices escuchando masica y no poniendo atencion a la clase. 3

10. Para Ud. ¢Cual seria la estrategia de control que manejaria, como

instructor, para el uso del teléfono celular en el ambiente de aprendizaje SENA?

Definir los objetivos de aprendizaje: curriculares, competenciales, etc. 4

Eleccién de la metodologia de trabajo: por grupos o individual. 1

Definicion del tiempo de uso y concrecion de las acciones curriculares: toda la
jornada, por materias, por proyectos, etc._ 1

Implementacion y materiales: con conexién o sin conexion, 3G o Wifi, con

Apps gratuitas o de pago, recursos propios o ajenos. 1
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Delimitar el uso en el aula y la participacion: cuando, como, qué y quién.
2

Evaluacion: del mismo modo cuando, como, qué y quién. 1
Figura 4.31

¢, Se considera un instructor abierto a la utilizacion de las TIC en los ambientes de

aprendizaje SENA?

12
No. de Instructores

10

1. éSe considera un Sl NO
instructor abierto a la
utilizacion de las Tic en
los ambientes de
aprendizaje SENA?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los instructores
observados se consideran un instructor abierto a la utilizacién de las TIC en los ambientes

de aprendizaje SENA.
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Figura 4.32
¢ Qué opina Ud. sobre el uso del teléfono celular con fines educativos en el ambiente

de aprendizaje SENA?

No. de Instructores

O P N W b UI_O

2. ¢Qué opina Ud. Bueno Malo NS / NR
sobre el uso del

teléfono celular con

fines educativos en
el ambiente de

aprendizaje SENA?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 50% de los instructores observados
opinan que es bueno el uso del teléfono celular con fines educativos en el ambiente de
aprendizaje SENA. El otro 50% de los instructores observados opinan que es malo el uso del
telefono celular con fines educativos en el ambiente de aprendizaje SENA.

Figura 4.33

¢Para qué lo utilizaria?

6
No. de Instructores
5
4
3
2
1 .
0
¢Para qué lo Almacenamiento Uso de internety  Bajar datosy
utilizaria? de datosy busqueda de almacenamiento
creacion de informacion de archivos

archivos de audio

Nota: La medicion arroja como resultado que el 5 de los instructores observados



utilizarian el teléfono celular para el almacenamiento de datos y creacion de archivos de
audio. 3 de los instructores observados utilizarian el teléfono celular para uso de internet y
busqueda de informacién. Y los otros 2 instructores observados utilizarian el teléfono

celular para bajar datos y almacenamiento de archivos.

Figura 4.34
¢ Si usted utiliza el teléfono celular con fines didacticos y académicos en el
programa de formacion y en el ambiente de aprendizaje SENA, en que aspecto cree usted

que aportaria su uso?

Permite realizar el seguimiento del...

Uso de herramientas educativas...

Permite una mayor flexibilidad para...

|

Aumento de la motivacién y... [INIEININGN
I
|
I

Aprender a hacer un buen uso de la...

Nota: La medicion arroja como resultado que el 30% de los instructores observados
creen que el uso del teléfono celular permitiria realizar seguimiento del método de
ensefianza-aprendizaje. 30% de los instructores observados creen que el uso del teléfono
celular permitiria mayor flexibilidad para realizar tareas conectadas sin necesidad de
disponer del aula de informética. EI 20% de los instructores observados creen que el uso
del teléfono celular permitiria el aumento de la motivacion y participacion. EI 10% de los
instructores observados creen que el uso del teléfono celular permitiria el uso de
herramientas educativas. Y el otro 10% de los instructores observados creen que el uso del

teléfono celular permitiria aprender hacer un buen uso de la tecnologia.
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Figura 4.35

¢ Como instructor, usted utiliza el teléfono celular en algin momento en el ambiente

de aprendizaje SENA?

10 No. de Instructores
8

6
4
2
0
4. iCémo instructor, Sl NO
usted utiliza el teléfono
celular en algin momento

en el ambiente de
aprendizaje SENA?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 90% de los instructores observados
utilizan el teléfono celular en algin momento en el ambiente de aprendizaje SENA. Y el
10% de los instructores observados no utilizan el teléfono celular en algin momento en el

ambiente de aprendizaje SENA.

Figura 4.36
¢, Conoce usted alguna aplicacion relevante y aplicable que se pueda implementar en

su competencia y/o programa de formacién SENA?

No. de Instructores

1 1 1 01 0 B
0

Edmodo Google Wikipedia Facebook Twitter Instagram YouTube
Drive
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Nota: La medicion arroja como resultado que 40% de los instructores observados
conoce YouTube y piensa que se pueda implementar en su competencia y/o programa de
formacion SENA. El 10% de los instructores observados conoce Edmodo y piensa que se
pueda implementar en su competencia y/o programa de formacion SENA. EI 10% de los
instructores observados conoce Google Drive y piensa que se pueda implementar en su
competencia y/o programa de formacion SENA. El 10% de los instructores observados
conoce Wikipedia y piensa que se pueda implementar en su competencia y/o programa de
formacion SENA. El 10% de los instructores observados conoce Facebook y piensa que se
pueda implementar en su competencia y/o programa de formacion SENA. EI 10% de los
instructores observados conoce Twitter y piensa que se pueda implementar en su
competencia y/o programa de formacion SENA. Y el 10% de los instructores observados
conoce Instagram y piensa que se pueda implementar en su competencia y/o programa de
formacion SENA.

Figura 4.37

¢ Qué requisitos académicos y/o disciplinarios cree usted son primordiales y
necesarios conocer para permitir utilizar el teléefono celular dentro del ambiente de

aprendizaje SENA?



Pedir permiso para su uso.

Sin acceso a las redes sociales.

Que no genere ningun conflicto entre
los aprendices.

Saber utilizarlo.

Cumplimiento del reglamento.

No. de Instructores

o
-
N
w
~
()
(o)}

Nota: La medicion arroja como resultado que el 50% de los instructores observados
piensa que el cumplimiento del reglamento es primordial y necesario conocer para permitir
utilizar el teléfono celular dentro del ambiente de aprendizaje SENA. EI 20% de los
instructores piensa que pedir permiso para su uso es primordial y necesario conocer para
permitir utilizar el teléfono celular dentro del ambiente de aprendizaje SENA. Un 10% de
los instructores observados piensa que el no tener acceso a las redes sociales es primordial
y necesario conocer para permitir utilizar el teléfono celular dentro del ambiente de
aprendizaje SENA. Un 10% de los instructores observados piensa que no genere ningun
conflicto con los aprendices es primordial y necesario conocer para permitir utilizar el
teléfono celular dentro del ambiente de aprendizaje SENA. El Gltimo 10% de los
instructores observados piensa que saber utilizarlo es primordial y necesario conocer para

permitir utilizar el teléfono celular dentro del ambiente de aprendizaje SENA.
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Figura 4.38
¢, Cudl es la primera palabra que se le ocurre a usted cuando un aprendiz le pide

permiso para buscar informacién de su competencia con el teléfono celular?

No. de Instructores

3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5 I
0
Descaro Guarde el No pueden Salgase de No esta
celular usarlo clase prestando

atencion

Nota: La medicion arroja como resultado que el 30% de los instructores observados
piensan en la palabra “Guarde el celular” cuando un aprendiz le pide permiso para buscar
informacion de su competencia con el teléfono celular. Un 30% de los instructores
observados piensan en la palabra “No pueden usarlo” cuando un aprendiz le pide permiso
para buscar informacion de su competencia con el teléfono celular. EI 20% de los
instructores observados piensan en la palabra “Salgase de clase” cuando un aprendiz le
pide permiso para buscar informacion de su competencia con el teléfono celular. Un 10%
de los instructores observados piensan en la palabra “No estan prestando atencion”
cuando un aprendiz le pide permiso para buscar informacion de su competencia con el
teléfono celular. Y finalmente, un 10% de los instructores observados piensan en la palabra
“Descaro” cuando un aprendiz le pide permiso para buscar informacion de su competencia

con el teléfono celular.
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Figura 4.39
Si le proponen usar, desde la coordinacion académica de la U.T.D. de SENA
Fontibdn, el teléfono celular para las sesiones de clase ¢Qué normas académicas y/o

disciplinarias tendria en cuenta para su correcto uso?

Prohibido el ingreso a paginas
prohibidas e inadecuadas

No escuchar musica.
Colocar el celular en vibrador.

No utilizar redes sociales.

Pedir autorizacion al instructor y si se
autoriza su uso, que se sea solo para...

Cumplir el reglamento

o
=

No. de Instructores 0,5 1,5 2 25 3 35

Nota: La medicion arroja como resultado que el 30% de los instructores observados
piensan que “Cumplir el Reglamento” es la norma académica y/o disciplinaria que se
deberia tener en cuenta para el uso correcto del teléfono celular en clase. Un 20% de los
instructores observados piensan que “Colocar el celular en vibrador” es la norma
académica y/o disciplinaria que se deberia tener en cuenta para el uso correcto del teléfono
celular en clase. Otro 20% de los instructores observados piensan que “se debe pedir
autorizacion al instructor” es la norma académica y/o disciplinaria que se deberia tener en
cuenta para el uso correcto del teléfono celular en clase. Un 10% de los instructores
observados piensan que “no se debe escuchar musica” es la norma académica y/0
disciplinaria que se deberia tener en cuenta para el uso correcto del teléfono celular en

clase. Y finalmente el otro 10%, de los instructores observados piensan que “No utilizar
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redes sociales” es la norma académica y/o disciplinaria que se deberia tener en cuenta

para el uso correcto del teléfono celular en clase.
Figura 4.40
Para Ud. Como instructor ¢Cual es el riesgo que puede tener el uso del teléfono

celular en el ambiente de aprendizaje SENA?

No. de Instructores

3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0
Aprendices Aprendices Los conflictos Aprendices
observando sitios distraidos en las sociales entre escuchando
inapropiados. redes sociales.  aprendices por la musicay no
comunicacién de poniendo
mensajes. atenciénala

clase.

Nota: La medicion arroja como resultado que el 30% de los instructores observados
piensan gue el aprendiz observando sitios inapropiados es el riesgo que puede tener el uso
del teléfono celular en el ambiente de aprendizaje SENA. Otro 30 % de los instructores
observados piensan que el aprendiz escuchando musica sin poner atencion a clase es el
riesgo que puede tener el uso del teléfono celular en el ambiente de aprendizaje SENA. Un
20 % de los instructores observados piensan que el aprendiz distraido en las redes sociales
es el riesgo que puede tener el uso del teléfono celular en el ambiente de aprendizaje SENA.
Y finalmente, un 20% de los instructores observados piensan que los conflictos sociales
entre aprendices por la comunicacion de los mensajes es el riesgo que puede tener el uso

del teléfono celular en el ambiente de aprendizaje SENA.
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Figura 4.41
Para Ud. ¢ Cudl seria la estrategia de control que manejaria, como instructor, para

el uso del teléfono celular en el ambiente de aprendizaje SENA?

Evaluacion: del mismo modo cuando,... |G
Delimitar el uso en el aula y la... NG
Implementacién y materiales: con... | NN
Definicion del tiempo de uso y... [ IG5z
Eleccidn de la metodologia de... |G
Definir los objetivos de aprendizaje:... NGNS
No. de Instructores 0 1 2 3 4 5

Nota: La medicion arroja como resultado que el 40% de los instructores observados
piensan que definir los objetivos de aprendizaje es la mejor estrategia de control que
manejaria, como instructor, para el uso del teléfono celular en el ambiente de aprendizaje
SENA. Un 20% de los instructores observados piensan que delimitar el uso en el aulay la
participacion es la mejor estrategia de control que manejaria, como instructor, para el uso
del teléfono celular en el ambiente de aprendizaje SENA. Un 10% de los instructores
observados piensan que implementar y materiales es la mejor estrategia de control que
manejaria, como instructor, para el uso del teléfono celular en el ambiente de aprendizaje
SENA. Otro 10% de los instructores observados piensan que definir el tiempo de uso es la
mejor estrategia de control que manejaria, como instructor, para el uso del teléfono celular
en el ambiente de aprendizaje SENA. Otro 10% de los instructores observados piensan que
evaluar es la mejor estrategia de control que manejaria, como instructor, para el uso del

teléfono celular en el ambiente de aprendizaje SENA. Y finalmente el otro 10% de los
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instructores observados piensan gue elegir la metodologia de trabajo es la mejor estrategia
de control que manejaria, como instructor, para el uso del teléfono celular en el ambiente

de aprendizaje SENA.
Analisis a las preguntas posteriores a la Observacion No Participante - Aprendices:

El anélisis de las respuestas obtenidas tras la aplicacion de la Observacion No
Participante se revela como un paso crucial en la comprension profunda de la interaccion de los
aprendices con los smartphones en ambientes de aprendizaje presenciales. Este componente
esencial de la investigacion permite desentrafiar los matices y las dinamicas que surgen durante
el uso de dispositivos maviles, proporcionando una vision detallada de las experiencias de los
participantes en el programa técnico en operacion de servicios en Contact Center y BPO del
SENA en Bogota D.C.

Este analisis se estructurara con el objetivo de identificar patrones recurrentes, tendencias
significativas y puntos destacados emergentes en las respuestas de los aprendices. Se abordaran
preguntas especificas que buscan explorar las percepciones, desafios y beneficios percibidos
durante la integracion de smartphones en el proceso educativo presencial.

La diversidad de los datos recopilados durante la Observacion No Participante ofrece una
oportunidad unica para profundizar en las vivencias cotidianas de los aprendices, asi como en sus
interacciones con el contenido didactico digital. Este analisis se orientara hacia la identificacion
de elementos clave que podrian influir en el disefio de la propuesta didactica digital, permitiendo
asi una adaptacion precisa a las necesidades y gustos de los estudiantes.

La informacidn obtenida se integrara con los hallazgos de otros métodos de
investigacidn, como las encuestas, para proporcionar una vision completa y coherente que

respalde la formulacién de recomendaciones y ajustes pertinentes en la propuesta didactica
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digital. Este andlisis no solo busca comprender la realidad observada, sino también sentar las
bases para el desarrollo de estrategias educativas efectivas y adaptadas a las particularidades de

los aprendices en el ambito del Contact Center y BPO.
Figura 4.42

¢ Cuando asiste al SENA usted tiene a su disposicion su teléfono celular?

25

No. de Estudiantes
20
15

10

1. ¢Cuando asiste al SENA Sl NO
usted tiene a su
disposicion su teléfono
celular?

Nota; La medicion arroja como resultado que el 100% de los aprendices

observados tiene a su disposicidn su teléfono celular cuando asiste al SENA.
Figura 4.43

¢,Cudl es el dispositivo movil que mas utiliza en clase?

25
No. de Estudiantes

20
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10
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0
2. ¢Cudlesel Portatil Tablet Otros. éCual?
dispositivo movil
que mas utiliza en
clase?
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Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los aprendices

observados utiliza el portatil como el dispositivo movil que mas utiliza en clase.
Figura 4.44

¢En qué momento se utiliza el teléfono celular en la Unidad Tecnoldgica Digital

SENA Fontibén?

20
18 No. de Estudiantes
16
14
12

=
ONPOOO

3. ¢En qué momento se En horario de clase En descansos
utiliza el teléfono celular
en la Unidad Tecnoldgica
Digital — SENA Fontibén?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 90% de los aprendices observados
utilizan el teléfono celular en la Unidad Tecnolégica Digital — SENA Fontibon en los
descansos. Y el 10% de los aprendices observados utilizan el teléfono celular en la Unidad

Tecnoldgica Digital — SENA Fontibén en horario de clase.



Figura 4.45

¢En qué competencia del programa de formacion se utiliza el teléfono celular con

mayor frecuencia?
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Nota: La medicion arroja como resultado que el 65% de los aprendices observados
utilizan el teléfono celular con mayor frecuencia ninguna competencia del programa de
formacion. Un 5% de los aprendices observados utilizan el teléfono celular con mayor
frecuencia en la induccion - competencia del programa de formacion. Un 5% de los
aprendices observados utilizan el teléfono celular con mayor frecuencia en Prestar

Servicios - competencia del programa de formacion. Un 5% de los aprendices observados

utilizan el teléfono celular con mayor frecuencia en Comercializar Productos - competencia

del programa de formacion. Un 5% de los aprendices observados utilizan el teléfono
celular con mayor frecuencia en Recuperar Cartera - competencia del programa de
formacion. Un 5% de los aprendices observados utilizan el teléfono celular con mayor
frecuencia en Promover - competencia del programa de formacion. Un 5% de los
aprendices observados utilizan el teléfono celular con mayor frecuencia en Comprender
Textos en inglés - competencia del programa de formacion. Y el otro 5% de los aprendices
observados utilizan el teléfono celular con mayor frecuencia en Manejo de Bases de Datos

- competencia del programa de formacion.

172



Figura 4.46

¢ Cuando accede a internet en la Unidad Tecnoldgica Digital del SENA lo hace por

qué medio?

16
No. de Estudiantes

5. ¢Cudndo accede a Wifi institucional Red de datos personal
internet en la Unidad
Tecnoldgica Digital del
SENA lo hace por qué
medio?

=
ONPOOOOND

Nota: La medicion arroja como resultado que el 60% de los aprendices observados
accede a internet en la Unidad Tecnolodgica Digital del SENA por medio del Wifi
Institucional. EI 40% de los aprendices observados accede a internet en la Unidad

Tecnoldgica Digital del SENA por medio de la red de datos personal.
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Figura 4.47

¢ Qué usos le da al teléfono celular dentro de la Unidad Tecnoldgica Digital del

SENA?

Hacer llamadas
Chatear

Descargar Archivos, Videos, Apps...
Ver Fotografias

|

I——

I—

|
Entrar a Redes Sociales [IINENEGGS

No. de Estudiarites 2 4 6 8 10 12
Nota: La medicion arroja como resultado que el 50% de los aprendices observados

utilizan el teléfono celular para entrar a redes sociales. El 25% de los aprendices
observados utilizan el teléfono celular para chatear. EI 15% de los aprendices observados
utilizan el teléfono celular para descargar archivos, videos, Apps, etc. EI 5% de los
aprendices observados utilizan el teléfono celular para ver fotografias. Y el tltimo 5% de

los aprendices observados utilizan el teléfono celular para hacer llamadas.
Grupo de discusion

Este instrumento tuvo como objetivo tener en cuenta los diferentes puntos de vista
de los aprendices de las fichas 2658514 - 2658543 que estan estudiando el Técnico en
Operacion en Servicios en Contact Center & BPO, Ante las preguntas formuladas
previamente por el observador no participante, se busca obtener conclusiones que faciliten

el analisis de los resultados y el logro de los objetivos establecidos.
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Figura 4.48

¢ Cree usted que los teléfonos celulares pueden generar cambios en la manera en que los seres

humanos interactuamos en una sociedad como la nuestra?

25
20
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10

1. ¢éCree usted que S| NO
los teléfonos celulares
pueden generar cambios
en la manera en que los
seres humanos
interactuamos en una
sociedad como la
nuestra?

Nota. La medicion arroja como resultado que el 100% de los aprendices observados
creen que los teléfonos celulares pueden generar cambios en la manera en que los seres

humanos interactdan en una sociedad como la nuestra.
Figura 4.49
¢, Cree que las aplicaciones mdviles que traen los teléfonos celulares le dan a la

sociedad nuevas formas de adquirir conocimiento, de revisar nuevos contenidos?
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16 No. de Estudiantes
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nuevos contenidos?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los aprendices
observados creen que las aplicaciones méviles que traen los teléfonos celulares le dan a la
sociedad nuevas formas de adquirir conocimiento, de revisar nuevos contenidos.

Figura 4.50

Si su respuesta es afirmativa: ¢ Cuales?
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Nota; La medicion arroja como resultado que el 25% de los aprendices observados
piensan que las aplicaciones como Pinterest le proporcionan a la sociedad nuevas formas

de adquirir conocimiento, de revisar nuevos contenidos. El 25% de los aprendices
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observados piensan que las aplicaciones como Google le proporcionan a la sociedad
nuevas formas de adquirir conocimiento, de revisar nuevos contenidos. El 15% de los
aprendices observados piensan que las aplicaciones como Wikipedia le proporcionan a la
sociedad nuevas formas de adquirir conocimiento, de revisar nuevos contenidos. El 15% de
los aprendices observados piensan que las aplicaciones como Slideshare le proporcionan a
la sociedad nuevas formas de adquirir conocimiento, de revisar nuevos contenidos. EI 10%
de los aprendices observados piensan que las Bibliotecas Interactivas le proporcionan a la
sociedad nuevas formas de adquirir conocimiento, de revisar nuevos contenidos. Y el otro
10% de los aprendices observados piensan que las noticias le proporcionan a la sociedad
nuevas formas de adquirir conocimiento, de revisar nuevos contenidos.

Figura 4.51

¢, Qué hace usted cuando observa informacion de interés en su teléfono celular?
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¢Qué hace usted La observo La observo tiempo
cuando observa inmediatamente después

informacién de interés
en su teléfono celular?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 60% de los aprendices observados
revisa la informacion de su interés en su teléfono celular inmediatamente. EI 40% de los
aprendices observados revisa la informacion de su interés en su teléfono celular tiempo

después.
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Figura 4.52

¢Usted analiza la informacion que recibe en su teléfono celular?
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¢Usted analiza la Sl NO
informacién que recibe
en su teléfono celular?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 50% de los aprendices observados
analiza la informacion que recibe en su teléfono celular. El otro 50% de los aprendices
observados no analiza la informacion que recibe en su teléfono celular.

Figura 4.53
¢En el ambiente de aprendizaje el instructor utiliza su teléfono celular y/o alguna

aplicaciones para impartir formacion en las sesiones de clases?
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Nota: La medicion arroja como resultado que el 75% de los aprendices observados
afirman que en el ambiente de aprendizaje el instructor no utiliza su teléfono celular y/o
alguna aplicacion aplicaciones para impartir formacion en las sesiones de clases. El 15%
de los aprendices observados afirman que en el ambiente de aprendizaje el instructor a
veces utiliza su teléfono celular y/o alguna aplicacion aplicaciones para impartir formacién
en las sesiones de clases. EI 10% de los aprendices observados afirman que en el ambiente
de aprendizaje el instructor utiliza su teléfono celular y/o alguna aplicacién aplicaciones
para impartir formacion en las sesiones de clases.

Figura 4.54

¢, Cuanto tiempo se consulta las redes sociales?

20
18
16
14
12
10

No. de Estudiantes

8
6
4
2
0 ||
¢Cuanto Oalhora la3horas 4a6horas Mids de 6
tiempo se horas
consulta las
redes
sociales?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 90% de los aprendices observados
afirman que consultan mas de seis horas al dia las redes sociales. EI 10% de los aprendices

observados afirman que consultan de cuatro a seis horas al dia las redes sociales.
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Analisis a las preguntas posteriores a la Observacion No Participante - Instructores:

El examen de las respuestas proporcionadas por los instructores tras la fase de
Observacion No Participante se configura como un elemento esencial en la investigacion
destinada al desarrollo de una propuesta didactica digital orientada a los aprendices del
programa técnico en operacion de servicios en Contact Center y BPO del SENA en Bogoté
D.C. La retroalimentacion de los instructores desempefia un papel crucial para comprender
la implementacion de la tecnologia movil en entornos de aprendizaje presenciales y evaluar
su impacto en el proceso educativo.

Este analisis se centrara en explorar las percepciones, opiniones y experiencias de los
instructores con respecto a la integracién de smartphones en sus estrategias pedagogicas.
Las respuestas obtenidas permitiran investigar la efectividad de la propuesta didactica
digital desde la perspectiva de los facilitadores, identificando posibles desafios, beneficios y
oportunidades de mejora.

La estructura del andlisis seréa sistematica, abordando preguntas especificas que
buscan indagar sobre la adaptacion de los instructores al cambio tecnolégico, sus
observaciones sobre el desempefio y la participacion de los aprendices, asi como cualquier
desafio logistico o aspecto destacado relacionado con la implementacion de la propuesta
digital.

La retroalimentacion de los instructores se considera esencial para validar y
enriquecer la comprension de los datos recopilados a través de otras metodologias de
investigacion, como las encuestas y la observacion no participante. La combinacion de estas
perspectivas brindara una vision integral que respaldara la formulacion de recomendaciones

y ajustes pertinentes en la propuesta didactica digital, con el objetivo de optimizar la
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experiencia de aprendizaje de los estudiantes en el &ambito del Contact Center y BPO. Este
analisis constituye un paso crucial para garantizar la alineacion efectiva entre la innovacion
educativa y las expectativas y necesidades de los instructores en este contexto especifico.

Figura 4.55

¢Maneja usted algun tipo de dispositivo movil cuando asiste a la Unidad Tecnologica

Digital en el SENA Fontibén?
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Digital en el SENA
Fontibdon?

Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los instructores
observados manejan algun tipo de dispositivo movil cuando asiste a la Unidad Tecnoldgica
Digital en el SENA Fontibdn.

Figura 4.56

¢ Cual es el medio de comunicacion por el cual el instructor se relaciona mas a

menudo con sus aprendices?
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Nota: La medicion arroja como resultado que el 90% de los aprendices observados
afirman que el medio de comunicacion por el cual el instructor se relaciona mas a menudo
con sus aprendices es la comunicacion presencial. El 90% de los aprendices observados
afirman que el medio de comunicacion por el cual el instructor se relaciona mas a menudo
con sus aprendices es correo electronico. El 10% de los aprendices observados afirman
que el medio de comunicacion por el cual el instructor se relaciona mas a menudo con sus
aprendices es WhatsApp. Y el otro 10% de los aprendices observados afirman que el medio
de comunicacion por el cual el instructor se relaciona mas a menudo con sus aprendices es
la llamada telefénica.

Figura 4.57

¢ Considera que los aprendices SENA estan en la capacidad de adquirir y/o afianzar

los conocimientos utilizando el teléfono celular en las sesiones de clase y en los ambientes
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de aprendizaje?
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Nota: La medicion arroja como resultado que el 75% de los aprendices observados
consideran que los aprendices SENA estan en la capacidad de adquirir y/o afianzar los
conocimientos utilizando el teléfono celular en las sesiones de clase y en los ambientes de
aprendizaje. EI 25% de los aprendices observados consideran que los aprendices SENA no
estan en la capacidad de adquirir y/o afianzar los conocimientos utilizando el teléfono
celular en las sesiones de clase y en los ambientes de aprendizaje.

Figura 4.58
¢Para impartir formacidn en las sesiones de clase qué herramientas tecnoldgicas

utiliza frecuentemente en su dia a dia?
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Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los instructores
observados, para impartir formacion en las sesiones de clase, utiliza frecuentemente en su
dia a dia el portatil, el videobeam, el televisor y el PC.

Figura 4.59

¢Los aprendices del programa de formacion estan utilizando dispositivos moviles,
incluyendo el teléfono celular en el ambiente de aprendizaje mientras se imparte

formacion? Y si es asi, ¢qué acciones toma usted?
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Nota: La medicion arroja como resultado que el 100% de los instructores
observados no estan utilizando dispositivos moviles, incluyendo el teléfono celular en el
ambiente de aprendizaje mientras se imparte formacion.

Figura 4.60

¢El uso del celular en el ambiente de aprendizaje del curso 2658514 - 2658543 del
SENA, influye positiva o negativamente, en los desempefios académicos y de convivencia de

los aprendices?
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Nota: La encuesta que buscaba establecer el diagndstico de la situacion académica
y de convivencia de los aprendices SENA, de las fichas 2658514 - 2658543 determind que
el uso y al acceso, del celular en clase es de un 100%, pero esto no significa que sea usado
con fines netamente académicos, pues al llamarles la atencion esto causa molestia en los
aprendices, ademas, afecta en un 75% los procesos del ambiente de aprendizaje en la
realizacion de actividades académicas y el componente de convivencia se ve afectado ya
que el aprendiz, en un 75% se molesta, cuando el instructor le llama la atencién y esto

perturba el desarrollo de las actividades que se desarrollan durante el periodo de clase.
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Figura 4.61
¢El celular puede convertirse en una herramienta para desarrollar actividades
académicas en el ambiente de aprendizaje del curso 2658514 - 2658543 del SENA y por
ende mejorar el proceso ensefianza aprendizaje?
RESULTADOS VARIABLE 2: INSTRUCTORES
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Nota: En cuanto a los Instructores, la grafica muestra que todos los instructores les
Ilaman la atencion a los aprendices, y la mitad de ellos considera que el celular es un
distractor que afecta los procesos en el ambiente de aprendizaje, pero solo a veces ellos lo
implementan como parte de las clases y nunca se ha evidenciado propuestas que permitan

incluirlo, por parte de los aprendices.
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Capitulo 5.
Conclusiones y Recomendaciones

Impulsado por la creciente importancia de la tecnologia en la educacion, el

investigador se sumergio en un viaje intelectual que abarcé una revisién minuciosa de la

literatura académica relacionada con la formulacion de una propuesta didéctica digital. La

meta era potenciar las habilidades de ventas telefonicas de los aprendices inscritos en el
Programa Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center y BPO del SENA. Esta

perspectiva involucré la incorporacion de dispositivos maéviles, como smartphones, y

disefios 3D en ambientes educativos presenciales. El proceso de revision y analisis critico

de la literatura proporciond al investigador una comprension profunda de las tendencias,
mejores préacticas y oportunidades en este dominio especifico.

Esta propuesta didactica digital debe incluir diversos elementos:

Contextualizacion y Objetivos: en el que se lleve a cabo una exhaustiva
descripcion del contexto actual del mercado de Contact Centers & BPO y de las ventas
telefonicas. Ademas de tener muy claros los objetivos especificos de la propuesta para
mejorar las habilidades de ventas.

Perfil del Aprendiz: realizando una identificacion de las caracteristicas y
habilidades previas de los aprendices. Y formalizando procesos de adaptacion de la
propuesta didactica digital a diferentes niveles de competencia que tiene los aprendices.

Contenidos Teoricos: Incluyendo en el disefio curricular del programa de

formacion Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center y BPO del SENA, los

fundamentos de las ventas telefonicas y técnicas de comunicacion efectiva. Los conceptos

béasicos de los servicios de Contact Center y BPO que se llevan a cabo en Colombia. Y la

relevancia de la tecnologia mavil y el disefio 3D en el contexto laboral colombiano.
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Recursos Digitales: Se debe contar con aplicaciones moviles especificas para el
desarrollo de habilidades de ventas. Asimismo, con plataformas de disefio 3D accesibles
para el SENA y relevantes para la industria de Contact Center & BPO. Igualmente, contar
con tutoriales interactivos y material multimedia para facilitar el aprendizaje.

Simulaciones 3D: Contar con escenarios virtuales que reproduzcan situaciones
reales de ventas telefonicas. Tener la posibilidad que los aprendices y los instructores
interactlen con clientes virtuales mediante tecnologias 3D. Y asi, poder llevar procesos de
retroalimentacion instantanea basada en el desempefio del aprendiz.

Préacticas con Smartphones: Contar con laboratorios que permitan el uso de
smartphones para realizar llamadas simuladas y practicas de ventas con clientes reales. Que
los aprendices puedan utilizar aplicaciones especificas para mejorar la comunicacion verbal
y no verbal. Que el laboratorio de Contact Center & BPO con el que cuenta el SENA
permita la grabacion y analisis de las interacciones realizadas por los aprendices para su
respectiva retroalimentacion.

Evaluacion y Seguimiento: Se debe establecer criterios de evaluacién claros para
medir el progreso de cada uno de los aprendices. Es conveniente realizar evaluaciones
formativas a lo largo del programa de formacion. Y obviamente, la retroalimentacion
individualizada para cada aprendiz.

Colaboracion y Comunicacion: Se deben utilizar a menudo las plataformas de
comunicacion con las que cuenta el programa de formacidn para fomentar la interaccion
entre aprendices. Utilizar los foros de discusion de la plataforma educativa del SENA para
compartir experiencias y mejores practicas. Llevar a cabo, semanalmente, sesiones de

retroalimentacion grupal para el aprendizaje colaborativo del proceso.
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Adaptabilidad: EI SENA y el programa de formacion Técnico en Operacion de
Servicios en Contact Center y BPO del SENA, deben tener flexibilidad administrativa y
operativa para adaptarse a los diversos cambios que se presentan en el dia a dia en el
entorno empresarial y tecnoldgico. Poder contar con una actualizacion constante de
contenidos y recursos en funcion de las tendencias del mercado de Contact Center & BPO,
cosa que, en la actualidad, no ocurre.

Evaluacion de Resultados: Tener a disposicion métricas de desempefio para
evaluar la efectividad de la propuesta didactica digital en cuestion. Construir y poder
realizar diferentes encuestas de satisfaccion y retroalimentacion de los aprendices sobre el
proceso. Realizar los ajustes necesarios basados en los resultados obtenidos.

Al integrar estos elementos, la propuesta didactica digital deberia brindar a los
aprendices una experiencia completa y relevante para potenciar sus habilidades de ventas
telefonicas en el sector de Contact Center y BPO, aprovechando las capacidades de

smartphones y disefios 3D.

Recomendaciones

En la actualidad, todos los estudiantes de la Unidad Tecnoldgica Digital del SENA
Fontibon, inscritos en el Programa Técnico en Gestién Comercial y Telemercadeo en
Contact Center, han integrado el uso del teléfono celular en su cotidianidad, aunque no
siempre lo emplean de manera 6ptima. El acto de prestar atencidn al teléfono en lugar de a
las personas que nos rodean se ha vuelto cada vez mas comun y preocupante. No obstante,
la experiencia obtenida en esta prueba piloto ha demostrado que es factible utilizar el
teléfono celular con fines educativos y académicos en los entornos de aprendizaje, siempre

y cuando se tengan en cuenta recomendaciones como:
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1. Es imperativo hacer buen uso de la tecnologia. Dentro de los ambientes de
aprendizaje se pueden establecer normas de comportamiento y de utilizacion de equipos que
deben cumplirse. Asi como el instructor sabe como utilizar este aparato tecnoldgico para
buscar informacion, se hace necesario que se lo ensefie a sus aprendices. Ademas, esto
facilita involucrar contenidos que se encuentran en la red en las sesiones de clase, y trabajar,
de manera real, temas de seguridad promoviendo la competencia digital.

2. Permitir a los aprendices SENA acceder a Internet en todo momento, por
medio de sus teléfonos celulares, en los ambientes de aprendizaje para realizar tareas
conectados, sin necesidad de estar en un ambiente de computo. Esto abre un mundo de
posibilidades desde la mesa de trabajo o el lugar donde se encuentre el aprendiz: acceder al
programa de formacion, la planeacion pedagogica, el proyecto formativo y hasta las guias
de aprendizaje; consultar y participar en el blog de la Ficha, aprender a buscar informacion
y contenido, utilizar el diccionario, crear, editar y publicar contenido de texto, audio,
imagen...

3. Utilizar herramientas educativas tecnoldgicas que fortalezcan el proceso de
formacion SENA. Sin tener que usar otros elementos, sino de los que los propios aprendices
tienen, ademas de plataforma Blackboard y el aplicativo Audara para las gestiones de
telemercadeo propias del programa de formacion, se puede trabajar con realidad aumentada
dentro de los ambientes de aprendizaje, realizar evaluaciones o quiz en el momento,
completar proyectos con el uso de redes sociales, uso de aplicaciones especificas por
competencias, etc.

4. Adaptar el uso de los teléfonos celulares posibilita una comunicacion

diversificada, ajustada a las necesidades individuales de cada aprendiz. Esto facilita la
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personalizacion de la metodologia por parte de cada instructor del programa, atendiendo a
las necesidades y requerimientos especificos de cada estudiante, lo que resulta en un
aumento de su motivacién y participacion en el proceso.

5. Poder permitir a los aprendices llevar su propio registro diario de
actividades, o planificar su estudio en tiempo y calendario, registrar sus trabajos, etc.
Ademas, con el teléfono celular se puede realizar el seguimiento del método de ensefianza-
aprendizaje ingresando a la plataforma Sena Sofia Plus.

Las anteriores recomendaciones al Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
buscarian que la institucion redacte una guia préactica para introducir dispositivos moviles
en los ambientes de aprendizaje, para formalizar el uso del dispositivo en los programas de
formacion, entre otros aspectos se sugieren:

. Definir los objetivos de aprendizaje: curriculares, formativos, de
competencias, etc.

. Definicion del tiempo de uso y formalizacion de las acciones curriculares:
toda la jornada, por competencias, por proyectos, etc.

. Implementacion y materiales: con conexidn o sin conexion, 4G o Wifi, con

Apps gratuitas o de pago, recursos propios o ajenos...

. Delimitar el uso del internet en el aula y la participacién: cuando, como, qué
y quién.

. Evaluacién: del mismo modo cuando, como, qué y quién.

. Gestion de crisis: ¢qué hacer si... no disponemos de mdviles, existe un fallo

tecnoldgico, la familia no desea que se use el mévil en el aula...?
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Si al uso del celular en el ambiente de aprendizaje SENA fichas 2658514 - 2658543,
con fines académicos

Descripcion

Considerando los resultados obtenidos de las encuestas y la observacién no
participante, que revelaron el uso predominante de los teléfonos celulares por parte de los
estudiantes para acceder a redes sociales en lugar de consultar contenidos del entorno de
aprendizaje, se hace imperativo implementar estrategias que posibiliten la utilizacion de los
dispositivos en los ambientes de aprendizaje. Esto se busca con el proposito de mitigar el
impacto negativo en el rendimiento académico y disciplinario de los aprendices
pertenecientes a las fichas 2658514 - 2658543, quienes estan matriculados en el Programa
Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center & BPO en el SENA, en la Regional
Distrito Capital.

Para ellos se propone lo siguiente:

1. Realizar una sesion de elaboracién de acuerdos entre aprendices e
instructores, segun protocolo adjunto (se toma registro audiovisual durante su realizacién)

2. Sistematizacion y publicacién de acuerdos (aqui se incluye fecha de inicio de
prueba de los acuerdos y la fecha de primera evaluacion del impacto en los desempefios

académico y disciplinario, el uso con fines académicos.

3. Implementacion de la estrategia

4. Evaluacidn de resultados a través de una encuesta para aprendices y una para
instructores

5. Presentacion de resultados

Demostrar la factibilidad de desarrollar una propuesta didactica digital que permita
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el uso de smartphones en entornos de aprendizaje presenciales, basandose en los acuerdos
establecidos, con el objetivo de mejorar el rendimiento académico y disciplinario de los
aprendices vinculados a las fichas 2658514 - 2658543. Estos estudiantes estan actualmente
matriculados en el Programa Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center & BPO
en el SENA, en la Regional Distrito Capital.
Para lo anterior, se debe:
e Establecer acuerdos de cuando y como usar el teléfono celular en el
ambiente de aprendizaje del Programa de Formacion SENA que corresponde
a las Fichas 2658514 - 2658543.
e Realizar una encuesta para verificar como se han impactado los desempefios
académicos y disciplinarios en el Programa de Formacion SENA, Fichas
2658514 - 2658543.
e Promover el uso del celular, a partir de acuerdos, con fines académicos,

como una estrategia de mejoramiento de las relaciones aprendiz-instructor..



Capitulo 6.

Propuesta Didactica Digital

Titulo: "Desarrollo de Habilidades de Ventas Telefonicas a traves de Disefios 3D

Objetivo General:

Desarrollar una propuesta didactica digital para potenciar las habilidades de ventas
telefonicas de los aprendices del Programa Técnico en Operacion de Servicios en Contact
Center y BPO del SENA, utilizando smartphones y disefios 3D.

Objetivos de Aprendizaje:

- Desarrollar habilidades efectivas de ventas telefonicas.

- Integrar el uso de smartphones y disefios 3D en la estrategia de ventas.

- Fomentar la creatividad y la innovacion en el proceso de ventas.

1. Paso a Paso de la Construccion:

A. Definir Objetivos de Investigacion:

e Realizar un andlisis de las necesidades de formacidn de los aprendices en ventas

telefonicas.

e Investigar las mejores précticas en el uso de smartphones y disefios 3D en

procesos de ensefianza-aprendizaje.

e ldentificar las caracteristicas especificas del programa de Contact Center y BPO

que podrian beneficiarse de esta propuesta.

En la fase inicial de la propuesta didactica digital "Desarrollo de Habilidades de
Ventas Telefonicas a través de Disefios 3D", se busca comprender las necesidades
especificas de formacion y disefiar un enfoque pedagdgico efectivo.

- Se inicia definiendo los objetivos de investigacion y los objetivos de la formacion:
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¢Qué habilidades especificas en ventas telefénicas se espera que adquieran los aprendices?
¢ Como puede el uso de smartphones y disefios 3D mejorar estas habilidades?

B. Revision de Literatura:

Se continda con la revision de Literatura, en donde se investiga las tendencias
actuales en la ensefianza digital, especialmente en el contexto de competencias de ventas y
disefio 3D. Ademas, de explorar estudios previos sobre la efectividad de aplicaciones
moviles y contenidos 3D en la formacion.

C. Analisis de Necesidades de Formacion:

Se busca informacion y colaboracién con formadores y expertos del sector para

comprender las necesidades especificas de los aprendices en el programa de Contact Center

y BPO. Se realizaron encuestas o entrevistas para recopilar datos cualitativos y cuantitativos

sobre las habilidades actuales y las carencias en ventas telefonicas.

D. Identificacion de Puntos Criticos:

Después, se identifica los puntos criticos en la competencia de ventas por teléfono
que podrian beneficiarse de la integracion de smartphones y disefios 3D. Y se evalla los
desafios comunes enfrentados por los aprendices en este contexto.

E. Evaluacion de Recursos Disponibles:

Se evalua la infraestructura tecnoldgica y los recursos disponibles en el SENA para
determinar la viabilidad de la implementacién de la propuesta. Y se analiza la
disponibilidad de dispositivos mdviles y la capacidad de acceso a internet.

F. Establecer Metodologia de Investigacion:

Se define la metodologia de investigacién que se utilizo, incluyendo enfoques

cualitativos y cuantitativos segin fue necesario. Ademas, se determina las herramientas de
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recopilacion de datos, como encuestas, entrevistas, y analisis documental.

G. Diseniar un Marco Conceptual:

Se desarrolla un marco conceptual que integre las teorias pedagogicas relevantes y
establezca una base solida para el disefio de la propuesta didactica. Se identifica conceptos
clave que guiaron el desarrollo de los modulos de formacion.

H. Elaborar un Plan de Trabajo:

Se crea un plan detallado que describa las actividades especificas a realizar durante
la fase preliminar. Se logra establecer cronogramas y asignar responsabilidades.

I. Obtener Aprobaciones y Colaboraciones:

Se busca obtener aprobaciones necesarias de las partes interesadas, incluyendo el
SENA y otros colaboradores. Se logra colaboraciones con expertos en ventas telefonicas,
disefio 3D y educacién digital.

J. Revision Continua y Adaptacion:

Se logra mantener una actitud de revision y adaptacion continua, ajustando el
enfoque de investigacion segun las nuevas perspectivas y descubrimientos. Y se asegura de
que la investigacion sea un proceso dinamico y receptivo a las necesidades emergentes.

2. Disefio del Contenido Didactico:

e Desarrollar modulos interactivos que aborden temas clave como introduccion a las
ventas telefonicas, manejo de objeciones y disefio 3D.

e Integrar elementos multimedia, como videos explicativos, simulaciones y
presentaciones interactivas.

e Adaptar el contenido para ser accesible a través de dispositivos méviles y

aprovechar las capacidades de los smartphones.
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Este segundo paso fue esencial para garantizar la efectividad de la formacion en
ventas telefonicas utilizando smartphones y disefios 3D. A continuacion, se detalla lo que se
hizo en esta fase crucial:

A. Revision Detallada de Obijetivos:

Se busca comprender a fondo los objetivos de aprendizaje establecidos en la fase
preliminar. Asimismo, se desglosa cada objetivo para determinar qué conceptos y
habilidades deben abordarse en el disefio del contenido.

B. Identificacion de Temas Clave:

Se identifica los temas clave que se abordaran en los mddulos de formacion. Estos
deben estuvieron alineados con las necesidades especificas de los aprendices y las
competencias esenciales en ventas telefonicas.

C. Desarrollo de Modulos Interactivos:

Se busca crear modulos interactivos que abordaran cada tema clave de manera
efectiva.

Utilizando una variedad de formatos, como videos explicativos, presentaciones
interactivas y simulaciones, para mantener la participacion y la variedad en el aprendizaje.

D. Adaptacion para Dispositivos Mdviles:

Se logra asegurar de que el contenido fuera accesible y efectivo en dispositivos
moviles.

Optimizando la presentacion para pantallas mas pequefas y garantizando una
experiencia de usuario fluida en smartphones.

C. Integracion de Disefios 3D:

Se logra identificar los puntos especificos en los que los disefios 3D pueden mejorar
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la comprension y aplicacion de los conceptos de ventas telefonicas.

D. Elementos Multimedia:

Se busca incorporar elementos multimedia de alta calidad para enriquecer la
experiencia de aprendizaje. Con la utilizando graficos, imagenes y animaciones que
reforzaron los conceptos clave y mantengan el interés de los aprendices.

E. Interactividad y Participacion:

Se busca disefiar actividades interactivas que fomentaron la participacion de los
aprendices. Incluyendo cuestionarios, ejercicios practicos y escenarios simulados que
permitieron aplicar los conocimientos adquiridos.

F. Accesibilidad y Adaptabilidad:

Se garantiza que el contenido fuera accesible para una variedad de aprendices,
considerando diferentes estilos de aprendizaje. Se busca disefiar contenido adaptable que
permita a los aprendices avanzar a su propio ritmo.

G. Iteracion Continua:

Se busca mantener una mentalidad de iteracién continua. Los resultados de las

pruebas piloto deben guiar ajustes y mejoras constantes en el disefio del contenido. Estando

preparado para adaptarse segun las necesidades y respuestas de los aprendices.
3. Desarrollo de Aplicaciones Mdviles:
e Colaborar con desarrolladores para crear una aplicacion mavil personalizada que
sirva como plataforma central para la propuesta didactica.
e Incorporar funciones especificas, como acceso a recursos de aprendizaje,
herramientas de disefio 3D y simulaciones de llamadas de ventas.

En esta etapa critica del proceso, se asume la responsabilidad de coordinar el
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desarrollo de aplicaciones moviles para la propuesta didactica digital. A continuacion, se
detalla lo que se hace en este paso especifico:

A. Definir Especificaciones Técnicas:

Se busca la colaboracion de desarrolladores y expertos en tecnologia para definir las
especificaciones técnicas de la aplicacion. Y se establece los requisitos claros en cuanto a
funcionalidades, compatibilidad de dispositivos y accesibilidad.

B. Seleccionar Plataforma y Tecnologias:

Se evalua diferentes plataformas moviles (iOS, Android) y tecnologias de
desarrollo. Y se busca elegir la combinacion mas adecuada que asegure una experiencia
uniforme en diferentes dispositivos.

C. Colaborar con Disefiadores de Experiencia de Usuario (UX):

Se busca la colaboracion con disefiadores UX conocidos para crear una interfaz de
usuario intuitiva y atractiva. Asegurandose de que la navegacion sea sencilla y que los
elementos visuales sean coherentes con la marca y los objetivos educativos.

D. Desarrollar Funcionalidades Especificas:

Se busca implementar funcionalidades especificas, como acceso a médulos de
formacion, herramientas de disefio 3D y simulaciones de Ilamadas de ventas. Y se solicita
asegurar la integracion fluida de contenido multimedia y elementos interactivos.

E. Planificar Lanzamiento y Capacitacion:

Se busca planificar el lanzamiento de la aplicacién. Y lograr que Proporcionar
capacitacion a formadores y aprendices sobre el uso efectivo de la aplicacion.

F. Monitorear y Actualizar:

Se busca implementar herramientas de monitoreo para evaluar el rendimiento
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continuo de la aplicacion. Ademas, de estar preparado para realizar actualizaciones
periddicas que respondan a cambios tecnoldgicos y retroalimentacion de estudiantes.

4. Creacion de Contenido 3D:

Se busca lograr conseguir a una personas que nos ayude a seleccionar herramientas
de disefio 3D accesibles y compatibles con dispositivos mdviles. Esa persona debe
desarrollar modelos 3D relevantes para la competencia de ventas por teléfono, como
productos o escenarios de llamadas de ventas. Y, que integre contenido 3D de manera
efectiva en los médulos de formacion.

5. Integracion de Elementos de Evaluacion:

e Disefiar evaluaciones formativas y sumativas para medir el desempefio de los
aprendices.

e Utilizar elementos interactivos y casos practicos que permitan evaluar la aplicacion
de los conceptos en situaciones de ventas simuladas.

La etapa de Integracion de Elementos de Evaluacion es crucial para medir la
efectividad de la propuesta didactica digital y garantizar el logro de los objetivos de
aprendizaje. A continuacién, se detalla lo que se hizo en este paso especifico:

A. Disefio de Evaluaciones Formativas:

Se crearan evaluaciones formativas que se realicen durante el proceso de
aprendizaje.

Incluyendo cuestionarios rapidos, actividades interactivas y evaluaciones de
participacién para medir la comprension continua de los conceptos.

B. Desarrollo de Evaluaciones Sumativas:

Se disefiaran evaluaciones sumativas que se realicen al final de los médulos o etapas
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de la propuesta. Se incorporaran preguntas que aborden los objetivos clave y evalien la
aplicacion practica de los conocimientos en situaciones simuladas.

C. Variedad en Metodos de Evaluacion:

Se busca utilizar una variedad de métodos de evaluacidn para abordar diferentes
estilos de aprendizaje y medir diversas habilidades. Y se incluiran casos practicos,
proyectos individuales o grupales, y evaluaciones basadas en escenarios de ventas reales.

D. Adaptacion de Elementos Interactivos:

Se busca integrar elementos interactivos en las evaluaciones para mantener la
participacién y el interés de los aprendices. Incorporando elementos multimedia y
herramientas de disefio 3D para evaluar la comprension y aplicacion de conceptos
especificos.

E. Establecimiento de Criterios de Evaluacion:

Se definiran criterios claros y especificos para evaluar el desempefio de los
aprendices.

Estableciendo estandares que reflejen los objetivos de aprendizaje y las habilidades
clave en ventas telefénicas y disefio 3D.

F. Evaluaciones Continuas y Ajustes:

Se deben implementar evaluaciones a lo largo de la propuesta para monitorear el
progreso continuo de los aprendices. Ademas, de estar preparado para realizar ajustes en las
evaluaciones segun la retroalimentacién y el rendimiento observado.

G. Evaluacion de la Experiencia del Usuario:

Se deben incluir elementos de evaluacién de la experiencia del usuario para asegurar

la usabilidad y efectividad de la propuesta didactica. Y se busca obtener comentarios sobre
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la accesibilidad, navegacion y satisfaccion general de los aprendices.

H. Sesiones de Retroalimentacién Individual o Grupal:

Llevar a cabo sesiones de retroalimentacion, ya sea de manera individual o grupal,
con el proposito de analizar los resultados de las evaluaciones y ofrecer orientacion
adicional segun sea necesario. De este modo, se busca estimular la participacion de los
aprendices en el proceso de mejora continua.

6. Implementacion y Pruebas Piloto
e Lanzar la propuesta didactica digital en un entorno de prueba.
e Recopilar comentarios y realizar ajustes segun las respuestas de los aprendices y
formadores.

La fase de Implementacidn y Pruebas Piloto es esencial para validar la funcionalidad
y eficacia de la propuesta didactica digital. A continuacion, se detalla lo que debe hacer en
este proceso:

A. Preparacion para la Implementacion:

e Desarrollar un plan detallado de implementacion que incluya cronogramas, roles y
responsabilidades.

e Colaborar estrechamente con el equipo de formadores para comunicar los cambios y
asegurar una transicion sin contratiempos.

B. Seleccién de Grupos Piloto:

e ldentificar grupos piloto representativos de la poblacion objetivo.
e Considerar la diversidad en habilidades, niveles de experiencia y caracteristicas
demogréficas para obtener una retroalimentacion integral.

C. Sesiones de Formacion para Formadores:
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Impartir sesiones de formacion para formadores sobre el uso efectivo de la
propuesta didactica.

Proporcionar orientacion detallada sobre la navegacion, acceso a recursos y métodos
de evaluacion.

D. Lanzamiento Controlado:

Implementar la propuesta de manera controlada, permitiendo a los grupos piloto
acceder gradualmente a los modulos de formacion.

Monitorear de cerca la experiencia del usuario y resolver cualquier problema técnico
de inmediato.

E. Obtencion de Retroalimentacién Temprana:

Facilitar mecanismos para obtener retroalimentacion temprana de formadores y
aprendices.

Utilizar encuestas, sesiones de retroalimentacién y andlisis de datos para evaluar la
respuesta inicial y realizar ajustes segun sea necesario.

F. Pruebas Piloto en Entorno Real:

Implementar pruebas piloto en entornos de aprendizaje real, replicando situaciones
de aula y escenarios de trabajo.

Evaluar la adaptabilidad de la propuesta a diferentes contextos y niveles de
habilidad.

G. Monitoreo Continuo:

Establecer un sistema de monitoreo continuo para evaluar el uso y desempefio de la
propuesta en tiempo real.

Identificar cualquier problema técnico, obstaculo de aprendizaje o area de mejora.



H. Ajustes y Mejoras Inmediatas:

Realizar ajustes inmediatos en respuesta a problemas identificados durante las
pruebas piloto.

Garantizar la rapida resolucion de cualquier inconveniente que pueda afectar la
experiencia del aprendiz.

I. Evaluacion del Impacto en el Aprendizaje:

Medir el impacto de la propuesta en el proceso de aprendizaje, evaluando el avance
en habilidades de ventas telefonicas y la comprension de disefio 3D.

Comparar los resultados con los objetivos de aprendizaje establecidos en la fase
preliminar.

J. Retroalimentacion del Grupo Piloto:

Realizar sesiones de retroalimentacion con los grupos piloto para obtener
percepciones detalladas sobre la utilidad y eficacia de la propuesta.

Utilizar la retroalimentacion para informar ajustes finales antes de la
implementacion completa.

7. Despliegue Completo:

Implementar la propuesta didactica digital en el programa de formacion del SENA.
Proporcionar capacitacion a formadores y aprendices sobre el uso efectivo de la
plataforma.

Elementos Clave Utilizados:

Smartphones con acceso a la aplicacion movil.

Herramientas de disefio 3D seleccionadas para la creacion de contenidos.

Plataforma digital personalizada para acceder al material didactico y realizar
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evaluaciones.

e Recursos multimedia, incluyendo videos, presentaciones interactivas y
simulaciones.

Esta propuesta didactica digital busca transformar la formacién en ventas
telefonicas, aprovechando la potencia de los smartphones y los disefios 3D para crear una
experiencia de aprendizaje inmersiva y efectiva para los estudiantes del SENA en Bogota
D.C.

Etapas de la Propuesta:

1) Introduccion a las Ventas Telefonicas y Disefios 3D (Presencial)

- Presentacién del programa y de la propuesta didactica.

Duracion: 1 dia (4 horas)
Objetivos:
- Presentar a los aprendices el programa de formacién y la propuesta didactica.
- Establecer una comprension bésica de las ventas telefonicas y su relevancia
en el sector de Contact Center y BPO.
- Demostrar el potencial de los disefios 3D en las estrategias de ventas.
Agenda:
Hora 1: Presentacion del Programa y Propuesta Didactica (60 minutos)
- Bienvenida a los aprendices y presentacion del equipo de formadores y
facilitadores.
- Vision general del programa técnico en Operacion de Servicios en Contact
Center y BPO del SENA.

- Introduccion a la propuesta didactica digital y su importancia en la



formacion.

Descripcion de las etapas y actividades clave del programa.

Hora 2: Ventas Telefonicas - Conceptos Fundamentales (60 minutos)

Definicion y caracteristicas de las ventas telefonicas.
Importancia de las ventas por teléfono en el sector de Contact Center y BPO.
Perfil del vendedor telefonico exitoso.

Discusion sobre desafios comunes y oportunidades en las ventas telefénicas.

Hora 3: Disefios 3D - Introduccion (60 minutos)

Qué es el disefio 3D y su aplicabilidad en el mundo real.

Ejemplos de sectores y empresas que utilizan disefios 3D en estrategias de
ventas.

Demostracién de aplicaciones y herramientas de disefio 3D (por ejemplo,

SketchUp o Tinkercad).

Hora 4: Integracion de Ventas Telefonicas y Disefios 3D (60 minutos)

Discusion sobre como los disefios 3D pueden mejorar las estrategias de
ventas telefonicas.

Ejemplos de como crear presentaciones 3D de productos/servicios para
impactar a los clientes.

Cierre de la sesidon con una vision general de las préximas etapas del

programa.

Recursos:

Presentacion en PowerPoint o material visual.

Ejemplos de disefios 3D en productos/servicios.
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- Proyector y equipo audiovisual.
- Espacio para discusiones y participacion de los aprendices.

Esta etapa sirve como una introduccion esencial para los aprendices, brindandoles

una comprension solida de las ventas telefonicas y los beneficios potenciales de los disefios

3D en su futura labor. También establece el tono para el resto del programa.

- Introduccion a las ventas telefonicas v su importancia en el BPO.

Duracion: Aproximadamente 20-30 minutos
Obijetivos:
- Comprender el concepto de ventas telefonicas.
- Reconocer la importancia de las ventas telefénicas en el sector de Contact
Center y BPO.
Contenido:
- ¢Qué son las Ventas Telefénicas? (10 minutos)
- Definicion de ventas telefénicas: La técnica de promocion y venta de
productos o servicios a traves de Ilamadas telefonicas.
- Breve historia: Contextualizacion sobre el origen y desarrollo de las ventas
por teléfono.
Caracteristicas de las Ventas Telefénicas (10 minutos)
- Ventas a distancia: Comparacion entre las ventas cara a cara y las ventas

telefonicas.

- Uso de la voz: La voz como herramienta principal en las ventas telefonicas.

- Técnicas de persuasion: Breve mencion de estrategias para influir en la

decisién del cliente.
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Importancia en el Sector de Contact Center y BPO (5 minutos)

- Breve explicacion del sector de Contact Center y BPO.

- Por qué las ventas telefonicas son esenciales en este sector.

- Datos y estadisticas sobre el impacto positivo de las ventas por teléfono en
las empresas.

Métodos de Ensefianza:

- Presentacion visual (diapositivas de PowerPoint o pizarra digital).

- Ejemplos concretos de casos de éxito en el BPO.

- Espacio para preguntas y respuestas de los aprendices.

Actividades:

- Breve discusion: Invitar a los aprendices a compartir sus conocimientos
previos 0 experiencias en ventas telefonicas (si las tienen).

- Preguntas clave: Plantear preguntas abiertas para fomentar la participacion
de los aprendices, como "¢ Por qué creen que las ventas telefénicas son
importantes en el BPO?" o

- "¢Qué caracteristicas creen que son esenciales para un vendedor telefénico
exitoso?".

Resultados Esperados:

Se espera que los aprendices tengan una comprension sélida de lo que son
las ventas telefonicas y por qué son fundamentales en el sector de Contact Center y BPO.
También deben estar motivados para continuar aprendiendo sobre cOmo mejorar sus
habilidades en esta area, incluyendo el uso de disefios 3D en su estrategia de ventas.

- Demostracion de aplicaciones de disefio 3D para la presentacion de
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productos/servicios.

Duracion: Aproximadamente 20-30 minutos
Obijetivos:

- Presentar a los aprendices aplicaciones de disefio 3D relevantes.

- Mostrar como se pueden utilizar estas aplicaciones para crear presentaciones
de productos y servicios atractivas.

Contenido:
¢Qué son las Aplicaciones de Disefio 3D? (5 minutos)

- Definicion: Explicacién de lo que son las aplicaciones de disefio 3D y su
utilidad en la representacion tridimensional de objetos.

- Ejemplos comunes: Mencionar algunas aplicaciones populares de disefio 3D,
como SketchUp, Blender, Tinkercad, o software especifico para modelado
3D.

Demostracién Préactica (15 minutos)

- Envivo o mediante la proyeccion de una demostracion en pantalla, el
instructor mostrara como utilizar una de las aplicaciones de disefio 3D.

- Ejemplo préctico: Crear un modelo 3D sencillo que represente un producto o
servicio relacionado con el programa técnico.

Importancia en las Ventas (5 minutos)

- Discutir como estas aplicaciones pueden mejorar la presentacion de
productos o servicios a los clientes.

- Ventajas: Destacar como el disefio 3D puede hacer que las presentaciones

sean mas visuales, interactivas y efectivas.
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Métodos de Ensefianza:
- Presentacion visual con demostracién en vivo o pregrabada.
- Interaccion con la aplicacion de disefio 3D en tiempo real.
- Espacio para preguntas y respuestas.

Actividades:

Preguntas a la audiencia: Invitar a los aprendices a hacer preguntas sobre
las aplicaciones de disefio 3D y como podrian aplicarlas en su futuro trabajo de ventas
telefonicas.

Resultados Esperados:

Se espera que los aprendices tengan una comprension béasica de las
aplicaciones de disefio 3D y como pueden utilizarlas para crear presentaciones visuales de
productos o servicios. También deben reconocer la relevancia de estas herramientas en el
contexto de las ventas telefonicas y estar motivados para aprender mas sobre su uso en
etapas posteriores del programa.

2) Formacién en Ventas Telefonicas (Presencial)

- Técnicas de ventas telefénicas, manejo de objeciones y cierre de ventas.

Duracion: De 2 a 3 dias (8 a 12 horas en total, divididas en sesiones)
Objetivos:
- Capacitar a los aprendices en técnicas efectivas de ventas telefonicas.
- Ensefar estrategias para manejar las objeciones de los clientes.
- Desarrollar habilidades de cierre de ventas.
Contenido:

Dia 1: Técnicas de Ventas Telefénicas (4-6 horas)



Introduccidn a las Técnicas de Ventas Telefonicas (30 minutos)
- Definicion y relevancia de las técnicas de ventas telefonicas.
- Discusion sobre el papel del vendedor telefénico en la conversion de
prospectos en clientes.
Construccion de Relaciones (60 minutos)
- Como establecer una conexion con el cliente desde el inicio.
- Técnicas de empatia y escucha activa.

Presentacion Efectiva (90 minutos)

- Cbémo presentar productos o servicios de manera atractiva y convincente.

- Utilizacién de argumentos de venta y beneficios.
Manejo de Objeciones (60 minutos)
- Identificacion y categorizacion de objeciones comunes.
- Estrategias para abordar y superar objeciones.
Dia 2: Manejo de Objeciones y Cierre de Ventas (4-6 horas)
Continuacién de Manejo de Objeciones (60 minutos)
- Préctica en el manejo de objeciones a través de ejercicios de rol-playing.
- Retroalimentacion y consejos para mejorar.
Técnicas de Cierre de Ventas (60 minutos)
- Presentacion de diferentes técnicas de cierre.
- Importancia de pedir la venta de manera efectiva.
Practica de Ventas y Cierre (120 minutos)
- Simulaciones de Ilamadas de ventas en las que los aprendices aplican las

técnicas aprendidas.
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- Evaluacion de las llamadas de ventas y retroalimentacion.

Métodos de Ensefianza:

- Clases magistrales con ejemplos y explicaciones.

- Actividades de grupo y ejercicios de rol-playing.

- Précticas en el uso de técnicas de cierre y manejo de objeciones.

Recursos:

- Material didactico, como guias de referencia y ejemplos de scripts de ventas
telefonicas.

- Espacio adecuado para las actividades practicas.

Actividades:

- Rol-playing: Los aprendices practican llamadas de ventas y situaciones de
manejo de objeciones entre ellos.

- Evaluacion y retroalimentacion: Los instructores proporcionan
retroalimentacion constructiva sobre el desempefio de los aprendices en las
simulaciones de ventas.

Resultados Esperados:

Se espera que los aprendices tengan un soélido conocimiento de las técnicas de
ventas telefonicas, sean capaces de manejar objeciones de manera efectiva y se sientan
seguros al cerrar ventas por teléfono. Estas habilidades son fundamentales para tener éxito
en el sector de Contact Center y BPO y se aplicaran en etapas posteriores del programa,
como la integracion de disefios 3D en las estrategias de ventas.

- Rol-playing para préactica de llamadas de ventas.

Duracion: De 2 a 3 horas, dependiendo de la cantidad de participantes y escenarios
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de rol-playing.
Obijetivos:

- Brindar a los aprendices la oportunidad de aplicar las técnicas de ventas
telefonicas aprendidas en un entorno simulado.

- Permitir a los aprendices experimentar situaciones de manejo de objeciones
y cierre de ventas en un entorno seguro.

Desarrollo de la Actividad:
Preparacion (15 minutos)

- Explicacion de la actividad: El instructor informa a los aprendices que
participaran en ejercicios de rol-playing.

- Formacion de parejas: Los aprendices se agrupan en parejas, uno asume el
rol de vendedor y el otro el de cliente.

- Escenarios: Se proporcionan escenarios de ventas especificos o situaciones
de manejo de objeciones a cada pareja. Los escenarios deben estar
relacionados con los productos o servicios del programa técnico.

Ejercicio de Rol-Playing (60-90 minutos)

- Cada pareja realiza una llamada de ventas simulada basada en el escenario
asignado.

- Durante la llamada, el “cliente" puede plantear objeciones y el "vendedor"
debe aplicar las técnicas de manejo de objeciones y cierre de ventas
aprendidas.

Retroalimentacion (30-45 minutos)

- Después de cada llamada de ventas simulada, el grupo completo proporciona
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retroalimentacion constructiva al "vendedor"” sobre su desempefio.
- Elinstructor también ofrece comentarios y sugiere mejoras.

Rotacion de Roles (30 minutos)

- Las parejas cambian de roles para que todos los aprendices tengan la
oportunidad de ser vendedores y clientes.
- Se repiten los ejercicios de rol-playing con nuevos escenarios.

Métodos de Ensefianza:

- Participacion de los aprendices en ejercicios practicos.
- Retroalimentacién grupal y del instructor.
Recursos:
- Escenarios de ventas predefinidos.
- Hojas de evaluacidn para los participantes o una pauta de cotejo.

Resultados Esperados:

Al final de la actividad de rol-playing, se espera que los aprendices hayan mejorado
sus habilidades en ventas telefonicas, manejo de objeciones y cierre de ventas. Habran
tenido la oportunidad de aplicar las técnicas aprendidas en un entorno simulado y recibiran
retroalimentacion valiosa que les ayudara a perfeccionar sus habilidades de ventas.

3) Integracién de Smartphones y Disefios 3D (Presencial)

- Presentacion de aplicaciones moéviles de disefio 3D.

Duracion: Aproximadamente 1 hora
Objetivos:
- Presentar a los aprendices las aplicaciones méviles de disefio 3D disponibles.

- Mostrar como estas aplicaciones pueden utilizarse para crear presentaciones
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visuales en ventas telefonicas.
Desarrollo de la Seccion:
Introduccién (10 minutos)

- Elinstructor presenta la seccién y su importancia en el contexto de las ventas
telefonicas y la presentacion de productos/servicios.

- Se destaca el potencial de las aplicaciones moviles de disefio 3D para hacer
que las presentaciones sean mas atractivas y efectivas.

Aplicaciones Mdviles de Disefio 3D (30 minutos)

- Elinstructor presenta ejemplos de aplicaciones mdviles de disefio 3D, como
SketchUp Mobile, Tinkercad, Blender for Mobile, o cualquier otra
aplicacion relevante y de facil acceso.

- Se destacan las caracteristicas clave de cada aplicacién, como la creacién de
modelos 3D, la personalizacion y la facilidad de uso.

- Se proporciona una breve demostracion de como utilizar una de las
aplicaciones para crear un modelo 3D sencillo.

Ejemplos de Uso (15 minutos)

- Elinstructor muestra ejemplos de como las aplicaciones de disefio 3D se
utilizan en ventas por teléfono.

- Ejemplos especificos de productos o servicios que se pueden presentar de
manera efectiva utilizando modelos 3D.

- Se enfatiza la versatilidad de estas aplicaciones en diferentes sectores.

Evaluacién de Aplicaciones (5 minutos)

- Seinvita a los aprendices a explorar las aplicaciones por si mismos, si es
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posible, utilizando sus propios dispositivos moviles.
- Sealienta a los aprendices a hacer preguntas y compartir sus impresiones
sobre las aplicaciones.

Métodos de Ensefianza:

- Presentacion visual con ejemplos y demostraciones en vivo o mediante
video.

- Interaccion con las aplicaciones en tiempo real, si es posible.

- Espacio para preguntas y respuestas.

Recursos:

- Dispositivos moviles con acceso a las aplicaciones (proporcionados por los
aprendices o facilitados por la institucién).
- Conexidn a Internet para descargar y explorar las aplicaciones.

Resultados Esperados:

Se espera que los aprendices hayan adquirido un conocimiento sélido sobre las
aplicaciones moviles de disefio 3D disponibles y como estas herramientas pueden utilizarse
para crear presentaciones visuales en ventas telefonicas. También deben estar motivados y
preparados para explorar y utilizar estas aplicaciones en las etapas posteriores del programa,
aplicando sus conocimientos en escenarios de ventas practicos.

- Uso de smartphones para crear presentaciones 3D de productos/servicios.

Duracion: Variara segun la complejidad de los productos/servicios y la experiencia
de los aprendices, pero puede llevar varias sesiones a lo largo del programa.
Objetivos:

- Capacitar a los aprendices en la creacién de presentaciones 3D utilizando
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aplicaciones de disefio 3D en sus smartphones.
- Fomentar la creatividad y la innovacion en la presentacion de productos y
servicios.
- Integrar el uso de smartphones y aplicaciones de disefio 3D en estrategias de
ventas.
Desarrollo de la Actividad:
Introduccidn a la Actividad (15 minutos)
- Elinstructor presenta la actividad y su importancia en el contexto de las
ventas telefonicas.
- Explica como los aprendices utilizaran sus smartphones y aplicaciones de
disefio 3D para crear presentaciones 3D.
Seleccion de Productos/Servicios (30 minutos)
- Los aprendices eligen productos o servicios especificos relacionados con el
programa técnico que desean presentar en 3D.

- Deben considerar la relevancia y el potencial de impacto visual de los
productos/servicios seleccionados.
Uso de Aplicaciones de Disefio 3D (Varia segun las necesidades)
- Los aprendices utilizan sus smartphones y aplicaciones de disefio 3D
seleccionadas para crear modelos 3D de los productos/servicios.

- Elinstructor o el personal de apoyo brindan orientacion y asesoramiento

seglin sea necesario.
Creacion de Presentaciones 3D (Varia segun las necesidades)

- Los aprendices utilizan los modelos 3D creados para disefiar presentaciones



visuales atractivas.
- Pueden combinar elementos como texto, imagenes, y animaciones para
enriquecer las presentaciones.
Practica y Evaluacion (Varia segun las necesidades)
- Los aprendices practican la presentacion de sus productos/servicios
utilizando las presentaciones 3D en grupos o individualmente.
- Se llevan a cabo evaluaciones y retroalimentacion por parte del instructor y
los compafieros.
Integracidn en Escenarios de Ventas (a lo largo del programa)
- A medida que avanza el programa, los aprendices incorporan sus
presentaciones 3D en las Ilamadas de ventas simuladas, utilizando sus
smartphones y compartiendo la pantalla para mostrar las presentaciones.

Métodos de Ensefianza:

- Aprendizaje autdbnomo con orientacion y asesoria del instructor o el personal

de apoyo.

- Evaluacion continua a medida que los aprendices integran sus presentaciones

en escenarios de ventas simuladas.
Recursos:
- Smartphones de los aprendices con aplicaciones de disefio 3D.
- Acceso a las aplicaciones de disefio 3D.
- Espacio para préacticas y presentaciones.

Resultados Esperados:

Al final de esta actividad, se espera que los aprendices hayan adquirido la capacidad
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de utilizar sus smartphones y aplicaciones de disefio 3D para crear presentaciones 3D
efectivas de productos y servicios. Estas presentaciones mejoraran sus habilidades de ventas
telefonicas al ofrecer a los clientes una experiencia visual mas atractiva y persuasiva. La
integracion exitosa de las presentaciones 3D en escenarios de ventas sera fundamental para
lograr los objetivos del programa.

4) Tareasy Actividades Practicas (Combinacion de Presencial y Aprendizaje

Autonomo)

Duracion: Puede variar dependiendo de la complejidad de las tareas y de la cantidad
de préctica requerida, pero podria extenderse a lo largo de varias semanas.
Obijetivos:

- Brindar a los aprendices la oportunidad de aplicar las técnicas de ventas
telefonicas, el manejo de objeciones y el uso de presentaciones 3D en
contextos practicos.

- Fomentar la independencia y la resolucion de problemas de los aprendices.

- Evaluar el progreso y la aplicabilidad de las habilidades adquiridas.

Desarrollo de la Etapa:
Seleccion de Escenarios de Ventas (Presencial - 1 dia)

- Elinstructor o el equipo de formadores presentan diferentes escenarios de
ventas que los aprendices abordaran en esta etapa.

- Los escenarios deben ser diversos y relacionados con los productos/servicios
del programa técnico.

Desarrollo de Presentaciones 3D (Aprendizaje Autdbnomo - Varios Dias)

- Los aprendices utilizan sus smartphones y aplicaciones de disefio 3D para
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crear presentaciones 3D de los productos/servicios relacionados con los
escenarios de ventas seleccionados.
- Pueden trabajar de manera individual o en grupos, segun la complejidad de
los productos/servicios y las presentaciones.
Realizacion de Llamadas de Ventas (Presencial - Varios Dias)
- Los aprendices llevan a cabo llamadas de ventas simuladas basadas en los
escenarios de ventas seleccionados.
- Utilizan sus presentaciones 3D para enriquecer las llamadas y persuadir a los
"clientes".
Evaluacién y Retroalimentacion (Presencial y/o en linea - Varios Dias)
- Después de cada llamada de ventas simulada, los instructores y compafieros
proporcionan retroalimentacion sobre el desempefio de los aprendices.
- Los aprendices realizan autoevaluaciones y ajustan sus estrategias en funcién
de la retroalimentacion recibida.
Registro de Resultados y Lecciones Aprendidas (Aprendizaje Autbnomo - Varios
Dias)
- Los aprendices registran sus resultados, incluyendo el éxito en la venta, la
efectividad de las presentaciones 3D y las objeciones encontradas.
- Reflexionan sobre las lecciones aprendidas y codmo pueden aplicar estas
experiencias en el futuro.
Métodos de Ensefianza:
- Aprendizaje autbnomo con supervision y retroalimentacion periddica de los

instructores.
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- Sesiones de evaluacion y retroalimentacion en grupos o individualmente.
Recursos:

- Smartphones con aplicaciones de disefio 3D.

- Espacio para las llamadas de ventas simuladas y las sesiones de

retroalimentacion.

Actividades:

- Llamadas de ventas simuladas basadas en escenarios predefinidos.

- Retroalimentacién y discusion en grupo sobre el desemperio en las llamadas.

- Reflexion individual sobre las lecciones aprendidas y las areas de mejora.
Resultados Esperados:

Se espera que los aprendices hayan adquirido experiencia practica en la aplicacion

de técnicas de ventas telefonicas, el manejo de objeciones y la creacién y utilizacion de
presentaciones 3D en situaciones de ventas simuladas. También deben haber registrado sus
resultados y reflexionado sobre su desempefio. Estas experiencias practicas los prepararan

para enfrentar con confianza situaciones reales en el sector de Contact Center y BPO.

- Los aprendices deben utilizar sus smartphones para crear presentaciones 3D
de los productos/servicios asignados.

Duracion: Variara segun la complejidad de los productos/servicios y la cantidad de

practica requerida, pero podria extenderse a lo largo de varias semanas.

Objetivos:
- Capacitar a los aprendices en la creacién de presentaciones 3D utilizando sus
smartphones y aplicaciones de disefio 3D.

- Fomentar la creatividad y la innovacion en la presentacion de productos y
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servicios.
- Integrar el uso de smartphones y aplicaciones de disefio 3D en estrategias de
ventas.
Desarrollo de la Actividad:
Seleccion de Productos/Servicios (Presencial - 1 dia)
- Elinstructor o el equipo de formadores presentan diferentes
productos/servicios relacionados con el programa técnico.
- Los aprendices eligen uno o varios productos/servicios que deseen presentar
en 3D utilizando sus smartphones.
Uso de Aplicaciones de Disefio 3D (Aprendizaje Autonomo - Varios Dias)
- Los aprendices utilizan sus smartphones y aplicaciones de disefio 3D para
crear modelos 3D de los productos/servicios seleccionados.
- Pueden trabajar de manera individual o en grupos, segun la complejidad de
los productos/servicios y las presentaciones.
Creacion de Presentaciones 3D (Aprendizaje Auténomo - Varios Dias)
- Los aprendices utilizan los modelos 3D creados para disefiar presentaciones
visuales atractivas.
- Pueden combinar elementos como texto, imagenes, y animaciones para
enriquecer las presentaciones.
Practica y Evaluacion (Presencial - Varios Dias)
- Los aprendices practican la presentacion de sus productos/servicios
utilizando las presentaciones 3D en grupos o individualmente.

- Sellevan a cabo evaluaciones y retroalimentacion por parte del instructor y
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los comparieros.
Integracidn en Escenarios de Ventas (a lo largo del programa)

- A medida que avanza el programa, los aprendices incorporan sus
presentaciones 3D en las llamadas de ventas simuladas, utilizando sus
smartphones y compartiendo la pantalla para mostrar las presentaciones.

Métodos de Ensefianza:

- Aprendizaje autdbnomo con orientacion y asesoria del instructor o el personal
de apoyo.

- Evaluacion continua a medida que los aprendices integran sus presentaciones
en escenarios de ventas simuladas.

Recursos:

- Smartphones de los aprendices con aplicaciones de disefio 3D.

- Acceso a las aplicaciones de disefio 3D.

- Espacio para practicas y presentaciones.

Resultados Esperados:

Al final de esta actividad, se espera que los aprendices hayan adquirido la capacidad

de utilizar sus smartphones y aplicaciones de disefio 3D para crear presentaciones 3D
efectivas de productos y servicios. Estas presentaciones mejoraran sus habilidades de ventas
telefonicas al ofrecer a los clientes una experiencia visual mas atractiva y persuasiva. La
integracidn exitosa de las presentaciones 3D en escenarios de ventas sera fundamental para

lograr los objetivos del programa.

- Realizar llamadas de ventas simuladas utilizando las presentaciones 3D.

Duracion: La duracion de esta actividad variara segun el nimero de aprendices y la
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cantidad de escenarios de ventas simuladas, pero podria llevar varias sesiones distribuidas a
lo largo del programa.
Obijetivos:
- Brindar a los aprendices la oportunidad de aplicar las técnicas de ventas
telefonicas y las presentaciones 3D en un entorno practico y controlado.
- Evaluar la efectividad de las presentaciones 3D en la persuasion de clientes.
- Proporcionar retroalimentacion y oportunidades de mejora a los aprendices.
Desarrollo de la Actividad:
Preparacion de Escenarios (Presencial - 1 dia)
El instructor o el equipo de formadores preparan diferentes escenarios de ventas
basados en los productos/servicios seleccionados por los aprendices.
Cada escenario debe incluir elementos especificos que los aprendices deben abordar
durante la llamada de ventas.
Asignacion de Roles (Presencial - 1 dia)
- Los aprendices se dividen en pares, uno asume el rol de vendedor y el otro el
de cliente en cada escenario.
- Se asegura de que todos tengan acceso a un espacio donde puedan realizar
las Ilamadas simuladas.
Llamadas de Ventas Simuladas (Presencial - Varios Dias)
- Cada pareja realiza una llamada de ventas simulada basada en uno de los
escenarios asignados.
- El vendedor utiliza su presentacion 3D a lo largo de la llamada para

persuadir al cliente.
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Evaluacién y Retroalimentacion (Presencial - Varios Dias)

- Después de cada llamada de ventas simulada, el instructor y los compafieros
proporcionan retroalimentacion constructiva sobre el desempefio del
vendedor.

- Se discuten los aspectos exitosos y las areas de mejora.

Rotacion de Roles (Presencial - Varios Dias)

- Las parejas cambian de roles para que todos los aprendices tengan la
oportunidad de ser vendedores y clientes.

- Se repiten los ejercicios de llamadas simuladas con diferentes escenarios.

Métodos de Ensefianza:
- Participacion de los aprendices en llamadas de ventas simuladas.
- Retroalimentacién grupal y del instructor.

Recursos:

- Espacio para realizar las llamadas de ventas simuladas.

- Dispositivos para la comunicacion (teléfonos, aplicaciones de Ilamadas por
Internet, etc.).

Actividades:

- Llamadas de ventas simuladas basadas en escenarios predefinidos.

- Retroalimentacién y discusion en grupo sobre el desempefio en las llamadas.

- Reflexion individual sobre las lecciones aprendidas y las areas de mejora.
Resultados Esperados:
Se espera que los aprendices hayan adquirido experiencia practica en la aplicacion

de técnicas de ventas telefonicas y el uso efectivo de presentaciones 3D en llamadas
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simuladas. También deben haber recibido retroalimentacion valiosa que les ayudara a
perfeccionar sus habilidades de ventas y presentacion. Estas experiencias practicas los
prepararan para enfrentar con confianza situaciones reales en el sector de Contact Center y
BPO.

5) Asesoriay Retroalimentacion (Presencial)

- Sesiones de asesoria individual o en grupo para evaluar el progreso de los
aprendices.

Duracion: Las sesiones se programan de manera periodica a lo largo del programa
de formacion, con una duracion de aproximadamente 1 a 2 horas por sesion, dependiendo
de la cantidad de aprendices y los temas a tratar.

Obijetivos:

- Evaluar el progreso individual de los aprendices en relacion con las
habilidades de ventas telefonicas, manejo de objeciones y uso de
presentaciones 3D.

- Proporcionar retroalimentacion personalizada.

- Ofrecer orientacion y apoyo para el desarrollo continuo de las habilidades.

Desarrollo de la Actividad:

Programacion de Sesiones (Planificacién previa - a lo largo del programa)

- Elinstructor programa sesiones de asesoria individuales o en grupo a lo
largo del programa de formacion.

- Las sesiones pueden ser semanales o quincenales, dependiendo de las
necesidades y el cronograma del programa.

Evaluacion del Desempefio (Aprendizaje Autdnomo - Semana anterior a la sesion)



- Antes de cada sesion, los aprendices deben realizar una autoevaluacion de su
desempefio en las practicas y simulaciones de ventas.
- Deben preparar ejemplos especificos de llamadas, manejo de objeciones y
uso de presentaciones 3D para discutir durante la sesion.
Sesion de Asesoria (Presencial o en linea - 1-2 horas)
En las sesiones individuales, cada aprendiz se retne con el instructor para discutir su
progreso y recibir retroalimentacion personalizada.
En las sesiones grupales, se abordan temas generales y se ofrecen consejos y
estrategias para el desarrollo de habilidades.
Se fomenta la participacion de los aprendices, quienes pueden compartir sus
experiencias y desafios.
Plan de Mejora (Aprendizaje Autdbnomo - Después de la sesion)
- Después de la sesion, los aprendices desarrollan un plan de mejora basado en
la retroalimentacion recibida y los objetivos establecidos en la asesoria.
- Deben trabajar de manera autbnoma para mejorar las areas identificadas.
Métodos de Ensefianza:
- Discusion guiada por el instructor.
- Retroalimentacion individualizada.
Compartir mejores practicas y consejos entre los aprendices en las sesiones
grupales.
Recursos:
- Espacio para las sesiones de asesoria (fisico o en linea).

- Documentacion de retroalimentacion y planes de mejora.
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Resultados Esperados:

Al final de estas sesiones de asesoria, se espera que los aprendices hayan recibido
retroalimentacion personalizada sobre su progreso y areas de mejora en las habilidades de
ventas telefonicas, manejo de objeciones y uso de presentaciones 3D. Deben haber
desarrollado planes de mejora y estar comprometidos con el desarrollo continuo de sus
habilidades. Estas sesiones son fundamentales para garantizar que los aprendices estén

preparados para enfrentar situaciones reales en el sector de Contact Center y BPO.

- Proporcionar retroalimentacion especifica sobre las llamadas de ventas y las

presentaciones 3D.
Duracion: La retroalimentacion se proporciona inmediatamente después de cada

Ilamada de ventas simulada o presentacion, y puede variar en duracién segun la

complejidad de la retroalimentacion, pero generalmente se lleva a cabo dentro de los 15-30

minutos posteriores a la actividad.
Obijetivos:
- Evaluar el desempefio de los aprendices en llamadas de ventas simuladas y
presentaciones 3D.
- Identificar fortalezas y areas de mejora en tiempo real.
- Proporcionar retroalimentacion especifica y constructiva para el desarrollo
de habilidades.

Desarrollo de la Actividad:

- Realizacién de Llamadas de Ventas y Presentaciones 3D (Presencial - Varios

Dias)

- Los aprendices realizan llamadas de ventas simuladas y presentaciones 3D,
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ya sea de manera individual o en parejas, segun la estructura de la actividad.

Evaluacion Inmediata (Presencial - Inmediatamente despues de cada llamada o
presentacion)

- Inmediatamente después de la llamada o presentacion, el instructor o el
facilitador proporciona retroalimentacion verbal en tiempo real.

- Laretroalimentacion se centra en aspectos especificos, como la apertura de
la llamada, el manejo de objeciones, el cierre de la venta, el contenido de la
presentacion 3D, etc.

Discusion Grupal (Opcional) (Presencial - Después de todas las Ilamadas o
presentaciones)

- Después de que todos los aprendices hayan completado sus llamadas o
presentaciones, se puede llevar a cabo una discusion grupal para abordar
temas generales, compartir mejores practicas y estrategias efectivas.

Registro de Retroalimentacidn (Aprendizaje Autonomo - Después de la actividad)

- Los aprendices deben registrar la retroalimentacion proporcionada por el

instructor y utilizarla para desarrollar planes de mejora personalizados.
Métodos de Ensefianza:

- Evaluacion continua de las llamadas de ventas simuladas y las
presentaciones 3D.

- Retroalimentacién inmediata y verbal por parte del instructor o facilitador.

Recursos:
- Espacio para realizar las llamadas de ventas simuladas y presentaciones.

- Documentacion de la retroalimentacién proporcionada.
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Resultados Esperados:

Se espera que los aprendices hayan recibido retroalimentacion especifica y
constructiva sobre su desempefio en Ilamadas de ventas simuladas y presentaciones 3D.
Deben ser capaces de identificar sus fortalezas y areas de mejora y utilizar esta
retroalimentacion para desarrollar planes de mejora personalizados. La retroalimentacion en
tiempo real es fundamental para el desarrollo efectivo de las habilidades de ventas y
presentacion.

6) Evaluaciony Seguimiento (Aprendizaje Autonomo y Presencial)

- Los aprendices deben realizar llamadas reales de ventas utilizando sus

habilidades y las presentaciones 3D.

Duracion: La duracion de esta actividad puede variar, pero generalmente se lleva a
cabo durante un periodo continuo de tiempo que abarca varias semanas o incluso meses,
dependiendo de la cantidad de llamadas y la complejidad de los productos/servicios.

Obijetivos:

- Permitir a los aprendices aplicar sus habilidades de ventas telefonicas,
manejo de objeciones y presentaciones 3D en situaciones de ventas reales.

- Evaluar la efectividad de estas habilidades en un contexto empresarial
auténtico.

- Proporcionar una experiencia practica que prepare a los aprendices para el
entorno laboral de Contact Center y BPO.

Desarrollo de la Actividad:

- Seleccidén de Prospectos y Productos/Servicios (Aprendizaje Autébnomo -

Planificacion Previa)



Los aprendices trabajan con el instructor o el equipo de formadores para
seleccionar los prospectos y productos/servicios que seran objeto de las
Ilamadas de ventas reales.

Deben investigar y preparar informacion sobre los prospectos.

Desarrollo de Presentaciones 3D (Aprendizaje Autdbnomo - Varios Dias)

Evaluacién y Retroalimentacion (Aprendizaje Auténomo - Después de cada llamada

de ventas)

Los aprendices utilizan sus smartphones y aplicaciones de disefio 3D para
crear presentaciones 3D de los productos/servicios que van a ofrecer en las
Ilamadas de ventas.

Deben garantizar que las presentaciones sean visualmente atractivas y
efectivas.

Realizacion de Llamadas de Ventas Reales (A lo largo de varias semanas 0
meses)

Los aprendices realizan llamadas de ventas reales a los prospectos
seleccionados, utilizando sus habilidades de ventas telefonicas y
presentaciones 3D.

Deben programar las llamadas, realizar seguimientos y registrar los

resultados.

Después de cada llamada de ventas real, los aprendices evaltan su
desempefio y registran los resultados.
Se pueden programar sesiones de retroalimentacion con el instructor o el

equipo de formadores para discutir las llamadas y ofrecer consejos.
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Métodos de Ensefianza:
- Aplicacion practica de habilidades de ventas en un entorno empresarial real.
- Retroalimentacion y sesiones de seguimiento con el instructor o el equipo de
formadores.
Recursos:
- Acceso a prospectos y empresas que estén dispuestos a participar en las
Ilamadas de ventas.
- Smartphones con aplicaciones de disefio 3D.
- Espacio para realizar las llamadas y documentar los resultados.
Resultados Esperados:

Al final de esta actividad, se espera que los aprendices hayan adquirido experiencia

practica en la aplicacion de sus habilidades de ventas telefonicas y presentaciones 3D en
situaciones reales de ventas. Deben haber registrado resultados, identificado areas de mejora
y adquirido confianza en su capacidad para enfrentar situaciones de ventas reales en el
sector de Contact Center y BPO. Esta experiencia practica es esencial para su preparacion

para el mundo laboral.

- Evaluar la efectividad de las estrategias de ventas vy el uso de los disefios 3D.

Duracion: La evaluacion es continua a lo largo del programa de formacién, y se

realizan evaluaciones formales e informales durante varias semanas o meses, dependiendo

de la duracién del programa.

Objetivos:
- Evaluar el desempefio y la efectividad de las estrategias de ventas telefonicas

y el uso de presentaciones 3D por parte de los aprendices.
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- Identificar areas de mejora y oportunidades para el desarrollo de habilidades.

- Proporcionar una base para la retroalimentacion y la toma de decisiones en la
formacion.

Desarrollo de la Actividad:
Evaluacién de Llamadas de Ventas Simuladas (A lo largo del programa)

- Durante las llamadas de ventas simuladas, el instructor o el equipo de
formadores evalUa el desempefio de los aprendices, teniendo en cuenta
aspectos como la apertura de la llamada, el manejo de objeciones, el cierre
de la venta y el uso de las presentaciones 3D.

- Se utilizan rabricas o listas de verificacion para proporcionar una evaluacion
objetiva.

Evaluacién de Llamadas de Ventas Reales (A lo largo del programa)

- Las llamadas de ventas reales son una oportunidad para evaluar el
desempefio de los aprendices en un entorno empresarial real.

- Se registran los resultados de las llamadas, incluyendo las tasas de
conversion, la retroalimentacidn de los clientes y la efectividad de las
presentaciones 3D.

Seguimiento y Evaluacion Continua (A lo largo del programa)

- Elinstructor o el equipo de formadores proporciona retroalimentacion
continua durante el programa, a través de sesiones de asesoria y sesiones de
retroalimentacion especifica.

- Se pueden llevar a cabo reuniones periédicas para revisar el progreso y

discutir areas de mejora.



Autoevaluacion (Aprendizaje Autobnomo - A lo largo del programa)

- Se espera que los aprendices realicen autoevaluaciones de su desempefio en
las Ilamadas de ventas y presentaciones 3D.

- Deben reflexionar sobre sus propias fortalezas y areas de mejora.

Métodos de Ensefianza:

- Evaluacion objetiva de las llamadas de ventas simuladas y reales.

- Retroalimentacion individualizada por parte del instructor o el equipo de
formadores.

- Autoevaluacion por parte de los aprendices.

Recursos:

- Rdbricas o listas de verificacion para evaluar el desempefio en las Ilamadas y
presentaciones.
- Documentacion de resultados de las llamadas de ventas reales.

Resultados Esperados:

Al final de esta evaluacidn continua, se espera que se haya obtenido una
comprension clara del desempefio de los aprendices en las estrategias de ventas telefonicas
y el uso de presentaciones 3D. Los aprendices deben haber recibido retroalimentacion
especifica y constructiva, y se espera que estén trabajando activamente en areas de mejora
identificadas. La evaluacion es fundamental para garantizar que los aprendices estén
preparados para enfrentar situaciones de ventas reales en el sector de Contact Center y BPO.

- Retroalimentacion y ajuste de las estrategias segun los resultados.
Duracion: La retroalimentacion y el ajuste de estrategias son procesos continuos que

se llevan a cabo a lo largo de todo el programa de formacion y a medida que los aprendices
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realizan llamadas de ventas simuladas y reales.
Obijetivos:

- Proporcionar retroalimentacion basada en resultados especificos y objetivos
de ventas.

- Alinear las estrategias de ventas y presentaciones 3D con los objetivos de
rendimiento.

- Fomentar la mejora continua de las habilidades de ventas.

Desarrollo de la Actividad:
Evaluacién de Resultados (A lo largo del programa)

- Se evaltan los resultados de las llamadas de ventas simuladas y reales, asi
como la efectividad de las presentaciones 3D.

- Se tienen en cuenta métricas especificas, como tasas de conversion,
retroalimentacién de los clientes y logro de objetivos de ventas.

Revision de Retroalimentacion (A lo largo del programa)

- Elinstructor y el equipo de formadores se retnen con los aprendices para
revisar la retroalimentacion proporcionada después de las Ilamadas y
presentaciones.

- Sediscuten los puntos fuertes y las areas de mejora identificadas.

Identificacién de Estrategias de Ajuste (A lo largo del programa)

- Basandose en la retroalimentacion y los resultados, se identifican estrategias
especificas de ajuste.

- Estas estrategias pueden incluir cambios en el enfoque de ventas, la

presentacion 3D o el manejo de objeciones.



Desarrollo de Planes de Ajuste (Aprendizaje Autdnomo - Después de la revision de
retroalimentacion)

- Los aprendices desarrollan planes de ajuste que incluyen acciones
especificas para mejorar sus estrategias de ventas y presentaciones 3D.

- Estos planes deben ser realistas y medibles.

Implementacion y Seguimiento de Estrategias Ajustadas (A lo largo del programa)

- Los aprendices implementan las estrategias de ajuste en las llamadas de
ventas simuladas y reales.

- Se lleva a cabo un seguimiento continuo para evaluar el impacto de las
estrategias ajustadas.

Métodos de Ensefianza:

- Revision y analisis de resultados.
- Sesiones de retroalimentacion y discusion en grupo.
- Desarrollo de planes de ajuste y aplicacion practica.

Recursos:

- Documentacion de resultados de las llamadas de ventas reales y simuladas.
- Registro de las estrategias de ajuste y planes de accion.

Resultados Esperados:

Se espera que, como resultado de esta actividad continua, los aprendices mejoren
sus estrategias de ventas y presentaciones 3D de manera constante. Deben estar alineados
con los objetivos de ventas y ser capaces de ajustar sus enfoques segun lo requieran los
resultados y la retroalimentacion recibida. La mejora continua de las estrategias es

fundamental para el éxito en el sector de Contact Center y BPO.

236



237

7) Presentacion de Resultados y Cierre del Programa (Presencial)
- Los aprendices presentan sus resultados y lecciones aprendidas en un evento
final.
- Reconocimiento de logros.

Recursos y Herramientas:

Smartphones con capacidades 3D.
- Aplicaciones de disefio 3D (por ejemplo, SketchUp, Blender, Tinkercad).
- Material didactico en linea y tutoriales.
- Personal de apoyo y asesores especializados.
Evaluacion:

La evaluacidn puede incluir la revision de las presentaciones 3D, el desempefio en
las Ilamadas de ventas, la retroalimentacidn de los clientes y la participacion en las
actividades. También se puede realizar una autoevaluacion y una evaluacion por pares.

Esta propuesta combina la teoria, la practica y la tecnologia para mejorar las
habilidades de ventas por teléfono utilizando disefios 3D y asegura una experiencia de
aprendizaje efectiva y practica. Ademas, permite a los aprendices desarrollar habilidades

valiosas para su futuro en el sector de Contact Center y BPO.



Descripcion de la Aplicabilidad Pedagogica de la Propuesta Didactica para
Aprendices del SENA en el Programa Teécnico en Operacion de Servicios en Contact
Center y BPO en Bogota D.C.

La propuesta educativa "Desarrollo de Competencias en Ventas Telefonicas
mediante Disefios 3D" ha sido elaborada con el propoésito expreso de atender las demandas
formativas de los aprendices matriculados en el Programa Técnico en Operacion de
Servicios en Contact Center y BPO del SENA en Bogota D.C. A continuacién, se ofrece
una descripcion exhaustiva de como esta propuesta se adapta pedagoégicamente y su utilidad
para este grupo especifico de estudiantes.8

1. Contextualizacion Relevante:

La propuesta esta contextualizada de manera precisa en el entorno especifico de
operacion de servicios en Contact Center & BPO, teniendo en cuenta las demandas y
competencias requeridas en este sector en constante evolucion.

La contextualizacion precisa de la propuesta en el entorno especifico de operacion
de servicios en Contact Center & BPO es un elemento fundamental para asegurar su
relevancia y utilidad para los aprendices. Aqui se detalla como la propuesta aborda las
demandas y competencias requeridas en este sector en constante evolucion:

- ldentificacion de Competencias Clave:

La propuesta ha identificado cuidadosamente las competencias clave necesarias para
tener éxito en el ambito de operacidn de servicios en Contact Center & BPO. Esto incluye
habilidades especificas en ventas telefénicas, manejo de objeciones y presentacion efectiva

de productos/servicios.
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- Integracion de Escenarios Realistas:

Se han incorporado escenarios realistas que reflejan las dinamicas y desafios
cotidianos en un entorno de Contact Center & BPO. Esto proporciona a los aprendices una
preparacion practica para situaciones laborales reales.

- Adaptacion a Tendencias del Sector:

La propuesta esta disefiada para adaptarse a las tendencias cambiantes en el sector
de Contact Center & BPO. Incluye actualizaciones periddicas para reflejar las practicas y
tecnologias emergentes, asegurando que los aprendices estén al tanto de las ultimas
novedades.

- Enfoque en Habilidades Comunicativas:

Considerando la relevancia de la comunicacion efectiva en el ambito, la propuesta se

concentra en cultivar habilidades comunicativas particulares para las ventas telefonicas.
Esto implica desde fomentar la empatia en las interacciones con los clientes hasta fortalecer
la capacidad de transmitir informacién de manera clara y persuasiva.

- Integracion de Tecnologia:

La propuesta reconoce la creciente importancia de la tecnologia en el sector de
Contact Center & BPO. La integracion de disefios 3D y la aplicacion mévil no solo afiade
innovacion, sino que también refleja la necesidad de adaptarse a herramientas tecnolégicas
modernas.

- Preparacion para Escenarios de Presion:

Dado que los entornos de Contact Center & BPO pueden ser intensos y de ritmo

rapido, la propuesta incluye actividades y simulaciones que preparan a los aprendices para

escenarios de presion y demandas de rendimiento.
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- Enfoque en la Experiencia del Cliente:

Reconociendo la importancia crucial de la satisfaccion del cliente en el sector, la
propuesta se centra en el desarrollo de habilidades que contribuyen directamente a una
experiencia del cliente positiva, fortaleciendo la relacién cliente-empresa.

- Colaboracién con Expertos del Sector:

Se ha establecido una colaboracion activa con expertos del sector de Contact Center
& BPO durante la fase de disefio. Esto garantiza que la propuesta no solo sea teéricamente
sOlida, sino también respaldada por conocimientos practicos y experiencia del mundo real.

- Flexibilidad para Cambios en la Industria:

La propuesta ha sido disefiada con flexibilidad para adaptarse a cambios rapidos en
la industria de Contact Center & BPO. Esto incluye la capacidad de incorporar nuevas
tendencias, protocolos y tecnologias a medida que evolucionan.

La propuesta didactica ha sido meticulosamente contextualizada para abordar las
demandas y competencias especificas requeridas en el sector en constante evolucién de
Contact Center & BPO. Este enfoque garantiza que los aprendices del SENA estén
debidamente preparados para enfrentar los desafios y aprovechar las oportunidades en su
futura carrera profesional.

2. Alineacion con Competencias Especificas:

Se ha estructurado la propuesta para alinearse directamente con las competencias y
habilidades clave que los aprendices deben adquirir para sobresalir en ventas telefénicas en
el &mbito del Contact Center & BPO.

La estructuracion de la propuesta didactica se ha llevado a cabo de manera

cuidadosa y estratégica para asegurar una alineacion directa con las competencias y
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habilidades clave necesarias para el éxito en ventas telefonicas dentro del &mbito del
Contact Center y BPO. Aqui se detalla como esta alineacion ha sido lograda:
- ldentificacion de Competencias Especificas:

La propuesta inicia con una identificacion detallada de las competencias especificas
requeridas para sobresalir en ventas telefonicas en el entorno del Contact Center y BPO.
Esto incluye habilidades de comunicacion, persuasion, gestion de objeciones y comprension
profunda de los productos/servicios.

- Desglose de Objetivos de Aprendizaje:

Cada mddulo y actividad dentro de la propuesta esta disefiado para desglosar estos
objetivos en tareas mas manejables y comprensibles. Esto permite a los aprendices abordar
cada competencia de manera progresiva y estructurada.

- Enfoque Préctico y Aplicacion Directa:

La estructura de la propuesta favorece un enfoque practico, donde los aprendices
tienen la oportunidad de aplicar directamente las competencias recién adquiridas en
situaciones simuladas de ventas telefonicas. Esto facilita la transferencia de conocimientos a
habilidades précticas.

- Secuencia Logica de Contenidos:

Los contenidos de la propuesta estan organizados en una secuencia logica que sigue
el proceso de ventas telefonicas, desde la introduccidn y presentacidn hasta el manejo de
objeciones y el cierre de ventas. Esto proporciona una estructura coherente para el
desarrollo de competencias.

- Integracién de Disefios 3D de Manera Estratégica:

La propuesta no solo se limita a competencias especificas en ventas telefonicas, sino



que también integra estratégicamente el uso de disefios 3D para mejorar la presentacion de
productos y servicios. Esta integracion se alinea con la demanda actual de habilidades
tecnoldgicas en el sector.

- Evaluacion Centrada en Competencias:

Las evaluaciones dentro de la propuesta estan disefiadas para medir directamente el
dominio de las competencias clave identificadas. Ya sea a través de simulaciones de
Ilamadas de ventas, presentaciones utilizando disefios 3D, o enfrentando escenarios de
objeciones, la evaluacion se centra en la aplicacion practica de habilidades.

- Retroalimentacion Especifica y Orientada al Desarrollo:

La retroalimentacion proporcionada a los aprendices se concentra en aspectos
especificos de las competencias clave. Esto no solo resalta areas de fortaleza, sino que
también ofrece orientacion especifica para el desarrollo continuo de habilidades.

- Adaptabilidad a Niveles de Habilidad Variados:

La estructura de la propuesta permite la adaptabilidad para atender a aprendices con
diferentes niveles de habilidad. Esto se logra ofreciendo recursos adicionales, asesoria
individual y ajustes en las evaluaciones segun sea necesario.

- Alineacion con Estandares del Sector:

La propuesta se ha estructurado considerando los estandares y mejores préacticas del
sector de Contact Center y BPO. Esto garantiza que los aprendices estén equipados con
habilidades y conocimientos en linea con las expectativas y demandas del entorno laboral
actual.

La alineacion directa con competencias y habilidades clave es un principio

fundamental en la estructuracién de la propuesta, asegurando asi que los aprendices del
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Programa Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center y BPO del SENA
adquieran las destrezas necesarias para sobresalir en el campo de ventas telefénicas.

3. Enfoque Préctico y Aplicacion Directa:

La propuesta se centra en la aplicacion directa de conocimientos tedricos en
escenarios practicos y situaciones de ventas simuladas. Esto permite a los aprendices
desarrollar habilidades practicas relevantes para su futura carrera.

La focalizacién en la aplicacion directa de conocimientos tedricos en escenarios
practicos y situaciones de ventas simuladas es un elemento fundamental de la propuesta
didactica. Este enfoque tiene el propdsito de proporcionar a los aprendices del Programa
Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center & BPO del SENA experiencias de
aprendizaje significativas y aplicables directamente a su futura carrera. A continuacion, se
detalla como la propuesta logra este objetivo:

- Simulaciones de Ventas Telefdnicas:

La propuesta incorpora escenarios realistas de ventas telefénicas, donde los
aprendices pueden aplicar los conceptos tedricos aprendidos en situaciones simuladas. Esto
les permite practicar la comunicacion efectiva, el manejo de objeciones y el cierre de ventas
en un entorno controlado.

- Transferencia de Conocimientos a Habilidades Practicas:

A través de la participacion en situaciones de ventas simuladas, los aprendices
tienen la oportunidad de transferir sus conocimientos tedricos a habilidades practicas. Esto
fortalece la conexién entre la teoria y la aplicacién, preparandolos para enfrentar desafios
reales en su futura carrera.

- Desarrollo de Habilidades Comunicativas:



La aplicacion préactica se centra especificamente en el desarrollo de habilidades
comunicativas esenciales en el &ambito de ventas telefonicas. Los aprendices practican la
empatia, la escucha activa y la adaptabilidad en la comunicacidn, competencias cruciales en
el contacto con clientes.

- Escenarios Adaptados al Entorno Laboral:

Los escenarios de ventas simuladas estan cuidadosamente adaptados al entorno
laboral especifico del Contact Center y BPO. Esto garantiza que los aprendices se enfrenten
a situaciones que reflejan fielmente los desafios y dindmicas del sector.

- Evaluacion Continua de Desempefio:

La propuesta no solo se limita a la simulacion inicial; incluye evaluaciones
continuas del desempefio de los aprendices en situaciones de ventas. Esto permite un
seguimiento detallado del progreso individual y proporciona oportunidades para la mejora
continua.

- Retroalimentacion Constructiva:

Después de cada simulacidn, se proporciona retroalimentacion constructiva a los
aprendices. Esto no solo destaca las areas de mejora, sino que también ofrece orientacion
especifica sobre como perfeccionar sus habilidades y enfoques en futuras interacciones.

7. Integracion de Tecnologia para Simulaciones Realistas:

La propuesta utiliza tecnologia, incluyendo aplicaciones méviles y disefios 3D, para
mejorar la autenticidad de las simulaciones. Esto permite a los aprendices practicar en
entornos virtuales que imitan de cerca las condiciones del mundo real.

- Adquisicién de Experiencia sin Riesgos:

La aplicacion practica en situaciones simuladas ofrece a los aprendices la
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oportunidad de adquirir experiencia valiosa sin riesgos para el cliente. Pueden cometer
errores, aprender de ellos y perfeccionar sus habilidades de manera gradual y controlada.

La propuesta se orienta a garantizar que la teoria se traduzca directamente en
habilidades préacticas aplicables al entorno especifico del Contact Center y BPO. Este
enfoque prepara a los aprendices para enfrentar con confianza los desafios del mundo
laboral y contribuye a su éxito en el &ambito de ventas telefonicas.

4. Integracion de Tecnologia Mdvil:

Dado que los aprendices en la era digital estan familiarizados con el uso de
smartphones, la integracion de tecnologia maévil permite una experiencia de aprendizaje
mas intuitiva y accesible, aprovechando las herramientas que los estudiantes ya utilizan en
su vida diaria.

La integracion de tecnologia mévil en la propuesta didactica es una estrategia clave
que reconoce y aprovecha la familiaridad de los aprendices con el uso de smartphones en la
era digital. Esta integracion no solo facilita la adopcidn de la propuesta, sino que también
enriquece la experiencia de aprendizaje al alinearse con las herramientas que los estudiantes
ya utilizan en su vida diaria. Aqui se detallan como se implementa esta integracion:

- Acceso Intuitivo a Contenidos:

La propuesta aprovecha la interfaz intuitiva de los smartphones para facilitar el
acceso a los contenidos del curso. Los aprendices pueden navegar facilmente por modulos,
actividades y recursos, promoviendo una experiencia de aprendizaje sin complicaciones.

- Aplicaciones Moviles Especificas:
Se desarrollan aplicaciones mdviles especificas como parte integral de la propuesta.

Estas aplicaciones estan disefiadas para funcionar en smartphones, brindando a los
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aprendices acceso rapido y directo a los recursos y actividades del curso desde sus
dispositivos maviles.
- Flexibilidad de Aprendizaje en Cualquier Momento y Lugar:

La integracion de tecnologia movil permite que los aprendices accedan a los
materiales de aprendizaje en cualquier momento y lugar. Esto se alinea con el estilo de vida
movil actual, brindando flexibilidad para el aprendizaje autbnomo y adaptandose a los
horarios de los estudiantes.

- Interactividad y Participacion:

Las aplicaciones mdviles incorporan elementos interactivos que fomentan la
participacion. Preguntas interactivas, simulaciones y actividades practicas se disefian para
ser realizadas de manera efectiva en dispositivos moviles, promoviendo la implicacion
continua de los aprendices.

- Utilizacion de Funcionalidades del Smartphone:

Se aprovechan las funcionalidades del smartphone, como cdmaras y microfonos,
para integrar actividades practicas. Por ejemplo, los aprendices pueden utilizar la cAmara
para realizar presentaciones 3D o grabar simulaciones de llamadas de ventas directamente
desde sus dispositivos.

- Actualizaciones y Comunicacién en Tiempo Real:

La tecnologia movil permite la recepcidn de actualizaciones y comunicacion en
tiempo real. Los aprendices pueden recibir notificaciones sobre nuevas lecciones, eventos o
retroalimentacién, manteniéndolos informados y comprometidos con el proceso de
aprendizaje.

- Adaptacidén a Preferencias de Aprendizaje:
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La integracion de tecnologia movil permite adaptarse a las preferencias individuales
de aprendizaje. Los estudiantes pueden elegir la forma en que consumen el contenido, ya
sea a través de dispositivos maviles, tabletas o computadoras, segun sus preferencias
personales.

- Aprovechamiento de Herramientas de Disefio 3D en Dispositivos
Moviles:

La propuesta aprovecha las capacidades de disefio 3D en dispositivos moviles. Los
aprendices pueden explorar y crear presentaciones 3D de productos/servicios directamente
desde sus smartphones, proporcionando una experiencia inmersiva y practica.

- Retroalimentacion Personalizada a Través de Dispositivos Moviles:

La retroalimentacion personalizada sobre el desempefio de los aprendices se
proporciona a traves de dispositivos moviles. Esto facilita la revision y mejora continua, ya
que los estudiantes reciben comentarios directos en sus dispositivos.

- Mejora de la Experiencia de Aprendizaje:

En conjunto, la integracién de tecnologia mévil mejora significativamente la
experiencia de aprendizaje al alinearse con las herramientas familiares de los estudiantes,
brindando flexibilidad, interactividad y accesibilidad.

La integracion de tecnologia mévil en la propuesta didactica no solo se adapta al
entorno digital actual, sino que también potencia la experiencia de aprendizaje al utilizar
herramientas que los aprendices ya conocen y utilizan en su vida diaria. Esto contribuye a
una transicion mas fluida y efectiva hacia la adopcion de la propuesta por parte de los
estudiantes del Programa Técnico en Operacién de Servicios en Contact Center y BPO del

SENA.
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5. Disefios 3D para Mejorar la Comprension:

La introduccién de disefios 3D no solo agrega un elemento innovador, sino que
también mejora la comprension de productos y servicios, especialmente en un campo como
el BPO, donde la visualizacién y presentacion son esenciales.

La introduccidn de disefios 3D en la propuesta didactica no solo afiade un elemento
innovador, sino que también mejora significativamente la comprension de productos y
servicios, aspecto esencial en el campo del BPO donde la visualizacion y presentacion son
criticas. A continuacion, se detalla cdmo esta incorporacion de disefios 3D contribuye a la
propuesta:

- Visualizacion Mas Clara de Productos/Servicios:

Los disefios 3D permiten una representacion visual mas clara y detallada de los
productos y servicios relacionados con el BPO. Esto facilita a los aprendices la
comprension profunda de los elementos especificos que estan vendiendo o presentando.

- Contextualizacion en Escenarios Reales:

Los disefios 3D pueden ser utilizados para contextualizar productos y servicios en
escenarios del mundo real. Por ejemplo, en el &mbito del BPO, esto podria implicar la
representacion visual de procesos de negocio, centros de llamadas, o servicios de
outsourcing de manera realista.

- Estimulo de la Imaginacion y Creatividad:

La visualizacion en 3D estimula la imaginacion y la creatividad de los aprendices.
Pueden explorar visualmente diferentes aspectos de los productos/servicios, lo que fomenta
una comprension mas profunda y contribuye a la retencion del conocimiento.

- Presentaciones Interactivas:
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La propuesta incorpora presentaciones interactivas en 3D que permiten a los
aprendices explorar virtualmente los productos/servicios desde diferentes angulos. Esto
mejora la presentacion y la capacidad de respuesta a preguntas o inquietudes que los
clientes puedan tener.

- Adaptabilidad a la Evolucién de Productos/Servicios:

En el dindmico entorno del BPO, donde los productos y servicios pueden
evolucionar rapidamente, los disefios 3D facilitan la adaptabilidad de la propuesta a los
cambios en la cartera de productos/servicios sin requerir actualizaciones significativas.

- Simulacion de Escenarios de Ventas:

Los disefios 3D se integran en simulaciones de escenarios de ventas, permitiendo a
los aprendices practicar la presentacion visual de productos/servicios como lo harian en
situaciones reales. Esto mejora la preparacion para interacciones de ventas futuras.

- Mejora de la Retencion del Conocimiento:

La combinacién de elementos visuales en 3D con el aprendizaje teérico contribuye a
una mejora en la retencion del conocimiento. Los aprendices son mas propensos a recordar
informacidn cuando esta asociada con representaciones visuales impactantes.

- Diferenciacion Competitiva:

La capacidad de presentar productos/servicios de manera innovadora y atractiva a
través de disefios 3D brinda a los aprendices una ventaja competitiva. Esta habilidad de
presentacion visual puede diferenciar a los profesionales en el campo del BPO.

- Evaluacion Efectiva del Impacto Visual:
Se incorporan herramientas de evaluacion que permiten medir el impacto visual de

las presentaciones en 3D. Esto ayuda a los aprendices a perfeccionar sus habilidades de

249



presentacion y a comprender qué enfoques visuales son mas efectivos.
- Adaptacion a Estilos de Aprendizaje Variados:

La inclusién de disefios 3D se alinea con estilos de aprendizaje variados. Aquellos
que aprenden mejor de manera visual se benefician particularmente de esta herramienta,
proporcionando una experiencia mas inclusiva y efectiva.

La integracion de disefios 3D en la propuesta didactica agrega un elemento
innovador y, al mismo tiempo, mejora la comprension de productos y servicios,
especialmente en el contexto del BPO donde la presentacion visual es esencial. Este
enfoque no solo enriquece la experiencia de aprendizaje, sino que también equipa a los
aprendices con habilidades relevantes para el entorno competitivo del sector BPO.

6. Flexibilidad para Estilos de Aprendizaje Variados:

La propuesta incorpora multiples modalidades de aprendizaje, incluyendo elementos

visuales, auditivos e interactivos, para abordar diferentes estilos de aprendizaje y fomentar
la participacion.

La propuesta didactica ha sido disefiada con la consideracion clave de la diversidad

en los estilos de aprendizaje. La incorporacion de maltiples modalidades busca atender a las

variadas preferencias de los aprendices, asegurando que todos tengan la oportunidad de
participar y comprender los conceptos de manera efectiva. Aqui se detalla coémo se aborda
esta diversidad:
- Elementos Visuales:
Se utilizan elementos visuales como graficos, diagramas y presentaciones en 3D
para satisfacer las necesidades de los aprendices visuales. Estos elementos facilitan la

comprension de conceptos complejos y refuerzan la retencion del conocimiento.
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- Elementos Auditivos:

Se incorporan recursos auditivos como grabaciones de llamadas de ventas

simuladas, podcasts informativos y sesiones de retroalimentacion en audio. Esto beneficia a

los aprendices auditivos, permitiéndoles absorber informacidn de manera efectiva a través
del sentido del oido.
- Interactividad:

La propuesta fomenta la interactividad a través de simulaciones, juegos de roles y
actividades practicas. Esto satisface las preferencias de aprendizaje kinestésico,
permitiéndoles a los estudiantes aprender mediante la experiencia practica y la
participacion.

- Plataforma Movil:

La propuesta aprovecha la accesibilidad de la plataforma movil para proporcionar
contenido visual e interactivo que se adapte a diferentes estilos de aprendizaje. Los
aprendices pueden acceder a recursos visuales y participar en actividades practicas desde
sus dispositivos moviles.

- Evaluaciones Diversificadas:

Las evaluaciones abarcan diversas dimensiones con el fin de ajustarse a estilos de
aprendizaje variados. Pueden comprender cuestionarios visuales, simulaciones de
entrevistas auditivas y actividades practicas, asegurando asi una evaluacion justa y
equitativa.

- Retroalimentacién Personalizada:
La retroalimentacion proporcionada es personalizada y se adapta a las preferencias

de aprendizaje de cada estudiante. Se utiliza una combinacién de comentarios escritos,
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sesiones de retroalimentacion auditiva y evaluaciones visuales para ofrecer orientacion
especifica.
- Flexibilidad en la Navegacion:

La plataforma digital permite a los aprendices navegar de manera flexible entre
diferentes tipos de contenido. Pueden elegir entre videos, documentos visuales, grabaciones
de audio, o participar en simulaciones segun su preferencia y estilo de aprendizaje.

- Tutorias Personalizadas:

Se ofrecen tutorias personalizadas para aquellos estudiantes que puedan requerir
enfoques de aprendizaje especificos. Esto permite adaptar la ensefianza segun las
necesidades individuales y asegurar que cada aprendiz reciba el apoyo necesario.

- Comunicacion Interactiva:

Las herramientas de comunicacion, como foros en linea, permiten la interaccion
entre los aprendices y facilitan discusiones visuales y auditivas. Esto crea un entorno de
aprendizaje colaborativo que aborda diferentes estilos de aprendizaje.

- Adaptacién Continua:

La propuesta se adapta continuamente a los comentarios y necesidades de los
aprendices. Se realizan ajustes segun la retroalimentacion recibida para garantizar que las
modalidades de aprendizaje sean efectivas y satisfagan las preferencias individuales.

En conjunto, la integracién de maltiples modalidades de aprendizaje no solo hace
que la propuesta sea mas inclusiva, sino que también maximiza la participacién y
comprension de los aprendices al abordar sus diversos estilos de aprendizaje. Esto
contribuye a un ambiente de aprendizaje enriquecedor y efectivo para todos los estudiantes

del Programa Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center y BPO del SENA.



7. Evaluacion Continua y Retroalimentacién Constructiva:

El disefio pedagogico incluye evaluaciones continuas que permiten medir el
progreso y proporcionar retroalimentacion constructiva, facilitando la mejora continua y
personalizada.

El disefio pedagogico de la propuesta incluye un enfoque integral en la evaluacion
continua para medir el progreso de los aprendices. Este enfoque no solo proporciona una
vision constante del rendimiento individual, sino que también facilita la entrega de
retroalimentacion constructiva, permitiendo asi la mejora continua y personalizada. Aqui se
detallan los aspectos clave del disefio pedagogico en cuanto a la evaluacion:

- Evaluaciones Formativas:

Se incorporan evaluaciones formativas a lo largo de la propuesta para medir el
progreso de los aprendices de manera regular. Estas evaluaciones permiten identificar areas
de fortaleza y debilidad en tiempo real.

- Diversidad de Formatos de Evaluacion:

Se emplean diversos formatos de evaluacion, incluyendo cuestionarios,
simulaciones, presentaciones practicas y llamadas de ventas simuladas. Esta diversidad
asegura que se evaluen diferentes habilidades y conocimientos de manera equitativa.

- Retroalimentacion Inmediata:

Después de cada evaluacion, se proporciona retroalimentacion inmediata y
especifica sobre el desempefio de los aprendices. Esto no solo informa a los estudiantes
sobre su rendimiento, sino que también les ofrece orientacion para mejorar y fortalecer sus
habilidades.

- Evaluacién de Habilidades Practicas:
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Se evaluan especificamente las habilidades practicas requeridas en ventas
telefonicas y presentaciones 3D. Esto garantiza que la evaluacion refleje la aplicabilidad
directa de los conocimientos tedricos en situaciones del mundo real.

- Adaptabilidad de las Evaluaciones:

Las evaluaciones son adaptables, teniendo en cuenta las diferencias individuales en
los estilos de aprendizaje y niveles de habilidad. Se ajustan segun las necesidades y
capacidades de cada estudiante, asegurando una evaluacion justa y equitativa.

- Evaluaciones Basadas en Competencias:

Las evaluaciones estan alineadas con las competencias clave identificadas para el
éxito en ventas telefonicas y el uso de disefios 3D. Esto asegura que los aprendices estén
siendo evaluados en areas directamente relevantes para su futura carrera.

- Uso de Tecnologia para Evaluaciones Interactivas:

La tecnologia se utiliza para crear evaluaciones interactivas que simulan escenarios
reales de ventas y presentaciones. Esto permite una evaluacion mas efectiva de las
habilidades préacticas y la toma de decisiones en situaciones especificas.

- Sesiones de Asesoria Individual o en Grupo:

Se llevan a cabo sesiones de asesoria individual o en grupo para discutir los
resultados de las evaluaciones y proporcionar orientacion adicional. Esto crea un espacio
para la retroalimentacién personalizada y el desarrollo de planes de mejora

- Evaluacion de Llamadas de Ventas Reales:

Como parte de la propuesta, se incluye la evaluacion de llamadas de ventas reales

realizadas por los aprendices. Esto ofrece una evaluacién mas auténtica de las habilidades

en un entorno laboral simulado.
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- Seguimiento del Progreso a Largo Plazo:

Se implementa un sistema de seguimiento del progreso a lo largo del tiempo para
evaluar el desarrollo continuo de los aprendices. Esto permite ajustar estrategias de
ensefianza segun las necesidades identificadas durante el curso.

El disefio pedagogico se centra en la evaluacion continua y personalizada para medir
el progreso de los aprendices. Este enfoque no solo informa sobre el rendimiento individual,
sino que también impulsa la mejora continua al proporcionar retroalimentacion especifica y
orientada al desarrollo.

8. Realismo en Entornos Laborales Futuros:

Las simulaciones de Ilamadas de ventas y la aplicacion de disefios 3D reflejan de
cerca los entornos laborales a los que los aprendices se enfrentaran, preparandolos de
manera mas efectiva para los desafios del mundo laboral.

La inclusién de simulaciones de llamadas de ventas y la aplicacidn de disefios 3D en
la propuesta didactica se disefio especificamente para reflejar de cerca los entornos
laborales a los que los aprendices se enfrentaran en el sector de Contact Center y BPO. Esta
estrategia tiene como objetivo preparar a los estudiantes de manera mas efectiva para los
desafios del mundo laboral mediante la exposicion y practica en situaciones que imitan
fielmente la realidad. A continuacion, se detallan los beneficios y caracteristicas clave de
estas simulaciones:

- Realismo en Simulaciones de Llamadas de Ventas:

Las simulaciones de llamadas de ventas se disefian con un alto grado de realismo,

replicando escenarios y desafios que los aprendices encontraran en entornos laborales

reales. Esto garantiza una transicion més suave de la formacion al trabajo.
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- Préactica Activa de Habilidades:

Los aprendices tienen la oportunidad de practicar activamente habilidades
especificas requeridas en ventas telefonicas, como la comunicacion efectiva, el manejo de
objeciones y el cierre de ventas. Esta practica mejora la confianza y la competencia en
situaciones reales.

- Exposicién a la Dinamica del Contact Center:

Las simulaciones incorporan la dinamica tipica de un Contact Center, incluyendo el
manejo de llamadas, la interaccion con clientes y la gestion eficiente del tiempo. Esto
expone a los aprendices a la realidad del entorno laboral al que se estan preparando.

- Uso de Disefios 3D en Presentaciones de Ventas:

La aplicacion de disefios 3D en presentaciones de ventas permite a los aprendices
familiarizarse con el uso de tecnologia avanzada para presentar productos y servicios. Esto
refleja las tendencias actuales en presentacion de ventas y destaca la relevancia de las
habilidades tecnoldgicas.

- Desarrollo de Habilidades de Presentacion Visual:

La practica con disefios 3D desarrolla habilidades de presentacion visual, una
competencia crucial en la presentacion efectiva de productos y servicios. Los aprendices
aprenden a comunicar de manera visual y persuasiva, mejorando sus habilidades de
presentacion.

- Adaptacién a Escenarios Dinamicos:

Las simulaciones estan disefiadas para adaptarse a escenarios dinamicos y variables,

similar a las cambiantes demandas del entorno laboral del BPO. Los aprendices aprenden a

ser flexibles y a adaptarse a diferentes situaciones de manera efectiva.
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- Retroalimentacion Especifica:

Después de cada simulacion, se proporciona retroalimentacion especifica sobre el
desempefio de los aprendices. Esto incluye areas de mejora, fortalezas y sugerencias para
perfeccionar las habilidades en futuras interacciones.

- Desarrollo de Competencias en Disefio 3D:

La aplicacion de disefios 3D no solo se limita a la presentacion, sino que también
proporciona a los aprendices la oportunidad de desarrollar competencias en el disefio 3D.
Esto puede tener aplicaciones adicionales en roles que requieran habilidades de disefio.

- Integracién de Tecnologia Movil:

La propuesta aprovecha la integracion de tecnologia movil, permitiendo a los
aprendices realizar simulaciones y practicas de disefio 3D directamente desde sus
smartphones. Esto refleja el entorno de trabajo actual, donde la movilidad es fundamental.

- Preparacion para Desafios Especificos del BPO:

Al combinar simulaciones de llamadas de ventas y disefio 3D, la propuesta se centra
en preparar a los aprendices para desafios especificos del BPO, como la venta remota, la
presentacion visual y la adaptabilidad a las tecnologias emergentes.

Las simulaciones de Ilamadas de ventas y la aplicacion de disefios 3D no solo
enriquecen la experiencia de aprendizaje, sino que también proporcionan a los aprendices
una preparacion practica y realista para los desafios del entorno laboral del BPO y el sector
de Contact Center.

9. Adaptable a Diferentes Niveles de Habilidad:

La propuesta es adaptable para atender a aprendices con diferentes niveles de

habilidad, permitiéndoles avanzar a su propio ritmo y proporcionando apoyo adicional
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seguin sea necesario.

La flexibilidad y adaptabilidad son elementos fundamentales en la propuesta
didactica, permitiendo atender a aprendices con diferentes niveles de habilidad. El disefio
pedagdgico se ha estructurado para que los estudiantes puedan avanzar a su propio ritmo y
recibir apoyo adicional segun sea necesario. Aqui se describen los aspectos clave que
garantizan esta adaptabilidad:

- Enfoque Individualizado:

La propuesta adopta un enfoque individualizado que reconoce Yy respeta las
diferencias en los niveles de habilidad de los aprendices. Cada estudiante puede avanzar a
su propio ritmo, proporcionando una experiencia de aprendizaje adaptada a sus necesidades
especificas.

- Materiales de Aprendizaje Graduados:

Los materiales de aprendizaje se presentan de manera gradual, permitiendo a los
estudiantes avanzar desde conceptos mas simples hasta niveles mas avanzados. Esto
asegura que cada aprendiz tenga una base solida antes de abordar temas mas complejos.

- Evaluacion Diagnostica:

Se lleva a cabo una evaluacion diagnostica al inicio para identificar los niveles de
habilidad de cada estudiante. Esto ayuda a personalizar el enfoque de ensefianza y
determinar areas especificas que puedan requerir apoyo adicional.

- Recursos de Apoyo Adicional:

Se proporcionan recursos de apoyo adicionales, como tutorias personalizadas,

material de lectura complementario y ejercicios practicos, para aquellos aprendices que

puedan necesitar refuerzo en areas especificas.
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- Adaptacion de Simulaciones y Actividades:

Las simulaciones y actividades se disefian de manera que puedan adaptarse segun el
nivel de habilidad de cada estudiante. Esto permite a los aprendices enfrentar desafios
graduales a medida que avanzan en su aprendizaje.

- Acceso a Contenido en Diferentes Formatos:

El contenido de aprendizaje esta disponible en diferentes formatos, como texto,
video y audio, para acomodar diversas preferencias de aprendizaje. Los alumnos tienen la
libertad de seleccionar el formato que mas se ajuste a su estilo de aprendizaje.

- Evaluaciones Diferenciadas:

Las evaluaciones se disefian de manera diferenciada, permitiendo a los estudiantes
demostrar su comprension de diversas maneras. Esto incluye evaluaciones escritas,
presentaciones practicas, participacion en simulaciones, entre otras.

- Seguimiento Individual del Progreso:

Se realiza un seguimiento individualizado del progreso de cada aprendiz. Esto
permite a los instructores identificar areas de mejora y adaptar estrategias de ensefianza para
satisfacer las necesidades especificas de cada estudiante.

- Retroalimentacion Constructiva y Personalizada:

La retroalimentacion sobre el desempefio de los aprendices es constructiva y
personalizada. Se destaca el progreso y se proporcionan sugerencias especificas para
mejorar, fomentando asi el desarrollo continuo.

- Flexibilidad en la Participacion en Actividades:
Los aprendices tienen la flexibilidad de participar en actividades segln su propio

horario y ritmo de aprendizaje. Esto facilita la adaptacion de la propuesta a las diferentes
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circunstancias y responsabilidades de los estudiantes.

La propuesta didactica ha sido disefiada con la flexibilidad necesaria para atender a
aprendices con diferentes niveles de habilidad. Esta adaptabilidad se refleja en la variedad
de enfoques, recursos y apoyos adicionales que permiten a cada estudiante avanzar y
desarrollarse de acuerdo con sus necesidades individuales.

10. Resultados Medibles y Cuantificables:

Los resultados de aprendizaje son medibles y cuantificables, permitiendo una
evaluacion clara de la efectividad de la propuesta en el desarrollo de habilidades
especificas.

La propuesta didactica ha sido disefiada con la implementacion de resultados de
aprendizaje medibles y cuantificables para permitir una evaluacion clara de su efectividad
en el desarrollo de habilidades especificas. Esta orientacion hacia resultados mensurables
contribuye a una evaluacién objetiva del progreso de los aprendices. Aqui se detallan los
aspectos clave que respaldan la medicién y cuantificacion de los resultados de aprendizaje:

- Definicién Clara de Resultados de Aprendizaje:

Se han establecido resultados de aprendizaje claros y especificos para cada modulo
o0 unidad de la propuesta. Estos resultados describen las habilidades y conocimientos que se
espera que los aprendices adquieran al completar la formacién.

- Criterios de Evaluacion Explicitos:

Los criterios de evaluacion estan claramente definidos y se comparten con los
aprendices desde el inicio. Esto proporciona transparencia sobre como se mediran y
evaluaran los resultados de aprendizaje.

- Evaluaciones Objetivas:
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Se utilizan métodos de evaluacion objetivos, como cuestionarios estructurados,
evaluaciones préacticas y rubricas especificas. Estos métodos permiten una medicion precisa
y cuantificable del desempefio de los aprendices.

- Instrumentos de Medicion Validados:

Los instrumentos de medicion, como pruebas y evaluaciones, se han validado para
garantizar su confiabilidad y validez. Esto asegura que los resultados reflejen con precision
el nivel de habilidad y conocimiento de los aprendices.

- Evaluacion de Habilidades Précticas:

Se incorporan evaluaciones especificas para medir el desarrollo de habilidades
practicas relevantes para las ventas telefonicas y el uso de disefios 3D. Estas evaluaciones
reflejan de cerca las demandas del entorno laboral.

- Indicadores de Desempefio Cuantificables:

Se establecen indicadores de desempefio cuantificables para evaluar la aplicacién
efectiva de las habilidades aprendidas. Estos indicadores permiten una medicion precisa del
rendimiento de los aprendices en situaciones simuladas y reales.

- Uso de Plataformas Tecnoldgicas de Evaluacion:

Se aprovechan plataformas tecnoldgicas para la administracion y evaluacion de
pruebas, lo que facilita la recopilacion y analisis eficientes de datos. Esto contribuye a la
eficacia en la evaluacion y seguimiento del progreso.

- Seguimiento Continuo del Progreso:

Se implementa un sistema de seguimiento continuo del progreso de los aprendices,

utilizando datos cuantitativos para evaluar el avance a lo largo del tiempo. Esto permite

ajustar estrategias segun sea necesario para lograr los resultados deseados.
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- Retroalimentacion Cuantificada:

La retroalimentacion proporcionada a los aprendices estd cuantificada en medida de
lo posible. Se utilizan métricas especificas para destacar areas de fortaleza y sugerir
mejoras, proporcionando informacion cuantificable sobre el desempefio.

- Analisis de Resultados y Mejora Continua:

Se realiza un analisis de los resultados obtenidos, identificando areas de éxito y
oportunidades de mejora. Este enfoque de mejora continua asegura que la propuesta se
adapte para maximizar su efectividad a lo largo del tiempo.

La propuesta didactica se apoya en resultados de aprendizaje medibles y
cuantificables, lo que facilita una evaluacion clara de la efectividad en el desarrollo de
habilidades especificas. Esta orientacion hacia resultados proporciona una base sélida para
la mejora continua y el perfeccionamiento de la propuesta en funcion de los objetivos
educativos establecidos.

En resumen, la propuesta didactica esta intrinsecamente disefiada para ser una
herramienta pedagdgica altamente aplicable y Gtil para los aprendices del SENA en el
Programa Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center & BPO en Bogota D.C. al
proporcionar una formacion practica y alineada con las demandas del sector, contribuyendo
asi al éxito y desarrollo profesional de los estudiantes en este campo especifico.

Por otro lado, el investigador realizé una investigacion de campo en el contexto del
Programa Técnico en Operacion de Servicios en Contact Center y BPO del SENA de
Bogota D.C. Esto incluyd la recopilacion de datos sobre las necesidades y preferencias de
los aprendices, asi como la observacion de las dinamicas en el aula y las interacciones con

la tecnologia. Estos datos fueron fundamentales para informar el disefio de la propuesta
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didactica digital de manera que se adapte de manera éptima a las necesidades de los
estudiantes.

El objetivo gird en torno a identificar como influye la utilizacién de los teléfonos
celulares en los ambientes de aprendizaje, en el desempefio académico y disciplinario de los
aprendices de la ficha 1655350 que estan cursando el Programa Técnico en Gestidn
Comercial y en Telemercadeo en Contact Center en el SENA de la Regional Distrito
Capital, luego de analizar los resultados de los instrumentos aplicados se concluye, de
acuerdo con los datos obtenidos, asi:

1. Para el primer item, que buscaba establecer el diagndstico de la situacion
académica y de convivencia de los aprendices SENA, de la ficha 1655350, el uso y al
acceso, del celular en el ambiente de aprendizaje, por parte de los aprendices, es de un
100%, pero no se usa con fines propiamente académicos.

2. Los profesores coinciden que esta distraccion en clase afecta en un 75% los
procesos del ambiente de aprendizaje en la realizacion de actividades académicas y que el
componente de convivencia también se ve afectado ya que el aprendiz, en un 75% se
molesta, cuando el instructor le llama la atencién y los profesores manifestaron que esto
afecta el desarrollo de las actividades de clase.

3. A través de la Observacidn no participante se establecio el riesgo que puede
tener el uso del teléfono celular en el ambiente de aprendizaje SENA asi: el 30% de los
instructores observados considera que el aprendiz observando usa el celular de modo
inapropiado se distrae y no puede responder asertivamente durante una actividad en el
ambiente de aprendizaje SENA.

Otro 30 % de los instructores observados piensan que el aprendiz siempre esta
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escuchando masica sin poner atencion a clase.

Un 20 % de los instructores observados piensan que el aprendiz distraido en las
redes sociales se aisla del proceso de la clase.

Y finalmente, un 20% de los instructores observados piensan que los conflictos
sociales entre aprendices, por la comunicacion a través de los mensajes, perturba la clase.

4. El uso de los equipos tecnoldgicos y su influencia, en algunos casos,
negativa en el rendimiento académico de los aprendices es un problema social que se ha
ampliado de manera acelerada, esto se lo pudo comprobar mediante esta observacion no
participante, que dio como resultados que el uso del celular no solo influye dentro de los
horarios de clases, sino también de manera permanente en la vida de los aprendices SENA
quienes poco a poco han idealizado una vida virtual.

5. En cuanto al item nimero dos (2), se elabor6 un referente tedrico donde se
describio la situacion referida al uso del celular como un elemento que impacta
negativamente en los aspectos académicos y disciplinarios de clase, cuando éste no es
utilizado con fines académicos, como es el caso del uso del celular en el ambiente de
aprendizaje de la ficha 1655350, del SENA de la Regional Distrito Capital.

6. Para el item namero 3, la propuesta disefiada para disminuir el impacto
negativo del uso del celular en el ambiente de aprendizaje Sena, ficha 1655350, se
implemento a partir de los acuerdos entre aprendices e instructores-profesores, con una
prueba piloto.

7. Después de realizar la prueba piloto, se pudo determinar que, en términos
generales, sélo el 50% de los aprendices participantes (10) en esta actividad cumplieron

todas las normas de comportamiento, convivencia y reglamento estipuladas para dicho fin.



8. Los 10 aprendices comprometidos, segun la mayoria de los instructores
participantes, mejoraron ostensiblemente su performance académico ya que se sintieron a
gusto con el manejo de la tecnologia en las sesiones de clase lo que les permitio entregar
trabajos de mejor calidad y realizar gestiones de Contact Center mas eficientes. Por
consiguiente, mejoraron disciplinariamente ya que, por su compromiso y dedicacion con las
actividades propuestas, estuvieron ciento por ciento comprometidos con el programa de
formacion.

9. Los otros 10 aprendices que participaron en la prueba piloto no mejoraron su
performance académico ya que, aunque se sintieron comodos con el manejo de la
tecnologia en las sesiones de clase no entregaron trabajos con la calidad esperada, ya que
utilizaron el teléfono celular para otras actividades diferentes a las expuestas por el
instructor en los ambientes de aprendizaje. Ademas, realizaron las gestiones de Contact
Center sin la eficiencia esperada y requerida.

10.  Por consiguiente, no mejoraron tampoco disciplinariamente ya que, no

demostraron en, ningin momento, compromiso y dedicacion con las actividades propuestas.
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Anexo 1 Encuesta Variable 1

AnNexos
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El uso del celular en el ambiente de aprendizaje del curso 2658514 y 2658543 del Sena, influye

positiva 0 negativamente, en los desempefios académicos y de convivencia.

Conteste a las preguntas
marcando en la opcion que

mas represente su caso, asi:

Siempre

Con gran

frecuencia

Rara vez

Nunca

1. ;Con que frecuencia
usa internet en su equipo

celular?

2. ¢Con qué frecuencia
usa su equipo celular para

acceder a las redes sociales?

3. ¢Con qué frecuencia
usa su celular para buscar

informacion académica?

4. ;Con qué frecuencia
se deberia usar el celular para
fines académico en el

ambiente de aprendizaje?

5. ¢Con que frecuencia

usa el celular en el ambiente




de aprendizaje (ficha 2658514

y 2658543)?

6. ¢Con qué frecuencia
instructor ha llamado la
atencion a los aprendices por
usar el celular en el momento

de la clase?

7. ¢Con qué frecuencia
usted se ha molestado por que
le han Ilamado la atencién por

usar el celular en clase?

8. ¢Con qué frecuencia
usted se vio afectado
académicamente por no haber
entregado una actividad, que
explicaron cuando usted
estaba ocupado en su celular

con las redes sociales?

9. ¢Con qué frecuencia
usted apaga el celular, después
de que el instructor ha

recordado que esta prohibido
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su uso no pedagogico en

clase?

La presente encuesta se aplicara a través de un formato de Google



Anexo 2. Encuesta Variable 2
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El celular puede convertirse en una herramienta para desarrollar actividades académicas

en el ambiente de aprendizaje del curso 1655350 del Sena y por ende mejorar el proceso

ensefianza aprendizaje.

Conteste a los enunciados marcando en la

opcidn que Mas represente su caso, asi:

Siempre

A veces

Nunca

Usa su celular para hacer consultas,

relacionadas con aspectos académicos

Utiliza las TIC para el desarrollo de actividades
académicas con los aprendices del curso

correspondiente a la ficha 2658514 y 2658543.

Ha Ilamado la atencidn a los aprendices del
curso correspondiente a la ficha 2658514 y 2658543,
por usar el celular, ya que estan incumpliendo la

norma de no usarlo durante la clase.

El uso del celular, por parte de los aprendices,
afecta el desarrollo de la clase, en el aspecto

académico.

Ha implementado actividades que permitan el
uso del celular, en el ambiente de aprendizaje (ficha

2658514 y 2658543), durante la clase.
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Proponen los estudiantes el uso de las
herramientas de la Web 2.0, para el desarrollo de

alguna actividad del ambiente de aprendizaje.




Anexo 3.

Observacion No participante Variable 1.

Instructivo para aprendices
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Preguntas

¢La U.T.D. SENA Fontibon tiene Wifi?

¢El Teléfono Celular que usted tiene le permite tener acceso a internet en la

U.T.D. SENA Fontibon?

¢ Crees que usted que los dispositivos moviles (celular, IPod, Tablet,

Netbook) pueden remplazar a la PC en el ambiente de aprendizaje SENA?

¢Usaria el teléfono celular como complemento para las actividades dentro del

en el ambiente de aprendizaje SENA?

¢ Cree usted que el teléfono celular puede hacer la sesién de clase méas

entretenida?

Si la pregunta anterior es afirmativa, ;En qué &mbito?

¢ Cree usted que tendria falta de atencion al utilizar el teléfono celular en

alguna competencia del programa de formacion?

Si no es con un fin educativo, ¢cree usted que es correcto el uso del teléfono

celular dentro del ambiente de aprendizaje SENA?

¢Le parece préactico tener y poder observar archivos de las competencias del

programa de formacion en su teléfono celular?

¢Conoce usted algunas de las aplicaciones que puede utilizar con su teléfono

celular?

Si la respuesta es afirmativa, ¢Cuales?
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¢ Crees usted que el instructor debe establecer normas para el uso del teléfono

celular dentro del ambiente de aprendizaje SENA?

Si la repuesta anterior es afirmativa, ¢ Qué normas serian las mas adecuadas?

De los instructores que le imparten formacion, ¢con cuantos de ellos utiliza

el teléfono celular en el ambiente de aprendizaje como herramienta de trabajo?

¢Ha utilizado alguna vez querido aprendiz el teléfono celular en alguna de

las competencias del programa de formacion? ;De qué forma?




Anexo 4. Observacion No participante Variable 2.

Instructivo para instructores

Preguntas

¢Se considera un instructor abierto a la utilizacion de las Tic en los ambientes

de aprendizaje SENA?

¢Qué opina Ud. sobre el uso del teléfono celular con fines educativos en el

ambiente de aprendizaje SENA?

¢Si usted utilizara el teléfono celular con fines didacticos y académicos en el
programa de formacion y en el ambiente de aprendizaje SENA, en que aspecto cree

usted que aportaria su uso?

¢Como instructor, usted utiliza el teléfono celular en algin momento en el

ambiente de aprendizaje SENA? {En qué situacion?

¢Conoce usted alguna aplicacion relevante y aplicable que se pueda

implementar en su competencia y/o programa de formacion SENA?

¢ Qué requisitos académicos y/o disciplinarios cree usted son primordiales y
necesarios conocer para permitir utilizar el teléfono celular dentro del ambiente de

aprendizaje SENA?
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Matriz de Analisis
Observacion No Participante -
Aorendices
Categoria | Sub categoria Infsol:lj;:;zt e Comentario Conclusion
Género: Masculino
Nivel Académico:  Basica Secundaria
Curso: Noveno
:ormacpr'\qga ra el Trabajo y el Desarrolo El uso de los equipos tecnoldgicos y suinfluencia, en
. E;m?:.-%u a Laboral: NO algunos casos, negativa en el rendimiento académic
Aprendiz No. 1 £ dpg, 18 4f ' de los aprendices es un problema social que se ha
R at" ? anos e i Nt ampliado de manera acelerada, esto se lo pudd
€S nccp;e: . ingreso: N0 Uene f ¢ omorobar mediante esta observacion no partcipante
Gecapacida lsicay cogriva. , que dio como resultados que el uso del celular no solg
Aspectos actitudinales, motivacionales y de linfiyye gentro de los horarios de clases, sino también
?T’es' CapaICid?d para lraaapr en eqmpo.l de manera permanente en la vida de los aprendice
UTILIZACION dzsir:w:celgoa dae r:j;'aaﬁzi'on;:wﬁ?;ugn dt:! SENA quienes poco a poco han idealizado una vid
: virtual,
TEEEI-!-(())NSOS senvicio. Escucha activa. - Comunicacion
CELULARES |PERCEPCION aserva. Participacion y responsabiidad. | s as; como la manera de utiizar el celular no siemprj
ENLOS DEL Género: Femenino _ es la adecuada por parte de los estudiantes quienes
AMBIENTES | FENOMENO Nivel Académico:  Basica Secundania | no tener un control caen en [a adiccidn, un buen uso
DE Curso: l_J'ndeumo . de los equipos tecnoldgicos depende muchas veced)
APRENDIZAJE laprendiz No, 2|Fomacion para el Trabajo y el Desarolid de los contenidos que los adolescentes generan como,

Humano: S|

Nimero de horas: 180
Experiencia Laboral: Sl
Edad: 17 afios
Restricciones de ingreso soportadas en I3
legislacion vigente: No existe restricciones de
ingreso a nivel de discapacidad fisica
cognitiva.
Aspectos actitudinales, motivacionales y de
interés:  Participacion  y  responsabilidad

compartir fotos, videos entre ofras cosas, los cualeg|
pueden incluir algin tipo de contenido violento.

La mayor parte de adolescentes pasan sus tiempog{
solos, por lo que prefieren estar
todo el dia inmerso en el mundo virtual.

Proactividad en la solucion de problemas
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UTILIZACION
DE LOS
TELEFONOS
CELULARES
ENLOS
AMBIENTES
DE

APRENDIZAJE

Curiosidad por el manejo de las TIC. Valores
éticos en el desarolle de sus funcicnes. Actitug
de mejora continlia.

PERCEPCION
DEL
FENOMENO

\Aprendiz No. 3

IAprendiz No. 4

Género: Femenino
Nivel Académico:
Curso: Undécimo
Formacién para el Trabajo y el Desarrolld
Humano: NO
Experiencia Laboral: MO
Edad: 20 sfios
Restricciones de ingreso soportadas en |g
legislacion vigente: No existe restricciones de
ingreso a nivel de discapacidad fisica y cognitiva
Aspectos actitudinales, motivacionales y de
interés: Capacidad para trabajar en eguipo
Tolerancia a la frustracién. Motivacion en e
desempefio de sus funciones. Actitud de
servicio. Escucha activa. Comunicacion asertiva
Participacion y responsabilidad. Proactividad er
la solucion de problemas

Basica Secundaria

El uso de los equipos tecnologicos y su influencia, en
algunos casos, negativa en el rendimiento académicof
de los aprendices es un problema social gue se hg
ampliado de manera acelerada, esto se lo pudo)
comprobar mediante esta observacion no participante,
que dio como resultados que el uso del celular no solg
influye dentro de los horarios de clases, sino también
de manera permanente en la vida de los aprendices
SENA quienes peoco a peco han idealizado una vids|
virtual.

Es asi como la manera de utilizar el celular no siempref
es la adecuada por parte de los estudiantes quienes a
no tener un control caen en la adiccion, un buen uso
de los equipos tecnologicos depende muchas veces
de los contenidos que los adolescentes generan comeo
compartir fotos, videos entre otras cosas, los cuales
pueden incluir algin tipo de contenido violento.

Género: Masculino
Nivel Académico:
Curso: Décimo
Formacién para el Trabajo y el Desarrolig
Humano: NO
Experiencia Laboral: NO
Edad: 20 afios

Basica Secundaria

Restricciones de ingreso soportadas en If

legislacion vigente: No existe restricciones de
ingreso a nivel de discapacidad fisica y cognitiva

Aspectos actitudinales, motivacionales y dg

interés: Capacidad para trabajar en equipo
Tolerancia a la frustracion. Motivacion en e

desempefio de sus funciones. Actitud de

servicio. Escucha activa. Comunicacion asertiva
Participacion y responsabilidad.

La mayor parte de adolescentes pasan sus tiempos
solos, por lo que prefieren estar todo el dia inmerso en|
el mundo virtual.




280

Matriz de Analisis
Observacion No Participante -
Aprendices
Categoria Sub categoria Inf?:rlrel:lte Comentario Conclusion General
Género: Masculino
Nivel Académico: Basica Secundaria
Curso: Noveno
Formacion para el Trabajo y el Desarrollo Humano: S
NUmero de horas: 120
Experiencia Laboral: SI
Edad: 19 afios
Aprendiz No, 5| Restricciones de ingreso soportadas en la legislacionfEl uso de los equipos tecnologicos y su
vigente: No existe restricciones de ingreso a nivel definfluencia, en algunos casos, negativa en e
discapacidad fisica y cognitiva. endimiento académico de los aprendices s un)
Aspectos actitudinales, motivacionales y de interés:  |oroblema social que se ha ampliado de manera
Actitud de servicio. ESC_UChB activa. Comunicacion |scelerada. esto se lo pudo comprobar mediante
UTI(I).éZG()Z;ON sertiva. Paéiri‘cip;c iors‘oluci{'m ?:W:fo%ﬂi:‘:g sta observacion no participante, que dio como
TELEFONOS PERCEPCION uriosidad por el manejo de las TIC Valores éticos Favdiadcs gue o o St cobiee nolsolo mﬂqye
DEL i ; ; dentro de los horarios de clases, sino también
CELULARES FENOMENO nel d_esarrollo de sus funciones. Actitud de mejora de manera permanente en la vida de los
ENLOS ontinUa. Capacidad para trabajo individual. : :
AMBIENTES Eroro: Fomonino prepdlces SENA quienes poco a poco han
DE Nivel Académico: Basica Secundaria eakzado una vida virtuel
APRENDIZAJE urso: Noveno

Formacion para el Trabajo y el Desarrollo Humano:

Aprendiz No. 6 |Restricciones  de ingresc  soportadas en la
egislacion vigente: No existe restricciones de
ingreso a nivel de discapacidad fisica y cognitiva.
spectos actitudinales, Tolerancia a la frustracion.
otivacion en el desempeno de sus funciones.
clitud de servicio. Escucha activa. Comunicacion
sertiva.  Participacion y  responsabilidad.
ividad en la solucién de problemas.

Es asi como la manera de utilizar el celular no
siempre es la adecuada por parie de los
estudiantes quienes al no tener un control caen)
en la adiccion, un buen uso de los equipos
tecnologicos depende muchas veces de los
contenidos que los adolescentes generan
como, compartir fotos, videos entre otras
cosas, los cuales pueden incluir algin tipo de
contenido violento.

La mayor parte de adolescentes pasan sus

Género: Femenino
Nivel Académico:
Curso: Undécimo
Formacion para el Trabajo y el Desarrollo Humano:
NO

Experiencia Laboral: NO

Edad: 20 afios

Basica Secundaria

Aprendiz No. 7

tiempos solos, por lo que prefieren estar todo
el dia inmerso en el mundo virtual.
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UTILIZACION
DE LOS
TELEFONOS
CELULARES
ENLOS
AMBIENTES
DE
APRENDIZAJE

Restricciones de ingreso soperiadas en la IeglsEclon
vigente: No existe restricciones de ingreso a nivel de
discapacidad fisica y cognitiva.

Aspectos actitudinales, Tolerancia a la frustracion.
Motivacion en el desempefio de sus funciones.
Actitud de servicio. Escucha activa. Comunicacion
asertiva.  Participacién  y  responsabilidad.
Proactividad en la solucion de problemas.

PERCEPCION
DEL

FENOMENO

lAprendiz No. 8

Género: Femenino
Nivel Académico:
Curso: Noveno
Formacién para el Trabajo y €l Desarrollo Humano
NO

Experiencia Laboral: NO

Edad Minima Definida en la Ley: 14 afios
Restricciones de ingreso soportadas en la legislaciony
vigente: No existe restricciones de ingreso a nivel deg
discapacidad fisica y cognitiva.

Aspectos actitudinales, motivacionales y de interés
Capacidad para trabajar en equipo. Tolerancia a |
frustracion. Motivacion en el desempefio de suj
funciones. Actitud de servicio. Escucha activa
Comunicacion asertiva. Participacion y
responsabilidad. Proactividad en la solucion def
problemas. Curiosidad por el manejo de las TIC
Valores éticos en el desarrollo de sus funciones
Actitud de mejora contina. Capacidad para trabajo
individual.

Basica Secundaria

IAprendiz No. 9

IGénero: Masculino
Nivel Académico:
ICurso: Noveno
Formacion para el Trabajo y el Desarrollo Humano:
Sl

NUmero de horas: 80

Experiencia Laboral: S|

Edad Minima Definida en la Ley: 14 afios
Festricciones de ingreso soportadas en la

Basica Secundaria

egislacion vigente: No existe restricciones de
ingreso a nivel de discapacidad fisica y cognitiva.

Aspectos actitudinales, motivacionales y de interés:
ICapacidad para trabajar en equipo. Tolerancia a la
Fstracién. Motivacion en el desempefio de sus

nciones. Curiosidad por el manejo de las TIC.
Jalores éticos en el desarrollo de sus funciones.

El uso de los equipos fecnoldgicos y su
influencia, en algunos casos, negativa en el
rendimiento académico de los aprendices es

un problema social que se ha ampliado de

manera acelerada, esto se lo pudo comprobar

mediante esta observacion no participante,
que dio como resultades que el uso del

celular no solo influye dentro de los horarios

de clases, sino también de manera

permanente en |a vida de los aprendices

SENA quienes poco a poco han idealizado

una vida virtual.

Es asi como la manera de ufilizar el celular
no siempre s la adecuada por parte de los
estudiantes quienes al no tener un control
caen en la adiccion, un buen uso de los
equipos tecnologicos depende muchas veces
de los contenidos que los adolescentes
generan como, compartir fotos, videos entre
otras cosas, los cuales pueden incluir algin
tipo de contenido violento.

La mayor parte de adolescentes pasan

sus tiempos solos, por lo que prefieren

estar todo el dia inmerso en el mundo
virtual.
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B A
] Matriz de Anlisis
Observacion No Participante -
Aprendices
Categoria | Sub categoria| Ut Comentario Conclusion General
Informante
Género: Masculino El uso de los equipos tecnologicos y su
Nivel Académico: Bésica Secundaria influencia, en algunos casos, negativa en el
Curso: Undécimo rendimiento académico de los aprendices es
Formacion para el Trabajo y el Desarrollo Humane:| un problema social que se ha ampliado de
|NO manera acelerada, esto se lo pudo comprobar
mediante esta observacion no participante,
Experiencia Laboral: S| que dio como resultados que el uso del celular
. Edad: 24 afios no solo influye dentro de los horarios de
UTILIZACION [Restricciones de ingreso soportadas en Ia legislacion| clases, sino también de manera permanente
DE LOS vigente: Mo existe restricciones de ingreso a nivel de| en la vida de los aprendices SENA quienes
TELEFONOS . discapacidad fisica y cognitiva. poco a poco han idealizado una vida virtual.
CELULARES |PERCEPCION . Aspectos actitudinales, motivacionales y de interés:
ENLOS DEL  AprendizNo. |capacidad para trabsjar en equipo. Actitud de| Es asi como la manera de utilizar el celular no
AMBIENTES | FENOMENO (10 servicio. Escucha activa. Comunicacion asertiva.| siempre es la adecuada por parte de los
DE Participacion y responsabllidad. Proactividsd en 12| estugiantes quienes al no tener un control
APRENDIZAJE solucion de problemas. Actitud de mejora continua.| .aen en la adiccion. un buen uso de los
Capacidad para trabajo individual. equipos tecnoldgicos depende muchas veces
de los contenidos que los adolescentes
generan como, compartir fotos, videos entre
otras cosas, los cuales pueden incluir algin
tipo de contenido viclento
La mayor parte de adolescentes pasan sus
tiempos soles, por lo que prefieren estar todo
el dia inmerso en el mundo virtual.
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Matriz de Analisis
Observacién No Participante -
Aprendices
. . Sujeto . g
Categoria Sub categoria Informante Comentario Conclusion General
Género: Masculino
Nivel Académico: Basica Secundaria
Curso: Noveno
Formacion para el Trabajo y el Desamollo Humano
Sl
NUmero de horas: 100
E:r;:l;;c;é:bural: St El uso de los equipos tecnolégicos y su
Restricciones de ingreso soportadas en la legislacion) mﬂ:lgml::a_l &n algtjngs c:sols. negau;_a on ¢!
Aprendiz No. |vigente: No existe restricciones de ingreso a nivel gef "©N¢'MIeNt0 8a08MICO A€ 108 Aprencices €5
14 discapacidad fisica y cognitiva un problema sccial que se ha ampliado de
UTIZACION [pERCEPCION e ctuinoln Torci s o s TS s o0 e o puo
DE LOS DEL Motivacion en el desempefio de sus funciones. o ’
TELEFONOS | FENOMENO Actitud de servicio. Escucha activa. Comunicacion E::I;Iepla::t:ﬂ:?i: |:°|::r;r:1c;h:e:ucllt::::: g:ﬁ::
CELULARES asertiva. Curiosidad por el manejo de las TIC. Valores| | = o """ ino tamyb'rén de maners
EBNIES'I?ES éticos en el desarrollo de sus funciones. Actitud de permanente en s vida de los aprendices
m " " " M " . 2 ) ; §
DE mejora gonfinua, Capacidad para trabajo individual. SENA quienes poco a poco han idealizado
APRENDIZAJE una vida virtual.

Género: Femenino
Nivel Académico:
Curso: Undécimo
Formacién para el Trabajo y el Desarrollo Humano
NO

Experiencia Laboral: S|

Edad: 26 afios

Requisitos Adicionales: NO

Restricciones de ingreso soportadas en la legislacion

Basica Secundaria

Es asi como la manera de utilizar el celular
no siempre es la adecuada por parte de los
estudiantes quienes &l no tener un control
caen en la adiccién, un buen usc de los
equipos tecnolégicos depende muchas veces
de los contenidos que los adolescentes
generan como, compartir fotos, videos entre
otras cosas, los cuales pueden incluir algin
tipo de contenido viclento.

La mayor parte de adclescentes pasan sus
tiempos sclos, por lo que prefieren estar todo
el dia inmerso en el mundo virtual.
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UTILIZACION
DE LOS
TELEFONOS
CELULARES
ENLOS
AMBIENTES
DE
APRENDIZAJE

Aprendiz No.
12

vigente: No existe restnicciones de ingreso a nivel dg
discapacidad fisica y cognitiva.

Aspectos actitudinales, motivacionales y de interés,
Capacidad para trabsjar en equipe. Tolerancia a |
frustracion. Motivacion en el desempefio de sug
funciones. Actitud de servicio. Escucha activa
Comunicacion asertiva. Participacion \
responsabilidad de las TIC. Valores éticos en e
desarrollo de sus funciones. Actitud de mejorg
continia. Capacidad para trabajo individual.

PERCEPCION
DEL
FENOMENO

IAprendiz No.
13

Género: Femenino
Nivel Académico
Curso: Décimo
Formacion para el Trabsjo y el Desarrollo Humano: S
|NUmero de horas: 160

Experiencia Laboral: SI

Edad: 28 afios

Restricciones de ingreso soportadas en la legislacio
vigente: No existe restricciones de ingreso a nivel d
discapacidad fisica y cognitiva.

Aspectos actitudinales, motivacionales y de interés:
Capacidad para trabajar en equipo. Tolerancia & la
frustracion. Motivacion en el desempefic de sus
funciones. Curiosidad por el manejo de las TIC.
‘Valores éticos en el desarrollo de sus funciones.
Actitud de mejora continda.

Basica Secundaria

Aprendiz No.
14

Género: Femenino
Nivel Académico:
Curso: Décimo
Formacion para el Trabajo y el Desarrollo Humano: NG
Experiencia Laboral: S|

Edad: 24 afios

Restricciones de ingreso soportadas en la legislacior]
vigente: No existe legislacion que establezcj
restricciones de ingreso a nivel de discapacidad fisic

y cognitiva.

Aspectos actitudinales, motivacionales y de interés
Capacidad para trabajar en equipo. Tolerancia a |
frustracion. Motivacion en el desempefic de su
funciones. Actitud de servicio. Escucha activa
Comunicacion asertiva. Participacion
responsabilidad. Proactividad en la solucion d
problemas. Curiosidad por el manejo de las TIC

Basica Secundaria

El uso de los equipos tecnologicos y su
influencia, en algunos casos, negativa en el
rendimiento académico de los aprendices es
un problema social que se ha ampliado de
manera acelerada, esto se lo pudo comprobar
mediante esta observacion no participante,
que dio como resultados que el uso del celular
no solo influye dentrc de los horarios de
clases, sino también de manera permanente
en la vida de los aprendices SENA quienes
poco a poco han idealizado una vida virtual.

Es asi como la manera de utilizar el celular no
siempre es la adecuada por parte de los
estudiantes quienes al no tener un control
caen en la adiccion, un buen usc de los
equipos tecnolégicos depende muchas veces
de los contenidos que los adolescentes
generan como, compartir fotos, videos entre
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Valores eticos en el desarrollo de Sus funciones
Actitud de mejora contin(a. Capacidad para trabsjd
individual.

Aprendiz No.
15

Género: Masculino

INivel Académico: Basica Secundaria

Curso: Undécimo

Formacion para el Trabajo y el Desarrollo Humano
NO

Experiencia Laboral: S|

Edad: 24 afios

Restricciones de ingreso soportadas en la legislacior
vigente: No existe restricciones de ingreso a nivel dd
discapacidad fisica y cognitiva.

Aspectos  actitudinales, Motivacion en el
desempeno de sus funciones. Actitud de servicio.
Escucha  activa.  Comunicacion  asertiva.
Participacion y responsabilidad. Proactividad en la
solucion de problemas. Curiosidad por el manejo de
las TIC. Capacidad para trabajo individual.

otras cosas, los cuales pueden incluir algun
tipo de contenido violento.

La mayor parte de adolescentes pasan sus
tiempos solos, por lo que prefieren estar todo
el dia inmerso en el mundo virtual.




Sub categoria

Sujeto
Informante

Comentario
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Conclusion General

PERCEPCION
DEL
FENOMENO

Instructor No. 1

Para el desarrollo integral del Programa d
Formacion se tiene Iz participacion del instructol
técnico  del programa  de  formacion,
instructores de las competencias clave
transversales, el profesional de desarrol
humano, equipo de bienestar y liderazge &
aprendiz, relaciones corporativas, administraci
educativa, coordinadores  misionales
académicos en coordinacion con el subdirector d
centro

[Experiencia Laboral:

*Minimo 12 meses de experiencia laboral en &
area objeto del desempefio

Competencias:

" Préctica de principios, valores y procedere
éticos de acuerdo con el codigo de étic
nstitucional

" Disposicion al cambio.

* Habilidades Investigativas. * Manejo de grupos.
" Liderazgo * Comunicacion eficaz y asertiva

* Dominio Lecte-escritura * Dominio argumentativol

TIC *Conocimiento de Manual de Identidad|
Corporativa SENA

para el Aprendiz *Conocimiento del Proceso
Gestion de la Formacion Profesional Integral

sConocimiento de las Politicas Institucionales| aprendizaje y la vida social sin generar

|instructor No. 2

El programa de formacion tiene a un Profesional
universitario en: Administracion de Empresas,
ecndlogo en gestion de mercados y afines.
riencia laboral: Veinticuatro (24) meses
riencia: de los cuales doce (12) meses estén
lacionados con el desarrollo de labores de
estion y/o administracion de las operaciones de

Center o0 BPO y doce (12) meses en

establecieron una serie de recomendaciones|
ra mejorar la dinémica de uso de los equipos.

La importancia de un reglamento en el cuall
estudiantes, profesores y directivos pongan las|
reglas sobre el uso del celular durante la clase.

Los docentes deben motivar a los eswdiantesl
para que usen el celular con fines académicos
y en los momentos indicados.

Los estudiantes deben ver y aprendan otro

Iy propositivo * Trabajo en equipo. * Manejo de las] perfil de uso de sus equipos moviles,

moderando la tendencia y la necesidad
llegando a terrenos positivos para el

diferencias entre docente, directivo, familiar y|
estudiante.
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Jlabores de docencia.

ICompetencias Comunes:

Orientacion a resultados

Orientacion al usuario y al ciudadano
Transparencia

Compromiso con la Organizacion

El programa de formacién tiene un Profesional
universitario en: Profesional en Administracion
de negocios y Relaciones internacionales,

Experiencia laboral: Veinticuatro (24) meses de
fnstructor No. 3 { o eriencia: de los cuales Dieciocho (18)
meses estan relacionados con el desarrollo de  [S¢ establecieron una serie de recomendaciones|
labores de gestion y/o administracion de las  [para mejorar la dinémica de uso de los equipos.
operaciones de Ganiact Center o BPO y Seis

R (6) meses en labores de docencia. La importancia de un reglamento en el cual
PER%EEI:CION estudiantes, profesores y directivos pongan lasl
EENOMENO =] programa de formacion tiene un: Profesional reglas sobre el uso del celular durante la clase.

universitario en: Ingenieria de Mercados, ) )
riencia laboral: Veinticuatro (24) meses de Los docentes deben motivar a los BSW&!ISI‘IE&SI
riencia: de los cuales Dieciocho (18) meses| Para que usen el celular con fines academicos
finstructor No. 4 Lgtaén relacionados con el desarrollo e labores| y én los momentos indicados.
e gestion y/o administracion de las operaciones|
e Contagt Center o BPO y Seis (6) meses en| Los estudiantes deben ver y aprendan ofro
bores de docencia. perfil de uso de sus equipos moviles,
_ moderande la tendencia y la necesidad
rofesional en ciencias economicas o afines llegando & terrenos positivos para el
riencia Laboral: aprendizaje y la vida social sin generar
einticuatro (24) meses de Experiencia. de los | giferencias entre docente, directivo, familiar y
uales dieciocho (12) meses estaran estudiante.
lacionados con el ejercicio de la profesion u
oficio objeto de Ia formacion profesional y doce
[instructor No. 5 |(12) meses en labores de docencis.
ICompetencias:
Practica de principios y valores éticos
universales.
Disposicion al cambio.
Habilidades Investigativas.
Manejo de grupos.
Liderazgo
Comunicacion eficaz y asertiva
Dominio Lecto-escritural
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Sub categoria lnl'i::::o nte Conclusion General
Profesional con especializacion en gesti . .
X . . Se  establecieron una serie de
;xmpm:l; E:gb:rr::ad y salud en el trabzjo. recomendaciones para mejorar la dinémica
\Veinticuatro (24) meses de Experiencia: de lo 9 s da loa equipos.
uales dieciocho (18) meses estaran relacionado
zon el ejercicio de la profesion u oficio objeto de ) .
Iformaciéll: profesional 5 seis (8) meses emores d La importancia de un reglamento en el cual
docencia estudiantes, profesores y directivos pongan
' las reglas sobre el uso del celular durante la
clase.
|Instructor No. 6
. Los docentes deben motivar a los
pER%‘E‘:.C'ON estudiantes para que usen el celular con
: fines académicos y en los momentos
FENOMENO indicados.
Los estudiantes deben ver y aprendan otro
perfil de uso de sus equipos moviles,
moderando la tendencia y la necesidad
llegando & terrenos positivos para el
aprendizaje y la vida social sin generar
diferencias entre docente, directivo, familiar
y estudiante.
rofesional en carreras de formacion relacionadas|
on filosofia, o antropologia, o psicolegia, o frabajo
ial. 0 sociologia o afines.
periencia Laboral:
einticuatro (24) meses de experiencia: de los
Il T
nstructor No uales dieciocho (18) meses estaran relacionados
on el ejercicio de la profesion u oficio objeto de la ) )
cion profesional y seis (6) meses enlabores dg| S&¢  establecieron  una  sere  d
ocencia yio trabajo comunitario. recomendaciones para mejorar la dindmica d
uso de los equipos.
petencias: Practica de principios y valores| .
ticos  universales. Disposicion al  cambio. La ln_'lportrancla de un reg_lam?nto en ¢l cual
sbilidades Investigativas. Manejo de grupos. estudiantes, profesores y directivos pongan Ia
ritura.  Dominio  argumentativo  y
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propositivo. Trabajo en equipo. Manejo de las TIC. | Los docentes deben motivar a los estudiant
para que usen el celular con fines académic
y n los momentos indicados.

Formacion en Ciencias de la Comunicacion,
Periodismo,  LingUistica,  Filologia, Lenguas|
[instructor No. 8 | Clésicas o Modemas, espariol y Literaturs. Los estudiantes deben ver y aprendan ofr

Experiencia Lsboral: . |perfil de uso de sus equipos moviles,
. Un (1) ano de Experiencia Laboral en ¢l area| moderando la tendencia y la necesid

Seis * (6) meses de experiencia docente legando a te s i
Compelencies: aprendizaje y la vida social sin genera

*Formacion por proyectos diferencias entre docente, directivo, familiar
*Procesos pedagogicos estudiante.

*Creatividad y habilidades artisticas

*Liderazgo

Competencias comunicativas

Técnico Profesional y Experticia en el area
lematica derechos humanos y fundamentales en
| trabajo que imparte en su desempefio
|Instructor No. 9
Treinta (30) meses de experiencia de los cuales
inte (20) estarén relacionados con el ejercicio
Derechos humanes y fundamentales en el

Préctica de principios y valores éticos

niversales. * Disposicion al cambio.

Habilidades Investigativas. * Manejo de grupos.
Liderazgo * Comunicacion eficaz y asertiva
Dominio Lgato-escritura * Dominio argumentative
propositivo * Trabajo en equipo. * Manejo de las
IC




