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Introduccién

La educacién convertida en motor de transformacién social no es mas que un proceso
abierto y continuo, que se debe dar a lo largo de la vida, ya que el mundo cambiante y
globalizado exige una integralidad en donde se promueva el constante aprendizaje, el cual
permite la construccién social con equidad y dignidad; razén por la cual la interaccién entre
el sujeto, la cultura y la relacion con la sociedad exige que los procesos educativos tengan

efectos sobre la realidad diaria.

La educacién no formal ha estado presente en nuestro pais desde la década de los 60 como
respuesta para lidiar con los espacios faltantes dejados de percibir por el Estado por
diferentes factores, tales como la falta de acceso a la educacion formal, la deficiencia del
Estado en la educacion formal y la escasez de oportunidades laborales, entre otras. Sin
embargo, con el paso del tiempo este tipo de formacion ha permeado espacios diferentes
a los exclusivamente formales dando paso a la formacion en contextos laborales, situacion
gue no solo ha implicado a usuarios jovenes sino en mayor vigor a los adultos. Con esto, la
presente investigacion hace referencia a los programas de formacion que se imparten

desde espacios laborales.

En el marco de mi trabajo dentro de una empresa multinacional privada, en la cual me
desempefio como entrenadora de los empleados, y mi interés personal por la pedagogia
como el resultado de habilidades propias, opté por realizar una especializacién en
pedagogia que me permitiera analizar, desde mi posicion laboral el proceso pedagdgico

gue se lleva a cabo dentro de ese ambiente.

Es asi como a raiz de mis funciones dentro de la empresa y los objetivos de la
especializacion, surge miinterés por revisar ese proceso de entrenamiento que lleva a cabo
una persona dentro de la empresa y la forma en la que impacta la vida de los empleados.
Es decir, que no es una formacién que resulta solo como respuesta para aumentar la
productividad de los empleados sino también para fortalecer y aumentar sus capacidades,
la cual aporta a su formacién como persona. Asi pues, la investigacion se va a centrar sobre
tres ejes, el primero es sobre la educacion no formal, el segundo es sobre ese papel de
adulto que se desempefia dentro de una empresa y el tercero es esa formacion laboral que

se realiza dentro de la misma.



Presentacion del documento

El trabajo se presenta por capitulos de la siguiente manera:

En el capitulo I: Planteamiento del problema, se hace referencia a la contextualizacion del
problema en donde se realiza una breve caracterizacion de la empresa objeto de estudio,
se describe a través de la identificacion del problema y de los objetivos la intencién de
analizar los efectos generados por los programas de formacién recibidos a el interior de la

empresa para los empleados.

En el capitulo 2: Marco tedrico, se hace un repaso por los antecedentes tedéricos y
conceptuales que sustentan el trabajo, desde los aspectos de la Educacion, la Educacién
en adultos y formacion laboral, asi como un presentar el detalle la estrategia de formacion

implementada dentro de la empresa objeto de estudio.

En el capitulo 3: Marco Metodolégico: se hace uso de la metodologia de la Teoria
Fundamentada buscando analizar y comprender los resultados encontrados, sin abandonar
el enfoque mixto, para la recoleccion de la informacién se utiliza como herramienta la
encuesta, la cual esta dividida por categorias para el correspondiente andlisis de la

informacion.

En el capitulo 4: Analisis de datos, se presenta el analisis estadistico de los datos derivados
del instrumento de recoleccién de la informacion, en el mismo orden por categorias, el cual

sera utilizado para realizar la discusion.

Luego en el capitulo 5: Discusién: se realizard la interpretacién de los resultados para
situarlos en el contexto de los hallazgos anteriores y poder comprender el impacto generado

dentro de los empleados.

El capitulo 6: Aportes y Conclusiones esta dedicado a presentar los aportes generados de
este trabajo de grado, los cuales ayudaran a tener un panorama mas claro sobre el impacto
gue tienen los programas de formacién dentro de la empresa para sus empleados, también
se presentan las conclusiones generadas de la investigacion, asi como el planteamiento de
nuevas preguntas de investigacion y finalmente las dificultades encontradas al realizar el

estudio.



Capitulo 1. Planteamiento del problema

1.1 Caracterizacion de la empresa objeto de estudio

La empresa objeto de estudio es una de las empresas pioneras de la modalidad de
teletrabajo actualmente en Colombia, con mas de 30 afios de creacién, con presencia en
80 paises. Brinda interacciones en méas de 270 lenguas. Se encarga de ofrecer soluciones
de servicio al cliente por multiples canales a distintos mercados y es socio estratégico de
las principales compafiias en el mundo. En este momento cuenta en Colombia con 28 sites
y mas de 30.000 empleados en sus sedes de Bogota, Medellin, Barranquilla y Tunja. Es

pionero en la modalidad Work from Home (trabaja desde casa) en todo el pais.

Esta empresa global de servicios digitales integrados fue reconocida por Great Place to
Work y la revista Fortune como uno de los Mejores Lugares para Trabajar en el Mundo™.

Solamente 25 compaiiias obtuvieron este distintivo exclusivo de empleador para el 2021.

Tiene como visién “los empleados felices hacen felices a nuestros clientes y accionistas.”
Considera que un gran rendimiento proviene de sus dinamicas de equipo, por ello
selecciona a las personas adecuadas e invierte en capacitacién para inspirar y motivar a
sus empleados a brindar interacciones superiores. El afio pasado se proporcionaron 44,2
millones de horas de capacitacién en todo el mundo, segun los registros publicados en su

pagina web oficial.

Parte de su proceso de excelencia consiste en la estandarizacién de procesos a nivel
mundial con diferentes programas a través del cual garantiza rigor y calidad en todas sus
operaciones, independientemente del punto geogréfico desde el que se realicen. Uno de
ellos se titula BEST (Baseline Enterprise Standard for Teleperformance) que se trata de un
manual de procesos que garantizan la mas alta calidad de los servicios, un rendimiento
extraordinario y una gestion proactiva, tanto en los nuevos proyectos como en los
existentes. BEST también refuerza las mejores practicas internacionales en gestidon de

Recursos Humanos.



1.2. Planteamiento del problema

Existe la inquietud por conocer los programas de formacién en los cuales participan los
empleados de una empresa en particular. Dicha empresa ha generado la implementacion
o creacién de nuevas estrategias de ensefianza para los aprendices o empleados. Ademas,
si este proceso de formacién ha sido aplicable a sus rutinas diarias en el ejercicio de sus
actividades. Vale resaltar aqui que, en el andlisis de estos programas, esta investigacion le
correspondera identificar si estos programas estan enfocados tanto a la formacién de
habilidades propias a sus funciones como en la formacién de habilidades de crecimiento
personal, mejorando su desarrollo a través de su contacto continuo con la realidad. Por tal
razon, también es importante determinar los nuevos aprendizajes derivados de estos
procesos de formacion, con el proposito de reevaluar las estrategias de aprendizaje en el

proceso de formacion para adultos.

Para esto, es importante indagar sobre los impactos generados en los empleados, luego de
participar en los programas de formacion interna en la empresa, para de esta forma
establecer una relacion de coherencia entre la teoria impartida y la practica, es decir, poder
observar si los programas han generado algun tipo de cambio en ellos, que los conduzca a

el desarrollo de habilidades y crecimiento personal.
Pregunta de investigacion

- ¢ Cudles son las estrategias de ensefianza implementadas dentro de una empresa para

formar a sus empleados?

- ¢ Las estrategias implementadas generan el impacto esperado para la empresa y el

desarrollo personal del empleado?



1.3. Antecedentes

De acuerdo a los problemas planteados y a una revision documental de trabajos que han
tenido desarrollo en la tematica de la investigacion en el tiempo, se encuentra
principalmente lo siguiente: El primero es un informe para la UNESCO que se hizo en el
afo 2009, el cual indica que dentro de los desafios para los educadores, en un contexto de
la educacion no formal, se requieren de estrategias de ensefianza que consoliden y
desarrollen profesionales en educacién capaces de impartir aprendizaje en diferentes
contextos y circunstancias. El segundo es una publicacion académica del 2013, en esta
investigacion el autor hace un recuento de lo que ha sido la educacién no formal desde
1960 hasta el afio 2000, describiendo estos procesos formativos, su relacion directa con el
mundo laboral y la reconvencion industrial producto de la globalizacién. El tercero es una
publicacion académica que se hizo en el 2018 en el que por medio de entrevistas se hizo
un analisis de los procesos de aprendizaje y nos muestran que para la comprension de los
procesos de aprendizaje en adultos se requiere considerar no solo el contexto en el que se
educa sino las caracteristicas personales de los aprendices. El cuarto es un trabajo de
grado de la Universidad Pedagdgica en el 2019, en el que una estudiante hace un recorrido

por los informes de la UNESCO sobre la educacion en adultos.

La educacion no formal se ha convertido en una corriente pedagoégica que produce
conocimiento importante al formar sujetos que transforman sus contextos a través de sus
propias experiencias y de sus formas propias de aprendizaje. La no formalidad llega para
suplir en esos nuevos espacios donde se hace necesario crear conocimiento. Por su parte,
las politicas en educacién poco a poco han venido incorporando el apoyo a la continuidad
de la educacion y la permanencia en la educacion a lo largo de la vida de las personas. Sin
embargo, los presupuestos para investigar epistemoldgicamente y de calidad sobre como
han sido estos procesos de aprendizaje es precario. A pesar de la importancia de analizar
estos nuevos modelos de aprendizaje, las investigaciones son escasas y centradas
principalmente en campos formales y académicos, lo cual evidencia que dificilmente se
tienen en cuenta contextos no formales como el campo laboral, que es lo que interesa al

presente trabajo de investigacion.

Respecto a los educadores, el autor Marcelo Morales en un apartado sobre la educacién
no formal de su informe para UNESCO para politicas educativas, indica que, dentro de los

desafios para los educadores, en el contexto de la educacion no formal, se requiere de



modelos de aprendizaje que consoliden y desarrollen profesionales en educacién capaces
de impartir aprendizaje en diferentes contextos y circunstancias (2009). Profesionales que
involucren al sujeto en el proceso de educar y aprender. Los educadores deben ajustar sus

metodologias y pedagogias como elementos basicos enfocados a la construccion social.

Como segundo referente, lo describe Montero, en su trabajo “La Educaciéon No Formal en
América Latina. Un andlisis con base en los paradigmas econdmicos y sociales
predominantes”, en donde realiza desde su investigacion, una descripcién de la relevancia
gue tiene la educacion no formal, como un proceso permanente que orienta a los adultos

de segunda y tercera edad a estar en continua formacién académica (2011).

En esta investigacion el autor hace un recuento de lo que ha sido la educacion no formal
desde 1960 hasta el afio 2000, describiendo estos procesos formativos, su relacion directa
con el mundo laboral y la reconvencion industrial producto de la globalizacion; luego, el
autor realiza algunas reflexiones en las cuales la educacién debe ser el camino en la
erradicacion de la pobreza, cualquier tipo de exclusion y opresion, que permitan alcanzar la
paz y la equidad. También hace una observacién sobre el verdadero significado de la
educacién como proyecto a futuro del desarrollo y la transformacion social, en donde se
conjugan algunas teorias como la dependista donde hay apoyo del Estado; la
transnacionalita donde se toman modelos extranjeros; liberacion o procesos que ayudan a
la transformacién social; la antropogdgica o concepcién de educacion permanente desde

los procesos pedagdgicos; y la educacién no formal para la tercera edad.

Dentro de la educacion no formal, la sistematizacion de experiencias se convierte en una
forma de investigacién, asi como lo describe Navarro en su trabajo “Investigacion en
educacion: los procesos de sistematizacién de experiencias educativas”, en donde analizan
los elementos de la sistematizacidbn que permiten la recuperacion de saberes y
conocimientos en los procesos de ensefianza-aprendizaje (2013). Es decir, la importancia
de los estilos pedagdgicos, los contenidos programaticos, el rol del docente, las formas de
evaluacion, las formas de ensefianza y los diferentes tipos de aprendizaje siempre deben
tener un fin Unico, el cual consiste en su contacto e interaccion con la realidad. La
sistematizacion consiste en recolectar todas las experiencias en los procesos educativos
que producen nuevos conocimientos, que puedan ser reformulados, ajustados y
comunicados, buscando que los involucrados aprendan de dicha experiencia. De tal forma
gue, los resultados, los acuerdos, los desacuerdos y las buenas practicas sean compartidos

con la intencién de aplicarlos en nuevos procesos educativos.



Adicionalmente, profesionales en psicologia como Pereira, Hidalgo y Jiménez contemplan
en el estudio de su articulo “Adult Learning Processes in Non-Formal Education Contexts”
[Procesos de aprendizaje en adultos en contextos de educacion no formal] que para la
comprension de los procesos de aprendizaje en adultos requiere de considerar no solo el
contexto en el que se educa sino las caracteristicas personales de los aprendices (2018).
Este estudio persigue analizar el modelo de Kolb (1984), un te6rico de la educacién
estadounidense cuyos intereses y publicaciones se centran en el aprendizaje experiencial,
el cambio individual y social, asi como el desarrollo profesional, junto con la educacién

ejecutiva y profesional.

Asi pues, en este articulo se puede resaltar el analisis de los procesos de aprendizaje en
adultos en contextos no formales. Lo anterior porque los resultados obtenidos confirman
gue las formas de aprender para un adulto varian de acuerdo con las circunstancias

laborales, sociales y de trayectoria personal.

Como cuarto y ultimo referente, la estudiante Esperanza Martinez en su trabajo de grado

presentado en afio 2019 se logran destacar apartados como el siguiente:

“[s]i se lograra ver la capacitacién dentro de la educacién, se podrian resignificar los
procesos de la capacitacion al interior de las empresas, la cual no se va a
desentender de su nicho de productividad, pero que quizas si pueda incluir otros
elementos mas desde lo social y desde lo humano que permitan el desarrollo

personal de los sujetos” (Martinez, 2019)

Este trabajo deja esta interrogante abierta que incide en mi punto de partida para iniciar

este trabajo de investigacion.

El interés de esta investigacidon es poder conocer los modelos y estrategias de aprendizaje,
dentro de la educacién no formal, que actualmente se estan implementando para educar
adultos, y como se imparte esta educacion dentro del campo laboral. En otras palabras,
reconocer algunos de los elementos de la educacién no formal, asi como el aporte a la
educacion desde los modelos de aprendizaje para adultos, los que muchas veces no

reciben un enfoque especifico que se diferencie del aprendizaje en jovenes.

Para este trabajo investigativo, se tomara tangencialmente la descripcidon previa por autores
de la implementacion de estrategias, aquel registro directo de experiencias de este modelo

de formacion y elementos que complementen la observacion, andlisis y los resultados.



1.4. Justificacion

De acuerdo con el material bibliografico a analizar para esta investigacién, se logran
evidenciar 4 ejes principales para la justificacion. Para las empresas, este trabajo deberia
significar una evaluaciéon de las estrategias de ensefianza desarrolladas en la formacién
laboral de sus empleados. Para los empleados, podria resultar en un mejoramiento de su
proceso de aprendizaje con metodologias disefiadas para los empleados el contexto en el
gue se esta desarrollando. Dentro del marco de la especializacién, esta investigacion brinda
abiertamente una nueva perspectiva sobre los espacios de aprendizaje que existen y se
aplican estrategias de ensefianza diferentes a la escuela y el modo tradicional. En cuanto
al aspecto personal, el resultado de esta investigacion sera de utilizado para el disefio o

aplicacion de nuevas estrategias de ensefianza dentro de mi rol como entrenadora.

Analizar los efectos generados por programas de educaciéon no formal impartidos por
empresas a sus empleados permitird observar en conjunto las diferentes variables que
estan inmersas dentro de estos programas de formacion, para lograr determinar si hay un
lineamiento para educacién en adultos diferenciada de la educacion para jovenes, y si hay
coherencia con el proceso de aprendizaje de estos sujetos. Las participaciones dialécticas
desde la realidad de los empleados y sus interacciones sociales inmediatas permiten
determinar las necesidades y resultados importantes generados de los procesos formativos.
Esto puede ayudar a determinar si los programas cumplen con las expectativas de los
actores dentro del ambito laboral, por un lado, las que tiene el empleador como ente
encargado de ofrecer los programas a sus empleados; asi como la de los empleados
guienes de manera voluntaria o por requerimiento laboral acceden a participar de los

programas de formacion.

En cuanto a los beneficiarios directos del presente estudio, se pueden relacionar tanto a las
empresas empleadoras, como a los empleados que participan de los programas de
formacion complementaria en su ambito laboral. En el caso particular de las empresas
empleadoras, es a través de los resultados que puede tener dos alternativas de accién: en
primer lugar, tomar los resultados positivos como buenas practicas para seguir replicando
en los siguientes programas de formacién complementaria; en segundo lugar, corregir,
ajustar y reestructurar todos aquellos factores que evidenciaron que sus estrategias de
ensefianza no persiguen unos parametros o estrategias que permitan una formacion en

adultos diferenciada a la formacién en jévenes.



En el caso de los empleados, surge la posibilidad que en los futuros programas de
formacion se beneficien con los cambios y ajustes correspondientes realizados, lo cual les
pueda permitir obtener mejor resultados en su proceso de aprendizaje con metodologia
coherentes a su condiciéon de adulto. En otros términos, los programas de formacion
complementaria deben tener un componente de mejoramiento continuo, con la
preocupacion de convertirse en un soporte compensatorio para posibilitar la actualizacion
del conocimiento y el desarrollo de competencias para aquellas personas en las cuales la

educacion formal tuvo deficiencias (Sarramona, Vazquez, & Colom, 1998).

Cabe anotar que, también hay un beneficio personal de esta investigacion, pues es una
forma de articular la teoria con la practica, al poder identificar las estrategias que puede
usar en su trabajo como entrenadora en coherencia con los empleados receptores que son
adultos y merecen de metodologias de enseflanza diferenciadas a las impartidas en

jovenes.



1.5 Objetivos

1.5.1. General

Analizar la implementacion de estrategias de ensefianza dentro de una empresa de servicio

al cliente para formar a sus empleados y su impacto.

1.5.2. Especificos

- Conocer la normatividad existente frente a la formacion laboral impartida dentro de una

empresa privada.

- Identificar las estrategias usadas dentro de la empresa analizada para formar a sus

empleados y sus alcances

- Establecer el alcance de las estrategias usadas en su proceso de formacién en los

empleados de una empresa y el impacto dentro de su desarrollo laboral y personal.



Capitulo 2. Marco teérico

Para alcanzar los objetivos de esta investigacion, se tendrdn en cuenta los términos
implicados en el tema. Para lo cual tenemos principalmente la educacion entendiéndose
desde laLey 115 de 1994 en el articulo primero que la define como un proceso de formacion
permanente y donde la clasifica como formal, no formal e informal. En el afio 2006 cambi6
el término de no formal por “Para el trabajo y desarrollo humano”, ahi es precisamente
donde vamos a realizar el énfasis. También resulta importante aclarar el término de adulto,
gue para esta investigacion lo estamos manejando dentro del concepto que se da en
Colombia especificamente conforme a su edad, en este caso seria a partir de los 18 afios.
Directamente en la formacién de adultos, tendremos en cuenta el concepto ofrecido por la
UNESCO, donde nos indican que es un proceso de aprendizaje ya sea formal o no formal
en el que se desarrollan las capacidades, enriguecen sus conocimientos y mejoras en sus
competencias. (2009) Ademas, sera necesario ahondar como ha sido esa formacion laboral

dentro de las empresas.

2.1. Educacion
En nuestro pais Colombia, la educacién se consagré como un Derecho Constitucional que

debe garantizar el Estado en el articulo 67, el cual indica:

“La educacion es un derecho de la persona y un servicio publico que tiene una
funcion social; con ella se busca el acceso al conocimiento, a la ciencia, a la técnica,
y a los demas bienes y valores de la cultura”’. Constitucion Politica de Colombia
[Const]. Art. 67. 7 de julio de 1991 (Colombia).

A su vez, a través de la Ley 115 de 1994 define a la educacién como un proceso de
formacion permanente, personal, cultural y social que se fundamenta en una concepcion
integral de la persona humana, de su dignidad, de sus derechos y de sus deberes. Asi
pues, cuando hablamos de educacion en nuestro pais ya no hacemos referencia de forma
estricta a la formacion que se da dentro de una escuela, tampoco al caracter publico de la
misma, y ni siquiera a los proyectos de crecimiento de la escolarizacion. La nocion de
educacioén actual ha perdido su aspecto particular para dar paso a un proyecto que abarca

mas y pide un esfuerzo de diferenciacion desde el lenguaje.

Esta educacién por su puesto tiene unas caracteristicas y entre ellas la continuidad, que

para este trabajo es la que mas relevancia tendra.



Se ha planteado que las interacciones entre las personas deben ser permanentes y
constantes, lo que es aplicable a las acciones educativas, es decir, la educacion busca de
forma continua la mejora del sujeto (del adulto para este trabajo), porque no hay un término
para alcanzar un grado de perfeccion establecido como fin educativo. Es por esto por lo
que, la educacion puede y debe abarcar todas las etapas de la vida y no debe
circunscribirse solo a las etapas escolares. En ultimas, el concepto de educacién
permanente llena conceptualmente esta caracteristica de la educacion, toda vez que
plantea la necesidad constante de educar, dando como resultado nuevos ambitos

educativos como la educacién de adultos, la educacion de mayores, etc.

En resumen, el aprendizaje es uno de los objetivos de la educacién traducido en un proceso
que logra el estudiante de forma intencional y planificada; mientras que la ensefianza recae

sobre el educador y se refiere al disefio y puesta en accion de la formacion.

Se puede hacer referencia a tres divisiones de la educacién, determinando, en primer lugar,
a la educaciéon informal como un proceso educativo que dura toda la vida donde las
personas adquieren conocimiento, habilidades y actitudes mediante experiencias diarias
relacionadas con el &mbito donde se desarrollan. En segundo lugar, la educacion formal
bien denominada como el sistema educativo el cual se caracteriza por ser institucionalizado,
estipulado en diferentes grados con vinculos de prerrequisito unos con los otros. Por dltimo,
se hace referencia a la Educacién No Formal como una actividad organizada fuera del
marco del sistema oficial para facilitar el aprendizaje de subgrupos de una poblacién

especifica.

2.2. Educacion formal y no formal

En Colombia, la educacion se clasifica en educacion formal y en educaciéon no formal. La
primera clasificacion corresponde a toda la que se genera en establecimientos aprobados
gue contiene una secuencia curricular progresiva en grados regulada por las normas de la
Ley 115 del 1994, como Ley general de la educacién; la Ley 30 de 1992 , por la cual se
organiza el servicio publico de la educacién superior; y el Decreto 1860 de 1994 del
Ministerio de Educacién Nacional , por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 115 de

1994, en los aspectos pedagdgicos y organizativos generales.

Con lo anterior, el sistema educativo formal del pais se refiere a la educacion
institucionalizada, intencionada y planificada por organizaciones publicas y organismos

privados acreditados. Por consiguiente, los programas de educacion formal son



reconocidos por las autoridades nacionales pertinentes o instancias equivalentes, por
ejemplo, cualquier otra institucibn que colabore con las autoridades nacionales o
subnacionales de educacion. La educacion formal comprende esencialmente a la
educacién previa al ingreso de un mercado laboral. Como dato adicional, la educacion
vocacional, la educacion para necesidades especiales y parte de la educaciéon de adultos

se reconocen como parte integral del sistema nacional de educacion formal.

Por otro lado, respecto a la educacion no formal se entiende que el término se relaciona a
una perspectiva positiva por romper las barreras de la estructura administrativa de
oficialidad y a veces obligatoriedad de la educacion formal. Desde los afios 60 se inserta
este término en el pais y en Latinoamérica a través de la educacion para adultos,
refiriéndose a un planteamiento mas individual de educar con una aplicacién de todo un
sistema educativo desde una dindmica integral y social. Esta dinAmica se articula con el
informe realizado por la UNESCO en 1973 con titulo “Aprender a ser”, la cual establece sus
bases de la practica educativa como una funcion del desarrollo econémico y social, asi
como también, se convierte en una funcién del crecimiento personal del individuo
(D'Ambrosio, 2012).

En resumen, la educacion no formal ingresa al mundo de la educacion como una alternativa
para llenar los vacios que deja la educacion tradicional, para que la sociedad sea mas
equitativa y justa. De esta manera, la educacién no formal es aquella que acompana a la
poblacidn a construir procesos que garanticen su participaciéon y una vida digna para todos.
Es decir, una alternativa humanizante en donde los principales implicados son los que
histéricamente han sido excluidos y marginados en la sociedad. Lo anterior porque asumir
la educacion no formal es una manera de hacer educacion desde las necesidades y
expectativas de los sectores populares, con un alto contenido ético, que permita rechazar
todo tipo de exclusién a partir de programas y proyectos educativos que conduzcan y

conviertan a los sujetos en actores politicos, econémicos, culturales y sociales.

En adicién, el concepto de educacion no formal también se puede expresar paralelamente
en términos de educacion recurrente, cuando se refiere como una educacion para toda la
vida. También como educaciéon alternante, cuando hace referencia a la educacién
complementaria. Ambos términos estan asociados a la temporalidad y secuencialidad, pero
estos conceptos se han ido inclinando ante la fuerza del principio de la educacion
permanente; es por eso que la educacion no formal tiene una serie de variantes donde se

pueden encontrar la alfabetizacion, la formaciéon para el trabajo, la formacién



complementaria, la educacién para adultos, y muchos mas; no olvidando que, en ultimas,

su funcién es complementar la educacién formal.

2.3. Educacion en adultos.

En forma tradicional, se ha definido al adulto conforme a su edad; es decir, a toda persona
gue oscila entre dieciocho y setenta afios. Sin embargo, en lo que respecta a esta
investigacion, se tendrd en cuenta definiciones de adulto de organismos internacionales

tales como Unesco. Dicho érgano se ha pronunciado indicando que

“[p]or ‘educacion de adultos’ se entiende el conjunto de procesos de aprendizaje,
formal o no, gracias al cual las personas cuyo entorno social considera adultos
desarrollan sus capacidades, enriguecen sus conocimientos y mejoran sus
competencias técnicas o profesionales o las reorientan a fin de atender sus propias
necesidades y las de la sociedad” (UNESCO, 1997).

Respecto a los educadores de este tipo de formacion, es menester mencionar que se ha
conformado un Consejo de Educaciéon para Adultos para América Latina (con siglas
CEAAL) conformado por educadores de adultos, activistas y colectivos de maestros. Un
movimiento educativo que surge como respuesta a la imperiosa necesidad de afrontar la
educacién popular como emancipacion y transformacion social. Es por esto que, mas alla
de agrupar centros educativos y colectivos, se genera una postura critica en torno a la
educacién para adultos, la alfabetizacion, el trabajo de grupos marginados y rurales. De
esto ultimo, es posible resaltar que las enseflanzas de los docentes no siempre van

alineadas a técnicas y metodologias cerradas dentro de la experiencia de educar adultos.

2.4. Educacion en el ambito laboral

Para iniciar, es menester mencionar que dentro del &mbito laboral la educacién no formal
es la que ofrece la oportunidad de suplir o complementar conocimientos. La educacién no
formal en este caso es la idénea para formar en aspectos académicos y laborales como
preparacion para la validacion de niveles propios de la educacion formal incompleta; todo

esto sin estar sujeta a grados o niveles certificados.

Inicialmente la educacién no formal entra a regularse por las normativas mencionadas, la
Ley 115 de 1994; el decreto 114 de 1996, por el cual se reglamenta la creacion,
organizacién y funcionamiento de programas e instituciones de educacién no formal; el
decreto 3011 de 1997, por el cual se establecen normas para el ofrecimiento de la

educacién de adultos y se dictan otras disposiciones. Desde el afio 2006, en Colombia dej6



de denominarse Educaciéon No Formal, como figuraba en la ley 115 de 1994 y, en particular,
el decreto 114 de 1996, sino que en adelante (bajo la ley 1064 de 2006) se llam6 Educacion
para el Trabajo y el Desarrollo Humano, por la cual se dictan normas para el apoyo y
fortalecimiento de la educacién para el trabajo y el desarrollo humano establecida como
educacion no formal en la Ley General de Educacion. Su objetivo principal se basa en
articular con la educacion técnica, tecnologia y profesional, de acuerdo con las demandas
de la dinamica de los diferentes sectores econémicos con elementos de pertinencia,

flexibilidad y continuidad.

Desde organizaciones multinacionales como Unesco (Organizacion de las Naciones Unidas
para la Educacién, la Ciencia y la Cultura), se habla de la educacién no formal como el
medio idéneo para “aprender sin fronteras”. Lo anterior porque permite un desplazamiento
pedagodgico que involucra nuevos actores en la labor de educar en relacién con ambitos
como los laborales y sociales. Sumado a esto, la ventaja de flexibilidad y duracion de la
educacion no formal es lo que permite sea utilizada como herramienta para mejorar las

habilidades dentro del ambito laboral y procurar subir los desempefios.

En este tipo de educacion, la denominacion puede ser de Talleres o Cursos, o lo que se
denomina capacitacion laboral. Esta instruccidn es un proceso de ensefianza en el que el
educador elige determinados contenidos educativos para que el sujeto los aprenda con una
finalidad determinada enfocadas en su lugar de trabajo o actividad a realizar. Este tipo de
conocimiento le vale al sujeto para seguir indagando, al tiempo que lo puede utilizar para

resolver situaciones probleméticas de su vida cotidiana.

Es un hecho, que la formacién de personas adultas se encuentra altamente condicionada
por la oferta y demanda de empleo existente. El hecho de vincular la formacién al trabajo
se hace cada vez mayor, por ello es necesario analizar y conocer de esta modalidad. Como
vemos, la formacion ocupacional no es el tnico modelo de formacion de adultos, aunque

presenta un lugar central en la educacion de las personas adultas.

Para este trabajo, la formacion laboral no puede entenderse como un modelo Unico de
formacion en adultos, pero si la que mayormente se day el principal objeto de estudio para

esta investigacion.

La formacién ocupacional esta inserta en la educacion de adultos y ésta a su vez en la
educacién permanente. Dicha formacion ocupacional también se considera como orientada

al empleo, esta formacion se focaliza en la preparacion para una actividad laboral concreta,



su realizacion tiene lugar dentro del marco de la empresa u organizacion y también se
puede realizar bajo la responsabilidad de otras administraciones publicas y privadas,
asociaciones sin animo de lucro, sindicatos, etc. Asi mismo, se encuentra a caballo entre la

formacion educativa propiamente dicha y el mundo laboral.

La funcién de la educacion en el escenario laboral es capaz de subsistir a otras acciones
educativas ante la complejidad del cambio social, cultural y laboral, en solitario. Se
encuentra marcada en nuestra sociedad por la presencia de la Tecnologia de la Informacion
y Comunicacion (TIC), junto al fendmeno de la globalizacion y la movilidad geogréfica
(inmigracién) que desencadenan nuevas formas de trabajo (entre ellas el teletrabajo). Ello
demanda la incorporacion urgente de estrategias de formacion innovadoras en el ambito
laboral propiamente dicho que incorporen procedimientos de trabajo acordes con el
desarrollo de la tarea laboral. En ultimas, la formacion continuada en los escenarios

organizativos constituye un elemento crucial para la optimizacion del sistema laboral.

Encontramos pertinente definir algunos conceptos especificos que se usaran a lo largo de

este trabajo de investigacion:

- Capacitacion: Siliceo (2009) refiere que la capacitacién es una actividad planteada
y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia
un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. La
capacitacion es el proceso en el que una empresa busca que sus empleados
obtengan habilidades y destrezas necesarias para el desempefio en el cargo donde
se impulsa el aprendizaje de sus colaboradores, a diferencia del entrenamiento que
se imparte en conceptos especificos, herramientas y técnicas para las personas
dentro de la organizacién, y asi mejorar y medir actuacion de procesos a lo largo de
la empresa. La capacitacion se da por los cambios provocados en el sector externo
y que afectan directamente el interior de la empresay que surge como consecuencia
de la necesidad de preparar a sus trabajadores y adaptarse lo mas rapido posible a
los cambios sin perder de vista los objetivos, la mision y la vision de la organizacién.

- Entrenamiento: El entrenamiento es conocido como el proceso mediante el cual se
le proporcionan medios a los empleados de la empresa para adquirir y desarrollar
de forma mas rapida conocimientos y habilidades; de esta manera trae consigo
multiples beneficios como preparar el personal para que pueda ejecutar de forma
inmediata diferentes tareas. Se debe brindar a las personas en proporciones

necesarias y enfatizar en los puntos especificos y necesarios para que el individuo



pueda desempefiar eficazmente su labor en el puesto de trabajo. El entrenamiento
es un proceso en el que se perfeccionan las técnicas necesarias en el puesto de
trabajo esto es después de haber tenido una inducciéon adecuada. “Las empresas
gue poseen sistemas de gestion de calidad realizan un mayor esfuerzo en la
formacion de sus empleados” (Danvila & Sastre, 2007, p. 14). El objetivo del
entrenamiento es la preparacion de las personas en actividades especificas de su
trabajo en la organizacién; también permite que el trabajador después de haber sido

vinculado a la empresa pueda actualizar sus conocimientos.

2.5Plan de formacion a empleados aplicado por la empresa objeto de estudio

Los Estandares Globales estan estructurados en un ciclo de mejora continua PDCA.
Basado en el método cientifico, PDCA se conoce como un sistema para desarrollar el
pensamiento critico. El ciclo PDCA es un ciclo continuo de planificacién, realizacion,

verificacién y actuacion.

Proporciona un enfoque simple y eficaz para resolver problemas y gestionar el cambio, y
es util para probar medidas de mejora a pequefia escala antes de actualizar los

procedimientos y métodos de trabajo.

BEST T & D (formacion y desarrollo) se ha creado para proporcionar un estandar minimo
claro de formacién para todas las empresas de todo el grupo. Sigue un ciclo simple de 4

pasos: planificar, hacer, verificar, actuar.

1. Planificar

La etapa “planificar’ se centra en los pasos preliminares para el desarrollo de la formacion.
En esta etapa, el equipo de capacitacion acordara las acciones y confirmara el enfoque que

adoptaran para satisfacer las necesidades de desarrollo. Tiene como objetivo:

» Ayudar al Departamento de Capacitacion en el disefo, ejecucion y medicion del programa la
formacién. Proporcionar informacién sobre la utilizacién de los recursos de capacitacion que se
requeriran. Al analizar las necesidades, es importante diferenciar "Necesidades" de "Deseos".
Una vez que el solicitante ha expresado las expectativas de la capacitacién, la Capacitacion y
Desarrollo El departamento tendra que convertir esos "deseos" generales en observables y
medibles. resultados que luego se definen como "necesidades”. Una necesidad es un "must

have" que siempre tendra un impacto directo en un objetivo de rendimiento (KPI).



1.1 Solicitudes de formacion

Las solicitudes de formacidon se pueden generar internamente en el departamento de
formacion y desarrollo o pueden ser solicitadas por otro departamento o cliente de

Teleperformance.
1.2 Andlisis de necesidades de formacién

Un andlisis de necesidades de formacion se describe generalmente como un proceso para
identificar una brecha entre la situacion actual y la deseada. La brecha podria basarse en

cualquiera de las siguientes categorias:

- Problemas de desempefio

- Problemas de competencia y destreza
- Problemas de conocimiento

1.3 Esquema de la sesién de capacitacion

El esquema de una sesion de capacitacion proporciona un orden cronoldgico de una sesiéon
de capacitacion que detalla los objetivos de aprendizaje, los horarios de las actividades, los

descansos y la duracion aproximada de cada modulo de capacitacion.
1.4 Pronostico de entrenamiento

Pronostique de forma proactiva las capacitaciones para identificar los recursos y detallar el
tipo de capacitacion, la disponibilidad de los capacitadores, las instalaciones de

capacitacion, etc.
2. Hacer

La fase “Do” [hacer] se trata de que el Equipo de Capacitacion impulse la calidad del
contenido que produce o recibe de un cliente, la calidad de la entrega de la capacitacion
(en persona o virtualmente). Esta fase también ayuda a garantizar una oferta de formacién

clara y coherente que cumpla con las marcas de aprendizaje global de Teleperformance.
2.1 Contenido de entrenamiento

Para garantizar la calidad de la entrega; Antes de la entrega, el contenido de la capacitacion

se prueba, se revisa y, si es necesario, se mejora y se completan las sesiones de



Capacitacién del capacitador. Se proporciona apoyo durante la entrega inicial de contenido

y se completan las observaciones.
2.2 Administracién de formacion

Las clases de entrenamiento se registran en una plataforma interna llamada Life @ TP,
manteniendo un registro de participantes, resultados de evaluaciones o pruebas, listas de
verificaciéon relacionadas con la organizacién de clases y control de versiones del material

de formacion.
2.3 Innovacion

El contenido de la capacitacién y la entrega de la capacitacion incluyen el aprendizaje
basado en juegos (gamificacion) aplicado de manera efectiva y la tecnologia se utiliza para

mejorar la experiencia de aprendizaje.
2.4 Catalizador TP

El contenido creado fuera de otras marcas de aprendizaje para mejorar el rendimiento,
aumentar la conciencia o el bienestar se comparte para su inclusion en el Repositorio de

capacitacion global.
2.5 Capacitacion para el desarrollo profesional

Para garantizar que todos estén equipados con las habilidades necesarias para su funcion,
se debe proporcionar formacién en fundaciones a todos cuando comienzan una nueva
funcién. Para impulsar las promociones internas dandoles a las personas las habilidades
necesarias para asegurar las promociones, los cursos deben ofrecerse en funcion de las

necesidades previstas de los roles.
3. Verificacion

La fase de verificacion es simple: mide la efectividad de la capacitacion, impulsa las

habilidades minimas en el equipo de capacitacion y la calidad de la entrega.
3.1 Medir la eficacia del entrenamiento

Medir la efectividad de la capacitacion sigue siendo un componente clave de la capacitacion
y el seguimiento del progreso del plan de estudios, las evaluaciones, los comportamientos,
los KPI (Key performance indicator [Indicador clave de rendimiento]) y son necesarios para

garantizar que se cumplan todos los entregables.



- Asegurar que la capacitacion produzca el impacto esperado definido inicialmente al

realizar la ENT

- Mide el progreso de los KPI (Key performance indicator [Indicador clave de

rendimiento]) como resultado de la mejora del rendimiento de los aprendices.

- Analiza la causa raiz del éxito o fracaso de una iniciativa de capacitacién para

detectar las mejores précticas.
3.2 Habilidades minimas

Es un proceso que se utiliza para establecer si las personas asignadas a una formacion
especifica aun tienen las habilidades, el conocimiento y la aptitud para desempefiar sus

funciones dentro de ese entorno.
4. Actuar

La fase Actuar asegura que el equipo de Capacitacibn tome las acciones necesarias
relacionadas con los hallazgos en la fase de verificacion. Esta fase también se centra en la
necesidad de que el equipo de formacion trabaje con otros departamentos del negocio y

tenga una comunicacién regular y abierta con ellos.
4.1 Revision de contenido de capacitacion

Para cumplir con el objetivo, el contenido de la capacitacion debe revisarse cada seis meses
con el cliente o los equipos internos, asi como a intervalos mas regulares si la capacitacion

no esta teniendo el impacto deseado en un KPI.
4.2 Comunicacion con otros departamentos

La capacitacion debe tener relaciones sélidas con el reclutamiento, el control de calidad y
las operaciones que celebren reuniones mensuales para revisar nuevas cohortes e

identificar areas de mejora.
4.3 Comunicacion con el equipo de formacion

Se debe realizar una reunién mensual entre un gerente de capacitacion y sus
capacitadores, asi como sesiones trimestrales entre los gerentes de capacitacion de la

subsidiaria para compartir las mejores practicas y resolver problemas urgentes.



Capitulo 3. Marco metodologico

Por su parte, la metodologia cualitativa, entendido como el estudio de la gente a partir de
lo que dicen y hacen las personas en el escenario social y cultural. El objetivo principal de
la investigacion cualitativa es proporcionar una descripcion completa y detallada del tema
de investigacién. En general, la metodologia cualitativa permite una primera etapa mas
explorativa, lo que, a lo largo de la investigacion, permite conseguir una realidad mas
precisa. De otro lado, la investigacion cuantitativa se basa en la medicion numérica y en la
estadistica para establecer algunos resultados generados a partir de los programas de

formacion, utilizado para descubrir y refinar preguntas de investigacion.

3.1. Paradigma

El paradigma que guiara esta investigacion es el constructivismo entendiendo que es un
sustento para la investigacion cualitativa y posee las siguientes caracteristicas: el primero,
la realidad se construye socialmente desde diversas formas de percibirlas; el segundo, el
saber se construye de forma social por los participantes en el proceso investigativo; el
tercero, la investigacion no es ajena a los valores del investigador; y cuarto, los resultados

no pueden ser generalizados en forma ajena al contexto y el tiempo.

Ahora bien, aplicando lo anterior a esta investigacion se puede inferir que estas
caracteristicas se afirman en esta investigacion, toda vez que estara compuestas por
diferentes percepciones de las estrategias de ensefianza, entre estas la del empleador
como quien imparte la formacion en el ambito laboral, el empleado que participa en estos
programas de formacioén y el investigador que por experiencia propia se relaciona con este
tipo de formacion en adultos dentro de su trabajo. A su vez, el resultado de esta
investigacion estara compuesta por las interacciones propias de los adultos que son
protagonistas en este proceso investigativo. Asi como una valoracion por parte del
investigador que por vivencia propia en su trabajo no es ajeno al tema de investigacion. Y
en ultimas, los resultados de este trabajo tendran en consideracion el contexto laboral y
académico que rodea a los implicados, dejando de lado conclusiones generalizadas que

desconocen dichos elementos.

En conclusioén, este trabajo de investigacion se guiara por el paradigma del constructivismo

porque no intenta controlar, predecir o transformar la realidad de la educacién en adultos



dentro del ambito laboral. Toda vez que no existen realidades Unicas y determinadas, sino
construcciones que responden a las percepciones individuales de los implicados en la
investigacion, lo que construye diversas necesidades o interpretaciones. La postura como
investigador es de caracter subjetivista, donde existe una relacién con el investigado y los

demas actores implicados.

Desde el paradigma constructivista el disefio de teoria fundamentada es la principal
herramienta que permite al investigador poder construir una teoria sustantiva que permita
interpretar la subjetividad, ideologia, percepcion, constructos, discursos, etc. que

construyen los individuos que se encuentran en el estudio (Creswell, 2014).

3.2. Propuesta Metodologica

Para esta investigacion usaremos un enfoque cualitativo mas dedicado a ver el contexto
general y describir de forma muy analitica lo que estamos viendo el contexto de la empresa
y centrandome en una teoria fundamentada ya que queremos establecer unas conclusiones

a partir de una aplicacién de instrumentos que en este caso sera realizar una encuesta.

Enfoque Cualitativo: En lugar de comenzar con la hipoétesis, teorias 0 nociones precisas
gue probar, la investigacion cualitativa empieza con observaciones preliminares y culmina

con hipotesis explicativas y una teoria fundamentada. (Creswell, 2007).

Teoria fundamentada: Se busca obtener teoria desde los datos recolectados en el proceso
de investigacién, buscando generar explicaciones inductivas de tipo critico evitando caer

en la preconcepcion (Barrios, 2015)

La Teoria Fundamentada es un método de investigacién cuyo soporte epistemolégico
radica en la vinculacién entre un sujeto que busca la comprension de un objeto a investigar
mediante "las acciones y significaciones de los participantes de la investigacién" (Charmaz,
2013). Lo anterior implica que el investigador "recoge, codifica y analiza datos en forma
simultdnea" (Soneira,2006) mas no sucesiva. En ello radica la singularidad de la Teoria
Fundamentada como un proceso metddico, sistematico e interpretativo, propio del

paradigma cualitativo.

Dentro de esta investigacion establecemos como ruta metodoldgica que inicia con una
revision documental del marco tedrico y los lineamientos de la empresa que en este caso

son bastante especificos como qué tipo de metodologia se deberia llevar para la formacion



de estos empleados. Como instrumentos del método elegido usaremos una encuesta y la
tabulaciéon de esos resultados, informacién que sera analizada y comparada con los

primeros pasos, y al final procederemos con la escritura del documento.

Para la investigacion sobre la educacion no formal en adultos dentro del @mbito laboral, se
usara la teoria fundamentada como una forma de construir hipétesis y proposiciones a partir
de los datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta. Lo anterior para intentar descubrir
cuales han sido las metodologias de aprendizaje principalmente usadas en la empresa
objeto de estudio, para educar adultos en su lugar de trabajo. Ademas, de conocer cOmo
han sido esos lineamientos para educar en estos programas de educacién y conocer coOmo

ha sido este proceso de aprendizaje.

Por consiguiente, la linea de investigacién de este trabajo estara encaminado a entender
los procesos educativos en adultos en relacidon con la metodologia diferenciada que estos
sujetos merecen. No es ajeno entonces, el analizar detalladamente los fenédmenos
generados por los programas de formacion y la relacién que puede existir entre tener o no

metodologias dirigidas a adultos diferenciadas a las dirigidas a jovenes.

Es por eso que al utilizar la Teoria Fundamentada, se busca obtener teoria desde los datos
recolectados en el proceso de investigacion, buscando generar explicaciones inductivas de
tipo critico evitando caer en la preconcepciéon y en la descripcion (Barrios, 2015) En este
caso, los resultados de las encuestas se convierten en elementos claves para realizar un
analisis detallado de las diferentes variables que puedan para emitir conceptos al respecto

de la influencia de los programas de formacion en el ambito laboral.

El trabajo investigativo consiste entonces, en realizar una lectura tedrica de las
metodologias existentes para educar adultos, como de las experiencias vividas por
empleados que hacen parte de los programas de formaciéon en su trabajo. Lo anterior
contrastando con la realidad de la puesta en practica de estas metodologias en los procesos
formativos en adultos. Es decir, mediante la tabulacién y el analisis de los resultados
generados se pueden emitir los correspondientes conceptos que describen las
metodologias actuales, mismos que servirdn para dar propuestas de mejora 0
fortalecimiento de estos programas de formacion, y que estos tengan un mayor enfoque en

la diferenciacion entre la educacion en adultos y en jovenes.

Entonces, la Teoria Fundamentada ayuda a dar los elementos, que permitan, a partir de

una serie de problemas, encontrar la relacion que existe entre el sujeto con su entorno;



ademas, cuales de esos problemas requieren de explicacion y solucién, y para ello se deben
descomponer sus elementos, buscando reconstruir el sistema y ajustar las causales que

los generan (Curcio, 2002).

Con todo lo anterior, este trabajo de investigacion tendra un enfoque cualitativo. Al ser una
investigacion enmarcada dentro de la linea de educacién, el enfoque cualitativo utilizado
para descubrir y refinar preguntas de investigacion y al basarse en métodos de recolecciéon
de datos sin medicion numérica, como las descripciones y las observaciones y por su
flexibilidad se mueve entre los eventos y su interpretacion, entre las respuestas y el

desarrollo de la teoria.

3.3. Instrumento

-  Encuesta

El instrumento utilizado para la recoleccion de la informacién (de las estrategias de
formacion dentro de las empresas privadas en los cuales participaron empleados de la
misma organizacion) fue la encuesta, esto debido a la facil sistematizacién de los datos de
manera ordenada y la estandarizacién que se puede implementar en dicha informacion.
Para esta investigacién, la encuesta se convierte en el mejor método ajustado a los
objetivos de la investigacion para recolectar lo que las personas conocen y distinguen
respecto a sus espacios de formacion teniendo en cuenta sus puntos de vista, que nos

permita un apropiado diagndstico de sus realidades académicas.

La elaboracion del esquema de la encuesta contd con la participacion de un docente
investigador, quien, por su labor de asesora en este trabajo de investigacion, se pidié su
concepto académico sobre el formulario para su correspondiente validacion. Ademas, se
replantearon los aspectos problematicos con observaciones para mejorar la calidad de
construccion del instrumento, buscando optimizar la busqueda de informacién para la
investigacién y que los resultados pudieran contribuir a lograr los objetivos propuestos
relacionados con la realidad de los procesos de formacion dentro del ambiente laboral de
la empresa en estudio. Para la validacion, el instrumento tuvo en consideracion de aspectos
como: la relacién del tema de investigacion con las preguntas, la coherencia y claridad de
las preguntas, que las preguntas estuvieran dirigidas a conocer la realidad de las
experiencias educativas dentro de la empresa, y que el instrumento contara con una

estructura y una finalidad clara. Es asi como el primer esquema realizado contd con 15



preguntas sin categorizacion. Después, luego de corregir lo dispuesto la docente asesora,

el formulario quedd en 20 preguntas con 2 categorias.

La encuesta para esta investigacion se convierte en una forma apropiada para producir
estadisticas, las cuales se logran a partir de la recoleccién de informacion extraida de la
poblacién determinada en un momento determinado, con unas caracteristicas comunes,

convirtiendo cada sujeto en una unidad de muestreo segln unos parametros especiales.

Estos resultados son utilizados para emitir juicios o tomar decisiones respecto a los
procesos en revision, lo que puede servir para mejorar los procesos de formacion de la
poblacién sujeto de atencidn. Vale la pena aclarar que, cuando se habla de encuesta se
refiere a todo el proceso de recoleccion de la informacién; mientras que el cuestionario o
encuesta solo hace referencia al instrumento que contiene las preguntas, donde se agrupan
variables que previamente se han considerado importantes para la investigacion. Por ende,
el lenguaje utilizado en el disefio de las preguntas es claro, identificando las preguntas que
estén articuladas con los objetivos de la investigacién, con una corta extension y con una

buena seleccién de variables.

- Poblacién objetivo para la encuesta

La poblacion determinada para esta investigacion correspondié a 44 empleados de la
empresa Teleperformance, mayores de edad, que se encuentran laborando en ciudades
como Barranquilla, Bogota y Medellin; los cuales han participado en al menos un programa
de formacion complementaria durante el tiempo que han laborado en la empresa, en cursos

gue han tenido una intensidad horaria entre 2 y mas de 30 horas.

Tamarno y seleccion de la muestra

Teniendo en cuenta las limitantes en los recursos de tiempo, humano y econémico, se tomo
la decisién de utilizar el muestreo no probabilistico, seleccionando los encuestados a criterio
del investigador de acuerdo con factores como accesibilidad y disponibilidad de tiempo de
los empleados. Analizando la distribucién porcentual del sexo de la poblacién sujeto de la
encuesta la cual era de 56,8% mujeres y el 43,2% hombres para la recoleccion de la -

informacion.

- Disefio de encuesta
Para la recoleccion de la informacion se elaboré una encuesta semiestructurada por medio
de un formulario de caracter cuantitativo, de tipo nominal, desde el concepto cuantitativo se

buscé también obtener un analisis cualitativo. Se realizé un esquema inicial en donde no se



contemplaron categorias con 15 preguntas, revisadas, analizadas y corregidas por el grupo
de apoyo docente, quedando finalmente 2 categorias, para un total de 20 preguntas, de las
cuales 4 (20%) fueron abiertas y 16 (60%) fueron cerradas. Lo anterior con el objetivo
fundamental de recolectar informacion sobre aspectos de caracterizacion de los empleados
y las condiciones en que fueron dadas los procesos de formacion dentro del espacio laboral,
dando lugar a conocer subjetivamente de qué forma fueron percibidas las clases por ellos

y en gqué condiciones o estrategias.

La finalidad del disefio de las preguntas en cada categoria fue dar respuesta a cuéles
habian sido los estandares y percepciones de los programas de formacion en los que han
participado dentro de la empresa impartidos por la misma compafiia durante el tiempo que
han laborado. Se revisé estar elaborada en un leguaje claro y preciso, teniendo en cuenta
el tipo de poblacion y tratando de evitar las ambigliedades. Otro aspecto que tuvo en cuenta
en el esquema de la encuesta fue para la aplicacion personalizada, ya que se obtuvo los
datos primarios a través de los canales de comunicacion de la compairiia tales como chats

de grupos académicos autorizados desde la academia que ofrece las capacitaciones.

- ldentificacién de variables

Para poder determinar en qué condiciones se encontraban las estrategias de aprendizaje
en los programas de formacion dentro de la empresa Teleperformance y las percepciones
de los empleados respecto a estos procesos de formacion, se tuvieron en cuenta los

siguientes aspectos:

- Informacién personal: se realizaron preguntas sobre la edad, género, ciudad de
trabajo y formacién académica.

- Antecedentes: indicaban la experiencia laboral anterior a ingresar la compafiia.

- Programas y temas: cudles fueron los programas de formacion complementaria en
los que han participado los empleados.

- Metodologia: se pretendia averiguar sobre el tipo de ensefianza, las metodologias
utilizadas y la participacion de los docentes en el proceso de formacion.

- Resultados: se realiz6 una pregunta final con la intencién de averiguar sobre los
beneficios generados después del proceso de formacion aplicados a su formacion
personal.

- Perspectiva critica: los participantes a los programas de formacién pudieron

manifestar sus percepciones.






Capitulo 4. Andlisis de datos

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los
empleados de la empresa Teleperformance S.A. que han formado parte de procesos de
formacion dentro de su espacio laboral durante el tiempo que han tenido laborando en la
comparniia. Se busca por medio del analisis de diversas variables identificar la opinién de
los trabajadores respecto a los programas y cudles han sido las estrategias usadas dentro

de su proceso formativo.
La encuesta se dividié en dos (2) categorias de informacién asi:

1. Informacién personal con un total de 8 preguntas.

2. Percepcién de los programas de formacion con un total de 12 preguntas.
Los resultados de las diferentes variables se describiran a continuacion.
Informacién personal

Dentro de esta categoria se preguntd sobre la edad, género, ciudad donde labora, tiempo
gue ha laborado en la empresa, formacion académica y experiencia laboral anterior al

ingreso.

Figura 1. Grafico 1. Pregunta 1 Seleccione el rango de edad al que perteneces

@ 13- 25 Afios

@ 25 - 35 Afios
35— 45 afios

@ Mayor de 45 afios

Fuente: Elaboracion propia

Para indagar sobre la edad de los participantes, se realizé una agrupacion por rangos como
se describe a continuacion: el rango de 18 a 25 afios tuvo una participacion del 43,2%; el
rango de 25 a 35 tuvo una participacién del 38,6%; el rango de edad de 35 a 45 afios tuvo
una participacion de 15,9%; y los mayores de 45 afios 2,3%. Se observa que el rango de
edad con mayor participacion es de 18 a 25 afios, o que nos muestra que hablamos de
personas mayores de edad que se consideran para efectos de esta investigacién como

adultos.



Figura 2. Gréfico 2. Pregunta 2 Género

@ Mujer
@ Hombre
@ Prefiero no decirlo

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al sexo de los participantes de los programas de formacién complementaria en
el espacio laboral, el 56,8% pertenece al género de mujeres, mientras que el 43,2%
corresponde a hombres. Se observa que los estudiantes de los programas de formacion
ofrecidos por la compafia a los empleados que han aceptado ser parte, en su mayoria, son

mujeres; y entre los 18 y 25 afios.

Figura 3. Gréfico 3. Pregunta 3 Escoja la ciudad desde donde trabaja actualmente

@ Bogota
@ Medellin
@ Barranquilla

Fuente: Elaboracion propia

La distribucién de ciudades donde laboral los empleados que participaron en los
programas de formacién se describe asi: Bogota con el 97,7%; Medellin con el 2,3%; y

Medellin con el 0%.

Figura 4. Gréfico 4. Pregunta 4 Tiempo laborado en la empresa actual

@ Menos de 6 meses
@ Entre 6y 12 meses
@ Entre 1y 3 afios
@ Mas de 3 afios

Fuente: Elaboracién propia



Entre las distribuciones de tiempo establecidas para conocer el tiempo que llevan laborando
los encuestados en la empresa, encontramos que: el mayor porcentaje corresponde al
rango de tiempo entre 1 y 3 afios, con un 61,4%; el segundo mayor porcentaje corresponde
al rango de tiempo de 3 afios 0 mas, con un 36,4%; el rango de tiempo de menor porcentaje
corresponde al rango de tiempo de 6 meses o menos, con un 2,3%; y por ultimo,

encontramos que ninguno de los encuestados lleva entre 6 y 12 meses.

Figura 5. Grafico 5. Pregunta 5 Maximo nivel de formacion académica alcanzado

@ Eachiller
@ Técnico
Tecnologico
@ Pregrado
@ Fosgrado

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la formacién académica de los empleados que participaron en los programas
de formacion complementaria, el 29,5% han alcanzado el titulo de bachiller, mientras que
el 20,5% han alcanzado el nivel de técnico, el 20,5% tecnolégico, el 27,3% han alcanzado
el nivel de pregrado y el 2,3% restante ha alcanzado nivel posgrado. Se puede evidenciar
gue el nivel académico de los empleados es intermedio-alto, puesto que todo han superado

el nivel de bachiller.

Figura 6. Grafico 6. Pregunta 6 Titulo del dltimo nivel educativo alcanzado

BACHILLER TECNOLOGO TECNICO PROFESIONAL LICENCIADO ABOGADO  NO APLICA OTRO

-



Fuente: Elaboracion propia

A pesar de que la pregunta 6 era abierta, fue posible resumir las respuestas obtenidas en

las categorias anteriores para facilidad de representacion.

Figura 7. Gréfico 7. Pregunta 7 Escriba él titulo de pregrado obtenido

Titulo obtenido en

Pregrado

e

Licenciado en ciencias gerenciales

Administradora de Empresas Turisticas y Hoteleras

Profesional en relaciones econdmicas internacionales

Profesional en Lenguas Modernas

Profesional en negocios internacionales

Ingeniera Ambiental

Profesional en Lenguas Extranjeras y Negocios

Internacionales

Abogado / TSU Admon. ADUANAS

Profesional en Negocios Internacionales

Licenciatura en Educacion con énfasis en Fisica y

Matematicas

Disenador industrial

Administracion deportiva

Fuente: Elaboracion propia

De las preguntas abiertas 6, 7 y 8, fue posible con la informacién de la grafica anterior

determinar que:

Respecto a su perfil académico y profesional, logramos encontrar que mayormente son

bachilleres, o profesionales en carreras relacionadas en su mayoria con negocios y

administracibn de empresas siendo humanidades o ingenierias las carreras menos

encontradas. Con respecto a su perfil profesional, un 40% afirma tener experiencia previa

en servicio al cliente y labores afines.

Percepcion de los programas de formacion



Figura 8. Gréfico 8. Pregunta 9 Modalidad de formacién

@ Fresencial
@ Virtual
@ Ambas

Fuente: Elaboracion propia

Respecto al tipo de formaciéon que han recibido dentro de la empresa en la que laboran
actualmente, tenemos que un porcentaje de 59,1% para la modalidad virtual contra un 4.5%

para la modalidad presencial. El restante 36.4% lo ha hecho en una modalidad mixta.

Figura 9. Gréfico 9. Pregunta 10 y 11 Intensidad horaria

m Menosde 2 horas mEntre 2 y 10 horas  m Mas de 10 horas

Menos de 10 horas m Entre 10 v 30 horas m Mas de 30 horas

Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la intensidad horaria encontramos que el mayor porcentaje corresponde a un
rango horario entre 2 y 10 horas con un 44% del total; el otro gran porcentaje corresponde
a una intensidad horarias baja de menos de 10 horas correspondiente a un 34%; solo el 5%
corresponde a la intensidad horaria mas alta con mas de 30 horas, contra el solo 4% que
corresponde a la intensidad horaria mas baja con menos de 2 horas. Dejando ver que entre
10 y 30 horas hay un porcentaje del 11% y un 2% para la intensidad horaria de mas de 2

horas.

Figura 10. Grafico 10. Pregunta 12 Modo de participacion en los procesos formacion



@ Voluntario
® Asignado
Ambos

Fuente: Elaboracion propia

El 72,7% de los encuestados respondieron que solo han participado voluntariamente en los
programas de formacién dentro de la empresa, mientras que solo el 9,1% manifiesta haber
sido asignados a estos cursos. Un 18,2% ha debido su participacion en los cursos por

ambas razones, voluntariamente y asignados.

Figura 11. Gréfico 11. Pregunta 13 Tipo de ensefianza

@ Tedrica
@ Préactica
Ambas

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto al tipo de ensefianza, el 65,9% de los empleados, participes de estos programas
de formacién, han considerado que en sus clases hubo una combinacién entre enseflanza
tedrica y practica, mientras que el 34,1% considera que fueron solo teéricas; ninguno de los
encuestado opina que sus clases fueron solamente préacticas. De esto se puede inferir que
la labor profesional de los docentes en este ambito laboral ha promovido las relaciones
conscientes entre el conocimiento académico con la vida cotidiana, lo que daria ventaja en
los resultados académicos. Por lo anterior, dentro de sus practicas educativas diarias en
los programas de formacién, los docentes utilizaron el recurso de combinar teoria y practica

como un mecanismo idéneo de metodologias para esta clase de cursos.

Figura 12. Gréfico 12. Pregunta 14



Recuento de 14. Su profesor utiliza ayudas visuales como videos o
presentaciones que facilitaron el aprendizaje de los temas.

Poco
2.3%

Casi siempre

Siempre

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la pregunta de si en el curso hubo ayudas visuales o presentaciones, el 72,7%
de los participantes considera que en los cursos siempre se utilizaron, el 25% afirma que
casi siempre hubo algun tipo de ayuda visual o presentaciones, y solo el 2,3% dice ser poco
el uso de ayudas visuales. En este caso particular, es posible resaltar que los cursos si han
prestado gran importancia a este tipo de didacticas como una herramienta pedagdgica que
ayuda a comunicar y a matizar la informacién, convirtiéndose ademas en un soporte

comunicativo que refuerza y facilita la asimilacion del conocimiento.

Figura 13. Gréfico 13. Pregunta 15

Recuento de 15. j el profesor presento los objetivos a
desarrollar dentro del entrenamiento?

Casi siempre
18.2%

Siempre
79.59

Fuente: Elaboracién propia

En los programas de formacion en los que los encuestados participaron dentro de la
empresa, el 79,5% manifiesta que el profesor siempre ha presentado los objetivos a
desarrollar dentro del entrenamiento, mientras que solo el 18,2% dice que casi siempre.
Solo el 2,3% dicen que su profesor nunca ha presentado los objetivos del entrenamiento.

Figura 14. Gréfico 14. Pregunta 16



¢ Se dieron espacios de exposiciones o debates sobre algun
tema?

Poco

Casi siempre

Siempre

Fuente: Elaboracién propia

Los espaciés de debate se dieron mayormente en frecuencias de “Siempre” con un 54,5%
y “Casi siempre” con un 38,6%. Solo un 6,8% manifiesta que muy poco se dio espacios de
exposiciones o debates sobre algun temas dentro de los programas de formacion en los
gue participaron. La participaciébn en exposiciones por parte de los alumnos se toma
también como una técnica didactica que permite a los participes de estos programas
indagar sobre determinados temas, interpretarlos y comentarlos a sus comparfieros como
una estrategia para reforzar su conocimiento. Ademas, hablar en debates conlleva a un
didlogo entre diferentes ideas y puntos de vista lo cual podria convertirse en un beneficio
en los procesos de formacion. Es importante que el 100% del grupo que haga parte de los
programas de formacion participe en debates y exposiciones, ya que esto podria garantizar

mejores resultados.

Figura 15. Gréfico 15. Pregunta 17

. Considera usted que en cada clase se tuvo en cuenta sus
opiniones o la de sus compafieros?

Poco

Casi siempre

Fuente: Elaboracion propia

Al igual que en los debates, fue mayor el porcentaje con un 65,9% de estudiantes que
manifiesta que “Siempre” sus opiniones o las de sus companeros fueron tomadas en

cuenta. El 31,8% manifiesta que casi siempre es asi y solo el 2,3% dice que muy poco se



tienen en cuenta estas participaciones durante los programas de formacién. La opinion de
los alumnos es muy importante en los procesos de educativos, en virtud de que pueden
reforzar los aprendizajes del grupo en general.

Figura 16. Gréfico 16. Pregunta 18

Recuento de 18. 4 Conoce usted la regulacion existente frente
a la formancion laboral dentro de las empresas privadas?

SI

20.5%

No

795

Fuente: Elaboracidon propia

Acerca del conocimiento de los empleados frente a las regulaciones existentes en la
formacion brindada dentro de un ambiente laboral, encontramos que un 79,5% de la

poblacién encuestada afirma no conocerla. Lo que indica que solo un 20,5% ha conocido
informacion al respecto.

Figura 17. Gréfico 17. Pregunta 19

Recuento de 19. ; Conoce usted los estandares de formacion que
se cumplen dentro de la empresa en la que trabaja actualmente?

Fuente: Elaboracién propia

Al igual que el desconocimiento de las regulaciones legales, con un 63,6% el mayor
porcentaje en color azul corresponde a los estudiantes que NO conocen los estdndares de
formacion que se deben cumplir dentro de la empresa en la que labora. Solo el 36,4%

manifiesta que Si los conoce.

Figura 18. Gréfico 18. Pregunta 20



Adquisicion de habilidades para

el desempefio de mis labores 38 (86.4 %)

Crecimiento personal 36 (81.8 %)

Crecimiento profesional 36 (81.8 %)

Motivacion 30 (68.2 %)

Potencializacion de habilidades

} 24 (54.5 %)
previas

Opcion &

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, buscando conocer los resultados personales que los procesos de formacion
han traido a sus participantes, se pregunté de manera general sobre los beneficios, y se
analiz6 que, segun los encuestados, a la gran mayoria con un 86,4% los cursos le
sirvieron para adquirir habilidades para el desempefio de sus labores, mientras que al
81,8% le sirvio para crecimiento personal y profesional, el 68,2% les sirvié como
motivacion, el 54,5% manifiesta que le ayudd a potenciar sus habilidades previas, y solo
una persona correspondiente al 2,3% dice no tener beneficio alguno. En estos resultados
se evidencia que los empleados han ido dando mayor interés a la funcionalidad de los
programas de formacion en su ambito laboral ligado a beneficios personales y

profesionales.



Capitulo 5. Discusioén

En el presente apartado se presenta la discusion de los resultados de las 44 encuestas
realizadas a los empleados de la empresa Teleperformance, los cuales hicieron o hacen
parte de programas de formacion ofrecidas por la compafiia dentro de su espacio laboral.
Se comprueba que los nuevos requerimientos laborales, ademas de las nuevas habilidades
gue deben ser adquiridas para el trabajo con tecnologia y comunicaciones, es lo que lleva

a que dichas compafiias brinden nuevas opciones de educacion hacia los empleados.

La labor de las empresas desde esta Optica, que ofertas alternativas educativas a sus
empleados, tiene la finalidad de incluirlos en un proceso de formacion no formal dentro de
su ambito laboral. Realizar propuestas formativas dentro trabajo no solo busca mejorar sus
condiciones de empleabilidad sino de aplicar una formacién que nutra el desarrollo de

competencia ciudadanas, laborales generales y especificas.

Aunque los programas de formacion se desarrollan es espacio laboral y por tratarse de
educacién no formal, no se puede perder el objetivo integral de formar para la sociedad, de
tal forma que se puedan formar sujetos sociales activos capaces de formular sus propias
demandas al sistema politico participar activamente de las decisiones locales y de la
sociedad en general (Marifio & Cendales, 2004). Por tal razén, resulta importante la
implementacion de una tematica alineada a las realidades y el diario vivir, con lo cual se
garantiza obtener buenos resultados en el proceso de aprendizaje, avance y surta efectos

que mejore la calidad de vida de las personas.

Los programas de formacién que ofrece la empresa privada Teleperformance a través de
sus academias van dirigidos a sus empleados activos en cargos tanto administrativos como
regulares que requieren o voluntariamente se acogieron a las alternativas de educacion que
ofrece la compaiiia. Al hacer referencia a estos programas de formacion, se evidencia una
mayor participacion voluntaria porque no solo mejora sus conocimientos, se relaciona
directamente con la actividad laboral que realizan a diario dentro de la empresa, bien sea
desde su cargo administrativo o relacionado con la atencion del cliente. Asi lo confirma el
hecho de que el 72,7% de los encuestados respondieron que han participado
voluntariamente en los programas de formacién dentro de la empresa, mientras que solo el

9,1% manifiesta haber participado por asignacion.

Es menester mencionar que las actividades que realizan los empleados participantes de los

programas de formacién estan relacionados con los temas expuestos dentro de los cursos,



lo que permite sacar mayor provecho de este proceso de aprendizaje, es decir,
adicionalmente a lo que caracteriza la educaciéon no formal en cuanto su flexibilidad, se
encuentra también su adaptabilidad a los diferentes contextos dentro y fuera de una
empresa, permitiendo ser dinamica en los diferentes programas puesto que se adaptan
facilmente a las diferentes realidades de los empleados. En otras palabras, uno de los
elementos principales de la planificacion pedagdgica en la educacién No formal es la

consideracion de necesidades y caracteristicas especificas de los participantes.

Las modalidades en educacion estan relacionadas con diferentes formas como se abordan
los procesos de ensefianza-aprendizaje (Palomero, 2006). Por esto, para un proceso
educativo como el analizado en este trabajo es necesario que se combinen metodologias y
escenarios con el fin de cumplir con los objetivos que sean planteados. En este caso, se
evidencio en las encuestas que los programas de formacion en los cuales participaron los
empleados fueron casi en un 60% virtuales en los ultimos dos afios a raiz de la pandemia;
tiempo en el cual, segun la opinién del 65,9% de los encuestados, el tipo de ensefianza fue
tedrico-practico; ademas, se observd que hubo una alta participacion en debates y
exposiciones superando el 50% demostrando que las practicas pedagdgicas son

promotoras de un constante didlogo entre los participantes y los facilitadores.

La Educacién No Formal -y en este caso particular, la educacion para adultos- ha sido
estudiada solamente desde la practica, pero en pocas ocasiones desde la critica que
permita un analisis profundo de las buenas practicas didacticas, por lo cual no es usual
encontrar investigaciones que especifiquen los recursos, materiales y metodologias de

dichos programas (Gomez M., 2015).

Las personas después de la capacitacion y de realizar su correspondiente funcién, no solo
aplican y practican conocimientos aprendidos, sino también conocimientos que descubren

y adquieren por medio de la experiencia al momento de interactuar en su puesto de trabajo.

Es importante integrar la estrategia de calidad a través de formacion; los expertos dicen
gue la calidad empieza y termina con la formacion. Cocheu (1992), ha propuesto un modelo
de seis fases de formacion, que incluye: la comprension y el compromiso; sistemas de
gestion de calidad; equipos de mejora; servicio al cliente; mejora de los procesos y métodos

cuantitativos avanzados.

En conclusion, los procesos de formacion ayudan a mejorar las habilidades y conocimientos

de los trabajadores en las organizaciones de hoy en dia en basqueda de mayor eficiencia,



calidad, ademas del servicio al cliente, dadas las diferentes exigencias y niveles de
fiabilidad y calidad.

Capitulo 6. Aportes y conclusiones
6.1 Aportes

Para Teleperformance como empresa que imparte educacion y formacion dentro de su
espacio laboral, le resulta importante cumplir con sus objetivos misionales propuestos que
dieron origen a estos espacios de ensefianza. Sin embargo, sigue siendo un reto para
empresas ofrecer continuamente programas de formacion a sus empleados por entender
gue cada uno tiene caracteristicas diferentes en el momento de aprender y necesidades
especificas académicas que les impide formar parte activa del sistema productivo de la
empresa. Es por esto por lo que resulta imperioso evaluar los resultados del presente
estudio con el fin de realizar los cambios pertinentes, a partir de los aspectos positivos y
negativos. En primer lugar, estos programas de formacion complementaria son importantes
para los empleados que participan ya sea por el crecimiento personal o laboral que esto les
refleja al terminar sus procesos. En segundo lugar, se evidencia que hay un alto grado de
satisfaccién al aprender y mejorar habilidades que aplican a su diario vivir dentro y fuera de

la empresa.

Por parte de los empleados, la motivacion e interés por seguir construyendo conocimiento
es parte fundamental de estos programas de formacion porque logra dejar ver la necesidad
de estos participantes de tomar parte en una formacién académica como una herramienta
gue genera cambios en su vida. Como prueba de esto, los empleados que participaron en
los programas de formacion ofrecidos por Teleperformance, ademas de sentirse a gusto,
se han sentido parte del desarrollo econémico y estructural de la compafiia porque el hecho
de pertenecer a las alternativas de educaciéon y culminar estos cursos los hace parte para

mejorar los métodos de aprendizaje y ensefianza en los procesos de formacion no formales.

Como buena préctica podemos resaltar la utilizacion de temas directamente relacionados
con lo su labor todos los dias, habilidades que pueden ser usadas dentro y fuera de la
compafiia. Una metodologia que hace apropiar a sus empleados con su entorno directo y
los involucra con la realidad, ademas de hacer mas facil y comprensible el proceso de
formacion. Aspectos positivos que deben replicarse en los procesos formativos siguientes.

A su vez, es de resaltar la referencia en calidad que los empleados manifiestan al participar



voluntariamente en estos programas. Situacion que va unida a las metodologias usadas
gue logran un alto grado de satisfaccién al finalizar cada proceso, toda vez que se interesan
por participar en otros mas. Punto a favor de la compafia por permitir una alternativa de
educacién para sus empleados convirtiendo estos programas en un medio para mejorar en
sus habilidades laborales y personales que les permitira trascender hacia otros escenarios

dentro y fuera de la compaiiia.

De otro lado, aunque se evidencian resultados positivos con estos programas de formacion
complementaria, también se revelan algunos aspectos que deben mejorar o reajustarse por
parte de la compafia con el animo de seguir manteniendo los buenos resultados en el
proceso de ensefianza-aprendizaje que hasta el momento ha obtenido. Algunos de los

aspectos a mejorar son los siguientes:

- Aunque en un mas del 60% manifestaron tener una metodologia mixta entre teoria
y préactica, es recomendable usarla en su totalidad en virtud del tipo de poblacién y
del tipo de actividades que los empleados participantes realizan a diario. Lo anterior
porque se ha evidenciado que la metodologia en mencién ofrece muy buenos
resultados en los procesos de formacion, ya que la tematica expuesta va

directamente relacionada con un ejemplo practico en la realidad.

- En lo referente a las estrategias pedagdgicas de participacion, como las
exposiciones, los debates y opiniones, solo un 54% evidencio el uso de estas. Por
tanto, se recomienda extender la aplicaciéon y el uso constante de estos espacios,
teniendo en cuenta que, a través de estos elementos, los empleados participantes
de un programa de formacion pueden expresar sus puntos de vista y contribuyen al

desarrollo de habilidades comunicativas y argumentativas.

- Pese a que el uso de ayudas audiovisuales y herramientas TIC dentro de los
programas de formacién en la empresa son porcentajes altos, es importante mejorar
la utilizacion de guias y materiales impresos. Estos Ultimos también son esenciales
para que los participantes de esta formacibn complementaria logren mayor
recordacion de los temas. Aunque la justificante sea ofrecer casi el 60% de sus
capacitaciones en modalidad virtual, se debe hacer también énfasis a la asignacion
de tareas y talleres presenciales. Lo anterior porque permiten un mayor

involucramiento de los empleados en el proceso formativo al crear la necesidad de



aplicar los aprendido y profundizar en los temas aprendidos, es decir, como una via

a formar aprendices autodidactas.

Respecto al trabajo docente, fue evidente en un mayor porcentaje que los docentes
si presentan los objetivos de la clase y la formacién va dirigida a cumplirlos. Sin
embargo, se sugiere evaluar que este trabajo docente también esté alineado a los
objetivos misionales de la empresa y sus academias de formacion. De acuerdo con

estos resultados, replicar las buenas practicas y corregir los sesgos de los otros.

Se debe realizar un analisis detallado de los horarios en que se ofrecen los
programas de formacion, para que el factor de disponibilidad de tiempo no sea un
inconveniente para que mas empleados puedan participar en los programas de
formacion. Lo anterior se debe a que un alto porcentaje de los encuestados
denotaron interés por continuar siendo parte de las academias en los diferentes
programas disponibles, situacién que siendo positiva puede limitarse al no existir
alternativas suficientes con flexibilidad de horarios. Esto ultimo teniendo en cuenta
gue la compaiiia trabaja con una disposicion de 24/7 que hace variable los turnos
de trabajo de los empleados y consigo el tiempo disponible para ser parte de los

CUrsos.

Se sugiere evaluar los antecedentes académicos de los empleados antes de iniciar
la participacion en los programas de formacion complementaria; aunque algunos
cursos son de corta duracién, no todos los empleados tienen el mismo nivel
académico alcanzado que puede afectar en los resultados. Sin embargo, si los
participantes cuentan con una nivelacién correspondiente a lo reflejado en la
evaluacion, pueden mejorar su desempefio en el proceso de aprendizaje.
Agregando que permitiria un conocimiento previo por parte de los docentes sobre

las caracteristicas de grupo y a su vez generar un plan metodolégico adecuado.

Se sugiere analizar la posibilidad de dar continuidad a los programas de formacién
por medio de profundizaciones de determinados temas. Lo anterior porque la
mayoria de los empleados manifiestan interés por dar continuidad, pese a que la

educacién no formal no posee dicha caracteristica.



Por dltimo, los programas de formacién merecen un adecuado seguimiento al
finalizar para conocer sus resultados, inmediatos y de largo plazo, sobre la
aplicabilidad de lo aprendido en el diario vivir de los empleados. Lo que permitiria
conocer si se han cumplido las expectativas de todas las partes que se involucran
en el proceso de aprendizaje. A su vez, corregir las metodologias y la participacion

docentes en estos espacios de formacion.



6.2 Conclusiones

La problematica sobre las estrategias de que se estan aplicando en los espacios de
formacion no formales como los que se estan dando en las empresas al capacitar a sus
empleados, se debe a la necesidad de suplir un antecedente de formacion incompleta
respecto a los requerimientos que la compafia necesita tenga el empleado para realizar
sus labores dia a dia. Situacién que desencadena una serie de nuevos espacios no
formales para educar como el ambito laboral, al que acuden voluntariamente o no los
empleados que quieren resolver el problema de formarse en determinadas disciplinas para

desempefiarse en su trabajo.

Una de las maneras que se utiliza para intentar darle solucion a esta problematica la realiza
la empresa de servicio al cliente Teleperformance, la compafiia objeto de estudio de este
trabajo, que con varias estrategias brinda a sus empleados alternativas de formacion.
Mismas que se ofrecen a través de academias dentro de la empresa que dan una formaciéon

complementaria a sus trabajadores.

Los resultados generados en el proceso de formar complementariamente a los empleados
de Teleperformance, principalmente en Bogota, a través de academias de idiomas,
confirma efectos muy positivos, pues los mismos empleados que han participado en estos
programas expresan el deseo de continuar con los cursos, lo que es un aspecto importante
para la compafiia, ya que se corrobora que a través de la participacion en los programas
de formacién han logrado transformar sus realidades desde el ambito laboral hasta el
ambito personal con las nuevas habilidades aprendidas; siendo el &mbito laboral el de
principal interseccién con la empresa y los empleados. Si bien es cierto que ellos participan
en estos programas que brinda la compafiia con el objetivo principal de lograr mantener su
empleo o incluso lograr un ascenso por su nuevo nivel de formacion. Ambos aspectos

dirigidos a mejorar su calidad de vida.

Ahora bien, de acuerdo a los objetivos planteados en esta investigacion, encontramos que
respecto al objetivo principal y general, sobre conocer la normatividad existente frente a la
formacion laboral impartida dentro de una empresa privada; logramos identificar que,
aungue no hay normatividad especifica sobre los procesos de formacién que se aplican

dentro de empresas privadas, la empresa que estamos analizando si tiene unos estandares



gue regulan cada proceso formativo que se lleve dentro de ella a nivel mundial. Sin
embargo, acerca del conocimiento de los empleados frente a las regulaciones existentes
en la formacion brindada dentro de un ambiente laboral, encontramos que un 79,5% de la
poblacién encuestada afirma no conocerla. Lo que indica que solo un 20,5% ha conocido

informacioén al respecto.

Respecto al segundo objetivo, sobre identificar las estrategias usadas dentro de la empresa
analizada para formar a sus empleados y sus alcances, encontramos que un 60 % de los
empleados indica no conocer las estrategias que se implementan. Sin embargo, teniendo
en cuenta las respuestas obtenidas respecto a las modalidades y actividades dentro de las
clases cumplen con estrategias como poner en conocimiento los objetivos de los programas
de formacion, un aprendizaje teérico y practico en mayor porcentaje, brindar los espacios

de debates y su opinion juega un papel importante.

Del tercer objetivo, sobre establecer el alcance de las estrategias usadas en su proceso de
formacion en los empleados de una empresa y el impacto dentro de su desarrollo laboral y
personal: se puede establecer que los empleados encuentran en estos procesos de
formacion oportunidades de mejor para sus habilidades y crecimiento personal y profesional

y a su vez una motivacién para continuar dentro de la empresa.

Cabe resaltar que los procesos de formacion dentro de la empresa Teleperformance tiene
una serie de aspectos positivos como el de manejo de buenas metodologias, tematicas y
la labor del docente. Es de resaltar el enfoque que perciben los empleados sobre los temas
con su realidad diaria y los beneficios finales que ha traido para ellos los programas de
formacion. A pesar de no existir una legislacién especifica sobre las estrategias de
aprendizaje que deben implementar las empresas privadas, la comparfia que analizamos

para esta investigacion suple con su propio manual este lineamiento.

Hay que mencionar que los programas de formacion complementaria dentro del ambito
laboral se han convertido en un camino nuevo para la transformacién educativa.
Teleperformance cumple con una importante labor dentro de la educacion no formal, por el
hecho de involucrar en sus programas a personas adultas que de una forma u otra tienen
necesidades especificas dentro del aula. No estd de mas que se pueden presentar
dificultades que se relacionen con deficiencias en la formacion académica basica, lo que en
algin momento puede dificultar el avance dentro de los programas. En general, para la

empresa Teleperformance, los resultados de este estudio deben ser tomados como



positivos antes la posibilidad de poder reconocer la informacién faltante para impartir
educacién con adecuadas estrategias aprendizajes de acuerdo con el tipo de poblacion que
va dirigido, es decir, de acuerdo con el tipo de empresa que es. Ademas, sus empleados
dejan claro que las estrategias hasta el momento establecidas han representado para su
vida una mejoria y han podido obtener cambios en varios aspectos dentro y fuera de su

ambito laboral.

6.3 Limitaciones y dificultades de estudio

Una de las principales limitaciones del presente trabajo de investigacién fue el tiempo
destinado, razén por la cual, para cumplir con el cronograma establecido y los objetivos
propuestos, solo se utilizé la encuesta como herramienta primaria de recoleccién de
informacion. Esta limitacion dejé de lado analizar los cambios de estrategias que se han
establecido dentro de la empresa dentro de sus programas desde sus inicios y a través de
gué factores han evaluado esos cambios, ademas de una interacciébn mas extensa con los
empleados. Esto Ultimo relacionado a las dificultades propias de la investigacion, toda vez
gue en época de pandemia las interacciones son limitadas en la virtualidad y por su tiempo
de labor no podian acceder todos a responder la encuesta. Se limito el nUmero de preguntas
a las autorizadas para que los empleados participantes pudieran resolver sin intervenir en

el tiempo de sus actividades laborales o0 no.

Aunqgue la percepcién en general sobre los procesos de formacién que ofrece la compafiia
es positiva por parte de sus empleados, toda vez que han obtenido beneficios laborales y
personales con lo aprendido en los cursos, sus opiniones pueden estar sesgadas a la carga
laboral y el ambiente de subordinacion que permea los espacios de participacion para

manifestar opiniones negativas o positivas sobre los programas.

Por ultimo, el limitado acceso a informacién oficial sobre los lineamientos propios de la
empresa dentro de las academias. Dejando gran parte de las estrategias de aprendizaje
establecidas en la informacion restringida y lejos del conocimiento publico hasta de los

mismos empleados.

9.4 Nuevas preguntas de investigacion
Segun la misién y vision de la compafia Teleperformance, las academias que se encargan
de impartir los programas de formacion complementaria demuestran lo importante que es

ensefar directamente a sus empleados las habilidades que requieren para su labor dentro



de la misma empresa. En un margen de formacion constante a sus empleados para mejorar
es evidente que absorbe gran parte del tiempo de sus empleados que aln no sabemos si
es dentro o fuera de sus horas laborales. Surgen entonces preguntas o cuestionamientos
sobre la relacion de las estrategias de aprendizaje en el ambito laboral con el horario

propiamente de labor, como las siguientes:

¢, Hace parte de las estrategias de aprendizaje en los programas de formacion dentro

de una empresa privada tener en cuenta el tiempo que requiere dichas formaciones

sumado al tiempo de labor?

- ¢ Debe entenderse que dicha formacién debe contar como tiempo laboral toda vez
que dichos programas van dirigidos a ensefar habilidades propias de los
requerimientos propios de la empresa?

- ¢ Deben las empresas en general regirse por el mismo tipo de lineamientos legales
para cumplir con una real misiébn de educar complementariamente a sus
empleados?

- ¢Es suficiente la educacién no formal impartida desde dentro de la empresa para

entender que los empleados logran alcanzar otros niveles de preparacion

educativos?



Referencias

- Acero, C., Hidalgo, M. V. & Jiménez, L. (2018). Procesos de aprendizaje adulto en
contextos de educacién no formal. Recuperado de:
http://hdl.handle.net/10554/37249.

- Acero Pereira, C., Hidalgo, M. V., & Jiménez, L. (2018). Procesos de aprendizaje
adulto en contextos de educacion no formal. Universitas Psychologica, 17(2), 1-
10. https://doi.org/10.11144/Javeriana.upsy.17-2.paac

- GoOmez, M. (2015). Educacion popular, alternativas pedagogicas y sistematizacion
de experiencias. Historias y horizontes. Praxis y saber, 129-148.

- Marifio, G., & Cendales, L. (2004). Educacién No Formal y educacién popular: Hacia
una pedagogia del didlogo cultural. Caracas: Federacion Internacional de Fe y
Alegria.

- Montero Espinoza, V. M. (2011). La Educacién No Formal en América Latina. Un
Andlisis en Base a Los Paradigmas Econémicos Y Sociales Predominantes.
Horizontes Educacionales, 16(1), 75-82.

-  MORALES, M.: Aportes para la elaboracion de propuestas de politicas educativas
- Educacién No Formal: Una Oportunidad para aprender (Vol. lll). MEC — UNESCO,
Montevideo, 2009.

- Navarro, A., & Roche, A. M. (2013). Investigacion en educacion: Los procesos de
sistematizacion de experiencias educativas.

- Ortega, P., Torres, A., & Cendales, L. (2011). Entre trayectos y proyectos en la
educacién popular. Bogota.

- Palomero, J. (2006). Metodologias de ensefianza y aprendizaje para el desarrollo
de competencias para el profesorado universitario ante el espacio europeo de
educacion superior. Revista Interuniversitaria de la formacién del profesorado. Vol.
20, 316-319.

- https://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-85906_archivo_pdf.pdf



Anexos

1: Cuerpo de la encuesta

Encuesta: Procesos de formacion dentro de una empresa privada
Seccion 1. Informacion Personal

1. Seleccione el rango de edad al que perteneces:

0 18-25afios 0O25-35afios O 35-45afios O Mayor de 45 afios
2. Género

O Mujer O Hombre O Prefiero no decirlo

3. Escoja la ciudad desde donde trabaja actualmente

O Bogotd O Medellin O Barranquilla

4, Tiempo laborado en la empresa actual

O Menos de 6 meses O Entre 6 y 12 meses O Entre 1y 3 afios O Mas de 3 afios
5. Maximo nivel de formacion académica alcanzado

O Bachiller O Técnico O Tecnolégico O Pregrado O Posgrado

6. Titulo del dltimo nivel educativo alcanzado o N/A si no aplica:
7. Escriba él titulo de pregrado obtenido o N/A si no aplica:
8. Indique la dltima experiencia laboral que tuvo antes de ingresar a la empresa actual:

Seccibén 2. Percepcidn de los programas de formacion

9. Elija la modalidad utilizada en los programas de formacién en los cuales usted ha
participado en esta empresa:

O Presencial O Virtual O Ambas

10. Indique la intensidad horaria mas baja que haya tenido en un programa de formacién
en esta entidad. (Semanalmente)

O Menos de 2 horas O Entre 2y 10 horas O Mas de 10 horas

11. Indique la intensidad horaria mas alta que haya tenido en un programa de formacion
en esta entidad. (Semanalmente)

O Menos de 2 horas O Entre 2y 10 horas O Mas de 10 horas



12. Indique si su participacion en los procesos formacion dentro de la empresa han sido
voluntarios o se le han asignado:

O Voluntario O Asignado O Ambos

13. En los programas de formacién en los cuales usted ha participado dentro de la
empresa, la caracteristica predominante presentada durante el entrenamiento fue:

O Teodrica O Practica O Ambas

14. En las clases de los programas de formacion a las que ha asistido dentro de la
empresa, su profesor utiliza ayudas visuales como videos o presentaciones que facilitaron
el aprendizaje de los temas.

O Siempre O Casi siempre O Poco O Nunca

15. En los programas de formacion en los que usted particip6 dentro de la empresa, ¢ el
profesor presentd los objetivos a desarrollar dentro del entrenamiento?

O Siempre O Casi siempre O Poco O Nunca

16. En los programas de formacion usted participé dentro de la empresa, ¢se dieron
espacios de exposiciones o debates sobre algun tema?

O Siempre O Casi siempre O Poco O Nunca

17. En los programas de formacion en los que usted participd dentro de la empresa
¢ Considera usted que en cada clase se tuvo en cuenta sus opiniones o la de sus
compafieros?

O Siempre O Casi siempre O Poco O Nunca

18. ¢, Conoce usted la regulacién existente frente a la formacion laboral dentro de las
empresas privadas?

OSi ONo

19. ¢ Conoce usted los estandares de formacion que se cumplen dentro de la empresa
en la que trabaja actualmente?

OSi ONo

20. Considera que los procesos de formacidn a los que ha asistido dentro de la empresa
le han ayudado a: Escoja todas las que apliquen

O Adquisicion de habilidades para el desempefio de mis labores O Crecimiento personal
O Crecimiento profesional O Motivacién O Potencializacién de habilidades previas

Fuente: Elaboracion propia.
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