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1 Introduccion
1.1 Caracteristicas generales (delimitacidon contextual)

La caja de compensacion familiar, Comfama, nace en 1954 con las negociaciones
entre ElI Quinto Plenum Nacional de la Unién de Trabajadores de Colombia (UTC) vy la
Asociacion Nacional de Industriales (ANDI). Su actividad principal se centra en el bienestar
de las familias afiliadas y, en este sentido, su campo de accion se divide en cinco

componentes: salud, finanzas, recreacion, educacion y cultura.

La caja de compensacion familiar inicia sus labores con 45 empresas y con el aporte
del 1% del salario de los trabajadores. Hoy en dia, cuenta con la colaboracién de méas de
4000 empleados. Ahora bien, Comfama es una persona juridica de derecho privado sin animo
de lucro y su principal funcion es administrar el subsidio familiar, este es un beneficio que se
presenta en especie, servicio prestado o monetariamente a las personas que estan vinculadas a

la caja de compensacion.

En su informe de sostenibilidad para el 2019, Comfama cuenta con méas de 2,5
millones de personas afiliadas, con un crecimiento del 4,6 %, con respecto al 2018, por lo que

se obtuvo unos aportes totales de 950 238 millones de pesos.

En el componente de educacion, Comfama se ha puesto la meta para el afio 2022 de
impactar a la clase media de Antioquia con un programa de bilingliismo académico y
empresarial, con productos y proyectos que estén acorde a esta mision, dentro de estos se
encuentra el proyecto Slang, que es un convenio entre Comfama y la plataforma Slang desde

el campo de educacion y cultura para las empresas.

Slang-Comfama es una plataforma para el aprendizaje del inglés, disefiada para llevar
a los usuarios a comprender el lenguaje utilizado en contextos profesionales y discutir temas
técnicos con naturalidad. Ademas, facilita y mejora el rendimiento de los métodos educativos
tradicionales al tener un dispositivo pedagdgico de vanguardia, pero sobre todo permite el
acceso a volumenes de datos importantes para la gestion educativa. Esta estrategia tiene un
enfoque basado en brindar material adicional que permite dinamizar la practica de

aprendizaje autdnoma de los estudiantes.

Por otro lado, cuenta con una tecnologia adaptativa, la cual parte de la asimilacion de

que cada alumno es un individuo, con fortalezas y debilidades particulares, y que se le debe
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proporcionar una experiencia Unica para aumentar el resultado de sus esfuerzos en sus
estudios. En resumidas cuentas, Slang es una aplicacion que permite estudiar inglés de
manera interactiva y al ritmo de cada usuario, disponible las 24 horas y los siete dias de la
semana. Ademas, cuenta con mas de 120 cursos virtuales de inglés y se puede elegir uno o

varios de acuerdo con los intereses y necesidades de cada persona.

Dicho proyecto se lanz6 en el afio 2020, para cumplir la meta de mejorar el
bilingtiismo y llegar a la poblacién por medios virtuales. Cabe resaltar, que dicho proyecto
abarca los tres grandes aspectos de los que se ocupa Comfama que son: regiones, familias y
empresas, esta Ultima es la que méas ha crecido en este tiempo. Ahora, mas de 130 empresas
estdn estudiando con la plataforma Slang-Comfama, que tiene factores diferenciadores
contenidos adaptativos a las necesidades del estudiante y unos precios bastante competitivos
que la hacen ser una oferta atractiva para familias, instituciones educativas, pymes y grandes

empresas.
1.2 Presentacion de la Experiencia

El presente ejercicio se enmarca dentro de un proceso de préctica profesional que
inicia el 3 de febrero y finaliza el 3 de agosto de 2021. En este se desarrollaran actividades, en
su mayoria, administrativas con algunas funciones operativas. Las responsabilidades se
Ilevaran bajo la modalidad de alternancia en los sitios administrativos de Comfama, en las
sedes de Ciudad del Rio, San Ignacio y desde el home office. A continuacién, se detallan en la
Tabla 1 las responsabilidades del practicante.

Tabla 1

Responsabilidades del practicante

Responsabilidades Juan Manuel Duque Alvarez

Administrativas Operativas

Inducciones empresariales después de la Dirigir y organizar los correos de bienvenida para
compra de productos de inglés lasempresas de inglés empresarial plus virtual.
empresarial.

Visitas y acompafiamiento a los asesores Coordinar los eventos y talleres de los productos.
comerciales para la venta de los productos
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de inglés empresarial.

Relacionamiento de negocio, estrategias y Dar soporte personalizado para las personas de las
promocion de los temas para los productos grandes empresas.
de inglés empresarial virtual.

relacionamiento directo con lideres de Crear perfiles de administrador y activar usuarios
grandes  empresas  (Grupo Nutresa, dentro de la plataforma.
Novaventa, Stihl, Cotrafa etc.).

Fuente: Elaboracidn propia con base en informacion del contrato de aprendizaje.

Figura 1

Linea de tiempo a partir de los procesos de la practica profesional

RECOPILACION DE DESARROLLO

DATOS E INFORMACION con Ja ayuda de fa

se hace un analisis de fas organizacion se comienza
necesidades de productos el desarrollo del nuevo

de inglés en la organizacion producto para el portafolio

T1
(Febrero del 2021)

T2

(Marzo del 2021)

T3
(Abril del 2021)

0 ..
(Mayo-Julio del 2021)

CONTRATACION DEL OPORTUNIDAD DE PRESENTACION DEL
PRACTICANTE MEJORA NUEVO PRODUCTO.
Ingresa Juan Manuel se evidencia oportunidades se le presenta ala

Dugque a fa para mejorar el portafolio organizcion el nuevo
organizacion con rol de de la organizacion porducto para el portafolio
practicante de educacion

Fuente: Elaboracion propia con apoyo del aplicativo visme.com
2 Desarrollo
2.1  Ejes de Problematizacion

Segun La Republica (2020). Durante la pandemia, las ventas digitales en Colombia
tuvieron un incremento del 130%, en este marco, el proyecto Slang-Comfama aumenté
considerablemente las ventas de las licencias, estas son un permiso que tiene cada usuario
para utilizar la plataforma en el periodo de un afio y durante este tiempo puede tomar dos
examenes de clasificacion, los cuales calificaban al usuario desde pre Al hasta B2 segun el
marco comun europeo, y también tienen derecho a estudiar todos los cursos personalizados
que ofrece la plataforma, estas licencias impactan a mas de 10.000 personas entre familias y
empresas, en este mismo sentido las empresas se dividen entre corporativo empresas y

corporativo regiones, mientras que las familias vienen siendo entes individuales que al igual
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que las empresas tomaron los cursos de inglés en Comfama, en los cuales venia incluido una

licencia del proyecto Slang, a traves de un plan de estudio.

Dichas licencias son mas Utiles para las familias y personas, pero no es asi para las
diferentes organizaciones, pues muchas de ellas migraron a principio de 2021 a otras
plataformas u otras alternativas de aprendizaje del idioma, ya que estas organizaciones
buscaban un inglés mas enfocado a lo empresarial, lo que obliga a replantear esta estrategia
de ventas de licencias y acomodar un paquete para empresas; de alli surge inglés empresarial
plus e inglés empresarial virtual acompafiado de unos componentes extra que llamarian la

atencion de los empresarios.

Tabla 2

Caracteristicas inglés empresarial virtual e inglés empresarial plus

Inducciones empresariales.

. S Webinar inglés empresarial virtual.
Inglés Empresarial Virtual

Informe de avance empresarial.

Licencia de Slang.

Induccién empresarial.
Acompafiamiento de perfil de administrador.

Webinar con expertos en codigo, Medellin.

Inglés Empresarial Plus Virtual

Talleres de la cancion, pelicula y lectura.

Licencias Slang.

Perfil administrador.

Fuente: Elaboracion propia con datos de la organizacion.

Sin embargo, estos componentes no son un factor diferenciador para las empresas que
necesitan un nivel de inglés mas avanzado. Si bien la plataforma tiene un reconocimiento de

voz superior, unas tecnologias adaptativas y cursos profesionales, no fueron suficientes a la
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hora de llevar a cabo una negociacién o hacer una exposicion en este idioma. En este sentido,
varias empresas se interesan por productos complementarios. La alternativa mas rapida, pero
poco efectiva, es ofrecer los productos existentes en el portafolio de Comfama, aunque eran

inviables para muchas organizaciones por sus cargas horarias y sus costos.

2.1.1 Acciones de la Organizacion entorno a la Problematica u Oportunidad Identificada

Sumado a lo anterior, la organizacién entiende la necesidad que tienen las empresas
de que sus colaboradores tengan un mejor dominio del inglés, por esto, ha llevado a cabo la
integracion de productos del portafolio con la plataforma Slang; estos van enfocados a
personas con un nivel de inglés basico e intermedio, dejando de lado actividades para quienes

tienen un mayor conocimiento del idioma.

El club de conversacion para adultos, por ejemplo, tiene una duracién de cuatro horas
y estd enfocado en las personas que tienen nivel Al (preintermedio). Existen ademas
alternativas como inglés por niveles, estos tienen una duracion de 40 horas. Generalmente se
trata de sesiones de 4 horas, dos con tutor y dos con trabajo autonomo dentro de la
plataforma. Un compromiso de 4 horas puede resultar un reto grande para las personas que

cuentan con poca disponibilidad de tiempo.
2.1.2 Acciones del Practicante entorno a la Oportunidad Encontrada

A partir de los acompafiamientos comerciales llevados a cabo en las organizaciones,
se logra evidenciar que estas requieren una formacion a la medida de las necesidades de sus
colaboradores, esto es, un aprendizaje mas practico y que sea apoyado por fuera de la
plataforma. En tal sentido, Comfama cuenta con algunos productos que pueden ayudar a
fomentar la conversacién en inglés, pero no tiene herramientas que estén enfocadas a la
negociacion en particular. Es por lo anterior, que el practicante se propone crear una
herramienta de apoyo al inglés empresarial virtual que se adapte a las necesidades de
negociacion de los colaboradores de las empresas, por lo que se plantea las siguientes

acciones:

e Identificar las organizaciones que requieren formacion a la medida en inglés de

negocios.
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e Caracterizar los procesos de formacion a la medida de acuerdo con las necesidades
de formacidn y de los niveles conversacionales en inglés de negocios.
e Recomendar estrategias de marketing que ayuden a la activacion de una

herramienta para la formacion en inglés de negocios.

2.2 Contexto teodrico
2.2.1 Teorias que orientan la problematica u oportunidad identificada

Para el desarrollo de la propuesta planteada, de crear un producto que esté enfocado
en la conversacion de negocios en el idioma inglés, se trabajard a partir de las teorias
propuestas por el marketing mix y el disefio instruccional, pues cobran relevancia en el marco

del planteamiento del problema y para la propuesta de solucién.

En primer lugar, el mercadeo puede entenderse como un proceso socioadministrativo,
a través del cual, grupal e individualmente, se adquiere lo necesario y deseado, mediante la
generacion, el ofrecimiento y el intercambio de productos de valor (Kotler, 2007). Por otro
lado, también se entiende como un sistema de actividades sobre negocio creado para hacer
planes de productos que puedan satisfacer necesidades, colocarles precio, promocionarlos y
distribuirlos en los mercados meta, con el propésito de cumplir los fines de la organizacion
(Stanton et al., 2007). En tal sentido, este trabajo se enfoca en la oportunidad que tiene la
organizacion de satisfacer las necesidades de sus clientes, ya que Comfama ofrece servicios
enfocados a la salud, educacién y recreacion, los cuales buscan generar un impacto en el
mercado, es decir, atraer clientes, lo que va encaminado a los objetivos y metas que tiene la

organizacion.

En este punto resulta pertinente darle una entonacion a la naturaleza del marketing.
Sobre ello, Kotler (2007) sefial6 que toda la planificacion debe estar orientada a los clientes,
lo que significa que la organizacion y los trabajadores deben dedicarse a investigar y
satisfacer las necesidades de estos. En este sentido, Comfama en conjunto con sus
colaboradores, esta en una blsqueda constante de satisfacer las necesidades de las
organizaciones, a través de proyectos que estén enfocados en la realizacion personal de sus
afiliados, como pueden ser cursos y programas para potencializar las habilidades de los

mismos, tales como el aprendizaje de un segundo idioma. Ademas de que todas las
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propuestas de mercadotecnia y operacién deben ir enfocadas a las instituciones que se les va a
presentar dicho servicio, ya que tiene como objetivo principal captar publico, ya sean
personas o empresas, asi mismo para que el marketing coordinado y orientado hacia los
clientes cumpla los propdsitos de la organizacion. Se puede afirmar que las empresas tendrian
como objetivo el nimero de clientes atendidos por la variedad de servicios que se prestan
(Kotler, 2007).

De acuerdo con lo anterior, Comfama, al ser una organizacion sin animo de lucro, se
enfoca en las necesidades, las experiencias y la productividad de sus asociados; también, se
inspira en la clase media y en que todas sus actividades de mercadotecnia estén en linea con

el proposito de los afiliados, como lo podemaos ver en la Figura 2.

Figura 2
Modelo de negocio de Comfama

e
u‘\

de
“odo\o negoe,o

Consolidar
y expandir una clase
media trabajadora
antioquefia para
que sea consciente,
libre, productiva
y feliz.

Fuente: Tomada de Informe de Sostenibilidad 2018 — Somos Sostenibles por Principio, por
Comfama, 2018.

Por otro lado, para el desarrollo de este producto, que es una herramienta de
aprendizaje, es importante tener en cuenta algunas de las teorias del disefio instruccional,
como la de Walter Dick y Lou Carey, la cual es definida como “un proceso sistematico,
planificado y estructurado” apoyado en una orientacion psicopedagogica adecuada para las
necesidades de aprendizaje de los estudiantes, ademas, guarda coherencia con un modelo

educativo. Este proceso responde a las necesidades institucionales en cuanto al modelo de
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formacion que se pretende alcanzar, por lo que la forma de hacer disefio instruccional puede

ser acomodada o variada segun las pretensiones educativas que se tengan.

A continuacion, Bruner (1969) propuso una idea que se ha convertido en uno de los
principios fundamentales del disefio instruccional contemporaneo, esta consistio en concebir
el proposito de la instruccion para adecuar los medios y los didlogos necesarios que se
necesiten en la traduccion de la experiencia sistematica mas eficaz. Bruner considerd esto
como el epicentro de la educacion y sintetizd la idea al decir que el disefio instruccional se
encarga de planear, preparar y disefiar recursos y ambientes idoneos para que se dé el proceso

de aprendizaje (Universidad de Valencia, 2013).

Existen diferentes modelos de disefio instruccional y, a partir de la actividad o los
autores, cambian; para este trabajo de investigacion se tomara el modelo de Walter Dick y
Lou Carey, debido a que es el que mas se acomoda no solo al proyecto, sino a las
especificaciones de Comfama para la creacion de un producto, el modelo esta pensado en una
relacién constante entre un estimulo y una reaccién o respuesta, dado este caso, el disefiador
del modelo debe identificar las necesidades de competencias y habilidades que el alumno
debe dominar. Después, se debe disefiar de manera especifica para reducir al minimo los
componentes, de tal manera, que estos sean faciles de asimilar, dado que la instruccién se
dirige en concreto a las habilidades y conocimientos que se ensefian, por lo que proporciona
las condiciones para el aprendizaje (Universidad de Valencia, 2013). Por otro lado, en la

Figura 3 se presentara el disefio del modelo instruccional con sus diferentes fases.

Figura 3
Modelo de Dick y Carey
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Walter Dick y Lou Carey son los creadores de un modelo de disefio
® instruccional que sostiene que existe una relacion predecible entre
una accién estimulante (herramientas didacticas) y la respuesta en el
I c & a rey alumno (el aprendizaje de los recursos). El objetivo de este modelo es
identificar las competencias que el estudiante debe adquirir y con esto
seleccionar el estimulo y estrategia para conseguirlo.

Analisis
-, " Instruccional

Revisar la
Instruccion

Identificar

Redaccién Desarrollo de

} de ’ Instrumentos

Objetivos de Evaluacion

Materiales

Estratégia
’ Instruccionales

A Evaluacion
Instruccional

Formativa

la Meta
Instruccional

Analisis del
Contexto y
de los
Aprendices

Evaluacion
Sumativa

Fuente: Tomado de Modelo de Disefio Instruccional: Dick & Carey, por Ediintec, 2019.

2.2.2 Conceptos que orientan la problemética u oportunidad identificada

En este punto se hace pertinente ampliar definiciones de términos como producto, el
cual es explicado como una idea, servicio u objeto, de cualquier tipo, que satisfaga
necesidades y que sea la representacion de la oferta dada por la empresa. Asimismo, es lo que
resulta de un proceso creativo y se le oferta a los clientes con ciertas caracteristicas. También
se puede conceptualizar mediante el nivel de satisfaccion que produzca antes, durante y
posterior a la venta de este. En este punto se relacionan cada uno de sus componentes,

tangibles o no, que son envasado, etiquetado y politicas de servicio (Cultural, S. A., 1999).

Ademas, es importante darle una definicién a servicio, entendiéndose como cualquier
actividad, satisfaccion o beneficio que se ofrezca en venta o renta, suelen ser intangibles y no
resultan en propiedad de algo (Sandhusen, 2002). También es importante entender las
caracteristicas de un servicio como la intangibilidad, la inseparabilidad y la heterogeneidad;
que este es perecedero. Al comprender estas caracteristicas es facil identificar algunos
componentes indispensables que se deben tomar en cuenta para poder ofrecer dichos
servicios, estos deben cumplir con todas las expectativas del consumidor, hay que tener en
cuenta la importancia de identificar la necesidad del cliente antes de desarrollar un producto

en si, por eso también es importante definirla.
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La necesidad puede entenderse como un componente que el ser humano necesita para
desarrollar desde la mas minima de sus actividades, como lo son el comer, dormir, entre otras.
De igual forma, esta ha sido definida por la economia y autores que intentaron explicar los
atributos béasicos y compuestos de las necesidades, para este caso se tomara como una
necesidad de autorrealizacion o autoactualizacién. Por ejemplo, Maslow como se citd en
Fadiman y Frager (2001) explicd que cuando se satisfacen las necesidades mas béasicas aun
queda la posibilidad de que las personas se sientan frustradas o incompletas, excepto que se
dé la autoactualizacion, lo que significa aprender a utilizar adecuadamente sus capacidades; la
forma de esta necesidad es diferente en cada persona, tomando en cuenta que cada quien tiene
capacidades y motivos distintos. Mientras unas personas quieran ser excelentes, como

prioridad, otras pueden no sentirse capaces de sobresalir en cualquier ambito.
2.3  Técnicas de investigacion para la recoleccion de informaciéon
2.3.1 Aplicacion de técnicas

Este trabajo estd enfocado en la creacion de un producto de apoyo para la plataforma
de inglés Slang, se realiz6 ante todo bajo la recoleccion de informacion brindada por la
organizacion Comfama y el trabajo de investigacion realizado por el practicante. Esta
informacidén se recolectd a través de diferentes técnicas como lo son la observacién y la

encuesta.
2.3.1.1 Encuesta

Para el presente ejercicio de investigacion, en el cual se lanzard un producto que
alimente el portafolio del proyecto Slang, se implantaron herramientas de recolecciéon de
datos como la encuesta, que posibilita responder a problemas de forma descriptiva, como
relacion de variables, luego de recolectar la informacion, de acuerdo con el disefio
establecido, el cual garantice la veracidad y la rigurosidad de esos datos (Tamayo, 2009). De
esta forma, permitié indagar sobre el proceso que tenian las organizaciones y sus necesidades

al momento de que sus colaboradores desarrollan mayores habilidades con el inglés.

Se decidio, entonces, hacer una encuesta guiada por la escuela de educacion a las
organizaciones, de las cuales se expondran las respuestas que ayuden a darle una base a la

problematizacion. También tiene como objetivo identificar la pertinencia de la formacién de
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talento bilingue para las necesidades del sector empresarial en el valle de Aburrd. Como
iniciativa diagndstica de la escuela de idiomas, pretende identificar la compatibilidad de los
perfiles de los egresados con los requerimientos de potenciales empleadores, con el fin de
hacer mejoras curriculares al programa de formacion de inglés. La informacion especifica,
como el nombre de la empresa, se mantendra bajo confidencialidad si asi se estima

conveniente por parte de los encuestados.

De la entrevista proporcionada y verificada por el grupo de educacion a las empresas,
se tomaron 95 respuestas de los lideres de organizaciones que utilizan las herramientas de
inglés de la escuela; esta tiene 17 de preguntas en particular para el trabajo. Se toman las
preguntas numero cuatro, cinco, seis, siete y 15, puesto que dichas preguntas y graficos
aportan para la solucién del trabajo de investigaciéon, a continuacién, se muestran las

preguntas con sus respectivos graficos:

Figura 4

Resultados Pregunta 4 Encuesta

4. ;En su empresa existen roles especificos para los que requieren personal con competencias en
inglés como lengua extranjera?

Més detalles @ Insights

(I 59
®w 36

Fuente: Encuesta sobre la necesidad de capacitaciones en temas especificos de la escuela de

idiomas Comfama.

Esta respuesta muestra el interés que tienen las organizaciones en ofrecer productos

especificos de inglés para sus colaboradores.

Figura 5

Resultados Pregunta 5 Encuesta
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5. ;Qué tareas relacionadas con el uso del inglés desempefian usualmente estas personas? (Roles
estratégicos, tacticos, operativos).

Mas detalles

@ Redaccion de correos en inglés 32

@ Negodiaciones en inglés 42 -
@ Atencién de llamadas eninglés 33 40
@ Presentaciones en publico eni.. 27 35
30
@ Asistencia a eventos/conferen... 34
25
@ Relaciones publicas en inglés 24
20
@ Redaccion de documentos en ... 33 15
@ Traduccion de textos escritos 22 10
@ Conversaciones con proveedo... 36 s I
ot
@ Relacionamiento con organis.. 18
@ Otras 10

Fuente: Encuesta sobre la necesidad de capacitaciones en temas especificos de la escuela de

idiomas Comfama.

En esta respuesta se pueden observar las tres habilidades que necesitan las
organizaciones y sus colaboradores a la hora de desarrollar sus distintas actividades en la
organizacion, como indica la Figura, las actividades que van enfocadas a la negociacion, la
atencion de Ilamadas en inglés y la conversacion con los proveedores son las mas pertinentes

y de mayor importancia para las organizaciones.

Figura 6

Resultados Pregunta 6 Encuesta

6. ;Qué niveles de competencia son usualmente requeridos por su empresa o usted como
empleador para el personal bilingie?

IMas detalles

M Basico (A1-A2) Intermedio (B1-B2) W Avanzado (C1-C2)
Competencia oral en inglés

Competencia auditiva en inglés

Competencia escrita en inglés

Competencia lectora en inglés

100% 0% 100%

Fuente: Encuesta sobre la necesidad de capacitaciones en temas especificos de la escuela de

idiomas Comfama
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De las cuatro habilidades que se desarrollan para el aprendizaje de un idioma se puede

observar que las organizaciones requieren mayores habilidades de escucha y habla.

Figura7

Resultados Pregunta 7 Encuesta

7. ;Qué competencia les cuesta mas desarrollar a sus empleados?

N\

Mas detalles

. Competencia oral en inglés 48
. Competencia auditiva eninglés 31
. Competencia escrita en inglés 14

. Competencia lectoraeninglés 8

Otras 4
L

Fuente: Encuesta sobre la necesidad de capacitaciones en temas especificos de la escuela de
idiomas Comfama

Se analiza que la mayor dificultad de los colaboradores de las organizaciones son las

competencias del habla y la escucha, esto ayuda a orientar las herramientas a que estén
enfocadas en estas habilidades.

Figura 8

Resultados Pregunta 15 Encuesta

15. ¢Estarian interesados en ofrecer a su personal experiencias/cursos cortos en habilidades
especificas en Inglés?
Més detalles @ Insights

s 57
® o 2

Fuente: Encuesta sobre la necesidad de capacitaciones en temas especificos de la escuela de
idiomas Comfama
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Se puede notar que la gran disposicion y compromiso que tienen las organizaciones
con sus colaboradores al momento de ofrecer cursos cortos en habilidades especificas, por
otro lado, se evidencia la dificultad que tienen para el desarrollo oral del idioma y las

actividades de negociacion y compra gue son indispensables para las organizaciones.
2.3.1.2 Observacion

También se utilizaron herramientas como la observacion, que segin Mestre et al.,
(2007), se puede entender como una técnica que se aplica en ciertos recursos, con el fin de dar
organizacion, coherencia y economizar los esfuerzos que se realizan en el desarrollo de una
investigacion. En este sentido, la observacion es elemental en los procesos de investigacion,
ya que a traves de esta se pueden obtener diferentes datos que pueden contribuir con la labor

del investigador.

Dicha metodologia se toma para el analisis de los acompafiamientos comerciales que
les hacen a las empresas donde se podia tener informacion de primera mano, pero sin incurrir
en acciones que pudieran desviar el sentido del trabajo de investigacion. Sin embargo,
después de un tiempo, se logrdé una interaccion directa con las organizaciones en estos
acompafiamientos, donde se pudo utilizar la herramienta de observacion participante y no

participante definidas asi:

Observacion no participante: se trata de una observacion realizada por agentes
externos que no tienen intervencion alguna dentro de los hechos; por lo tanto, no existe una
relacién con los sujetos del escenario, tan solo se es espectador de lo que ocurre. Mientras que
el investigador se limita a tomar nota de lo que sucede para conseguir sus fines (Mestre, et al.,
2007). Por lo tanto, se utilizd la informacion recolectada en la base de datos de Slang, en

donde se pueden apreciar las distintas variables de uso y activacién de la plataforma.

Observacion participante: el investigador se involucra dentro de los procesos de
quienes observa y este es del todo aceptado, por lo tanto, se estima que lo observado no se ve
afectado por la accién del observador. Se utiliz6 las reuniones y eventos, donde se observa la
necesidad de las organizaciones por cursos que involucren mas a los colaboradores que

tengan un nivel de inglés més alto. Estas observaciones se hicieron en los siguientes espacios.
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Tabla 3

Espacios de observacion de oportunidad.

Tiempo

promedio en

Motivo Empresa Detalle horas

Acompafiamiento
) ) 05/03/2021 Leonisa. Negociacion. 1
comercial con Leonisa.

Slang Servicio Nutresa
09/04/2021 Nutresa. Negociacion. 1
negociacion,

Slang Conjunto
] L San Fernando
inmobiliario San 15/04/2021 o) Comercial. 1
aza.
Fernando Plaza P.H.

Asesoria programa de
L _ 29/04/2021  SoporticaS.A.S.  Comercial. 05
inglés Slang Soportica

Fuente: Elaboracién propia con datos de la organizacion.

Con los eventos mencionados en la anterior tabla, se pudo observar las necesidades
que tenian las empresas con respecto al proyecto Slang, donde muchas de las instituciones
tenian la incertidumbre de si el producto tendra la capacidad de abarcar todos los niveles de
inglés de sus colaboradores; a partir de acd se empieza a preguntar qué tanto sirve la
herramienta para los niveles mas avanzados, B2 y C1.

Por tal motivo, se empez6 a hacer un analisis y un informe de la herramienta, ver las
empresas gque tenian un mayor nimero de usuarios y qué tanto utilizaban la plataforma. Se
eligieron tres grandes empresas, las cuales eran las mas comprometidas con la formacion
bilingle de sus colaboradores y que maés tenian usuarios activos, estas son Comercial Nutresa,
Novaventa y Sactrak. En la Tabla 4 se puede ver el informe de nimero de usuarios y el
promedio de uso de la plataforma.

Tabla 4

Activacion y uso de la aplicacion.
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Comercial Nutresa cuenta
con un promedio de
activacion de 87 % con un
promedio de uso de 1,3

horas.

W 0horas
H 1hora
2 horas
B3 horas
4 horas
8 5 horas
 Mis de & horas

NUTRESA

Etiquetas de fila

Cuenta de Email

0 horas

588

1 hora

148

2 horas

92

3 horas

55

4 horas

32

5 horas

25

Mas de 6 horas

65

Total general

1005

Novaventa cuenta con un
promedio de activacion de
93 % con un promedio de

uso de 1,4 horas.

W 0horas
H1hora
i 2horas
W 3horas
W 4horas
W5 horas

i Mis de 6 horas

NOVAVENTA

Etiquetas de
fila

Cuenta de
Email

0 horas

1 hora

2 horas

3 horas

4 horas

50882

5 horas

horas

Total general

160

Satrack (2020) cuenta con un
promedio de activacion de
90 % con un promedio de

uso de 0,15 horas.

B0 horas
u1hora
2 haoras
0 3horas
B 5horas

B Mis dz & horas

SATRACK

Etiquetas de
fila

Cuenta de
Email

0 horas

281

1 hora

12

2 horas

11

3 horas

3

5 horas

2

Mas de 6
horas

Total general

310

Fuente: Elaboracion propia con datos de la organizacion.

Como se puede observar en la Tabla 4, las organizaciones tienen un gran porcentaje

de activacion del producto, lo que supera el 80 %, sin embargo, el promedio de uso es poco,

pues el empleo de la aplicacion es bajo y, en algunos casos, casi nulo con respecto al

porcentaje de activacion.

21



n F

UNAULA

2.4 Niveles de analisis

2.4.1 Reflexiones sobre el proceder de la organizacion a partir del problema u

oportunidad identificada

En cuanto a las acciones desarrolladas por la organizacion, se han tratado los temas de
la fidelizacién de los productos de inglés empresarial. Al organizar un equipo de trabajo, con
personas internas tanto externas a la empresa, el area de educacion de Comfama aporta

profesores de la escuela de idioma para los talleres que realizan los lunes de cada semana.

Sin embargo, estos han sido poco efectivos, en vista de que, si bien sus cupos son
limitados, la cantidad de gente que se inscribe, comparado con los asistentes, es bastante
poca, por eso es que desde el area de mercadeo se han facilitado plantillas, correos y otros
medios de comunicacién para que la gente asista. También, hay que considerar que estos
talleres son mixtos y no distinguen el nivel de inglés de las personas, entonces, si tenemos a
una persona que no tiene el nivel suficiente para conversar dentro de estos espacios, seria

incémodo para las personas que ya tienen un mejor nivel de inglés.

Por eso, se sugiere que se dividan los grupos, no en taller de la cancion, taller de la
pelicula y taller de la lectura, sino en taller para principiantes, intermedios y avanzados, esto
facilitaria mucho el trabajo de los profesores y se tendria una rutina de aprendizaje mas

personalizada.

Finalmente, y bajo sugerencia de los consumidores de inglés empresarial virtual, se
recomendd cambiar el examen de inicio en la plataforma, pues los niveles no cuadraban con
el conocimiento de las personas, es decir, habia personas que quedaban en C1 Y B2, pero no
tenian dicho conocimiento; esto hacia mucho ruido al momento de estudiar, debido a que, si

el examen es tan facil, las personas con mayor conocimiento no iban a utilizar la plataforma.

2.4.2 Reflexiones sobre el proceder del practicante a partir del problema u oportunidad

identificada

Dentro de las funciones del practicante se encuentran la blusqueda de los factores que
ayuden a realizar un nuevo producto para el apoyo de la plataforma Slang. También, formé
parte de los talleres donde participd de la observacion para crear dicho producto; todo esto

acompafiado de una gran participacion del envio de las pautas publicitarias para los eventos
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que se hacen desde inglés empresarial virtual, que son acompafiados por la alcaldia y Ruta N.
Por otro lado, trabajo en la oportunidad desde lo tedrico del disefio del modelo instruccional,
donde realiz6 investigaciones de como deberia proceder un profesor a la hora de abordar un

inglés que estuviera enfocado a los negocios.

Una de las propuestas de marketing que propuso, fue que se tuvieran incentivos dentro
de las organizaciones para con los colaboradores, esto ayuda a que no solo se le diera un
mayor aprovechamiento al programa de inglés de negocios, sino que se hubiera una mayor
interaccidn con la organizacién y se lograran mejores inversiones a los diferentes proyectos
que brinda Comfama para sus afiliados. Por lo que se incentiva el uso de la aplicaciéon y una
mejor acogida de los talleres; la voz a voz de los lideres de las organizaciones ayudaria
mucho méas a que el proyecto de inglés de negocios fuese atractivo para las personas que
tienen un mejor nivel de inglés y necesitan practicarlo para negociar. También ayudaria a
diversificar las relaciones entre organizaciones, puesto que hablarian y participarian entre
empresas y se podrian llegar a presentar oportunidades de ventas o relaciones corporativas

importantes.

Es importante aclarar que, al ser una forma de apoyo para la plataforma virtual, no se
debe ver como una herramienta netamente académica, sino que hay que presentarla como un
modulo donde se puede negociar con diferentes lideres de organizaciones, que pueden
cumplir funciones especificas y mostrar los beneficios que tiene cada organizacion; esto
podria ser bueno para las instituciones, puesto que se podrian diversificar ideas y utilizar

herramientas de otra organizacion.

2.4.3 Aproximaciones tedricas o conceptuales sobre la problematica u oportunidad

identificada

Desde las aproximaciones tedricas en la creacion de una herramienta que ayude a
inglés empresarial virtual, se tiene el mercadeo, donde se mencionan autores como Philip
Kotler, dado que dentro de sus teorias habla sobre el producto y la orientacion que debe tener
a la necesidad del cliente. En este sentido, es pertinente en vista de que dicha herramienta esta
enfocada a la gran necesidad que tienen los usuarios de inglés empresarial virtual de tener un

espacio donde puedan negociar e interactuar con otras personas que estén en un nivel similar.
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De igual manera es conveniente enfocarse en esta teoria, pues el estudiante tuvo una
gran aproximacion académica durante el proceso de su carrera donde se trabajaron teorias
enfocadas al marketing; también la linea de énfasis del estudiante fue mercadeo, donde
observo, de una manera mas amplia, las bases de las teorias del mercadeo hasta el marketing
digital, el cual cuenta con un gran conocimiento para desarrollar los productos y no tener que
apoyarse en otras teorias; este conocimiento se aprovechd para tener un mejor resultado a la

hora de exponer la idea frente a la organizacion.

Por otro lado, el desarrollo de la herramienta sirve para tener un mayor conocimiento
por parte del estudiante, ademas, de la oportunidad de concretar una relacion mas estrecha
con la organizacién; esto ayuda a la vida profesional y a la formacion continua del

investigador en el area del mercadeo y en su desarrollo como administrador de empresas.
3 Conclusion

3.1 Reflexiones finales

3.1.1 Sobre el proceder de la organizacion.

De acuerdo con la primera y la segunda accion sefialadas en el desarrollo del presente
trabajo, que consistian en fidelizar a los usuarios de inglés empresarial virtual, se
evidenciaron que tienen unas propuestas a las cuales se le pueden hacer algunos ajustes
pertinentes, a fin de que tengan un mejor resultado con este tipo de actividad. Estos arreglos
se enfocan en el marketing de atraccion a los usuarios para que utilicen dichas herramientas,
dado que tienen un gran departamento de marketing que puede ayudar a distribuir la
informacidn de los talleres, pues estos tenian un cupo limitado de 30 personas por taller y se
envia un correo un formulario donde se pueden inscribir, este proceso es exitoso, pero la

asistencia es poca o nula, como se puede ver en la Figura 9.

Figura 9

Formulario de inglés empresarial virtual para la asistencia a los talleres
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Preguntas Respuestas Q Configuracion

comfama

Prescripcion - taller de la cancion - Inglés S
Empresarial Plus Virtual - Lunes 28 de junio a
las 2:00 pm

iHola!

Te damos la bienvenida a los talleres de Inglés Empresarial Plus Virtual, un programa de educaciéon de
Comfama

En esta oportunidad pedimos que completes los siguientes campos para que tengas la posibilidad de obtener
uno de los 30 cupos que ofertaremos en este encuentro, En caso de que el registro sea exitoso dias antes al
taller recibiras un link de Webex para conectarte a la sala. De lo contrario te invitamos a estar pendiente de los
nuevos talleres que ofertaremos.

En caso de dudas o dificultades comunicate a slang@comfama.com.co

Fuente: Elaboracién propia con datos de la organizacion.

A continuacion, se muestra que hay una gran disposicion para participar en los talleres
de inglés empresarial virtual, sin embargo, la asistencia a estos es baja. Los factores que
afectan la asistencia pueden estar relacionados con la hora de la actividad, la disposicién de
los usuarios o los niveles de inglés que se manejan en estos mismos, en vista de que son
avanzados para las personas que tienen un nivel de inglés basico, pero poco atractivo para las

personas que quieren desarrollar actividades especificas.

Para la tercera accion, que es desarrollar un mejor examen de inicio para la
plataforma, es coherente decir que Slang, al ser un proveedor de Comfama, tiene la
responsabilidad de brindarlo, pues son los que prestan el servicio de la aplicacion y tienen un
mejor conocimiento en el tema. Aparte, tienen los recursos humanos y tecnoldgicos
necesarios para desarrollar una prueba mas precisa al momento de calificar a los usuarios de
inglés empresarial virtual; esto quitaria mucha incertidumbre no solo de los usuarios finales,
sino de las empresas y de Comfama, dado que tendrian un mejor filtro a la hora de escoger
diferentes actividades especificas para sus distintos colaboradores. Esta iniciativa daria paso a
que las personas asistan a los diferentes talleres (basico, intermedio y avanzado) y no se

entorpeceria el avance de las personas que tienen un mejor nivel de inglés.
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3.1.2 Sobre el proceder del practicante.

Desde la experiencia del practicante, se puede concluir que las tres propuestas fueron
claras a la hora de poner en marcha la nueva herramienta para el apoyo de la plataforma
Slang. Se logro identificar que todas las organizaciones pueden formar parte de esta
herramienta, debido a que no solo seria un instrumento donde se puede aprender y practicar
un inglés de negocios, sino que puede ser una gran oportunidad para las empresas medianas y

pequefias de tener mayores contactos con los colaboradores de distintas organizaciones.

También es cierto que la caracterizacion de los procesos de formacion es importante a
la hora de ofrecer nuevos productos que sean para necesidades especificas en inglés, como lo
son el inglés de negocios. Al tener claro los niveles de los usuarios y las necesidades de las
empresas se puede hacer una buena campafia con la escuela de idiomas, en donde se propone
actividades como negociacion de la empresa, y también seran espacios donde el usuario podra
vender sus productos o sus servicios a las diferentes personas que estén compartiendo el
espacio. Ademas, se sugiere que en las capacitaciones y en las charlas, que se dan cada

trimestre, salgan pautas publicitarias o comentarios que impulsen esta nueva herramienta.
3.1.3 Desde lo teorico.

Concluyendo desde lo tedrico, se puede considerar que la informacion que se
recolecto a traves de las teorias del marketing, en especial las teorias de Kotler (2007), se
pudo establecer que lo mas importante a la hora de crear un producto es indagar y satisfacer la
necesidad que tiene el cliente, para que puedan recibir el tipo de servicio de una manera

Optima, que satisfaga las necesidades que tienen.

Partiendo desde un punto de vista del mercadeo, se puede decir que es fundamental
que la organizacion con ayuda de sus trabajadores, implementen diferentes estrategias, con el
objetivo de tener una vision mas amplia sobre sus clientes, y personalizar la relacion con
ellos, es decir, conocerlos mejor teniendo en cuenta sus necesidades, preferencias y
expectativas, para poderles brindar una mejor experiencia en el servicio y al mismo tiempo
crear una fidelizacion con estos, esto tiene relacion directa con la problematica de la
organizacion en cuanto a la poca oferta de cursos avanzados en inglés, en este sentido
Comfama debe tener en cuenta que es lo que el cliente necesita, para poder impactar una

mayor parte de sus asociados, especificamente los asociados empresariales.
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También es importante que al referirse a un producto acadéemico, como lo son los
cursos de inglés, se tenga una teoria que apoye el complemento educativo, para esto se tomod
el modelo de disefio instruccional de Walter Dick y Lou Carey, que ayudd a desarrollar el
producto de una manera mas eficiente para la empresa Comfama, este modelo ayuda a
planificar, preparar y disefiar los cursos que se van a dictar, para que se tenga claridad sobre
la estructura tematica, los objetivos y los indicadores de logro como lo plantea la empresa a la

hora de crear sus ofertas académicas.

3.2 Propuestas para la Organizacion

Como se menciono con anterioridad, la organizacién tiene un método claro de coémo
realizar nuevos productos para la escuela de idiomas y tienen un modulo especifico donde se
deben hacer y realizar los proyectos. EI modulo tiene como base un microcurriculo, el cual
esta compuesto por la descripcién del producto, el objetivo general y unos incisos que
corresponden al numero de sesiones, las horas, los objetivos especificos y los indicadores de

logro.

Este mismo se presenta primero al lider de Slang, Claudia Patricia Lozano, quien fue
la encargada de vincular a la escuela de idiomas, después, se le presentd la idea a la
responsable de la escuela, quien propuso un asesor para el desarrollo del microcurriculo; la

propuesta se desarrollé de la siguiente manera.
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Tabla5

Desarrollo del proyecto

Inglés conversacional de negocios es una|Orientar a los estudiantes en
herramienta de apoyo a inglés empresarial | habilidades de negociacion para
virtual, que se adapta a la necesidad de los |que puedan utilizar técnicas vy
colaboradores de las empresas que tienen un | frases adecuadas para una futura
mayor nivel del idioma, ademas, necesitan |situacion real.

desarrollar y potencializar sus habilidades de

negociacion.
sesion hh:mm Estructura tematica Objetivo indicadores de logro
1 2hrs Presentacion. Al final de la sesion: | 1. Los participantes son capaces de manejar

el vocabulario necesario para presentarse.
1. Los participantes demostraran las
habilidades necesarias para generar una | 2. Los participantes son capaces de
buena primera impresion. | presentarse de manera corta ante un cliente
potencial.

2. Los participantes contaran  con
expresiones y frases que los ayuden a|3. Los participantes seran capaces de

presentarse en pequefios lapsos de tiempo. | identificar a clientes potenciales y de qué
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3. Los participantes contaran con habilidades
de seguimiento y rastreo para identificar un

cliente potencial.

manera presentarse ante estos.

2hrs

Reunidn.

Al final de la sesion:

1. Los participantes demostraran habilidades
de escucha activa que ayuden a identificar

las necesidades de su cliente potencial.

2. Los participantes contaran con habilidades
de comunicacion acertada, manejar el tono
de voz, los gestos y palabras que demuestren

seguridad a la hora de negociar.

1. Los participantes serdn capaces de
reconocer las palabras mas utilizadas en la
negociacion y diferenciar las palabras clave
para identificar la necesidad.
2. Los participantes son capaces de demostrar
confianza y seguridad a la hora de entrar a

una reunion con un cliente potencial.

2hrs

Negociacion.

Al final de la sesion:

1. Los participantes podrén identificar,
aprender y usar las cinco fases de
negociacion:

*Preparacion.

1. Los participantes seran capaces de preparar

y explorar una propuesta de negociacion.

2. Los participantes seran capaces de lograr
un intercambio y un acuerdo con un cliente

potencial.
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*Exploracion.
*Propuesta.
*Intercambio.

*Acuerdo.

4 2hrs Negociacion
colaborativa

(win/win).

Al final de la sesion:

1. Los participantes podran de llevar a cabo
una negociacion en donde ambas partes
puedan salir beneficiadas.
2. Los participantes podran de identificar los
conflictos de ambas partes para poder

negociar.

1. Los participantes seran capaces de manejar

un conflicto sin llegar a un cuello de botella.

2. Los participantes seran capaces de
solucionar el conflicto de tal manera que
ambas partes puedan salir beneficiadas de la

negociacion.

Fuente: Elaboracion propia con datos de la organizacion.
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Finalmente, la propuesta tiene cuatro sesiones, cada una consta de dos horas y estan
enfocadas en temas especificos de la negociacion, estos tienen como guia el conocimiento de
los profesores de la escuela de idiomas, donde hay unos objetivos y unos indicadores de

logros especificos por cada seccion.

Otros factores incluidos dentro del producto, como lo son presencialidad, virtualidad,
costo y horario, estan sujetos a las decisiones de la escuela de idiomas, pues estos son los
encargados de organizar los proyectos; también factores como los materiales y el examen de

clasificacion estaran a cargo del proyecto Slang.
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