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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo aplicar estrategias efectivas de
educacion en linea en el proceso de Aprendizaje y crecimiento profesional de la
empresa SistemEcuador (Contact Center ubicado en la ciudad de Guayaquil —
Ecuador) a través de un Sistemas de Gestion de Aprendizaje (LMS), la cual es una
tecnologia aplicada en distintos centros educativos del mundo, y que también se ha
venido aplicando con fuerza en numerosas empresas privadas, esto con la finalidad
de tener personal altamente capacitado, para poder desarrollar sus gestiones de
manera efectiva y con altos estandares de calidad, de acuerdo a la misién de la
empresa. Este proyecto utiliza como base el proceso de aprendizaje y crecimiento
profesional detallado en el “Sistema de Gestidén de Calidad” realizado en el 2019, que
tiene como finalidad la mejora y crecimiento a largo plazo de los colaboradores.

Para cumplir con el objetivo propuesto es necesario conocer la situacion
actual del proceso a través de la documentacién existente, verificar los documentos
del proceso, realizar cuestionarios y entrevistas con los distintos actores de cada area
y asi conocer las falencias que existen debido a la falta de aprendizaje en tiempos de
pandemia; también se debe plantear estrategias que permitan que los colaboradores
se familiaricen con el proceso de aprendizaje, implementar el sistema de gestion de
aprendizaje (LMS), llevar un control a través de las evaluaciones, reuniones virtuales
y tableros de control con la finalidad de tomar decisiones acertadas y correctivas, y
asi cumplir con el objetivo de la empresa: dar gestiones eficientes con talento humano
calificado.

Palabras claves: Sistemas de gestién de aprendizaje / estrategias / técnicas

de estudio a distancia / LMS. / Sistemas de Gestién de Aprendizaje



ABSTRACT

The objective of this research is to apply effective online education strategies in the
Learning and professional growth process of the company SistemEcuador (Contact
Center located in the city of Guayaquil - Ecuador) through a Learning Management
Systems (LMS), which is a technology applied in different educational centers around
the world, and that has been applied with force in numerous private companies, this
in order to have highly trained personnel, to also be able to develop their procedures
effectively and with high standards of quality, according to the mission of the company.
This project uses as a basis the process of learning and professional growth detailed
in the "Quality Management System" carried out in 2019, which aims to improve and

long-term growth of employees.

To meet the proposed objective, it is necessary to know the current situation of the
process through the existing documentation, verify the documents of the process,
carry out questionnaires and interviews with the different actors in each area and thus
know the shortcomings that exist due to the lack of learning in times of pandemic;
Strategies should also be proposed to make the collaborators become familiar with
the learning process, implement the learning management system (LMS), carry out a
control through evaluations, virtual meetings and control boards in order to make
correct and corrective decisions, and thus fulfill the objective of the company: provide

efficient management with qualified human talent.

Keywords: Learning management systems / distance study strategies /
techniques / LMS.

10



INTRODUCCION

El proceso de aprendizaje en las empresas es un concepto que se ha venido

desarrollando durante por lo menos la ultima década, y resulta beneficioso no
solamente para los colaboradores, sino para la organizacion, ya que al ser un call
center depende del servicio realizado a través de las llamadas: las gestiones, si las
gestiones son efectivas, se tendra una mejor nivel de servicio en llamadas entrantes
y si las gestiones son eficientes estas se transformaran en mejores técnicas de
cobranzas, en sintesis una capacitacion continua permitird que el personal de la
empresa puede ser eficiente y efectivo en sus gestiones.
La propuesta de mejora para el proceso de Aprendizaje y Crecimiento Profesional
para la empresa SistemEcuador de la ciudad de Guayaquil, 2021 mediante un LMS
nace a raiz de la problematica de la pandemia COVID 19 ya que muchas de las
capacitaciones estan agendadas y planificadas de forma presencial y en los meses
mas criticos necesitabamos no solamente comunicacion directa sino capacitacion
constante, es por eso que implementar un plataforma de software que permita
capacitar al personal desde cualquier lugar que se encuentre, evaluar el aprendizaje
y verificar la aplicacion de lo aprendido es de suman importancia para la empresa.

Por otra parte, en la actualidad SISTEMECUADOR S.A., posee un plan de trabajo
tedrico, basado, en su Cuadro de Mando Integral, dentro de él, el proceso de
Aprendizaje y crecimiento profesional no ha sido llevado a la practica por distintos
motivos, aunque las capacitaciones se han dado con regularidad, no ha existido un
cronograma secuencial que permita evaluar las competencias adquiridas mes a mes,

es ahi donde nace la necesidad de mejorar el actual proceso a través de la
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implementacion de un Sistema de Gestion del Aprendizaje LMS (Learning
Management System) por sus siglas en ingles.

La finalidad de la presente investigacion es llevar a la practica la implementacién
del LMS con un programa de aprendizaje semanal con lecturas, videos, podcast y
cuestionarios con estrategias de aprendizaje en linea: Desarrollo y gestion del
conocimiento, evolucion del capital humano, motivacion y fidelizacion esto permitira
gue cada individuo interesado en su crecimiento profesional vea la empresa no
solamente como un lugar donde obtener un remuneracion sino también un espacio
donde se preocupan por su crecimiento asi se lograra cumplir parte de la misién de
la empresa: tener talento humano calificado con gestiones eficientes.

Es asi como la propuesta de mejora se desarrollard en el siguiente orden:

En el capitulo I, se tratara respecto a los antecedentes de la investigacién y su
problemética, el objetivo general y los objetivos especificos, el enfoque y la
metodologia utilizada, finalmente los alcances y limitaciones del informe de la

investigacion.

En el capitulo Il, se abordara el Marco Teorico, en el que se tratara de manera
fundamental los conceptos relacionados con la investigacion, ya que también son de
suma importancia otros modelos de aprendizaje en linea implementados en

universidades y empresas, también las estrategias implementadas.

En el capitulo Ill, cominmente llamado Marco Referencial se establecen los
aspectos concernientes a la empresa SISTEMECUADOR: una resefia historica,
mision y vision, el disefio organizacional y todo lo concerniente aplicado a la

investigacion y aplicacion en el proceso de mejora.
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En el capitulo IV, se establecen los Resultados, aqui se veran aspectos
relacionados con el diagnoéstico situacional de la empresa, y finalmente disefiar el
plan de mejora con sus respectivas estrategias e implementacion del LMS que se

propone en el objetivo general de la investigacion.

En el capitulo V, se abordardn las Sugerencias con las respectivas
conclusiones y recomendaciones del proyecto, de igual manera se planteard la

bibliografia utilizada en la presente investigacion.

En el capitulo VI, se encontrarén los anexos de la investigacion
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