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Resumen

Una de las probleméticas de orden social en Bogota es la
mala percepcion de la ciudadania con el servicio de transporte
individual de pasajeros tipo taxi. Segun encuestas de entidades
oficiales, sélo el 46% de los pasajeros estan satisfechos con este
medio, y segun las denuncias que llegan a la Secretaria de Movilidad,
mas de la mitad son por mal servicio, pues ciertas conductas mal
vistas por los pasajeros no son percibidas por los taxistas como
comportamientos inadecuados.

Pese a que las capacitaciones se implementan por ley desde
mediados de 2017, los contenidos programéticos pueden ser muy
densos, y en cuanto a normativa, los tiempos reducidos no permiten
ahondar en este apartado, lo que genera confusion y comprension
limitada de las leyes que los afectan, razon por la cual varios taxistas
incurren en faltas que se pueden evitar.

Partiendo de esto, "Mi taxi, su taxi" tiene como objetivo
general potenciar los recursos de orientacion-aprendizaje
implementados en la capacitacion de calidad en la prestacion del
servicio en la empresa Taxis Libres por medio de una herramienta
digital para contribuir a reforzar la pregnancia de los conocimientos
impartidos a los taxistas asistentes.

El desarrollo de este proyecto se basa en la metodologia
"Disefio de servicios" enfocado en el ambito de la educacion,
buscando generar una experiencia de aprendizaje mas dinamica, con
el fin de mejorar la interaccion entre las dos partes involucradas en el

servicio; en este caso, el docente que imparte el conocimiento y los
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taxistas asistentes, quienes lo reciben y se apropian de él.

Se define una herramienta anéloga-digital que consta de un
paquete que incluye un instructivo de uso para el docente, un
programa interactivo en el que se exponen casos especificos de cada
norma con toma de decisiones y consecuencias. Tanto los asistentes
como los docentes cuentan con un folder actualizable para tener a
mano las normas y poder actualizarlas facilmente.

Con base en esto, se puede concluir que el uso de los casos
es pertinente puesto que pone a los taxistas en un contexto real. Por
otra parte, durante las clases se mantienen atentos y participan
activamente de las actividades y la toma de decisiones, debaten las
alternativas, comparten su conocimiento y se apropian de este. A su
vez, los docentes pueden sacar buen provecho de cada segmento del
programa. Finalmente, y lo mas importante, se genera pregnancia con

respecto a las normas expuestas sin ser algo tedioso.

Palabras clave:

Andragogia, servicio de taxi, orientaciéon-aprendizaje, potenciar, TIC.

Linea(s) de profundizacion:

Tecnologias para la produccion multimedia.
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Abstract

One of the social order problematics in Bogota is the bad
citizen’s perception with the individual passenger transport service,
cap modality. According to official entities polls, only the 46% of the
passengers are satisfied with this conveyance, and according to the
complaints made in the Secretaria of Movilidad, more than half are for
bad service, because certain behaviors that are badly seen by
passengers they aren’t perceived by taxi drivers as inappropriate
behavior.

Despite the fact that the training was implemented by law
since mid-2017, the programmatic contents can be very hard, and in
terms of regulations, the reduced times don't allow to delve in this
section, which generates confusion and limited understanding of the
laws that affect them, which is why several taxi drivers incur faults that
can be avoided.

Based on this, “Mi taxi, su taxi” has as a general objective to
enhance the orientation-learning resources implemented in the quality
training in the service provided by the company Taxis Libres through
a digital tool to help in reinforcement pregnancy of the knowledge
imparted to the attending taxi drivers.

The development of this project is based on the methodology
“Design of services” focused on the field of education, looking to
generate a more dynamic learning experience, in order to improve the
interaction between the two parties involved in the service; in this
case, the teacher who imparts the knowledge and the attending taxi

drivers, who receive it and appropriate it.
13



Mi taxi, su taxi

An analogous-digital tool is defined that consists of a package
that includes an instruction manual for the teacher, an interactive
program in which specific cases of each norm are exposed with
decision making and consequences. Both the assistants and the
teachers have an updatable folder to have the norms accessible and
available to updated easily.

Based on this, it can be concluded that the use of cases is
pertinent because it puts taxi drivers in a real context. On the other
hand, during the classes they remain focused and actively participate
in activities and decision making, they debate the alternatives, share
the knowledge and appropriate of it. At the same time, teachers can
exploit each segment of the program. Finally, and most importantly,
pregnancy is generated about the exposed norms without being

something tedious.

Keywords:

Andragogy, taxi service, orientation-learning, enhance, TIC.

Research lines:

Technologies for multimedia production.
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1.1 Introduccién

Actualmente, los ciudadanos que han tomado un taxi
comparten en su mayoria una inconformidad con el servicio, ligada
principalmente a una mala prestacion del mismo y/o conductas
negativas de parte del chofer, lo que ha generado desconfianza y
prejuicios hacia este medio de transporte, causando la migraciéon de
varios usuarios hacia otras alternativas, lo cual afecta los ingresos del
gremio de taxistas.

Los cursos de calidad en la prestacion del servicio y demas
aspectos asociados a la profesion del taxista son obligatorios por ley,
pero aun son muy recientes y debido a la disponibilidad de tiempo de
varios conductores, estos resultan ser catedras poco dindmicas que
no motivan a los participantes a estar atentos, por lo cual los
contenidos y conocimientos no logran el impacto y pregnancia que
deberian tener.

Con este precedente, la oportunidad de disefio radica en
alternativas dinamicas, que apoyen el proceso de orientacion—
aprendizaje (Véase numeral 2.1.2.3), por medio de la presentacion de
los contenidos del curso de una forma creativa, entretenida y practica,
con el fin de despertar el interés del taxista que asiste o toma el curso
y generando una mayor pregnancia de la informacion, trascendiendo
de este modo a mejores practicas de parte de los conductores y, por
lo tanto, a recuperar la confianza de los posibles pasajeros.

En cuanto a los aspectos metodolédgicos, la propuesta del
proyecto se aborda desde el “Disefio de Servicios UC” cuyas bases

son el “Disefo Centrado en el usuario” y el “Disefio participativo” Esta
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metodologia se soporta en el trabajo colaborativo de varios autores
desarrollado en la Pontificia Universidad Catélica de Chile, el cual
cuenta con varios procesos iterativos, asi como herramientas
cualitativas y cuantitativas que permitiran plantear y desarrollar una
solucién respecto a un servicio existente. (Figueroa, Mollenhauer,
Rico, Salvatierra, & Wuth, 2017)

Con todo lo anterior se espera conseguir una respuesta de
disefio que aporte a la mejora de los recursos disponibles en las
capacitaciones de calidad en la prestacion del servicio de los taxistas
en la empresa Taxis Libres Bogota y que genere mas recordacion y
comprension, asi como la razon de ser de los contenidos impartidos

a los taxistas asistentes.

1.2 Justificaciéon

La viabilidad del proyecto se sustenta en una problematica
gue ha dado mucho de qué hablar en la actualidad, y es que un
segmento de la ciudadania establece que los servicios privados de
transporte individual de pasajeros son mejores que el taxi.

En una encuesta realizada por Bogota como vamos? (Figura
1), en cuanto al medio principal de transporte individual, el servicio de
taxis lidera la posiciéon con un 4%, mientras que Uber cuenta con 1%;
sin embargo, al revisar el porcentaje de satisfaccion la diferencia es

muy amplia, pues Uber lidera con un 90% a diferencia del servicio de

' Se trata de un ejercicio ciudadano de seguimiento y monitoreo a los cambios
en la calidad de vida de la ciudad y al Concejo de Bogota DC.
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taxis con un 46% (Bogota como vamos, 2016).
Lo anterior se observa tomando el servicio digital Uber como
un ejemplo entre la variedad de plataformas que generan un servicio

de transporte individual de pasajeros.

AR
Encuesta de percepcion ciudadana 2016

MOVILIDAD

—@ Porcentaje de personas cuyo principal medio de transporte es:

—O Porcentaje de satisfaccién con el principal medio que usa

e Bus/Buseta/Micro/ Vehiculo
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‘ﬂm taxi 64, Uber 11, moto 112, bicicleta 126, bus
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i 66.
O 46% O~ 90% particular 1

Figura 1. Encuesta de percepcion ciudadana 2016

Fuente: Elaboracion propia construida a partir de la figura tomada
de http://www.bogotacomovamos.org/blog/que-tan-satisfechos-
estan-los-bogotanos-con-el-transporte/
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Siendo un servicio publico que lleva mucho tiempo en la
ciudad, las administraciones distritales se han quedado cortas en su
reconocimiento y formacion, ya que “la administracion no conoce el
sistema de taxis y su informacion es incompleta y desordenada, en el
mejor de los casos” (Rodriguez Valencia & Acevedo Bohoérquez,
2012). Esto ha llevado a la toma de decisiones contraproducentes que
afectan a este segmento laboral, y nunca se ha realizado una correcta
implementacién en el Sistema Integrado de Transporte publico, ni un
estudio que permita establecer las necesidades y complicaciones que
tiene este gremio.

Incluso, las soluciones referentes a implementacion de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) para
mejorar o facilitar el servicio, se han generado por parte de entidades
particulares, que, en algunos casos, ni siquiera son de este pais.

Por otro lado, la encuesta de Bogota cémo vamos (Figura 2),
arroja como resultados que para el afio 2016 en la ciudad de Bogota
existian 52.360 taxis trabajando. Entre otras cifras, un taxista trabaja
diariamente 12 horas, recorre 232 kilémetros, y realiza 22 carrera.

(Bogota como vamos, 2016).
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TAXIS EN BOGOTA De 5 p.m.a 6 p.m.
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Figura 2. Taxis en Bogota

Fuente: Elaboracion propia con base en la figura tomada de
http://www.bogotacomovamos.org/blog/mas-alla-de-una-tarifa-para-
el-servicio-de-taxi/

En una encuesta de percepcioén ciudadana, realizada en 2018
por Bogota cémo vamos se encuentra que el porcentaje de personas
cuyo medio principal de transporte era el taxi se redujo de 4% en 2017
al 3% en 2018 y que la satisfaccion de los usuarios con este medio
de transporte también baj6 del 48% en 2017 a 46% en 2018 (Bogota
cémo vamos, 2018, pags. 64, 65).

Los casos de mala prestacion del servicio de taxi en la ciudad
de Bogota son frecuentes, pues en algin momento un ciudadano
promedio ha tenido que lidiar con taxistas imprudentes a la hora de
conducir y de expresarse, asi como con conductas negativas como

estafar a los usuarios, negarse a prestar el servicio sin explicacion
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vélida, y en casos mas extremos, han sido victimas de delitos de
mayor calibre asociados a este servicio.

En este sentido, segin un informe de 2018 de la Secretaria
de Movilidad de Bogota, se da a conocer que en el primer trimestre
se recibieron 590 quejas en contra de los conductores de taxi con un
promedio diario de 7 denuncias. De los conductores reportados el
35% fueron por taximetro adulterado, el 24% por conduccién
peligrosa, y el 13% por carreras negadas. (RCN Radio, 2018).

Aunque han surgido alternativas en lo referente a
plataformas que conectan personas y por medio de estas se ha
ofrecido un servicio de transporte, dichas opciones no resuelven el
problema de fondo, y factores como la competencia desleal?, el
derecho al trabajo?, el libre mercado* y las regulaciones para este tipo
de servicios han generado un roce entre los usuarios, los taxistas y
las personas que trabajan con su vehiculo particular, y han puesto
sobre la mesa debates sobre distintas tematicas, entre ellas la calidad
con la que los taxistas ofrecen su servicio:

El inconveniente esta en las preferencias de los

consumidores a la hora de elegir el tipo de servicio que

® “Todo comportamiento empresarial que resulte contrario a la buena

fe mercantil” (Enciclopedia Juridica, 2014).
° “El trabajo es un derecho y una obligacion social y goza, en todas sus
modalidades, de la especial proteccion del Estado. Toda persona tiene
derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas” (Consitucién Politica de
Colombia, 1991).
' “Idealizacién econémica en la cual no existe restriccion politica, legal,
econdmica o de cualquier otro tipo para que los diferentes factores
econdmicos circulen de una nacién otra” (Martinez Cardenas, 2008).
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desean adquirir, en este contexto se involucran elementos
como la seguridad, la reputacion, la calidad, el servicio, el
estado del vehiculo, conocimiento de la informacion del
conductor, los cobros excesivos o indebidos, nuevas
alternativas de pago como lo son el remplazo de efectivo por
tarjeta de crédito, etc.; con el fin de mitigar riesgos a los
consumidores. (Mosquera, Narvaez, & Mendoza, 2016, pag.
5)

Sin embargo, la mala imagen del gremio afecta a aquellos
que desean realizar un buen trabajo y expresan gusto y amor por su
labor.

El interés por desarrollar este proyecto surge de percibir la
necesidad de muchas familias que dependen de la remuneracién del
taxista para proveer lo esencial del hogar, la cual ha disminuido en
parte por la migracién de los usuarios a otros servicios producto de la
pérdida de credibilidad y confianza. Adicionalmente, como usuarios
tienen derecho a recibir un trato respetuoso y un servicio que cumpla
con sus expectativas, de una manera segura y agradable.

Por medio de pedagogias creativas y herramientas digitales
se lograria apoyar el proceso de orientacion-aprendizaje referente a
la prestacion de un servicio 6ptimo; de este modo, el proyecto cumple
una funcion social en la medida en que facilita los recursos utilizados
en el curso de “Calidad en prestacion del servicio” ofrecido en las
capacitaciones de la empresa Taxis Libres, las cuales buscan brindar

informacion continua sobre los cambios en normatividad, tecnologia
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y economia, lo que favoreceria el entorno en el que los involucrados
se desempefian.

Analizando lo mencionado anteriormente, desde el Disefio
Digital y Multimedia es totalmente viable desarrollar productos y
herramientas que atiendan a la problematica propuesta por medio de
las TIC, proponiendo soluciones didacticas alternativas a los métodos
de orientacion convencionales usados en las capacitaciones, para
lograr asi una mejora en el proceso llevado a cabo en el aula, con
material al que el docente pueda recurrir.

1.3 Definicion del problema

Desde el punto de vista sociocultural, las buenas practicas
son la base de una sociedad respetuosa y tolerante en donde los
conflictos no sean recurrentes y, de presentarse, pueden ser
solucionados a través del didlogo y la argumentacion entre los
involucrados.

Desde el punto de vista econdémico, ofrecer una atencién
amable y de calidad garantiza que los clientes retornen y atraigan a
maés personas producto de su buena vivencia, “teniendo en cuenta
gue los niveles de satisfacciéon se dan luego de realizada la compra o
adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan un
nivel de satisfaccion que dan como resultado un tipo de lealtad hacia
la marca” (Vélez Granda, s.f.). De no ofrecerse un buen servicio, esto

generaria consecuencias como las que se pueden ver en la Figura 3.

34



Mi taxi, su taxi

DESCONOCIMIENTO DE LAS ACCIONES APROPIADAS EN
ALTERCADOS ENTRE CIUDADANOS EN MATERIA DE MOVILIDAD
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Figura 3. Arbol de problemas

Fuente: Elaboracion propia

En la sociedad colombiana y, particularmente en la bogotana,

es pertinente mejorar las interacciones entre distintas partes de la
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ciudadania para asi encaminar el entorno a mejorar y aumentar la
calidad de vida.

La problematica abordada en esta investigacion radica en
gue las capacitaciones brindadas en la empresa Taxis Libres son muy
densas y no generan la suficiente pregnancia en los taxistas. No
obstante, dichos contenidos son importantes para el estudiante ya
gue su objetivo es optimizar la prestacion del servicio de taxis a través
de practicas adecuadas de los conductores. De hecho, su ausencia
ha producido prejuicios por parte de la ciudadania en general y un
detrimento en la demanda de pasajeros, viéndose asi reducidas las
ganancias, la imagen y la credibilidad del conductor.

El proyecto busca entonces generar una herramienta que
refuerce los recursos de orientacién-aprendizaje que estan
implementados en el curso “Calidad en prestacién del servicio” de la
empresa Taxis Libres, logrando que los taxistas tengan mayor interés
y recordacion de los contenidos, procurando a través de entornos
digitales y/o productos creativos que sean de facil entendimiento y
alcance.

Segun Brugnami (2017) la educacion facilita una interaccién
solidaria entre los distintos sectores de la sociedad basados en
ideales morales que se han construido alrededor del conocimiento, lo
que significa que una capacitacion pregnante facilitaria la retencion
del conocimiento y la percepcion de su importancia al momento en
gue el taxista ofrezca el servicio y le permitiria comprender que la
relacion usuario-taxista puede mejorar desde sus acciones Yy

comportamientos.

36



Mi taxi, su taxi

Para darle una solucion a esta problematica se ha planteado
la pregunta de investigacion: ¢Coémo potenciar los recursos de
orientacién-aprendizaje implementados en la capacitacion de calidad
en la prestacion del servicio de la empresa Taxis Libres en la ciudad
de Bogota por medio de una herramienta digital para contribuir a la

pregnancia de los conocimientos impartidos a los taxistas asistentes?

1.4 Hipotesis de la investigacion

1.4.1 Hipétesis explicativa

Los usuarios de taxi manifiestan una experiencia negativa en la forma
como se presta el servicio; esto se debe a que algunos taxistas no
estan bien informados sobre las conductas, practicas o
comportamientos que son considerados desfavorables para su labor

0 no las aplican.

1.4.2 Hipétesis propositiva

En la medida en que se potencien los recursos de orientacion-
aprendizaje en materia de calidad en prestacion del servicio se
generaria un mayor interés, entendimiento y recordacion de los

contenidos en los taxistas asistentes.
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1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Potenciar los recursos de orientacién-aprendizaje
implementados en la capacitacion de calidad en la prestacion del
servicio de la empresa Taxis Libres en la ciudad de Bogota para
contribuir a reforzar la pregnancia de los conocimientos impartidos por

medio de una herramienta digital.

1.5.2 Objetivos especificos

e Determinar el entorno social, cultural y académico de los
taxistas.

e |dentificar cuales son las problematicas que rodean a los
taxistas para determinar sus motivaciones, disposiciéon y
conocimientos previos.

e Analizar las dinamicas de las capacitaciones referentes a
prestacion del servicio y su metodologia.

e |dentificar las tematicas que mas se les dificulta entender a
los taxistas.

e Determinar la mejor forma de adaptar y presentar los
contenidos de apoyo referentes a una temética particular del

curso calidad en la prestacion del servicio.
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1.6 Planteamiento metodolégico

Durante el desarrollo del proyecto se pretende utilizar la
metodologia disefio de servicios, referente al servicio educativo, en
su rama de mejoras, teniendo en cuenta la percepcién de las partes
involucradas y sus expectativas. “El disefio del servicio es la actividad
de planear y organizar los recursos de una empresa (personas,
accesorios y procesos) para (1) mejorar directamente la experiencia
del empleado, y (2) indirectamente, la experiencia del cliente”
(Gibbons, 2017).

e En la primera fase del proyecto se espera entender al
usuario por medio de la recopilacion de informacion.

e En la segunda fase se analiza la informacién recopilada
anteriormente.

e En latercera fase se definen los conceptos con base en lo
analizado y se propone.

e Enla cuarta fase se pone a prueba lo hecho por medio de
testeos iterativos.

e En la quinta y Gltima fase se implementa la propuesta, se

evallia y se deja una propuesta futura de negocio.
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Figura 4. Planteamiento metodoldgico

Fuente: Elaboracion propia basada en el libro
Creando valor a través del Disefio de Servicios UC Figueroa,

Mollenhauer, Rico, Salvatierra, Wuth (2017)
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1.7 Alcances y limitaciones

1.7.1 Alcances:

Este proyecto se medira desde la rama cognitiva, haciendo
un test a los estudiantes haciendo uso de la herramienta, a
su vez se medira otro grupo sin la implementacién de esta

para contrastar los resultados.

El desarrollo del proyecto se establecera en la empresa Taxis
Libres y sus capacitaciones de “Calidad en prestacion del
servicio” con los docentes del Servicio Nacional de

Aprendizaje (SENA) a cargo de estas.

La expansiébn de este proyecto podria abarcar otras
empresas y capacitaciones asociadas al servicio de taxis.
e La herramienta podria, a futuro, adaptarse a otras

capacitaciones referentes a los demas actores viales.

1.7.2 Limitaciones:

e Para los fines de este trabajo y el tiempo estipulado para su
realizacion no se cuenta con contactos con las demas
empresas administradoras del servicio de taxi.

e Cabe tener en cuenta que la conducta del taxista capacitado
no depende enteramente del conocimiento adquirido sino
también de su decision al actuar.
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Capitulo 2. Base tedrica del

proyecto
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2.1 Marco referencial

En este capitulo se tratan aspectos que han servido de base
para el desarrollo de este proyecto, tales como teorias de aprendizaje
(algunas de estas planteadas desde el disefio), capacitacion de
personal, instituciones involucradas y las normativas que rigen la

prestacion del servicio de taxis.

2.1.1 Marco teérico contextual

En este apartado se abordaran los elementos tedricos
relacionados con las metodologias y herramientas de aprendizaje en

adultos, asi como la formacion en competencias laborales.

2.1.1.1 Problematica del servicio de transporte individual de

pasajeros tipo Taxi

Con respecto a la situacién que presenta el servicio de
transporte individual de pasajeros tipo Taxi se deben analizar
aspectos puntuales como las condiciones de trabajo del taxista y el
servicio al cliente.

En cuanto a las condiciones de trabajo del taxista, es
necesario mencionar que son variables, ya que dependen de factores
tales como si el conductor es o no propietario del vehiculo, el nimero
de horas y la jornada en la que trabaja, la situaciébn econémica

particular o si tiene familia, entre otros.
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El comun denominador es que el indice de calidad de vida®
de los taxistas es muy bajo, puesto que una remuneracion
considerable implica laborar mayor cantidad de horas, exponiéndose
a las inclemencias del clima, a distintos tipos de caracter de los
pasajeros y al sedentarismo, con lo cual son pocos los espacios que
les quedan para el esparcimiento personal o familiar, entre otros.

Segun Martinez y Bacca (2015, pag. 1) la situacién de los
taxistas se presenta por una informalidad laboral que procede de una
administracion desordenada y un sistema normativo que no les brinda
a los conductores garantias 6ptimas en materias de seguridad.

Por otra parte, con respecto al servicio al cliente hay que decir
gue existen fallos en la cultura ciudadana capitalina, por lo cual se
pueden presentar distintos tipos de altercados. Para el caso particular
de los taxis, influyen las condiciones anteriormente mencionadas
como un determinante para la conducta del taxista, al igual que la falta
de educacion y la capacitacion que se estima necesaria para la
prestacion del servicio.

Debido a estas condiciones, la percepcion de los usuarios en

la calidad del servicio ha sido pésima en los ultimos afios:

La pérdida de calidad en el servicio, asi como la llegada de
aplicaciones como Uber o Cabify representd un duro golpe a

la demanda de taxis, en la medida que los usuarios

° Esun “conjunto de condiciones que contribuyen a hacer la vida agradable,
digna y valiosa (Real Academia Espafiola, 2018).
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comenzaron a sentirse mas comodos y seguros, viajando en

alguna de las otras alternativas. (ProBogota, 2017)

Para solucionar este problema, las empresas de afiliacion de
taxis han decidido, en convenio con el Servicio Nacional de
Aprendizaje (SENA), brindar espacios de capacitacion a taxistas con
el fin de profesionalizar el gremio para brindar un mejor servicio y

favorecer la percepcion de los usuarios.

2.1.1.2 Capacitacion de personal

Un mejor desempefio laboral y una calidad de vida para el
trabajador dependen de unas buenas condiciones de empleo y de
formar unas competencias con respecto al oficio realizado. “La
capacitacion de los empleados es aquella informacién, aprendizaje
basico que se le da al personal de una empresa para complementar
los conocimientos y formacién que ha llevado y asi poder desempefiar
su labor dentro de ella” (Grados, 2013; como se cité en Restrepo
Vélez, 2017).

En la teoria clasica de Gantt se habla sobre la importancia de
la capacitacion de los trabajadores, pues la calidad del trabajo
realizado depende de la capacidad y el conocimiento de quien lo
realiza. “La importancia de la formacioén o capacitacion de personal
radica principalmente en su objetivo: mejorar los conocimientos y
competencias de quienes integran una empresa”’ (Restrepo Vélez,
2017).
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En el caso de la capacitacion brindada a los taxistas, esta no
se basa solamente en que tengan el conocimiento, si no en que lo
comprendan, lo apliqguen, y que se genere de cierta forma una
motivacion para asistir y para realizar el trabajo. “Es importante
recalcar que la capacitacion y la formacién de los empleados también
se realiza de una forma mas humana en la cual encontramos la
motivacion, la comunicacién en el entorno laboral, el trabajo en equipo

y el buen liderazgo” (Restrepo Vélez, 2017).

2.1.1.3 Atencion al cliente

Para definir el concepto de “atencién al cliente” es necesario
tener claro en primer lugar, quién es el cliente. “Un cliente es quien
accede a un producto o servicio por medio de una transaccién
financiera (dinero) u otro medio de pago” (UMB Virtual, s.f.).

En cualquier negocio el cliente es siempre el eje central de
todo vy, por esto, merece la mejor atencion que sea posible brindar.
Con base en esto se encuentra que el servicio al cliente se define
como un “servicio o atencidn que una empresa o negocio brinda a sus
clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos,
venderle un producto o entregarle el mismo” (Gonzalez Duran, Olguin
Murrieta, Guzman Garcia, Guzman Obando, & Gamboa Soto, 2017).

Por otro lado, la atencién al cliente es entonces el trato que
se le debe dar a este en el momento de interactuar en cualquier
ambito; se debe tener en cuenta que para prestar un buen servicio no

solo se debe pensar en este como eje central sino también la atencion
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gue esto conlleva.

2.1.1.4 Teorias de aprendizaje

Existen varias teorias que se han desarrollado y se han
aplicado constantemente en el proceso de orientacién-aprendizaje,
entendiendo este como un “sistema de comunicacién intencional que
se produce en un marco institucional y en el que se generan
estrategias encaminadas a provocar el aprendizaje” (Contreras
Domingo, 1994, pag. 23), en diferentes ambitos del conocimiento.
Cada una de estas tiene un enfoque diferente pero su finalidad se
centra en el buen aprendizaje del tema.

La pedagogia es una “ciencia que se ocupa de la educacion
y la ensefianza, especialmente la infantil” (Real Academia Espafiola,
2018), aunque también se hace referencia a la ensefianza que se da
jévenes, por tanto, se ha creado una teoria de ensefianza enfocada
en los adultos. Las teorias que se mencionan a continuacién, en su
mayoria estan pensadas para la orientacion en los adultos y son las
gue fundamentan este proyecto.

- Andragogia

La andragogia, una teoria creada por Malcolm Knowels
(1984), se refiere exactamente a la educacion en adultos. Su recurso
principal de aprendizaje es la experiencia de grupo y la motivacion.

Ademas, se basa en la comunicacion participativa y una aplicacion
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inmediata del conocimiento. (ver Figura 5)

Su proceso difiere de la pedagogia en cuanto a que no es
ensefianza-aprendizaje sino mas bien es un proceso de orientacién-
aprendizaje, ya que “los adultos tienen responsabilidad en el proceso
de aprendizaje y tienen capacidad de autodireccién para buscar

aquello que necesitan” (Organizacién Panamericana de la Salud, s.f.).

VOLUNTAD Y
ENTUSIASMO

NECESIDAD Y

MOTIVACION EXPERIENCIA

ANDRAGOGIA

Figura 5. Teoria andragdgica del aprendizaje en adultos

Fuente: Elaboracion propia con base en la figura tomada de
https://lorbada.com/teorias-de-aprendizaje-para-adultos-para-
disenar-con-eficacia

Finalmente, el papel del docente también sufre un cambio
significativo en esta teoria ya que pasa a ser un facilitador de

aprendizaje en vez de un conductor de aprendizaje (ver Figura 6).
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PRINCIPALES DIFERENCIAS ENTRE ANDRAGOGIA Y PEDAGOGIA

A
A PEDAGOGIA ANDRAGOGIA
PROPOSITO DE Se recoge la informacién  Orientada a objetivos o
APRENDIZAJE que entrega el profesor metas definidos
Conducir el aprendizaje Facilitador o guia segn
ROL DEL DOCENTE y definir contenidos las necesidades
EXPERIENCIA Etapa de formacion y Poseen experiencia y
desarrollo necesitan conectarla
DEMANDAS DE Disponen de mayor Equilibrar sus deberes
APRENDIZAJE tiempo para dedicar al con aprendizaje
aprendizaje —
A

Cuadro: Principales Diferencias entre Andragogia y Pedagogia / Fuente: Fasce, Eduarde. Andragogia. Rev. Edu. Cienc. Salud 2006

Figura 6. Principales diferencias entre Andragogia y Pedagogia

Fuente: Elaboracion propia con base en la figura tomada de
http://gerontagogial.blogspot.com/2017/10/pedagogia-vs-

andragogia.html

- Aprendizaje transformacional

El aprendizaje transformacional es una teoria desarrollada
por Jack Mezirow (1990), que se basa en procesos de aprendizaje
gue cambien perspectivas y esquemas en las personas adultas (ver
Figura 7). La idea de este aprendizaje es que, a partir de un
conocimiento nuevo, se puedan cambiar los ideales o creencias que
se tienen tal vez desde la infancia.

Este aprendizaje se enfocaria “no solamente en la asimilacion
de los contenidos sino en la reflexién del propio proceso, de que saber
gue los nuevos conocimientos adquiridos pueden hacer un

replanteamiento de creencias y traer cambios sustanciales a nivel
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profesional y personal” (Rodriguez Lorbada, 2017).

CURIOSIDAD
POR APRENDER

VISUALIZAR
IMPORTANCIAY

UTILIDAD EXPERIENCIA

TRANSFORMACIONAL

Figura 7. Teoria transformacional del aprendizaje en adultos

Fuente: Elaboracion propia con base en la figura tomada de
https://lorbada.com/teorias-de-aprendizaje-para-adultos-para-
disenar-con-eficacia

- Aprendizaje experiencial

El aprendizaje experiencial es una teoria desarrollada por
autores como David Kolb (1984) y Kurt Lewin (1951), que se basa en
aprender por medio de vivencias, haciendo las cosas de manera
consciente y generando un proceso de reflexion que se modifica por
medio de nuevas experiencias y pone en accion el conocimiento

adquirido a través de un cambio en el comportamiento (ver Figura 8).
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En los adultos, es mas facil aprender y recordar con vivencias
y no con experiencias ajenas, que se ven o se leen. Esta teoria
“combina la experiencia con el conocimiento y el comportamiento, es
decir, las experiencias previas del estudiante son las que guian las

pautas del nuevo aprendizaje” (Rodriguez Lorbada, 2017).

CONCEPTUALIZACION

REFLEXION
EXPERIENCIA

EXPERIENCIAL

Figura 8. Teoria experiencial del aprendizaje en adultos

Fuente: Elaboracion propia con base en la figura tomada de
https://lorbada.com/teorias-de-aprendizaje-para-adultos-para-
disenar-con-eficacia

Adicionalmente, existe una teoria que, aunque no esta pensada
especificamente para los adultos, es una base sdlida para este

proyecto: el aprendizaje significativo.
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- Aprendizaje Significativo

El aprendizaje significativo es una teoria desarrollada por
David Ausubel (1960) que se basa en construir una red amplia de
conocimientos afiadiendo nuevos a los que ya existen, es decir,
buscando enlazar los conocimientos previos con los nuevos y
reconocer su vinculo.

Es entonces valido decir que “el conocimiento nuevo encaja
en el conocimiento viejo, pero este Ultimo, a la vez, se ve
reconfigurado por el primero” (Torres, s.f.), es decir, que los
conocimientos existentes no son borrados, sino, reconfigurados por
la nueva informacion creando de esta manera una nueva forma de ver

las cosas, al enlazar los conocimientos existentes y nutrirlos con los

nuevos.
A ACTITUD
A Busqueda ST
significado de &y
la experiencia \
A c';?é:;fe"‘sm APRENDIZAJE
a prueba, estrategias, SIGNIFICATIVO
experiencia
' Elementos
Persona o 6"3':') 6 fundamentales
grupo que & APLICACION
de nuevos
Opl’ende conocimientos —
. A

designed by g freepik.com

Figura 9. Elementos fundamentales del aprendizaje significativo

Fuente: Elaboracion propia con base en la figura tomada de:
https://www.psicoactiva.com/blog/la-teoria-del-aprendizaje-ausubel-
aprendizaje-significativo/
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2.1.1.5 Disefio de servicios

Para definir el disefio de servicios se debe tener en cuenta el
significado de la palabra servicio, que se define como “una manera de
entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que estos
desean obtener sin incurrir en determinados costos y riesgos” (Luque
Ybaceta, 2015). Los servicios se caracterizan por ser intangibles,
perecederos, variables e inseparables de su proveedor.

Teniendo esto claro se puede entender el disefio de servicios
como una disciplina que “busca generar valor tanto para las personas
que requieren el servicio como para quienes lo proveen” (Figueroa,
Mollenhauer, Rico, Salvatierra, & Wuth, 2017).

El disefio de servicios “se trata de todo el recorrido que puede
llegar a realizar un usuario, cuando se empieza a usar algun producto
0 servicio, consumo del mismo hasta la finalizacion” (Leal Sindoni,
2018). Para esto, todos los involucrados son importantes, tanto el
proveedor como el usuario final y se debe generar una buena relacién
entre estos para prestar un servicio de calidad, centrdndose en cinco

pilares fundamentales:

- Centrado en el usuario

En el disefio de servicios se tiene en cuenta como eje el
usuario, entenderlo y caracterizarlo, sin embargo, este “considera
como usuarios tanto a quienes usan un servicio como a quienes lo

proveen” (Figueroa, Mollenhauer, Rico, Salvatierra, & Wuth, 2017).
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- Narrativo

Segun Figueroa, Mollenhauer, Rico, Salvatierra & Wulth
(2017) en el disefio de servicios se debe trabajar paralelamente en
ambas partes del servicio, lo que se ofrece y como se hace, ya que
se traduce a pasos de inicio, climax y desenlace, es decir, el
acercamiento que genera expectativa, el servicio que genera una

experiencia y la decision final del usuario para volver o no a usarlo.

- Visualizable

Se debe dar evidencias del servicio para generar en el
usuario una apreciacion del trabajo y generar vinculos con este.
También permite “poner en evidencia al servicio, los “puntos de
contacto” que son explicativos, pudiendo materializarse de infinitas
formas: espacios, sefialética, guiones, interfaces digitales, cuentas,
correos electronicos, carteles, soportes, suvenires u otros productos”

(Figueroa, Mollenhauer, Rico, Salvatierra, & Wuth, 2017).

- Interdisciplinario

Para el disefio de servicios “es necesario convocar a distintas
areas del conocimiento para darle una solucién integral y holistica a
los desafios de los servicios” (Figueroa, Mollenhauer, Rico,
Salvatierra, & Wuth, 2017), se debe analizar la problemética e

incorporar aquello necesario para el contexto.
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- Participativo

En el disefio de servicios se tienen en cuenta todos los
aspectos involucrados en el proceso. Segin Figueroa, Mollenhauer,
Rico, Salvatierra & Wulth (2017) se debe trabajar en una solucién que
integre todos los actores tanto del contexto interno como del externo
y adicionalmente desde su formulacion hasta su implementacion se
debe trabajar con todas aquellas personas que aporten a la solucién
y tengan intereses en el servicio para que la propuesta sea finalmente

significativa.

2.1.2 Marco teérico disciplinar

En este apartado se abordaran conceptos respecto a las
metodologias y herramientas de disefio que permiten presentar los
contenidos haciendo un posible uso de las tecnologias de la
informaciéon y las comunicaciones (TIC), también se abarca la
implementacion de estas para la ensefianza a los adultos, buscando
gue el conocimiento sea mas pregnante al dinamizar la forma en la

que se estructura.

21.21TIC

Cuando se habla de las TIC se hace referencia a un conjunto
de aparatos, dispositivos, métodos, aplicaciones, programas, etc.,

que aportan a la comunicacién dentro de la sociedad. En otras
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palabras, las TIC “son todas las tecnologias que permiten acceder,
producir, guardar, presentar y transferir informaciéon” (En TIC confio,
2017).

2.1.2.2 Las TIC en la Andragogia

Segun Bucheli (2014, pags. 6-7), en la sociedad del
conocimiento se espera que toda persona pueda acceder a la
informacion e igualmente contribuir para su descubrimiento y difusion.
De esta forma se ha logrado que se consigne y comparta el saber a
través de la red publica de internet y se disefien y establezcan
herramientas digitales de aprendizaje.

Para Bucheli (2014, pag. 7), la educacién de los adultos cobra
importancia en el &mbito escolar para identificar este proceso como
un desarrollo durante toda la vida, por lo que es necesario que se
establezcan metodologias, material y herramientas que les permitan
a los adultos expandir sus conocimientos teniendo en cuenta sus
saberes y experiencias previas a través de la interaccion, el
compafierismo y el dialogo para generar motivacién y apoyo por parte

de sus iguales.

2.1.2.3 Dinamismo

Segun Chéavez (2010, pag. 1) el proceso orientacion-
aprendizaje requiere al menos dos actores, aquel que orienta y aquel

gue aprende; sin embargo, la dindmica entre estos realmente no se
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traduce Unicamente a que uno transmite conocimiento a otro, sino que
conjuntamente se llega a la transformacion del saber, estableciendo
la idea de que cualquiera esta en capacidad tanto de ensefiar como
de aprender.

Cabe sefalar que el papel del disefio en multiples disciplinas
es presentar determinado tema de una forma grafica, que no sea
estatica, que sea comprensible y logre mantener la atencion y el
interés del usuario, alejandose del concepto que éste tenga del

aburrimiento o monotonia.

2.1.2.3 Interactividad e interaccién

La interactividad es la cualidad que tiene un objeto material o
inmaterial o una dindmica para conectar con un ser vivo o grupo de
ellos. Su trascendencia nos lleva a la interaccion, que es la relacién
que existe por parte de los seres vivos, por ejemplo, un grupo entre
ellos, una persona con una herramienta, con una conducta o la suma
de todos los anteriores. “Los espacios de interaccién, desde este
marco, estan siempre definidos por la relaciéon con otra persona o
personas, que pueden ser docentes, ayudantes, tutores, otros
alumnos, etc.” (Zangara & Sanz, 2012).

El disefio y las areas que lo componen buscan y logran
establecer un mejor canal para conectar estas cualidades con los
usuarios, teniendo en cuenta una serie de datos y contextos que
permiten determinar de qué forma se dara una alternativa viable.

Por tanto:
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si entendemos a la interactividad como el manejo de espacios
de control o libertad de cursos, programas y materiales que
median la relacion entre la persona o personas con la
tecnologia, tenemos entonces que enfocarnos hacia la
generacion y desarrollo de competencias cognitivas: este
sera otro foco de la interactividad y estara relacionado

fuertemente con el disefio de cursos, materiales y/o

actividades que la fomenten. (Zangara & Sanz, 2012, pag. 85)

Con base en esto, se puede decir que la interactividad es la
relacidon que se genera cuando hay una interaccion entre el objeto y
el ser vivo.

Finalmente, teniendo en cuenta que las competencias
cognitivas son: “procesos que tienen como finalidad preferente
comprender, evaluar y generar informacién, tomar decisiones y
solucionar problemas” (Sanz de Acedo Lizarraga, 2010, pag. 31) y
gue, la interaccion establece una relacién de confianza, en la cual la
persona se siente mas segura con el objeto, en el caso del material
de aprendizaje, estos procesos de participacion generan una mayor
pregnancia basado en experiencias, en donde la recordacion de
actividades trae consigo no sélo la accion realizada, sino qué se
deriva de ella, para comprender en qué contexto se halla, evaluar su
razon de ser y tomar decisiones propias para la resolucion de

conflictos.
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2.1.3 Marco conceptual

En este apartado se abordaran conceptos importantes que
sera utilizados con frecuencia en el desarrollo del proyecto.
Tabla 1. Conceptos base del proyecto

“Una formacién que siga un modelo
andragégico para que verdaderamente se

logre alcanzar los objetivos estratégicos

Andr jaenl o
dragogia en las organizacionales, y cerrar de esta forma las

itacion . .
capacitaciones brechas que existen entre lo que ésta espera

y lo que realmente esta obteniendo de sus
(Rodriguez Alvarez,

2011, pag. 58)

trabajadores”.

Hay que tener en cuenta cuatro puntos
clave: “1. Planeacién estratégica,
descripciones y metas. 2. evaluacion del
desempefio, clima laboral. 3. Capacitacion—

entrenamiento. 4. Evaluacion”.

“Es un proceso de interaccion, con criterios
de Horizontalidad y Participacion, entre
personas adultas motivadas por un acto

Orientacion- educativo en el cual uno de ellos orienta los

aprendizaje gue aprenden y les facilita, segin sus
intereses, informacion de utilidad inmediata

0 posterior” (Alcala, 2010, p. 106 como se

59



Mi taxi, su taxi

(Castillo Silva,
2017)

cité en Castillo Silva, 2017).
“El proceso de Orientacion-
Aprendizaje tiene como fin emancipar al
participante y que pase de ser un ente

pasivo a uno activo”. (Castillo Silva, 2017)

Material didéactico

cOmo apoyo para

el aprendizaje de
adultos

(Arredondo, 2014,
pags. 23,109)

“Los materiales didacticos son una gama de
posibilidades empleadas dentro de las aulas
dirigidas a un fin comadn, el aprendizaje y la
construccion del conocimiento” (pag. 23).

“El material didactico no es un factor
determinante en el proceso de ensefianza
aprendizaje; sin embargo influye de forma
positiva, atractiva y motivante, para los
alumnos de nivel

cualquier escolar,

incluyendo a los adultos” (pag. 109).

Learning by doing

(Inspira TICS, s.f.)

(Schank, 2009)

“Es aprender del mundo real, es una
aplicacién directa y practica de la teoria, que
es necesaria pero no es lo Unico” (Inspira
TICS, s.f.).

“Los ordenadores son una solucion, pero no
tienen por qué ser la solucion: la clave es el
sistema, lo que permiten los ordenadores es
tener una experiencia individual que a la vez

permite a los alumnos comunicarse con un
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compafiero o trabajar en equipo, o
comunicarse con alguien al otro lado del
mundo o investigar algo que les interese o
hacer las experiencias que de otro modo no

podrian hacer” (Schank, 2009).

Elaboracion de
materiales

didacticos

(Consejeria de
Economia,
Innovacion y
Ciencia, s.f.)

(i Saltiveri, Lorés
Vidal, & Cafas
Delgado, 2005,
péag. 32)

Segun la Consejeria de Economia,

Innovacion y Ciencia (s.f.) los principios

para la elaboracibn de los materiales
didacticos son: 1. Simplicidad 2. Didactica 3.
Legibilidad 4. Motivantes para el alumnado
5. Independencia.

Para poder disefiar materiales didacticos,
ademas del uso de las tecnologias:
“Necesitamos  trabajar los  aspectos
psicol6gicos del usuario, la ergonomia del
equipamiento, las relaciones sociales, temas
de disefio, etc” (i Saltiveri, Lorés Vidal, &

Cafias Delgado, 2005, pag. 32).

Estimulo-

recompensa

“Skinner entendia el aprendizaje como un
cambio en la conducta resultado de la
experiencia entre conexiones estimulo-
respuesta” (Prieto Ursda & Carrasco Galan,
2016, pag. 78) .
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(Prieto Ursta & “Watson consideraba que una investigacion
Carrasco Galan, cientifica solo puede fundarse en el estudio
2016, pag. 78) de hechos observables: un estimulo que
produce una respuesta” (Arnoletto, 2007,
(Arnoletto, 2007, pag. 107).

pag. 107)

Fuente: Elaboracién propia construida a partir de Arnoletto, 2017;
Arredondo,2014; Castillo Silva, 2017; Consejeria de Economia,
Innovacion y Ciencia, s.f.; Inspira TICS, s.f.; i Saltiveri, Lorés Vidal, &
Cafias Delgado, 2005; Pietro Ursta & Carrasco Galan, 2016;
Rodriguez Alvarez, 2011; y Schank,2009

2.1.4 Marco institucional

En este proyecto se encuentran tres instituciones principales
que son base fundamental para su desarrollo. El enlace directo del
proyecto con la empresa Taxis Libres se basa en la disposicién de
ésta para el ingreso al Salén de Induccién & Capacitaciones para
conductores, lo que a su vez permite un enlace indirecto con los
docentes del SENA y con los contenidos de los cursos. Finalmente,
el area de Sistema de Innovacién Educativa apoyada en TIC
(SIETIC), dependencia de la Universidad Colegio Mayor de
Cundinamarca, apoya el proyecto desde los expertos tematicos en la

mejora de los recursos de aprendizaje.
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2.1.4.1 Taxis Libres — Radio Taxi Aeropuerto

Radio Taxi Aeropuerto es una empresa de transporte publico
individual de pasajeros tipo Taxi que cred la marca Taxis Libres, que
es como la mayoria de las personas la conoce. La empresa se
encuentra ubicada en el Centro Comercial Carrera (ver Figura 10), en
un espacio a disposicion del taxista en el que se ofrecen todo tipo de
servicios necesarios para el trabajo.

El proyecto se esta desarrollando con esta empresa ya que
es una de las mas grandes y reconocidas en el medio del transporte
individual de pasajeros.

Adicionalmente, la empresa se encuentra muy comprometida
con el proceso de capacitacion de los taxistas con la finalidad de
profesionalizar el gremio. En el momento se estan brindando varios
cursos en las instalaciones de la empresa, existen tres salones a
disposicion para el curso “Calidad en prestacién del servicio de
transporte individual de pasajeros”, capacitacibn en la que se
desarrollara el proyecto con apoyo de la empresa y los docentes.

Estas capacitaciones son brindadas gracias a un convenio de
la empresa con el SENA, entidad que envia los docentes y crea los

contenidos necesarios para el curso.
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Figura 10. Centro Comercial Carrera

Fuente: https://www.carrera.com.co/webccc/

2.1.4.2 SENA

El Servicio Nacional de Aprendizaje — (SENA), es un
establecimiento publico del orden nacional que ofrece formacion
gratuita en técnicos, tecnélogos, tecnolégicos y complementarios
para todos los colombianos con el fin de obtener mejor competitividad
y produccién con los mercados globalizados. (Servicio Nacional de
Aprendizaje - SENA, s.f.)

Esta entidad tiene convenios con algunas empresas para
brindar cursos y capacitaciones en lo que sea requerido luego de

hacer una evaluacién. El proyecto se relaciona con el SENA ya que
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son ellos quienes crean los contenidos que se deben dictar en el curso
“Calidad en prestacion del servicio de transporte individual de
pasajeros”, y por medio de los docentes encargados se puede

acceder a las tematicas y los posibles fallos y aciertos.

2.1.4.3 SIETIC

El sistema de Innovacion Educativa apoyada en TIC
(SIETIC), es un proyecto de la Universidad Colegio Mayor de
Cundinamarca responsable de incorporar la metodologia virtual en los
procesos de ensefianza-aprendizaje, el cual se encarga de brindar
asesoria, soporte y apoyo.

El aporte desde el &rea de SIETIC al proyecto se dara por
medio de un acompafiamiento y asesoramiento con respecto a la
mejor forma de determinar el producto viable para potenciar los
recursos utilizados en el curso “Calidad en prestacion del servicio de

transporte individual de pasajeros”.

2.1.5 Marco legal

En el marco legal de este proyecto resaltan cuatro normativas
especificas que dieron paso a la reglamentacibn de las

capacitaciones.

2.1.5.1 Decreto 1553 de 1998

Este decreto reglamenta la prestacion del Servicio Publico de
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Transporte en Vehiculos Taxi. Es una de las normativas mas
importantes para el proyecto, ya que el articulo 10° de la segunda
seccion habla sobre las capacitaciones que deben ofrecer las
empresas y coémo estas deben estar brindadas por entidades
especializadas.

Este dice: “Articulo 10°, Numeral 2: Programa de
capacitacion a través del Sena o de entidades especializadas, cuyos
contenidos sean aprobados por el Ministerio de Transporte, dirigido a
los conductores de los equipos destinados a la prestacion del servicio

publico de transporte” (Alcaldia Mayor de Bogota D.C., 1998).

2.1.5.2 Resolucién 1565 de 06 de junio de 2014

Esta resolucion reglamenta la creacion de un Plan
Estratégico de Seguridad Vial (PESV) con el fin de reducir el nivel de
accidentalidad en las vias. Esta ley es importante para el proyecto
puesto que gracias a ella se tomd la medida necesaria para que la
empresa Taxis Libres creara el Salon de Induccion & Capacitaciones
y se implementara formalmente desde el 06 de junio de 2017.

Articulo 1°. Expedicién. Expedir la guia metodolédgica para la

elaboracion del plan estratégico de seguridad vial que estara

a cargo de toda entidad, organizacion o empresa del sector

publico o privado que para cumplir sus fines misionales o en

el desarrollo de sus actividades posea, fabrique, ensamble,
comercialice, contrate, o administre flotas de vehiculos

automotores o no automotores superiores a diez (10)
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unidades, o contrate o administre personal de conductores, la
cual obra en documento anexo e integrante de la presente

resolucion. (Ministerio de Transporte, 2014)

2.1.5.3 Decreto 101 de 1999

Este decreto regula la prestacién del servicio publico de
vehiculos taxi, y es importante en el proyecto, ya que uno de sus
articulos reglamenta la obligatoriedad de las capacitaciones para los
conductores que deben ser dispuestas por las empresas de afiliacion.

Articulo 10°. -Capacitacion: Los conductores de vehiculos

tipo taxi deberan tomar cursos de capacitacion que dictaran

las empresas a las que se encuentren afiliados o vinculados
como requisito para obtener el carnet y la tabla de tarifas
correspondiente, cuyo contenido y duraciéon determinara la

Secretaria de Transito y Transporte.

Paragrafo. - Los conductores de vehiculos individuales

podran tomar la capacitacién en cualquiera de las empresas

autorizadas por la Secretaria de Transito y Transporte.

(Alcaldia Mayor de Santa Fe de Bogota D.C., 1999)

2.1.5.4 Ley General de Educacién (Ley 115 de 1994)

Esta ley rige los principios del derecho a la educacion y es
importante para el proyecto ya que en parte del articulo 80 habla

sobre los criterios de evaluacion en la calidad de la ensefianza.
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En el Articulo 80 del Capitulo Il en lo referente a evaluacion
nos expresa que “El sistema disefiara y aplicara criterios y
procedimientos para evaluar la calidad de la ensefianza que se
imparte, el desempefio profesional del docente y de los directivos
docentes, los logros de los alumnos, la eficacia de los métodos
pedagégicos, de los textos y materiales empleados, ja organizacién
administrativa y fisica de las instituciones educativas y la eficiencia de
la prestacién del servicio” (Congreso de la Republica de Colombia,
1994).

2.2 Estado del arte

En este apartado se encontrardn referentes de proyectos
similares tanto en el pais como fuera de este, implementados en

capacitaciones.

2.2.1 Taxistaresponsable

Es un curso gratuito brindado por la Fundacién Ciudad y
Transporte, con una duracibn de 32 horas que contribuye a la
profesionalizacién de los conductores a través de la ensefianza de
competencias ciudadanas. Esté dividido en 5 secciones: inglés de
supervivencia, finanzas personales, cuidado personal (nutricién,
postura y manejo de estrés), marco juridico para taxistas y taller de
turismo.

Segun la Fundacién Ciudad y Transporte, el objetivo de este
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programa es humanizar el sector desde la educacion y hacer un
aporte a todas las autoridades de movilidad, para evidenciar la
importancia de crear programas de concientizacién, que conduzcan a
la profesionalizacién del gremio. Es un programa gratuito que fue
basado en un estudio hecho por practicantes de varias universidades

de Bogota que pertenecen a la empresa.

Figura 11. Capacitacion Fundacion Ciudad y Transporte y Taxis
Libres

Fuente: https://www.las2orillas.co/uniandes-externado-preparan-
taxistas-de-bogota/

Esto tuvo vigencia en el afio 2014 aproximadamente y ahora

el dominio de la pagina no existe y no se sabe qué paso con ella.
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2.2.2 Taxis Libres — Sal6n de Induccion y Capacitaciones

La empresa cred una iniciativa de capacitaciones para los
conductores siendo sus principales objetivos informarles los cambios
en tecnologia, normatividad y economia. Existen las siguientes
capacitaciones presenciales:

Induccién: Dirigido a propietarios y conductores que quieran
tramitar el tarjetén por primera vez en Radio Taxi Aeropuerto — Taxis
Libres, de cumplimiento obligatorio en el cual se le da al aspirante una
induccion de cédmo ser un buen taxista, se realiza el dia en el que el
conductor hace la solicitud del tarjeton por primera vez y tiene una
duracion de 45 minutos.

Cursos brindados por Taxis Libres: Son cursos que se han
dictado a disposicion del conductor:

- Seguridad social.

- Seguridad vial.

- Taxista profesional.

Certificadas por el SENA: Estas capacitaciones son
gratuitas, se dan en los dias de pico y placa, actualmente existen las
siguientes:

- Curso calidad en prestacion del servicio de transporte

individual de pasajeros.

- Curso de pedagogia para infractores (descuento en pago

de comparendos).

Existe una capacitacion virtual, compuesta de 10 videos
correspondientes a 10 modulos, realizados a disponibilidad del

conductor.
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Calidad en prestacion del servicio: Se dicta a través del
portal web de Taxis Libres en la seccion “Estado de Cuenta”. Dando
cumplimiento a la Ley 1503 de 2011 en la cual se promueve la
formacién de habitos, comportamientos y conductas seguros en la
via.

En el siguiente link se encuentra un video de divulgacion de

los cursos: https://www.youtube.com/watch?v=0_nozfl8Ym8

L A
Induccién i
LIBRES

&
Capacitaciones

Figura 12. Salén de Induccion y Capacitaciones

Fuente: http://extra.com.co/noticias/local/se-inaugura-el-primer-
salon-de-induccion-y-capacitaciones-pa-313059

Segln la docente Andrea Avila el impacto luego de la
implementacién de las capacitaciones ha sido bueno y, se han visto

resultados favorables, aunque hay una notable desercion de
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aproximadamente 30%68. Entre los aspectos que mas dificultan el
buen aprendizaje se encuentran: falta de motivacion, nivel académico

y la edad (A. Avila. Comunicacion personal, 28 marzo 2019).

2.2.3 PupiTaxi

Es una aplicacién creada por la Fundacién de Taxistas
Unidos de Colombia, implementada en Cartagena que busca ofrecer
un mejor servicio con calidad y profesionalismo, esta iniciativa
pretende cambiar la imagen que el usuario tiene del taxista,
ofreciendo un servicio rdpido y honesto. La APP cuenta con un
sistema que calcula una tarifa estimada al momento de elegir el
destino y asi negociar con el cliente.

El proceso de formacion del personal es llevado a cabo por la
FUNDETAXCOL (Fundacién de Taxis de Colombia), este proceso es
muy riguroso y se maneja por medio de inscripcién. Maneja un Call
Center via WhatsApp que pretende facilitar el acceso al servicio sin
necesidad de utilizar la app.

Para los usuarios la descarga de la app es gratuita; por el
contrario, los conductores deben pagar un monto de $40.000
mensuales, teniendo como regalo los dos primeros meses gratis. Se
debe hacer la inscripcion por medio de un formulario que se encuentra

en la pagina web y enviar al correo o WhatsApp los siguientes

Datos cualitativos revelados en una entrevista con la docente, son
aproximados ya que se basa en la percepcion de ella y no estan apoyados
en estadisticas.
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documentos para poder recibir el pin de activacion:

- Cédula doble cara

- Tarjeta de operacion

- Licencia de conduccion doble cara

- Tarjeta de propiedad del vehiculo doble cara

- Soat doble cara

- Seguro contractual y extracontractual doble cara

- Foto perfil (3x4 fondo blanco)

En el siguiente link se pueden encontrar las normas para
poder pertenecer al gremio de Pupitaxistas:
http://pupitaxi.com/mailing/Normas.pdf. En ese otro se puede
encontrar una guia para el manejo de la app:
http://pupitaxi.com/mailing/ManualAUTOCAD.pdf

Los servicios que se atienden por medio de esta app estan
sujetos al Decreto 0473 de 2011 para Cartagena, en el que se fijan
las tarifas correspondientes para el Servicio de Transporte Individual

de Pasajeros tipo Taxi.
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Del centrola| éCobros excesivos? iYa ho mas!
© termina
PEICENERENI ] seguin el decreto

establecido para taxis en Cartagena.

PUPITAXI te envia el valor
estimado de a cuerdo a tu destino

Pide tu PUPITAXI al WhatsApp

311 400 0094

Figura 13. Aplicacion PupiTaxi

Fuente: https://twitter.com/pupitaxi

Finalmente, para octubre del 2018 la app se fusiond con otra

y ho se han tenido mayores noticias acerca de su uso o impacto.

2.2.4 Taxi Driver Training

El programa piloto de la IRU (International Road Transport
Union - Unién Internacional del Transporte por Carretera ) Academia
Taxi proporciona a los conductores las mejores practicas de
aplicacion universal y complementa la formacién de induccion que
cubre los requisitos locales y especificos de la empresa. El programa
esta disponible a través de la red de IRU Academia de Institutos de
Formacién Asociados en méas de 40 paises y se encuentra en los
siguientes idiomas: inglés, finlandés, francés, aleman, griego, italiano
y espafiol.
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Este curso se ofrece de manera virtual por medio de 50
moédulos de aproximadamente 5 minutos en los que se ven temas
como: problemas con los taximetros, bienestar del conductor,
ergonomia, complacencia, primeros auxilios, seguridad personal,
interaccién social, entre otros, aunque también se puede tomar de
forma presencial con un instructor.

Por otro lado, hay una parte practica que se trabaja en un dia
y tiene en cuenta la conduccién por la ciudad, juegos de rol y casos
de estudio. Al finalizar el proceso y aprobar la prueba de
conocimientos y la prueba de conduccién se entrega un certificado de

conductor de taxi por la Academia de la IRU.
[LTMAcademy

CPC DIPLOMA

Awarded on 13 September 2012 with Ceriificate ID AIRCCOCPC50126104 to

Ganna KHAUSTOVA

Born in Kharkiv, Ukraine, on 24 March 1984, certifying possession of the

Certificate of Professional Competence (CPC)
for the Road Transport Manager

- National and International Road Haul -

Posssssian of this quaiiicaton i confimed by the IRU Acsdemy on its web sits under Gradusts Viewinp Code: 814849611 or 1
This certificats is valid unti the expiry date indicated on the CPC Certificate issued by the Competent Authority.

The training was conducted by the IRU Academy Accredited Training Institute TCC AIRCU
in accordance with Regulation (EC) No 1071/2009 of the European Parflament and of the Council of 21 October 2008
sstablishing common rules concerning the conditions to be complied with fo pursue the occupation of road transport operator
and the sirict criteria fixed by the IRU Academy, endorsed by its high level Advisory Committee, regarding the instructor
qualilfication, training and examination 1o provide and ensure the highest professional skils and quality In foad transport

Ul =%

U Z

e [
Wir Martin MARMY “Mr Serhij KOKOT
Secratary General Director

International Road Transport Union (IRU) TCC AIRCU

Swizedand Ukrane a}m

Figura 14. Diploma entregado por la Academia de la IRU

Fuente: https://corcel.com.ua/wp-
content/uploads/2015/10/CPC_Diploma-page-001-1150x814.jpg
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2.2.5 Capacitacion Profesional para conductores de Taxis y

Remises de la ciudad de La Plata.

La ONG Corazones Azules Argentina, el Sindicato de
Conductores de Taxis La Plata, la Camara Empresarial Propietarios
Agencias de Remises y la Universidad Tecnolégica Nacional (UTN)
desarrollaron un proceso de Capacitacién Profesional (Blanco Negro,
2018).

Figura 15. Reunién UTN

Fuente: https://infolaplata.com/2018/02/corazones-azules-promueve-
capacitacion-profesional-para-conductores-de-taxis-y-remises-

platenses/

Es un curso que se brinda de forma trimestral vy
presencialmente, en el que se tratardn temas como: Vehiculo y
Sistemas de Seguridad Activa, Factor Humano, Principales Aspectos
de Velocidad, Alcoholemia, Fatiga, Usuarios Vulnerables, Estadistica

y Normativa Sancionatoria, y otros. Este programa tiene la finalidad
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de:
Capacitar y actualizar a los conductores profesionales en
temas referidos a seguridad vial y aspectos legales
concernientes con el desempefio de su labor y asi mejorar la
calidad en la prestacion del servicio publico de transporte de
pasajeros y una mayor conciencia vial, segun detallaron sus

responsables. (Blanco Negro, 2018)

2.3 Linea del tiempo

Existen varios hitos relevantes en la historia del servicio de
transporte individual de pasajeros tipo taxi. Como se puede ver en la
Figura 16, el primer acontecimiento importante para la problematica
de este proyecto es la creacion de los taxis en Colombia, se dio en el
afio 1929 cuando se formalizd la existencia de un servicio que
transportara pasajeros.

Sin embargo, todo se remonta al afio 1926 cuando “se dio
una tremenda sequia en el rio Magdalena que impidio la navegacion
por lo cual el puerto de Barranquilla comenzé a acumular mercancias”
(El Tiempo, 2008). Para ese momento, la empresa Praco
(representante en ese tiempo de la marca Ford en Colombia) tenia
una flota de 120 carros en bodega almacenados para la venta,
mismos que se transportaban por medio de la navegacion del rio
Magdalena.

Debido a la sequia, la empresa estaba en una mala situacion

econdmica y aunque lograron llevar los carros a la capital, no era
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posible venderlos, es por esta razén que el sefior Antonio Maria
Pradilla, fundador de la empresa, decidio utilizar 20 automoviles y
formar una flota de taxis que fue muy bien acogida en la ciudad y en
cuatro meses termind utilizando los 120 vehiculos para esta
disposicion.

= Taxis en Colombia
LINEA DE TIEMPO 1926 - 1929

A Sequia en el flo
- Magdalena
Praco (Padilla) 20 taxis

Nuevo Taxi Mio
12 Marzo 1947

Creacién Radio Taxi Decreto 1553 de 1998
Aeropuerto Seccién 2 Articulo 10°
Programa de capacitacion
Creacién de Taxis 06 Agosto 1998
Libres 2
19 Agosto 1986

21 Junio de 2013
Taxistas roban y matan
agente de la DEA

Implementacion de
capacitaciones
Ley 1508 de 2011 -
Resolucién 1665 de 2014

2017 implementan en
empresas de toxi

Figura 16. Linea de tiempo — Hitos importantes
Fuente: Elaboracion propia

El segundo acontecimiento importante fue la creacién de la
primera empresa formal que regulaba el servicio de taxis, fundada en
el aflo 1947 por el sefior Luis Maria Galeano Rincon. En sus primeros
afios contaba con una flota de 50 vehiculos de marcas como: Ford,
Chevrolet, Desoto, Dodge, Packar, entre otras. “Aprobada por el
entonces Instituto Nacional de Transito y Transporte (INTRA), al paso
de los afios reglamentada por el Departamento Administrativo de
Transito y Transporte (DATT), la Secretaria de Transporte (STT) y en
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la actualidad la Secretaria de movilidad” (Nuevo Taxi Mio, 2018).

El tercer acontecimiento relevante es la creacion de la
empresa Radio Taxi Aeropuerto el 19 de agosto de 1986 y su
posterior marca Taxis Libres, su creacion se bas6 en atender la
necesidad de organizar los vehiculos que prestaban servicio en el
Aeropuerto El Dorado. Con el paso de los afios la empresa fue
cogiendo mas fuerza en el ambito laboral y ha logrado ser la mas
reconocida entre las empresas actuales. (Taxis Libres, 2017)

El cuarto acontecimiento fue la creacion del Decreto 1553 de
1998, que en su seccién 2, Articulo 10° se reglamenta un programa
de capacitacion que sea brindado a través del SENA dirigido a los
conductores de los vehiculos destinados a la prestacion del Servicio
Publico de Transporte. (Gestor Normativo, 1998)

El quinto acontecimiento, uno de los mas relevantes, fue el
asesinato del agente de la DEA James Watson el 21 de junio de 2013
(Revista Semana, 2013), un lamentable hecho que ocurrié en Bogota
D.C. debido a un paseo millonario”. Para este momento, el servicio de
taxis tenia algunos problemas debido a quejas presentadas por los
usuarios, no obstante, luego del incidente las quejas aumentaron
notoriamente y el servicio fue cayendo poco a poco hasta que, con la

aparicién de nuevas plataformas, el servicio de taxis sufrié una grave

7 Es un delito “en que se despoja al conductor o a los ocupantes de
un vehiculo automotor, y lo utilizan con la finalidad de cometer otros
delitos, aunque no exista animo de apropiacion del vehiculo”
(Mariduefa Lince, 2013).
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baja en la demanda.

El sexto acontecimiento, tal vez el mas importante de esta
linea de tiempo, se remonta a la creacion de la Resolucion 1565 de
2014 sobre el PESV (Ministerio de Transporte, 2014), que deriva en
la implementacién de las capacitaciones en la empresa Taxis Libres
en el afio 2017 y es aqui donde tiene una base sélida el proyecto, con
el apoyo de la empresa, los docentes y estudiantes participantes de

las capacitaciones.

2.4 Caracterizacion de usuario

Para lograr una 6ptima caracterizacién del usuario final, se
realiz6 un proceso basado en la primera fase de la metodologia
Disefio de Servicios, con la finalidad de entender todos los usuarios
implicados en el proceso y escoger cudl sera el usuario final del
proyecto, caracterizarlo y contextualizarlo.

Durante este proceso se hicieron varias actividades. Entre
ellas se realiz6 una observacion de las conductas de los taxistas, sus
motivaciones y su comportamiento dentro y fuera del aula de clase.

(ver Figura 17)
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Figura 17. Actividades capacitacion Taxis Libres

Fuente: Elaboracion propia

Posteriormente se llevd a cabo una entrevista (ver Anexo 3)
a algunos taxistas asistentes de las capacitaciones, en proceso de
capacitacion, al finalizar, y luego de un tiempo de haberla terminado.

Luego de concluir todo esto, se realiz6 un acercamiento a los
perfiles de usuario involucrados en el caso: actor primario, secundario
y terciario. Como lo demuestra la Figura 18, se hizo una aproximacién
en cada perfil para entender de forma mas profunda su contexto y los
factores que influian en su comportamiento.
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PERFILES DE USUARIO

Edad: 48 a 52 aros.
Género: mayoria masculina.

Ocupacién: conductor de taxi, ofiliado a “Taxis
Libres”, padre con obligaciones monetarias y
familiares en su hogar.

Experiencia: manejo variable de buenos o
malos eventos dependiendo de su estado de
@animo o de salud.

Nivel escolar: mayoria bachilleres.

Ubicacién geogréafica: Puente Aranda, Centro
Comercial Carrera.

Uso de tecnologia: teléfonos moviles, redes TAXISTA
sociales, aplicaciones para el trabajo.

Limitaciones fisicas: posibles deficiencias
oculares.

Edad: 40 - 50 anos

Ocupacién: docente del SENA, dicta curos
presenciales a los conductores dfiliados de
Taxis Libres”. ‘u'u'

ﬁ
Ubicacion geogréafica: Empresa Taxis Libres.

Limitaciones fisicas: padecimientos oculares. . DOCENTE

Uso de tecnologia: Plataformas virtuales,
computador, etc.

Experiencia: cinco afios minimo como docente,
cercana a los taxistas, ha vivido sucesos buenos
y malos con el servicio.

Nivel escolar: pregrado universitario.

Ingresos mensuales: $ 3085.643

Figura 18. Perfiles de usuario

Fuente: Elaboracion propia

El siguiente paso consistio en realizar tarjetas persona que
definieran usuarios diferentes, pero con algo en comudn para cada
caso. Posteriormente se hizo un analisis de cada perfil y se realizé
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una tarjeta persona de usuario final (ver Figura 19), con las

caracteristicas adecuadas y méas proximo a nuestro proyecto.

)

Pedro Torres
Bachiller

Edad: 52 afios
Taxista medio tiempo

Miraflores (Boyacd)
Propietario vehiculo

Afiliado a la empresa

Vive en Patio Bonito
Localidad Kennedy

Centros

comerciales on—
Rahias de Portal Banderas
recepcion de

pasajeros Salitre Plaza

Aproximadamente $2.200.000 mensual
aunque son manejados diariamente

Padre de 3 hijos aunque solo uno vive
con él.

Mantiene a su esposa ama de casa y
paga la carrera de su hija menor. L 4
\

Lleva 16 anes manejando taxi.

Alquild el vehiculo doble turne
mientras trabaja con otro carro.

Trabaja con su caro
medio turno.

Asiste a las
capacitaciones pero le

parecen aburridas.

Tablet Plataforma
App geolocalizacion  TOXis Libres
Celukar inteligente

Redes sociales

Taxis Libres

Estd presionado por las deudas.

Su esposa trabaja en ocasiones ' App de trabajo (Easy
desde casa para ayudar con 1os Tappsi)

gastos.

Figura 19. Tarjeta persona - Taxista

Fuente: Elaboracion propia

Sin embargo, cabe resaltar que, aunque el usuario final sera
el taxista, este no podria existir sin el docente, ya que, para fines del
proyecto, la interaccion entre taxista-docente es la que dara paso a la
ideacién e implementacion del producto.

Debido a esto, se hizo también una tarjeta persona que defina
el docente (ver Figura 20) con el fin de entender sus comportamientos
y de esta manera triangularlo con el taxista para lograr un producto
viable para ambas partes con la idea de “generar valor tanto para las
personas que requieren el servicio como para quienes lo proveen”

(Figueroa, Mollenhauer, Rico, Salvatierra, & Wuth, 2017).
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X vive en el Galan
Frecuento:

Localidad P. Aranda $e centra on esefiar la normatividad,

CC Carrera que la entiendan y apliquen.

Sedes SENA Ha dictado capacitaciones a

policias también.
Juzgados
a aprender y utiizar
que lo
Aproximadamente & millones de pesos £s estricta.

Nidia Amparo

Edad: 48 afios

Abogada
soltera, trabaja medio tiempo como Compiitadares Piataformas

Medellin copacitadora del SENA y el resto ejerce Tablet virtuales
su profesién como abogada &

Docento del SENA Y & Celular inteligente
lene uv; buen sciario, una hija que g
. vive en Estodos Unidos y le envia Redes sociales
Capacitadora en la pe-sied ¥ ﬂ odetisoco e
omprosa N Programas de oficina
Tokis LISIGE iene tiempo libre y le gusta ] .

ensefar. Video boam

Figura 20. Tarjeta persona — Docente

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, al analizar las tarjetas persona se amplia
nuevamente la caracterizacion que da paso a un perfil de usuario
definido con el que se trabajara durante todo el proyecto.

Este usuario ideal, se encuentra en un rango de edad entre
los 48 a 52 afios, con un género en su mayoria masculino, conductor
de taxi afiliado a la empresa Taxis Libres, con un nivel escolar entre
primaria y bachillerato, asistente a las capacitaciones que brinda la
empresa, pero con problemas de atencion y comprensién de la
normativa explicada.

Sus sitios frecuentes son el Centro Comercial Carrera en
Puente Aranda, su casa y su trabajo en el taxi, tiene un acercamiento
con el uso de la tecnologia generalmente en su teléfono inteligente en
el que maneja aplicaciones de servicio de transporte vy

geolocalizacion.
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Capitulo 3. Desarrollo de la
metodologia, analisis y

presentacion de resultados

86



Mi taxi, su taxi

En este capitulo se encontraran las especificaciones del
producto, sus criterios de disefio, el desarrollo de cada paso de la
metodologia planteada con su respectivo analisis, el tipo de producto

y los resultados de cada testeo del mismo.

3.1 Criterios de disefio

Las capacitaciones para los conductores de taxi, es una
realidad desde 2017 gracias a la ley de seguridad vial, sin embargo,
aun hay pequefios detalles que se les pasan por alto a los estudiantes
al momento de salir a trabajar, conductas o acciones que podrian
traerles un problema con los agentes de transito, y que mas alla de
esto, pueden poner en riesgo su propia seguridad, la del pasajero y la
imagen que proyectan a la ciudadania.

"Mi taxi, su taxi" se encarga de que esos pequefios detalles,
no sean pasados por alto en el momento de las capacitaciones, al
desglosar las normas para que sean mas entendibles a la vez que
son mas féciles de recordar, exponiendo mediante ejemplos las
consecuencias de una falta en su trabajo, paralelamente, también
indica la razon de ser de dichas normas, que no centran su foco en

castigar.

3.1.1 Arbol de objetivos de disefio

Luego de analizar la informacion encontrada, se definieron
entonces los objetivos que debia cumplir el producto. Los objetivos
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principales son, como se puede ver en la Figura 21, facilidad,
recursos, actualizar y comprension.

Todo esto ya que la finalidad del producto es facilitar la labor
docente apoyando los procesos de aprendizaje por medio de material
actualizable de facil entendimiento. Para entender cada una de estas
categorias, se precisaron unos objetivos secundarios que se pueden
ver en la parte superior del arbol identificados con cada icono.

Finalmente, aquello que debe tener para cumplir con ese
objetivo, se ve desglosado en las Figuras 22 y 23, y que cumplen la

funcion de objetivos terciarios.

EXPANSION DEL A
APRENDIZAJE CONTENIDO
NEMOTECNICO

CORRECCION

CONTEXTO DE FALLOS

(e)
DEL TAXISTA LENGUAJE

O MEJOR DINAMICA SENCILLO Ed

DOCENTE-ALUMNO

PRODUCTO A

ADAPTABLE USO DE

EJEMPLOS s

INTERFAZ

OPTIMIZACION O \NTuimiva

o DE TIEMPOS o

SINTESIS Y ®

m| APOYO AL POCO TEXTO
DOCENTE

B FACILIDAD COMPRENSION X

® RECURSOS ACTUALIZAR A

HERRAMIENTA QUE FACILITE LA LABOR DOCENTE APOYANDO LOS PROCESOS DE
APRENDIZAJE POR MEDIO DE MATERIAL ACTUALIZABLE DE FACIL ENTENDIMIENTO

Figura 21. Arbol de objetivos

Fuente: Elaboracion propia
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A
[1 APOYO ALDOCENTE QO INTERFAZ INTUITIVA
I— Uso principal en el aula I— iconos reconocibles popularmente
I— Actividades medibles por el docente [ Visualmente ligero
— Contenido claro y conciso, facil de — Llegada répida y corta a las funciones

explicar y aprender

[1 OPTIMIZACION DE TIEMPOS (O CONTEXTO DEL TAXISTA
I— El contenido desglosado ahorra |— El contenido refiere normativas
tiempos en explicaciones asociadas a su profesion
I— Sistematizacion de calificaciones — Ejemplificacion de contenidos a

casos de la vida real

MEJOR DINAMICA DOCENTE-ALUMNO APRENDIZAJE NEMOTECNICO
Permite y genera interaccién Relacionar conceptos complejos con
y participacion equivalentes sencillos
Retroalimentacién inmediata y eficaz Generar asociaciones con frases
e imagenes
A

Figura 22. Explicacién arbol de objetivos

Fuente: Elaboracion propia

A
A EXPANSION DEL CONTENIDO LENGUAJE SENCILLO
I— Afiadir informacion relevante Desglose del lenguaje técnico
I— Actividades medibles por el docente Implementacion de un glosario
- Reemplazar informacién existente Uso de imagenes de apoyo
/\ CORRECCION DE FALLOS USO DE EJEMPLOS
|- Compatibilidad con varios sistemas Juego de roles e imaginario de un
operativos y arreglos estéticos escenario pertinente a la norma
L~ Depuracion de errores o “bugs”™ Iméagenes que contextualicen una
situacion particular
/\ PRODUCTO ADAPTABLE SINTESIS Y POCO TEXTO
|- “Ports” a diistintas plataformas, sean Iconografia que indique algin concepto,
equipos méviles o de escritorio accién, sustantivo, etc.
- Funcionalidad “offline” y "online” Explicaciones con la menor cantidad
de texto posible
y 4

Figura 23. Explicacién arbol de objetivos

Fuente: Elaboracion propia
89



Mi taxi, su taxi

3.1.2 Requerimientos y determinantes de disefio

En cuanto a los determinantes y requerimientos de disefio, se

realizé una lista con aquellos “requisitos” que el producto tenia cumplir

y qué debia tener para cumplir con ellos.

Como se ve en la Tabla 2, se definieron 8 determinantes,

cada uno con una lista de requerimientos necesarios para poder

cumplir con el determinante. Todo esto pensando en un producto que

se ajuste a las necesidades de los usuarios y que apoye al docente

en el aula.

Tabla 2. Determinantes y requerimientos de disefio

DETERMINANTES

REQUERIMIENTOS

Facilidad

Es una guia de presentacion
del tema

No requiere gastos
excesivos de dinero
Contenido relacionado con
las capacitaciones

Permite ahorrar y optimizar
tiempo

Conexién dinamica con el

estudiante
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Recursos

Analogo-digital

Funcionar en equipos de
baja gama

Uso de nemotecnias para
recordacion

Proyectarse en un video
beam

Contexto del taxista en

Bogota

Actualizar

Incluir nuevo material
pertinente

Borrar viejo material que no
aplique

Permitir cambios estéticos

Comprensién

Uso de fuentes sans serif
Contraste suave para la vista
Gréficos e iconos de facil
asociacién

Desglose del lenguaje
técnico

Ejemplificacion del contenido
Diagramacion de bajo peso
visual

Sintesis y poco texto

Portabilidad (usabilidad)

Consulta desde un folder
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» Fasciculos removibles
» Fasciculos reemplazables
»= Actualizacion de fasciculos
= Paleta con los colores que
Estética identifican el servicio de taxis
= Contrastes que no irriten la
vision
= No debe ser en extremo
formal
* No debe verse infantil
= Aplicativo para
Accesibilidad computadores sin internet
(disponibles en el aula)
= Debe ser exportado en html
= Taxistas de 48 a 52 afos
Operatividad » Alfabetizacion béasica
= Docente a cargo en el aula

Fuente: Elaboracion propia

3.2 Hipotesis de producto

Inicialmente se pensaron varios productos, entre ellos se
encontraban: audiovisuales, cémic, aplicacion, videojuegos, entre
otros (revisar apartado 3.5, Figura 29). Finalmente, y luego del
andlisis y los testeos con el usuario se definié cudl seria el producto

pertinente.
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"Mi taxi, su taxi", sera un programa interactivo para
computadores que se utilizard como un apoyo en el aula de clase, en
el que se mostraran algunas de las leyes mas importantes del cédigo
de transito, junto con los comparendos que correspondan a su
incumplimiento, haciendo especial énfasis en los mas costosos,
siendo algo que los taxistas deben evitar, no sélo por las acciones
disciplinarias, sino porque las normas buscan evitar accidentes,
salvar vidas, organizar la via, entre otros.

Por otro lado, y teniendo en cuenta que se debe relacionar un
producto analogo con el fin de generar un acercamiento agradable a
la tecnologia para los taxistas, se realizara un folder con fasciculos de
la norma. Esta herramienta sera un apoyo fuera del aula de clase,
sera la recompensa por haber cumplido los logros propuestos y se

entregara al finalizar el curso.

3.3 Desarrollo y andlisis Etapa: Identificar y comprender

En la etapa de identificar y comprender se utilizaron varias
herramientas con el fin de generar empatia, conocer a fondo la
problemética y entender a los usuarios involucrados.

La primera herramienta utilizada fue un Mapa de ecosistema,
conocido también como una Matriz de Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas (DOFA) en la cual se analiz6 de manera
general la problemética y lo que podria afectar o ayudar al desarrollo
del proyecto como se ve en la Figura 24.

Esto con el fin de identificar posibles alianzas, detectar las

93



Mi taxi, su taxi

amenazas y oportunidades y entender los vinculos existentes con

otros actores del p

La ensefianza para
conductores de
taxis no es
obligatoria.

Posible rechazo ante
las oportunidades de
ensefnanza.

roblema.

ANALISIS

El uso de
herramientas

* digitales para la
pedagogia aln es
escaso.

La jornada laboral de

ciertos taxistas no
deja espacios para
aprender.

Ll

Ley 1503 de 2011 busca

en seguridad vial.

Los medios digitales
se presentan como
algo novedoso e
interesante.

Innovacién en la
* presentacion de

contenidos

pedagogicos.

contribuir a la pedagogia

Proyecto de ley 204
e de 2016, que busca

generar alternativas

de servicios usando

las TIC.

Existe un posible
acceso a companias
de prestacion de
servicio de taxis. .

e ey

Los usuarios de taxis
estan insatisfechos
con el servicio.

Los temas de los
Cursos son extensos
y tediosos.

Las herramientas
para el desarrollo de
material audiovisual
interactivo estan a
nuestro alcance.

g nngy

Las companias
privadas de
transporte individual |
pueden implementar
esta iniciativa a
voluntad.

Figura 24. Analisis DOFA

Fuente: Elaboracion propia

Interaccién limitada de
algunos taxistas con
aplicaciones moéviles.
Existen iniciativas que
tienen cierta similitud
con nuestra idea.

La administracion
vigente puede
restringir los alcances
de las companias de
taxis.

La segunda herramienta fue un Mapa de escenario, también

conocido como Andlisis Politico, Econémico, Social y Tecnoldgico

(PEST) en el que se reviso lo que afectaba directa o indirectamente

en el entorno desde cada uno de los aspectos mencionados, con el

fin de comprender y entender como se estaba manejando y qué influia

en ese momento (Ver Figura 25).
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g ANALISIS e mn e
PEST

® Impuestos y seguros
antecedentes : N que r_educen su
judiciales e Falta de control en o Tarifas no accesibles  sglario y aumentan
por parte de la ley aspectos de para ciertas personas. sy jornada.
mantenimiento de los O i e S T

® Fallas en el proceso i :
de selecciér? de pehictics alternativos de pago.  cupos y largo tiempo
personal. de recuperacion.
. s ® Pese a los
= Pdee requerlrvjlentqs inconvenientes tiene
para obtener licencias C1. bt

® Minima exigencia de

® Control de cupos no

® Competencia desigual
limitados por el gobierno. P 9

reduce las ganancias.

® Desacuerdos con los
servicios alternos generan
indiferencia.

® Problemas de inseguridad
para taxistas y usuarios

® Falta de modales para la

® Falta de experiencia en el uso,
de las nuevas tecnologias.

® Retroalimentacién del
desempenio del taxista y
del usuario para mejor
servicio.

® El uso de nuevas ® Desconfianza de o i
® Aplicaciones para el tecnologias estd en los usuarios. sollicionde conflictos:
servicio aumenta la aumento. ® Roces entre los ~ ® Prejuicios no contextualizan
conﬁqnzc en el ® Falta de ensenanza distintos servicios la realidad y generan
usuario. sobre las tecnologia. generan darios. posiciones contrariadas.

Figura 25. Analisis PEST

Fuente: Elaboracion propia

La tercera herramienta utilizada fue un Lienzo de Fuentes de
Informacién con el que se identificd cudles serian las fuentes mas
confiables, expertos, situaciones y documentos que tendrian datos
relevantes para el proyecto (ver Figura 26), tanto en su fase
investigativa como en la fase de desarrollo, con esto se logré

triangular la informacion encontrada para generar el enfoque correcto.
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FUENTES DE
e N FORMACION ™ = e "

Usuarios del servicio de taxi ® ® Docentes universitarios

Expertos en pedagogia @ PERSONAg e Comunicadores sociales

Taxistas e ® Docentes del SENA

DE LA INVESTIGACION -
e Andragogia

Conocer el contexto de

Servicio de taxi e los taxistas y el manejo de
contenidos por medio o -
0N de herramientas o ° Tipos de
digitales en las =
9 capacitaciones g ensenanza
Competencias ¢ % S
laborales % é” ® Ensenanza

N4 dult
90 pcroq ultos

e Adaptacion de
contenidos

Ensefianza virtual e

Herramientas multimedia

Capacitaciones e )
para la educacion

Figura 26. Lienzo de Fuentes de Informacion

Fuente: Elaboracion propia construida a partir del libro Creando
valor a través del disefio de servicios (Figueroa, Mollenhauer, Rico,
Salvatierra, & Wuth, 2017).

La cuarta herramienta fue una Pauta de Observacion
(Figueroa, Mollenhauer, Rico, Salvatierra, & Wuth, 2017), una técnica
cualitativa con la que se recogio informacidon respecto a las
necesidades y permitié un acercamiento propio en la problematica y

el entorno, asi como empatizar con los actores involucrados e
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identificar alcances o limitaciones.

Esta herramienta se llevo a cabo por medio de la observacién
denominada “Safari de servicios” (Figueroa, Mollenhauer, Rico,
Salvatierra, & Wuth, 2017) en la que se hizo una inmersién en el
servicio con el fin de reconocer buenas y malas practicas, tener un
mayor entendimiento del proceso e identificar lo que se podia aplicar
en el desarrollo del proyecto.

Durante el proceso desarrollado, hubo asistencia en las
clases en donde se asistié a la clase, se analiz6 los contenidos, los

docentes, los alumnos y las metodologias utilizadas.

Figura 27. Pauta de Observacion

Fuente: Elaboracion propia

La quinta herramienta de esta etapa fue la Entrevista,

realizada a varios actores involucrados, entre estos se entrevisté a
97



Mi taxi, su taxi

tres taxistas en modo intercepto, dos docentes del SENA en
profundidad, el coordinador del &rea de capacitaciones de Taxis
Libres en contexto y una experta tematica.

Con la finalidad de conocer experiencias y emociones de los
involucrados, tener un mayor entendimiento de las opiniones e
interpretaciones de cada uno y descubrir realidades de estos.

De esto se realizd un andlisis que permitio entender las
motivaciones de los taxistas, sus expectativas y relacionarlo con las
opiniones de las docentes y el encargado, asi como identificar las
necesidades de cada actor y empatizar con ellos (Ver entrevistas en
los Anexos 4, 5y 6).

La sexta y Ultima herramienta utilizada fue un Mapa del Viaje
Existente conocido también como Journey Map, en este caso del
taxista (revisar Anexo 7 - Journey Map Taxista) y del usuario (revisar
Anexo 8 - Journey Map Usuario), para identificar los vinculos con el
servicio, tener un panorama mas claro de aquello que influye en la
experiencia del servicio de cada uno, identificar los aspectos clave del
servicio y comparar las experiencias para definir un punto de

conexion.

3.4 Desarrollo y andlisis Etapa: Analizar y problematizar

En esta etapa se hace un analisis mas profundo de todos los
involucrados en el problema y se define claramente la problematica a
trabajar, para esto se utilizaron varias herramientas.

La primera herramienta utilizada fue un Mapa de Andlisis de
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Problemas (Arbol de problemas) en el que se identificaron causas y
consecuencias del problema y se dividieron por categorias, como se
ve explica en el capitulo 1, apartado “definicién del problema” y su
respectiva figura, con el fin de entender a fondo el contexto.

La segunda herramienta utilizada en esta etapa fue un Mapa
de actores, con el fin de conocer quiénes eran los involucrados, en
gué porcentaje y en cual de estos se deberia centrar la atencion para
convertirlo en el usuario final.

En este se encontraron varios actores que hacen parte del
problema, definiendo como se ve en la Figura 28, que los mas
cercanos son el taxista, los docentes del SENA, los usuarios de taxi y

la institucién o empresa prestadora del servicio de taxis.

MAPA DE ACTORES

SIM
(Servicios Integrales
de Movilidad)

Propietarios

Gremio de taxis _E Subcontratados

Turistos
Empresarios
Mayores de 16 afios
Usuarios frecuentes Universitarios
y casuales de taxi Fmpleados
Familias
Gente con problemas
de salud
Discapacitados

Figura 28. Mapa de Actores
Fuente: Elaboracion propia

La tercera herramienta que se utilizé fue Mapa de Usuario
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para identificar el usuario final del producto, se realizé todo el analisis
mencionado anteriormente en el capitulo 2, en el apartado
caracterizaciéon de usuario. Los perfiles de usuario de los 3
involucrados, las tarjetas persona analizando cada uno y finalmente
el usuario final que es el taxista.

La cuarta herramienta utilizada fue nuevamente un Mapa del
Viaje Existente (Journey Map) (ver Anexo 9 - Journey Map Docente)
pero esta vez del docente para identificar su forma de dictar una clase,
como se puede ver en la Figura 28 se hizo un andlisis de una clase,
en su preparacion, durante la clase y al finalizarla con su respectiva
evaluacion.

La dltima herramienta utilizada fue un Mapa de desafios y
Requerimientos que se puede ver en el capitulo 3, apartado

requerimientos y determinantes de disefio.

3.5 Desarrollo y andlisis Etapa: Conceptualizar y formalizar

En la etapa de conceptualizar y formalizar se utilizaron
algunas herramientas que sirvieron como guia para llegar a la idea
del producto final.

La primera herramienta utilizada fue una Clasificacién de
antecedentes y referentes (Estado del arte) en el que se analizaron
aguellas propuestas existentes similares a lo que se esperaba del
proyecto y también aquellos referentes existentes que pudieran
relacionarse con el proyecto para desarrollar algo nuevo. La

informacion se puede ver en el capitulo 2, apartado estado del arte.
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La segunda herramienta fue un Lienzo de Lluvia de Ideas en
el que se reunié un equipo de trabajo para generar ideas que pudieran
servir como producto teniendo en cuenta aspectos como: tiempo,
necesidad del usuario, herramientas al alcance y temética a trabajar.

Como se puede ver en la Figura 29, en el centro se planteé
el desafio y se realizd una sesién de media hora (30 minutos) en la

gue cada participante dio ideas que podrian servir como producto.

g L UVIADE g
IDEAS

Juego interactivo e e Aplicacion

Videojuego

Simulador ° .
de exploracion

de realidad

Audiovisual e Objeto virtual
de aprendizaje

(ova)

Coémic :COMo
: : é potenciar
interactivo los recursos de ¢ Infografia
orientacién-
aprendizaje o Juegos de
Folder de implementados en mesa
anexos la capacitacion?
e Juegos
Coémic de rol
impreso
Fichas

Folleto e bibliogréaficas

Interaccién con
magquetas

Libro pop up @
Figura 29. Lienzo de Lluvia de Ideas

Fuente: Elaboracion propia

La ultima herramienta utilizada en esta etapa fue la Pauta de
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Planificacion del Prototipado (Figura 30) en el que se identificaron las

mejores oportunidades para el producto.

Se definié qué se necesitaba para desarrollarlo teniendo en

cuenta recursos humanos, econémicos, materiales, entre otros, se

eligio la categoria en la que se encontraria el producto y en qué punto

de contacto especifico del servicio se trabajé.

PROTOTIPADO DEL SISTEMA

Video beam
Computador
Folder
Impresora
Papel blanco

PROTOTIPADO DE LOS
PUNTOS DE CONTACTO

e SERVICIO
® POST-SERVICIO

e SERVICIO

® POST-SERVICIO

PLANIFICACION DEL PROTOTIPADO

RECURSOS NECESARIOS

Programadores

Software de disefio

Softwate de programacion
Experto en normas de transito
Disefadores

PUNTOS DE CONTACTO

Programa interactivo

Folder de fasciculos removibles

TECNICA DE PROTOTIPADO

Prototipo de papel
Estética basada en los taxis
Prototipo semifuncional

Folder de tamafo adecuado para
consultas répidas en cualquier
momento o lugar

Figura 30. Pauta de Planificacion del Prototipado

Fuente: Elaboracion propia construida a partir del libro Creando
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valor a través del Disefio de Servicios (Figueroa, Mollenhauer, Rico,
Salvatierra, & Wuth, 2017).

3.6 Desarrollo y andlisis Etapa: Testear e iterar

En la etapa de testeo e iteraciones se utilizaron dos
herramientas que fueron repetitivos, la primera fue la pauta de testeo
(protocolo de testeo) que se vera al inicio de cada testeo, y la segunda
una matriz CDM con la idea de analizar los resultados de cada testeo,
evaluarlos y generar mejoras. Para ver mas, remitirse al apartado
“‘resultados de los testeos”.

3.7 Desarrollo y andlisis Etapa: Implementar y evaluar

En la ultima etapa se utilizaron cuatro herramientas con la
finalidad de planificar estrategias con las que se pudiera poner en
marcha el prototipo final.

La primera herramienta fue un blueprint (Figura 31) para
analizar la implementacion del producto en puntos especificos del
servicio y considerar los detalles internos y externos.

Aquellos procesos que se llevan a cabo hasta el momento, lo
gue estan utilizando, en qué punto especifico se empezaria a utilizar

la herramienta y cdmo esto afectaria en el post-servicio.
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Actividades
en escena

Puntos de

BLUEPRINT

PRE-SERVICIO

El docente se encuentra
dictando su clase de
forma comun y corriente,
con los recursos usuales.

El aula de capacitaciones,

con los recursos con los
cuales dispone y ha
disenado el docente,
como talleres, juegos, el
programa curricular del
SENA, etc.

contacto

El SENA, se encarga de
establecer los contenidos
curriculares del curso; el
docente, adapta estos
contenidos en formatos
que considera ayudan a
difundir la informacién.

SERVICIO

El docente se encarga del
programa interactivo,
mientras los alumnos
toman decisiones y
debaten las respuestas.

El docente, con un PC y un
video beam, se encarga
del que el programa
interactivo sea visible
para todos y puedan ser
parte de la actividad.

El programa se prueba en
los equipos del aula, se
disefia y compila segln
los contenidos que ser@n
presentados, y se
depuraran posibles fallos.

Mi taxi, su taxi

POST-SERVICIO

Los contenidos generan
pregnancia en los
asistentes y al terminar el
curso, reciben un folder
con los temas vistos.

El programa interactivo
puede ser usado en los
nuevos ciclos, aquel que
culminé el curso, tendré
un folder con las fichas de
los temas expuestos por el
programa interactivo.

El programa interactivo al
igual que las fichas del
folder, segin haga falta,
se modifican o agregan
elementos, tanto impresos
como funcionalidades
digitales.

Actividades tras
bambalinas

ANy
Figura 31. Blueprint

Fuente: Elaboracion propia construida a partir del libro Creando
valor a través del disefio de servicios (Figueroa, Mollenhauer, Rico,
Salvatierra, & Wuth, 2017).

La segunda herramienta fue un brief en el que se resumio de
forma puntual los objetivos y se especificé los componentes que debia
tener y todos aquellos involucrados en el disefio de estos, remitirse al
apartado 3.1 del presente capitulo para mas informacion.

La tercera herramienta fue un Mapa de ruta (Figura 32) en el
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que se defini6 como se implementaria el producto, los pasos y los

tiempos teniendo en cuenta la solucién minima viable “que consiste

en generar ciertas intervenciones minimas y parceladas de la

propuesta, pero que permiten que el servicio funcione” (Figueroa,
Mollenhauer, Rico, Salvatierra, & Wuth, 2017).

En este caso, ya que se hard intervencion en la parte de la

explicacion normativa solamente y no de todos los componentes

tematicos del curso.

MAPA DE RUTA

TAREAS
ASOCIADAS

PERSONAS
A CARGO

PRODUCTO MiNIMO VIABLE

-Disefio de la interfaz de usuario
-Disefio de iconografia y graficos
-Definir el mapa de navegacion
-Programacién “alfa” de la
herramienta

-Correccién de errores y ascender a
version “beta’

-Jineth Lizeth Gutiérrez: redaccion
y contextualizacion de las
normativas

-Miller Andrés Urrea: programacion
e interfaz gréfica

-Nidia Amparo Valencia: docente y
tallerista del programa interactivo
-Jaime Gonzdlez: docente y tutor
de seleccion de las normativas

RECURSOS
NECESARIOS

XITO

INDIC@DORES
DE

-Cédigo nacional de trénsito
-Computadores de trabajo
-Software de disefo
-Software de programacion
-Folder sin disefio
-lmpresora

-Papel

-El tallerista debe usar
correctamente la herramienta

-El programa interactivo no debe
tener altas exigencias técnicas

-Un computador y video beam en el
aula de clases

-El material impreso debe evocar el
programa interactivo

Figura 32. Mapa de ruta

Fuente: Elaboracion propia construida a partir del libro Creando

valor a través del disefio de servicios (Figueroa, Mollenhauer, Rico,
Salvatierra, & Wuth, 2017).

La dltima herramienta fue un Canvas en el que se establecio

un modelo de negocio que se explica en el capitulo 4, apartado 4.2
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estrategia de mercado.

3.8 Resultados de los testeos

En este apartado se explicara cada testeo realizado, se
encontrara el protocolo de cada uno, las evidencias de la actividad, el

analisis y la percepcion de los usuarios.

3.8.1 Primer testeo

Protocolo de testeo

Se realizara una interaccidn constructiva en la que se quiere
definir cudl es la herramienta mas indicada para el aprendizaje en el
aula, teniendo en cuenta la retencion de informacion y la atencion
prestada a cada una.

Este testeo se hara con los taxistas asistentes a la capacitaciéon
(teniendo en cuenta en especial los que estan en edades entre 48 y
52 afos).

Se evaluara con un proceso de observacién de las actitudes
y reacciones de los participantes, adicional a esto, se haran preguntas
durante la prueba respecto a la temética para verificar el nivel de
atencion y de aprendizaje, y finalmente se pedir4 que en un papel

califiqguen por medio de caritas el nivel de satisfaccion.
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3.8.1.1 Evidencias (Prototipo, testeo y proceso de iteracion)

Durante el testeo (Anexo 10) se utilizaron las cuatro
herramientas mencionadas anteriormente, se inicié explicando cual
era la finalidad de la actividad, dejando claro que no se estaban
evaluando a ellos, si no las herramientas que se utilizarian.

La primera herramienta fue el juego interactivo (Figura 33), se
pidi6 a uno de los participantes que pasara y manipulara la
herramienta, mientras tanto, a su vez, se les pedia a los demas
participantes que aportaran ideas y ayudaran a escoger las opciones

gue daba el juego.

Figura 33. Juego Interactivo La enciclopedia de la ratoncita

Fuente: Juego plataforma steam

Iniciaron el juego y escogieron la entrada 1 “alrededor de la
madriguera”, al hacer un breve recorrido llegaron a la Caléndula

acuética, desplegaron la ficha que mostraba el juego (Figura 34).
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Figura 34. Ficha del juego
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Fuente: Juego plataforma steam

La segunda herramienta mostrada en el testeo fue un cémic

(Figura 35), para esto se pidio un voluntario para leer el comic en voz

alta.3

VERNES 04 DE NOVEEMBRE D 2016
— <)

favor permitanme sus |

. estomos haciendo un

registro y necesitomos de su coloboracién. |
= —

| Verifiquemos t identidod
\ G estos ciudodonas.

Figura 35. Cémic Art. 160

Fuente: https://www.policia.gov.co/sites/default/files/33 1.jpg
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Al finalizar la lectura del cémic, se realiz6 una pregunta
respecto al juego interactivo visto anteriormente, “¢;,En donde crece la
caléndula acudtica?”. Algunos participantes dieron la respuesta
correcta.

La tercera herramienta utilizada durante la prueba fue un
video explicativo, con una duracién de 59 segundos, para esto, se les
pidié prestar atencion y se reprodujo el video una vez. Video en:
https://m.facebook.com/story.php?story fbid=10214911651056612&i
d=1587892978& rdr

Seguidamente se preguntd “¢sobre qué trataba el articulo
160 visto en el cémic?” Varios de ellos dieron respuestas aproximadas
y opiniones personales respecto a la tematica. También se pregunt6
“ssobre qué trataba el video visto anteriormente?” Las respuestas
fueron algo confusas, pero finalmente contestaron de forma correcta.

La ultima herramienta utilizada en la prueba fue un simulador
de primeros auxilios, para esta actividad se pidié un voluntario, en
este caso, la docente capacitadora fue quien manipul6 la herramienta.

Se inicié con la docente leyendo las instrucciones iniciales,
como se ve en la Figura 36, siendo ella quien manejaba la
herramienta, pero los participantes le daban la guia.
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Figura 36. Prueba de testeo simulador

Fuente: Elaboracion propia. Simulador en:

http://contenidos.cnice.mec.es/simuladores/socioculturalesl/pas/Sim

ulador.html
Al finalizar la prueba se realizé una evaluacion de cada uno
de las herramientas, se pidi6 a los participantes que evaluaran por

medio de caras la satisfaccién y gusto con cada una de ellas.

Figura 37. Evaluacion del testeo

Fuente: Elaboracion propia
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3.8.1.2 Evidencias (Percepcion del usuario)

Luego del testeo se hizo un andlisis de los datos recopilados,
las reacciones de los participantes (Figura 38) y la evaluacién hecha
por ellos.

Se estudié la aplicacion de cada herramienta, se evaluaron
sus debilidades, cualidades y se establecieron oportunidades de
mejora para cada una, al final, se hizo un andlisis del testeo en
general y se establecieron los mismos datos mencionados

anteriormente.

Figura 38. Testeo — Reacciones de los participantes

Fuente: Elaboracion propia

Se inicid en el orden en el que fueron presentadas las
herramientas, primero el juego interactivo “La enciclopedia de la

ratoncita”. La aplicacion de esta herramienta en el testeo tuvo algunos
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errores, al ser la primera en presentarse, las instrucciones no fueron
acertadas y esto generd un conflicto en el uso, luego se hizo la

explicacion y se procedié con el uso de una mejor forma.

Tabla 3. Andlisis juego interactivo

Cualidades Debilidades Mejoras
La movilidad del La falta de un La inclusion de un
personaje capta la tutorial pensado tutorial adecuado
atencion e interés para su rango de podria eliminar la
inicial de los edad genera mala percepcion del
taxistas, la frustracion y juego.

interactividad hace desvirtda su
parte de su percepcion del
aprendizaje y el producto.
ritmo al que ellos

deciden hacerlo.

Fuente: Elaboracion propia

La siguiente herramienta que fue el comic, fue presentada y
puesta a leer por uno de los asistentes, generd incomodidades ya
gue, en el ambiente presentado, no era de facil lectura, no generaba

integracion entre ellos y tampoco una conexion con el docente.
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Cualidades

Debilidades

Mejoras

Ejemplifica de
manera precisa una
situacion.

Su factor visual
facilita

comprension.

La resolucion era
baja, lo cual
afectaba su estética
y visibilidad, el
dibujo debe ser mas

expresivo.

Los dibujos deben
ser mas expresivos.
El tamafio de la
imagen y su
resolucién debe ser
mayor.

Puede ser utilizada
como parte de una
herramienta mas

grande.

La tercera herramienta, el

audiovisual,

Fuente: Elaboracion propia

presenté cierta

acogida por los asistentes, aunque dispersa demasiado la atencion.

Tabla 5. Andlisis audiovisual

Cualidades

Debilidades

Mejoras

El audio reduce la
probabilidad de

La baja resolucion

afecta su estética.

Aumento de la

resolucién para una
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malinterpretar lo
que se ve en
pantalla.

El movimiento es
preciso y capta
correctamente el

caso expuesto.

La herramienta
cuenta con sonido,
y las limitantes del
aula no permiten
gue sea
reproducido
siempre.

No hay mucha
interaccion entre los
asistentes y
tampoco con el

docente.

mejor gréfica.

Los videos podrian
tener subtitulos.
Dejar espacios sin
audio y movimiento
en el video podrian
permitir actividades

interactivas.

Fuente: Elaboracion propia

La dltima herramienta, el simulador, fue la que mas acogida
tuvo entre los participantes gracias a que genera interaccién entre
ellos por la toma de decisiones y conexion dinamica con el docente

guien es la guia.

Tabla 6. Andlisis simulador

Cualidades Debilidades Mejoras
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La interaccion es
mas dinamica en
comparacion con
las otras
herramientas.

La dinamica entre
los estudiantes y el
docente es mas
fluida y constante.
Permite debatir las
respuestas de los
casos.

Los estudiantes
pueden tomar las

decisiones.

La interfaz es poco
intuitiva, no hay
claridad en las
instrucciones.
Necesita conexion a
internet y es muy

robusto.

Incluir un tutorial
corto y conciso de
uso y marcar
notablemente la
ruta del usuario.
Desarrollar el
programa para que
se permita el uso
sin conexién a
internet.

No debe estar
sobrecargado el
producto para que
tenga un acceso

mas rapido.

Fuente: Elaboracion propia

Al finalizar el andlisis de este testeo, se pudo concluir, que la

herramienta indicada para desarrollar es un programa interactivo en

el que se combine la toma de decisiones que generd el simulador, y

la interaccién de los asistentes con un “avatar” que genera impacto y

mayor atencién en el producto.
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Tabla 7. Matriz CMD — Testeo 1

Cualidades

Debilidades

Mejoras

Buena seleccion de
herramientas
(productos)
pertinentes para la
ensefianza.

Disefio de
evaluacion sencillo
de entender, con
amplio margen de
retroalimentacion.
Buena conexion con
los taxistas

asistentes (empatia)

No haber verificado
los implementos
disponibles del aula,
lo que generé
pérdida de tiempo.
La formulacién de
las preguntas debié
ser personal y no
grupal por temas de
participacion.

Mal manejo de
tiempo en las

pruebas.

Verificar el aula 'y
sus implementos al
momento de hacer
la prueba, contar
con adaptadores
donde sean
necesarios y
extensiones.
Establecer tiempos
para cada prueba.
Individualizar la
formulacion de las
preguntas.

Explicar de manera
correcta cada

prueba.

Fuente: Elaboracion propia construida a partir del libro Creando

valor a través del disefio de servicios (Figueroa, Mollenhauer, Rico,
Salvatierra, & Wuth, 2017).
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3.8.2 Segundo testeo

Se realizara un paseo cognitivo para definir los criterios de disefio a
tener en cuenta para la realizacion del prototipo, tales como paleta de
colores, tipografia, tipos de iconografia, y como tratar la teméatica
definida en la herramienta propuesta.

Estara dividido en 2 partes, la primera se hara con los taxistas
asistentes a la capacitacion (teniendo en cuenta en especial los que
estan en edades entre 48 y 52 afios). La segunda parte se hara con
los docentes expertos del SENA que dictan la capacitacion en la
empresa Taxis Libres.

Se evaluara con un proceso de observacién de las actitudes
y reacciones de los participantes, se pedird una calificacion de 1 a 5
por cada parte del moodboard, y finalmente se pedira que en un papel

califiquen por medio de caritas el nivel de satisfaccion.

3.8.2.1 Evidencias (Prototipo, testeo y proceso de iteracion)

Para esta prueba se utilizé un moodboard (Figura 39) con la
identidad grafica elegida para el desarrollo del producto, este testeo
se dividié en dos partes, una parte hecha con el usuario final, para
definir si los criterios de disefio eran los correctos, por otro lado, se

realizé también con los docentes directores de las capacitaciones.
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Poppins Light
ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abcdelghijkimnopqrstuvwxyz
23456789021 (x)[#]{@)
[&\<-++x=s308€E¥¢c:;,.*

Poppins Regular

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
cbecdefghijkimnopgrstuvwxyz [i
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Figura 39. Moodboard

Fuente: Elaboracion propia

En la primera parte de la prueba se mostr6 el moodboard a
los participantes, se hizo una breve explicacién de cada cosa y se

pidio que calificaran cada apartado por medio de caras.

Figura 40. Testeo primera parte — Usuario

Fuente: Elaboracion propia

En la segunda parte, se realiz6 una charla con dos docentes
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expertos, se mostré el moodboard, se explicé cada apartado y se

comento la forma de adaptar cada contenido.

F

Figura 41. Testeo segunda parte — Docentes expertos
Fuente: Elaboracién propia
Posteriormente se pidi6 a los docentes que dieran sus

opiniones respecto a lo visto, el manejo de los colores, la tipografia,

los iconos y una breve explicacion de coémo manejar la informacion.

Figura 42. Evaluacion del testeo

Fuente: Elaboracion propia
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3.8.2.2 Evidencias (Percepcion del usuario)

Al finalizar el testeo, se realiz6 una evaluacion con los taxistas
asistentes, a quienes se les pidi6 calificar cada apartado presentado
por medio de caras en un rango de 1 a 3. Luego se realiz6 con los
docentes, quienes hicieron comentarios respecto a la tipografia y el
manejo de los colores.

VR

TRAAGA pmman

Figura 43. Evaluacion usuario
Fuente: Elaboracion propia
En estos se concluyd que el usuario siente conexion con los
tonos amarillo y negro ya que se siente identificado porque

pertenecen a su contexto diario y los colores complementarios

generar contrastes que no molestan la vista.
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Los iconos utilizados indican que se deben manejar
iconografia comun, signos entendibles para ellos y que se relacionen
con su entorno.

La tipografia utilizada fue correcta ya que es de facil lectura,
pero se debe manejar con un tamafio mayor puesto que en su rango
de edad, muchos de ellos tienen la vista desgastada, adicional a esto,
se debe utilizar la mas gruesa para los titulos y la regular para el texto

formal en una tipografia minimo de 18 puntos.

Tabla 8. Matriz CMD — Testeo 2

Cualidades

Debilidades

Mejoras

Los colores son
pertinentes dado el
contexto, tiene una
aprobacion
mayoritaria de los
taxistas evaluados.
La iconografia es
facil de entender y
su estilo no difiere
de los criterios de

disefio definidos.

El moodboard no
muestra la relacion
de tamanfos, ni de
las fuentes ni de los
iconos.

El tiempo del testeo
fue apresurado y la
retroalimentacién no
fue muy extensa.

El video-beam al no
estar bien
configurado hacia

gue los colores se

Usar los elementos
del moodboard en
los wireframes.
Contextualizar la
interfaz.

El testeo se puede
hacer con
impresiones a color
para una mejor
visualizacion.
Establecer un
tiempo més largo

para la prueba.
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percibieran

diferentes.

Fuente: Elaboracion propia construida a partir del libro Creando
valor a través del disefio de servicios (Figueroa, Mollenhauer, Rico,
Salvatierra, & Wuth, 2017).

3.8.3 Tercer testeo

Se realizarda un paseo cognitivo para definir si la interfaz
gréfica utilizada es la correcta, los colores no generan peso visual, la
tipografia es del tamafio correcto y legible, y que la gréfica no genere
distracciones. Se hara con los taxistas asistentes a la capacitacion
(teniendo en cuenta en especial los que estan en edades entre 48 y
52 afios).

Se evaluara con un proceso de observacion de las actitudes
y reacciones de los participantes y adicionalmente se pedira que

levanten la mano con la opcién que mejor les parezca

3.8.3.1 Evidencias (Prototipo, testeo y proceso de iteracion)

Para esta prueba se utilizé el disefio visual y un prototipo de
media (Figura 44) con la identidad gréfica desarrollada. Este testeo
se realiz6 con aproximadamente 70 taxistas en un aula utilizando un
videobeam. Inicialmente se empatizé con los participantes, se hizo

una breve contextualizacion del tema y se explico lo que se queria.

122



Mi taxi, su taxi

Diciéndole NO a
las infracciones a

Tutorial Inicio Ccédigo Cédigo

transito infraccion

——

Figura 44. Prototipo de media

Fuente: Elaboracién propia

Figura 45. Testeo exposicién

Fuente: Elaboracion propia
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Posteriormente, se mostro el funcionamiento del prototipo y
se explicé en qué consistia cada pantalla y para qué servia cada
elemento y, finalmente, se pregunté sobre aspectos puntuales del
disefio, colores, tamafio de las fuentes, y especialmente la interfaz de
los casos para ver con cual se sentian mas a gusto y generaba
apropiacion.

Figura 46. Testeo usuarios

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, se dejé un espacio para que los participantes
pudieran hacer comentarios respecto al disefio, los colores, el tamafio
de las fuentes, la iconografia, los personajes y todos los elementos
gue formaban parte del programa.
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3.8.3.2 Evidencias (Percepcion del usuario)

Para evaluar el testeo, se realiz6 una serie de preguntas con
participacion de los asistentes, evaluando cual interfaz les parecio
mejor. La primera interfaz (Figura 47) se realiz6 pensando en la
simplicidad para no generar distracciones, esta no tuvo mayor

impacto y los votos en general fueron de 5 personas.

COMBUSTIBLE

ESTACION En este espacio, el
caso es descrito

como una posibilidad
de la vida real

¢ DT 1

: 0 B Decision alternativa

No disponible

Inicio Mi taxi, su taxi

Figura 47. Interfaz 1
Fuente Elaboracion propia

La segunda interfaz, se realizé pensando en generar mayor
identidad y apropiacion del producto, utilizando aquellos elementos

con los que ellos interactdan mas tiempo y se sienten comodos.
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A.Le abre la puerta

B. Pregunta para dénde va

C.No lo recoge

e CARRERA NEGADA

Figura 48. Interfaz 2
Fuente: Elaboracién propia

Esta interfaz tuvo una mayor acogida dentro de los
participantes. Como se puede ver en la Figura 49, la mayoria de ellos
se sinti6 identificado con ella y les generé mayor impacto.

Se recibieron comentarios con respecto a la posicion de los
elementos, como que el personaje deberia estar en la parte derecha
de la pantalla, y el vocabulario relacionado con su trabajo, como
“usuario” o “pasajero”, reflejando de esta manera una mayor conexion

con su ambito real y atrayendo su atencion.
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Figura 49. Evaluacion testeo

Fuente: Elaboracion propia

De este testeo se concluyd que los usuarios sienten mayor
conexién con un producto que refleje su quehacer laboral en él, los
colores utilizados si generan en ellos interés y el tamafio de la fuente
es el adecuado, ya que su visibilidad en ocasiones es limitada.

Se evidencié también en su actitud que la tematica les
interesa, y teniendo en cuenta que este grupo estaba en induccién y
aln no empezaban las clases, mostré interés por ver su aplicacién en
el aula.

Como se ve en la Figura 50, la mayoria de los asistentes
prestd gran atencion en la actividad y buena parte de ellos
manifestaron el interés en expandir la tematica a mas normas y

también temas de interés para ellos fuera de normativa.
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Figura 50. Reacciones de los usuarios

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9. Matriz CMD — Testeo 3

Cualidades

Debilidades

Mejoras

El proyecto no
genera molestia
para los taxistas
asistentes.

Hay una gran
acogida por parte
de los estudiantes.
Participan

proactivam ente con

Las propuestas
tenian algunos
errores
mecanograficos.
Hay que mejorar el
contraste en los
botones que llaman

a la decision.

Corregir los errores
mecanograficos.
Mejorar el contraste
de los elementos
interactivos.
Manejar todos los
textos en curvas
para evitar fallos en

el ajuste de tamafio
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el material
propuesto.

Son respetuosos y
hacen sugerencias
de gran valor.

En general, el
producto les llama
la atencion.

Logra cautivar su
atencion debido a
las opciones de

interactividad.

El video beam
puede escalar el
producto a otra
relacion de aspecto,
desconfigurando de
esta forma los
textos en pantalla.
No se incluyeron
sonidos en el
prototipo para los
diferentes tipos de
interaccion.

En la presentacion
del prototipo y la
segunda propuesta,
falté mencionar el
objetivo del
proyecto y del

programa en si.

en la ventana del
programa.
Mencionar desde el
inicio los objetivos
propuestos del
proyecto y el
producto.

Afadir sonidos
concretos y cortos
para dejar en claro
que se realiza una
accion.

Afadir al personaje
"policia”, pues es un
actor vial que se
tiene muy presente
en su trabajo.

Fuente: Elaboracion propia construida a partir del libro Creando

valor a través del disefio de servicios (Figueroa, Mollenhauer, Rico,
Salvatierra, & Wuth, 2017).
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3.8.4 Cuarto testeo

Se realizard una prueba de usabilidad para verificar si es
correcta la distribucion de los elementos y el contenido, si los iconos
son comprensibles e intuitivos y si los elementos de la pantalla son de
facil lectura y no generan distracciones. Se hara con los docentes
expertos del SENA que dictan la capacitacién en la empresa Taxis
Libres.

Se evaluara con una prueba cualitativa-cuantitativa en la que
se medira la exactitud de la prueba teniendo en cuenta el nimero de
errores cometidos por el usuario, el tiempo utilizado para su
desarrollo, la recordacion que genere en el usuario luego de un tiempo

y, finalmente, la respuesta emocional de este al terminar la prueba.

3.8.4.1 Evidencias (Prototipo, testeo y proceso de iteracion)

Para esta prueba se utilizé un prototipo de media (Figura 51),
este testeo se realizd con la docente Amparo Valencia en el aula de
la empresa Taxis Libres en el Centro Comercial Carrera.

Inicialmente se hizo una breve contextualizacion del tema, se
explicé el fin del producto y se procedi6 a iniciar con la lista de tareas,
una por una se fue explicando y se dio un tiempo para que la docente
la pudiera realizar. Al finalizar se dejo un espacio para que ella hiciera
comentarios y observaciones sobre el programa y lo que podria

mejorar.
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r TUTORIAL °

El botén de inicio los e
llevaré a la pantalla
principal de seleccion,
laflechaindicada
iniciara el curso

f Al curso »

Mi taxi, su taxi

Figura 51. Testeo con docente experta

Fuente: Elaboracion propia

3.8.4.2 Evidencias (Percepcidn del usuario)

Para evaluar el testeo, se realizd un proceso de observacién
en el que se prestd especial atencion a los errores que cometiera el
usuario, los botones o iconos que no eran muy intuitivos y faciles de
usar.

De este testeo se concluyd que algunos botones no eran
totalmente claros y que faltaban algunos botones que permitieran
generar mejor interaccion con el programa. Por otro lado, los colores
fueron agradables para la vista, se utilizaron palabras como
“interesante, informativo, facil de usar, llamativo” para describir el
programa y se mostré interés por utilizarlo en su clase para la
capacitacion.
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Mi taxi, su taxi

Figura 52. Normativa con experta

Fuente: Elaboracion propia

Se evidencié también la falta de un instructivo para que el
docente pueda conocer las normas que se van a tratar y los casos,
adicionalmente, una breve explicacién de la norma en el programa
antes de iniciar los casos para contextualizar al usuario-estudiante

con lo que vera a continuacién y cémo lo puede solucionar.

Tabla 10. Matriz CMD — Testeo 4

Cualidades Debilidades Mejoras
Al tomar una Agregar
decision, no se transiciones que
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El programa no es
dificil de entender o
usar.

No se manifiesta
inconformidad con
los colores.

Las graficas
cumplen su funcion,
su simplicidad evita
distracciones del
contenido principal.
El programa es
directo y concreto,
su implementacion
definitiva deberia
permitir una rapida

comprension.

entiende
visualmente que
algo acaba de
suceder.

El programa de
captura de pantalla
y video no funcion6
correctamente
desde el inicio y se
perdio tiempo.

El ruido de los
asistentes en el
aula afect6 los
resultados de la
prueba, se tomaron
decisiones
apresuradas por
esta razon.

No se contextualiza
al estudiante desde
el inicio sobre las

normas.

indiquen los
cambios de
pantallas y las
consecuencias de
las acciones
tomadas.

Revisar el
funcionamiento de
las herramientas de
testeo y tenerlas
listas con antelacién
Aislar al docente de
cualquier distractor
externo que pueda
afectar su
desemperio en la
prueba, ademés de
considerar su
tiempo para que no
lo haga
apresuradamente.
La normativa debe
presentarse antes
de los casos en los
cuales se toma

decisiones para que
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el criterio de
decision sea mejor
y posibilidad de

acierto temprano.

Fuente: Elaboracion propia construida a partir del libro Creando
valor a través del disefio de servicios (Figueroa, Mollenhauer, Rico,
Salvatierra, & Wuth, 2017).

3.8.5 Quinto testeo

Se realizard una prueba de funcionalidad para verificar la
efectividad de la herramienta, los comportamientos de los
participantes y concluir si el producto realizado cumple con los
determinantes y requerimientos propuestos. Se hara con los taxistas
asistentes a la capacitacion (teniendo en cuenta en especial los que
estan en edades entre 48 y 52 afios) y los docentes expertos del
SENA que dictan la capacitacién en la empresa Taxis Libres.

Se evaluara con un proceso de observacion de las actitudes
y reacciones de los participantes, finalmente se pedira que en un

papel califiquen por medio de caritas el nivel de satisfaccion.

3.8.5.1 Evidencias (Prototipo, testeo y proceso de iteracion)

Para esta prueba se utilizé un prototipo de alta (Figura 53),

este testeo se realizo con la docente Amparo Valencia en el aula de
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la empresa Taxis Libres en el Centro Comercial Carrera.

Inicialmente se hizo una breve contextualizacion del tema, se
explicé el fin del producto y se explicé al docente el proceso que se
debia llevar. Seguidamente, la docente inici6 a manipular el programa
y dictar su clase normalmente. Al finalizar se dejé un espacio para que
los asistentes hicieran comentarios y observaciones sobre el

programa, el proyecto y calificaran.

Para iniciar de click en el map@ y seleccione un vehiculo, ingrese
a cualquier icono de ubicacion para acceder a las actividades,
la bomba le ayudard con las normas que se estan explicando.

[E]== <:| MI TAXI, SU TAXI

Figura 53. Prototipo de alta

Fuente: Elaboracidon propia

3.8.5.2 Evidencias (Percepcion del usuario)

Para evaluar el testeo, se realizd un proceso de observacion
en el que se prestd especial atencion a los errores que cometiera el
docente, comportamientos y expresiones de los taxistas y la
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interaccién que se iba dando durante el uso del programa.
De este testeo, se concluyo que la interfaz que presenta las
normas (Figura 54) no es muy intuitiva y no presenta de manera

correcta la norma para que pueda asociarse con la infraccion.

= AResoen da orden e
ki< G ioencia de

© Negurse o prestar el venvico v coms
jtficota ER TIRO E:MULTA D e many

@ Conduci an estodn G2 embiogu. o
o0 Vo5 ehectos 02 esincoy
alicinbgence. !-'r.‘-.::e."rn':e:

TIPO FMULTA DF 439 SHDLY.

Figura 54. Interfaz normativa

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, la interfaz utilizada para presentar los casos
(Figura 55) fue pertinente ya que los hace sentir en su ambiente
laboral y, por ende, la tematica presentada es de su interés.

Adicionalmente, el producto analogo dirigido especialmente
para los taxistas es Util ya que pueden tener a la mano la normay con
ella sustentar de manera formal en alguna situacion inesperada, ya

sea con un usuario o un policia.
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Figura 55. Interfaz de los casos

Fuente: Elaboracion propia

Los participantes prestaron atencién a la explicacion, y en la
toma de decisiones, analizaron distintos puntos de vista y expusieron
situaciones que conocen o han vivido en su trabajo que se relacionan

con la norma.

Figura 56. Reacciones de los participantes

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11. Matriz CMD — Testeo 5

Cualidades Debilidades Mejoras

El programa apoya | La pantalla que Mejorar la pantalla
la explicacion de la | indica la normativa que muestra la
docente, no es de facil normativa para que
permitiendo de esta | lectura puesto que, | sea mas facil de
manera una rapida | en este caso, la leer y entender.
comprension y forma de lectura es
recordacion en los de arriba abajo y no
taxistas. de izquierda a
derecha.

Fuente: Elaboracion propia construida a partir del libro Creando
valor a través del disefio de servicios (Figueroa, Mollenhauer, Rico,
Salvatierra, & Wuth, 2017).

3.9 Prestaciones del producto

En este apartado se encontraran algunas especificaciones

del producto, dimensiones, funcionalidades y caracteristicas.
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3.9.1 Aspectos morfoldgicos

3.9.1.1 Producto digital

El producto digital ser4 especificamente utilizado en
computadores, esta basado en los determinantes y requerimientos,
asi como en las ideas generadas en la lluvia de ideas y el analisis del
testeo realizado para conocer cudl herramienta tenia mejor

aceptacion y con la que aprendieran de mejor forma.

- Paleta de colores

#000000 #E7EBFO H#EEAC3F  #F8C700 R zibiciplexiE:de[cryliy]

Figura 57. Paleta de colores

Fuente: Elaboracion propia

La paleta de colores esta compuesta por dos tonalidades de
amarillo, junto al negro, representan los colores de los taxis que
circulan por Bogota, la tonalidad més oscura hara parte de la interfaz,
y la mas clara ser4 parte de la iconografia segun sea necesario.

Por otro lado, las tonalidades de azul son un contraste
neutral, el tono oscuro servira para resaltar titulos, mientras que el
claro servira para los subtitulos, con el objetivo de jerarquizar la

informacion.
139



Mi taxi, su taxi

El tono gris claro conformara el fondo, completamente plano,
para no generar distracciones y que el brillo no irrite la vista del
espectador. Finalmente, el negro, conformara los cuerpos de texto,

ademas de la iconografia, donde el color sea pertinente.

- Moodboard de producto

Como se puede ver en la Figura 38, se utilizan iconos e
imagenes que hacen referencia al contexto del usuario y aquello con
lo que esta familiarizado, tonos relacionados a su herramienta de

trabajo y tipografia redonda que permite una mayor legibilidad.

- Tipografias

La familia tipografica "Poppins”, es una fuente sans serif o
"palo seco", y como tal, facilita la lectura en bloques de texto cortos,
es ligero a la vista, y visualmente agradable si es de gran tamafo.

"Mi taxi, su taxi", requiere una tipografia con estas
caracteristicas, puesto que la sintesis implica poco texto, ademas, el
rango de edad de los taxistas asistentes a las capacitaciones incluye
a varios con problemas visuales, por lo que un tamafio grande en las
letras, ayuda a que estos no tengan que forzar la vista y asi se puedan
sentir comodos con la herramienta digital en cuestion.

La eleccion de esta fuente tipogréafica es ideal, puesto que sus
versiones light, regular y extra-bold, que seran utilizadas en el

programa interactivo, son horizontalmente amplias, por tanto, se
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podra distinguir de manera sencilla cada letra, para evitar que se
confundan con otras, y el sentido de las palabras y las oraciones

cambie.
Poppins Light
ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnopgrstuvwxyz

1234567890

Poppins Regular
ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijkimnopqrstuvwxyz

1234567890

Poppins Extrabold
ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijkimnopqrstuvwxyz

1234567890

- Resoluciones

La resolucion del producto digital sera de 1280x720 (HD)
teniendo en cuenta que los equipos disponibles en el aula son de
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gama media-baja y no proyectan en resoluciones mas altas.

4=

Figura 58. Producto resolucion 1280*720

Fuente: Elaboracion propia.

3.9.1.2 Producto anélogo

El producto analogo sera un acompafiamiento o refuerzo del
producto digital, se trata de un folder pequefio en el que se encontrara
la informacion dada en clase de una forma desglosada y clara que se
podréa tener a la mano siempre que requieran aclarar dudas.

Este tendrd un apartado para que el taxista lo pueda marcar
con sus datos, tales como el nombre, el teléfono de contacto, entre
otros que sean pertinentes.

En cuanto a su contenido, contar4d con las normativas

sintetizadas, usando recursos gréficos, ejemplificando para simplificar
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la comprension de estas y su razén de ser, adicionalmente, resaltara
las sanciones que correspondan a cada una, para tener en cuenta las
acciones disciplinarias a las que un infractor se enfrenta cuando
comete una falta de esta naturaleza.

El folder serd entregado como una recompensa a todos
aquellos taxistas que hayan culminado satisfactoriamente su
capacitacién en calidad en la prestacién del servicio, sus fasciculos
podran ser reemplazados siempre que una norma asociada cambie,
o se elimine si pasa lo mismo con la normativa que refiere.

Por otro lado, se entregara un instructivo corto al docente, en
el que encontrard un breve resumen del proposito del proyecto, las
normas que encontrara en el programa, unas recomendaciones y los
valores de la multa. Adicionalmente, encontrara una sinopsis de los
casos expuestos en el programa, el desarrollo del caso, la resolucion

recomendada y un cierre aconsejado.

- Tamarfio folder e instructivo

El tamafio del folder (Figura 59) y el instructivo (Figura 60)
sera de 20 x 20 cms, tendrd hojas de propalcote, su diagramacion
sera similar al programa interactivo de "Mi taxi, su taxi", su linea
gréfica, su iconografia y su paleta de colores.

Adicionalmente, el docente también contara con un folder
actualizable (Figura 61), en el que podra recopilar todas las normas y
estar al pendiente de los cambios que se realicen para poder

transmitirlo a sus estudiantes.
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Figura 59. Folder actualizable taxista

Fuente: Elaboracion propia

Figura 60. Instructivo docente

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 61. Folder actualizable docente

Fuente: Elaboracidon propia

3.9.2 Aspectos técnico-funcionales

El producto digital funciona sin internet teniendo en cuenta las
limitantes del lugar, no requiere ningun tipo de instalacién, por medio
de un computador conectado al video beam del aula de clase, sera
proyectado en una pantalla de tela, en el cuél su imagen se ampliara
para que todos los asistentes puedan verlo, y de esta forma, al
interactuar con el docente, participen de manera activa en las
decisiones de las cuales se compone el programa interactivo.

Sera manejado por el docente para generar una conexion
dindmica con los alumnos. Existen algunos objetos similares, tales
como los simuladores o las OVA, en el primer caso, el parecido radica
en la contextualizacion de una actividad en un caso que suele ser de
la vida real, o por lo menos posible, y en el segundo, por el manejo de

sus elementos, tales como los botones, las imagenes que pueda
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contener, la navegacion, entre otros.

"Mi taxi, su taxi", contara con un pequefio tutorial que explica
de forma rapida y sencilla su funcionamiento, posteriormente, se
mostrara una ventana con seleccién de un "avatar", los cuales seran
los modelos de taxi usados con mayor frecuencia por el gremio en
Bogota.

Luego de la seleccion de su vehiculo, se mostrara un mapa
al cual, por medio de clics, accederan a tres normas diferentes, con
su respectiva explicacién, su caso particular, una serie de decisiones
con sus consecuencias, finalizando con la sancién que implica el
incumplimiento, y una conclusion respecto al tema.

Paralelamente, el docente podr4 acceder al glosario de
términos necesarios de aclarar, ademas de la bibliografia del Cédigo
Nacional de Transito, para que sus estudiantes puedan ver el origen
de las normas, y asi puedan consultarlas al detalle en la fuente
principal.

En cuanto al producto anélogo, el folder serd parte del
proceso estimulo-recompensa y se entregard a quienes finalicen el

curso completo.

3.9.3 Aspectos de usabilidad

La herramienta “Mi taxi, su taxi”, esta disefada para ser
usada por el docente, y funcione como mediador entre el programa
interactivo y el usuario final (el taxista).

El producto hara uso de métodos nemotécnicos para generar

146



Mi taxi, su taxi

recordacién de aquellos conceptos claves que es necesario que
sepan al momento de ponerse al volante de su vehiculo, como el buen
servicio, la seguridad propia y del pasajero, como también aquellos
inconvenientes a evitar.

La iconografia debe ser sencilla, estilo Flat Design, con
formas y figuras que sean de conocimiento popular, a los cuales se
les pueda hacer una rapida asociacion conceptual, mientras que la
interfaz que maneja el docente y el usuario, mediante su participacion,
debe tener pistas claras respecto a los caminos que puede tomar sin
gue llegue a ser frustrante, va de la mano con el disefio intuitivo.

El tiempo de uso sera aproximadamente de cuarenta y cinco
minutos teniendo en cuenta que se hara reflexién de los casos por
parte del docente mientras usa el programa. Se tendra una medicién
por medio de “estrellas” que seran obtenidas dependiendo de las
veces que se equivoque o cémo le dé solucién al caso finalmente.

Al finalizar los 3 casos, se dara una felicitacion por completar
el médulo y un agradecimiento.

Como se ve en la Figura 62, el proceso es muy sencillo,
inicialmente, en la capacitacién el docente tendra el instructivo v,
durante la clase podra utilizar el programa interactivo, al finalizar la

capacitacion el taxista podra recibir su folder actualizable.
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departamento.

Mi taxi, su taxi

PRE-SERVICIO SERVICIO POST-SERVICIO

g:_ﬂ El docente, con un PC y un
g -g El docente utilizara el video beam, se encarga Al terminar el curso, los
g £ instructivo como guia del que el programa taxistas dsistent‘es reciben
3 ] para conocer el programa interactivo sea visible un folder a_ctuollzoble con
zg y su contenido. para todos y puedan ser la norma vigente.
2 o parte de la actividad.
&v

- Estos folder se podrén En el caso del taxista, el
§ ¢ ! Adicionalments, el actualizar por medio de la  * folder se podré actualizar
2 2 docente tendra un folder empresa, en el érea de mensualmente, en el drea
T8 actualizable en el que capacitaciones, para el de capacitaciones. Esta
3% tendrd a su ?'SPOS'C‘S_” la docente, se tendrd un enviaré un mensaije de
2 o ”O'ma';"’? Yy osicambios recordatorio cada que se recordatorio de
83 que esta tenga. actualice por parte del actualizaciéon junto con el

del tarjetén.

Figura 62. Blueprint uso

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, luego de las capacitaciones, el docente contara con un
folder, que podra actualizar por medio del area de capacitaciones de
la empresa; de la misma manera, el taxista podra actualizar
mensualmente su folder si asi es el caso, por medio de mensajes que

enviaran junto con el recordatorio de refrendacion del tarjeton.
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Capitulo 4. Conclusiones
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En este apartado se encontrardn las conclusiones del
proyecto, una explicacién sobre la estrategia de negocio y las

consideraciones finales para futuras lineas de investigacion.

4.1 Conclusiones

Con lo visto anteriormente y gracias a varios procesos de
observacién, entrevistas semiestructuradas y encuestas que se
encuentran en el capitulo 3, y dando respuesta al primer objetivo
especifico se pudo determinar que las condiciones de los taxistas no
se pueden generalizar, ya que sus dindmicas varian dependiendo la
personalidad, edad, nivel educativo y el lugar geogréfico del cual
provienen.

En este sentido, la diferencia entre ser un conductor
contratado de taxi a ser el propietario del vehiculo es determinante;
también influyen los turnos en los que se labora (diurno, nocturno o
turno largo), por ejemplo, los turnos diurnos tienen que lidiar con
complicaciones como los trancones, mientras que el turno nocturno
puede ser menos complicado en este aspecto, aunque aparece el
factor de la inseguridad, por ultimo, el turno largo, que seguramente
es el mas demandante, puesto que implica conducir por 12 horas o
mas, logrando un nivel de ganancias mayor, con la lamentable
consecuencia de reducir sus tiempos libres, para estar con su familia
0 para descansar y comer correctamente, y tiene graves
consecuencias en su salud.

Los conductores de taxi sean o no los propietarios, por lo
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general son de estratos uno, dos o tres, la acotacion es necesaria
puesto que, si el propietario no conduce y contrata a un conductor por
comisién, su estrato suele ser de tres en adelante, ya que se
encuentra en una posicibn mas estable econémicamente, y no le
preocupa hacer mas dinero, ya que una cuota diaria le llegara sin
falta.

Estos conductores suelen ser cabezas de familia, abastecen
el hogar para pagar los diferentes gastos que tiene una casa o
apartamento promedio. En cuanto a los sitios que frecuentan para
trabajar, son muy recurrentes el aeropuerto y la terminal de
transportes.

Segln una encuesta realizada por los autores de este trabajo
en 2018, el nivel académico de la mayoria de los taxistas es
bachillerato, con un 46% y un segmento importante con este
inconcluso; otro porcentaje importante fue solamente la primaria o
primaria inconclusa con un 5% (Urrea Ortiz & Gutiérrez Vaca, 2018).

Adicionalmente, es importante mencionar que, los usuarios
gue se encuentran en el rango de edad determinado por el proyecto
(48 a 52 afos), que representan casi la totalidad de los que realizan
el curso de capacitaciéon de calidad en prestacion del servicio, han
estado un tiempo prolongado alejados de un entorno académico, y
particularmente de uno que demande un nivel de compromiso como
este, donde los tiempos y el interés son reducidos.

Como se menciond anteriormente, muchos conductores
tienen problemas con su salud ya que no descansan adecuadamente,

trabajan en exceso y, a costa de una ganancia significativa, su calidad
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de vida se ve gravemente afectada; en algunos casos, el agotamiento
fisico afecta su estado de animo, ademas de aumentar la posibilidad
de involucrarse en rifias o accidentes donde pueden resultar heridos
0 muertos, ellos mismos u otros actores viales.

En segundo lugar, gracias al andlisis del capitulo y por medio
de la segunda etapa de la metodologia, se pudo notar que entre los
problemas a los que se enfrenta este gremio, existe uno importante
gue radica en el inicio de este tipo de transporte en Colombia, segin
Ocampo (2018) hasta hace poco se tuvo un control de las personas
gue pueden prestar el servicio, por lo que, a través de los afios y con
mas de 50.000 cupos disponibles en la ciudad de Bogota, y es un
hecho que aun hoy hay una cantidad significativa de taxistas que son
agresivos, groseros, niegan el servicio y dificultan la convivencia en
la via, afectando a aquellos que hacen su trabajo con dedicacion y
practicas favorables.

Mientras se identificaban sus problematicas, se pudo notar
gue la falta de disposicion para recibir las clases es notoriamente
influenciada por el horario de estas, teniendo en cuenta que la
capacitacion se dicta por 8 semanas, en cada pico y placa, y es su
Unico dia de descanso, adicionalmente, el horario es extenso, ya que
se trabaja de 8:30 a.m. a 1:00 p.m. con un receso de media hora.

Dependiendo de los factores mencionados previamente,
pueden estar susceptibles a mal humor, suefio o estrés y esto,
sumado a la cétedra del docente y el extenso horario, genera
desercién o cumplimiento forzoso del curso, falta de concentracion y

aburrimiento en las clases.
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Otro factor que influye en gran manera es la predisposicion
para creer que, si llevan desarrollando por muchos afios su trabajo,
son expertos en las tematicas y no necesitan de un curso para
conocerlas. Esto se demuestra en la encuesta hecha por los autores,
y que se sustenta la hipotesis explicativa, en la que el 68% afirmaba
conocer a profundidad el reglamento disciplinario para la prestacién
del servicio y en la siguiente pregunta, respecto al tipo de vestuario
indicado en el reglamento, el 46% fall6 (Urrea Ortiz & Gutiérrez Vaca,
2018).

En tercer lugar, respondiendo al tercer objetivo especifico se
encontré que las capacitaciones son impartidas por docentes del
SENA, en el caso de estudio de este proyecto, son tres, una
psicéloga, una abogada y un ingeniero mecanico. En el proceso de
observacién y posterior analisis, se noté que cada uno dicta su clase
sin dejar de lado su profesion, a pesar de tener los mismos
componentes tematicos, hacen énfasis en aquello que mas conocen
y que consideran mas importante.

El profesor Jaime Gonzalez, como ingeniero mecanico
considera muy importante que conozcan las infracciones, cémo
evitarlas y como relacionar las sanciones en caso de cometerlas, de
este modo, si cometen un error, asuman la responsabilidad de algo
que si les corresponde y no de algo mas grave, ya sea en acciones
disciplinarias o pagos en multas.

La profesora Amparo Valencia, como abogada hace especial
énfasis en la piramide de Kelsen, esta explica la jerarquia de la

normativa, como se relacionan y regulan, y asi puedan entender cémo
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funciona la ley, cudles de ellas aplican y cémo lo hacen. Por dltimo, la
profesora Andrea Avila, como psicéloga se centra mas en las
conductas, entendiendo que su labor es muy agotadora y no siempre
tiene los mejores resultados, pero, aun asi, visibilizando la
importancia que tiene un buen servicio para su imagen y su éxito
laboral; sus contribuciones fomentan la educacion, el respeto, el ser
atento y comportarse como un ser humano con emociones, que no se
involucra en los problemas de los demas, pero no es ajeno a estos.

El programa de aquello que deben dictar, segin palabras de
Andrea Avila, es proporcionado por el SENA, estructurado por
disefiadores curriculares, teniendo en cuenta el contexto de los
estudiantes y de la movilidad de la ciudad, respecto a este, no hay
guejas, los docentes crean su propio material, tales como diapositivas
y juegos de mesa para que exista una interaccién con los
conductores.

Ambas docentes procuran hacer sus clases muy dinamicas,
ya que los horarios mencionados anteriormente son extensos y es en
el dia del pico y placa, sacrificando asi su dia libre, que a veces, es
tiempo que destinan a mantenimiento y limpieza del vehiculo, o hacer
otro tipo de diligencias.

Teniendo esto en cuenta, a los docentes les interesa que sus
clases sean lo méas entretenidas posibles, para que esta experiencia
no sea tan abrumadora. Andrea Avila integra muy bien las charlas en
clase como las actividades, por ejemplo, el juego de roles, donde los
mismos estudiantes crean las situaciones ideales y perjudiciales en

escenarios ajenos a los taxis, para que entiendan la importancia de
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prestar un buen servicio, sin embargo, es una persona con un caracter
serio, maneja dinamicas como cambiar a los estudiantes de asientos
cuando de la instruccién, para que de esta manera se mantengan
atentos y despiertos.

Amparo Valencia explica las tematicas con herramientas
como el tablero y en este realizando matrices, relacionando un
concepto con otro a manera de causa-efecto. Sin embargo, expreso
que tiene problemas para explicarles la normativa, ya que, como
abogada ella entiende la terminologia técnica de derecho, pero no
todos sus estudiantes, asi que no siempre encuentra una forma
apropiada de desglosar los contenidos.

Jaime Gonzalez, por otro lado, lee la norma en voz alta, la
explica y ejemplifica en situaciones de la vida real para que puedan
entender las consecuencias de faltar a una norma, con el fin de que
comprendan que la ley es inflexible y debe cumplirse, sin embargo, la
interaccion es minima, por lo que algunos de sus estudiantes se
guedan dormidos.

Todos los docentes usan presentaciones en diapositivas,
siendo Jaime el que menos las usa, Amparo las implementa con el
dilema de que tienen demasiado texto, y al ser robustas, dificulta la
lectura, y Andrea es quien mejor implementa este recurso, tienen
poco texto y usa imagenes que son muy concretas; un mejor uso de
colores y selecciéon de elementos graficos potenciaria ain mas sus
recursos.

Como aspecto positivo, es que todos los profesores

demuestran gran compromiso, interés y pasion por el trabajo que
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realizan, les gusta ensefiar, entienden que la educacion es una
herramienta para que los taxistas y su entorno mejoren, se relacionan
bien con sus estudiantes, tienen edades muy similares y pueden
hablarse con confianza sin que se pierda en ningin momento el
respeto.

Por otro lado, para responder al cuarto objetivo especifico y
con base en lo mencionado por las docentes, en especial por Amparo,
se realizaron entrevistas semiestructuradas con los taxistas para
determinar, de fuente primaria, cual o cuédles eran los contenidos que
tenian mas dificultad para ser comprendidos por ellos, de estas
entrevistas y comparandolo con charlas tenidas con los tres docentes,
se concluy6 que la tematica més complicada y en la cual el proyecto
podria aportar es la normativa, especificamente con las infracciones
y multas.

Esto debido a que es un tema extenso y en ocasiones dificil
de comprender ya que la norma va cambiando y se actualiza con
frecuencia y muy rapidamente, adicionalmente, por motivos del
contenido programatico del curso y el tiempo con el que se cuenta, no
es posible que los docentes profundicen en el tema y puede quedar
al aire.

Luego de todo este proceso se logré determinar que se debia
adaptar los contenidos a una mejor presentacion, con el fin de apoyar
a los docentes en la clase. Esto se realizo a través de un testeo con
los usuarios, el cudl arrojé que este tipo de personas prestan mayor
atencion si existe una interaccion con el docente como “guia”.

El producto debia generar procesos de reflexion y discusion
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entre ellos en la toma de decisiones y finalmente, poner casos en el
contexto de su trabajo y relacionarlos con situaciones de la vida real.

Con esto en mente, y respondiendo al quinto objetivo
especifico, se determind que la mejor forma de adaptar los contenidos
era un programa interactivo en el que se expusiera la norma, se
presentaran los casos relacionados y tuvieran un proceso de toma de
decisiones que pudieran discutir.

Entonces, respondiendo a la pregunta de investigacion:
¢,Como potenciar los recursos de orientacion-aprendizaje
implementados en la capacitacion de calidad en la prestacion del
servicio de la empresa Taxis Libres en la ciudad de Bogoté por medio
de una herramienta digital para contribuir a la pregnancia de los
conocimientos impartidos a los taxistas asistentes? y fundamentando
también la hip6tesis propositiva, se pudo concluir que por medio de
herramientas interactivas los taxistas asistentes se apropian del
conocimiento.

El uso de gréficos y transiciones animadas contextualizan la
situacién, y los resultados de efectividad arrojaron que la herramienta
en cuestion si permite que la informacién sea retenida, puesto que
participaron de una experiencia grupal académica diferente para
ellos.

La interaccion debia ser sencilla e intuitiva y no representar
un reto frustrante para sus capacidades con este tipo de productos
digitales, el espacio y los elementos del aula facilitaban que el
producto sea visible y entendible, el video beam proyectara una buena

imagen, el aula tiene persianas para evitar el paso de luz externa y
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los elementos tipogréaficos son visibles para todos en el aula.

Finalmente, y respondiendo al objetivo general de este
proyecto, se concluye que para potenciar los recursos de orientacion-
aprendizaje utilizados en la capacitacion, la herramienta mas
pertinente es un programa interactivo en el que se presenten casos
gue pongan a los taxistas en contexto con la vida real y que puedan
presentarse en su trabajo.

Al probar el programa en cuestién, se encontré que los
taxistas asistentes se concentran y muestran interés en participar de
las decisiones que hacen fluir la herramienta digital, ademas de
generar debates y compartir sus conocimientos previos relacionados
con el tema.

Finalmente, la pieza andloga tuvo gran acogida por los
estudiantes, el folder explicado con los elementos gréaficos facilita la
comprension de las normas; tener el material de consulta a la mano
en el taxi puede usarse como defensa en caso de enfrentar a un
agente de transito que esté equivocado respecto al tema al momento
de hacer un procedimiento, ademas tiene mas beneficios propuestos
por ellos mismos, por ejemplo, mostrarlo al usuario del servicio de
transporte individual para que este sea consciente de la norma que
debe cumplir y de esta forma la interaccion entre estos dos actores

mejore.

4.2 Estrategia de mercado
En este apartado se encontrara desglosada la estrategia de
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mercado, se definié un modelo de negocio pensado para llevar al area

comercial el proyecto. El canvas se puede ver en el Anexo 11.

4.2.1 Segmento de clientes

En el segmento de clientes del modelo de negocio se
encuentra la empresa Taxis Libres como principal empresa
administradora del servicio de taxis, ya que cuenta con la mayor
afiliacion de vehiculos y conductores en la ciudad de Bogota,
ofreciendo el servicio de transporte individual de pasajeros con todos
los lineamientos legales y, adicionalmente, tiene un interés en generar
una mejor imagen con respecto a la competencia, implementando las
nuevas tecnologias y generando mejores practicas para ser

reconocida en el medio.

4.2.2 Propuesta de valor

Como propuesta de valor, se ofrece al cliente un status,
gracias a la implementacion de las nuevas tecnologias demostrando
de esta forma un interés en mejorar la prestacién del servicio y

generando fidelidad de sus clientes por los servicios ofrecidos.

4.2.3 Canales de distribucion

En los canales de distribucion se encuentra el medio voz a
voz como método para ser conocidos por los usuarios, puesto que, al

ser implementado en las capacitaciones, los mismos conductores
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crearan la red.

Por otro lado, se tiene la comunicacion directa o personal en
la que se dirigira directamente a los encargados en la empresa Taxis
Libres gracias a los contactos hechos en la etapa de investigacion,
asi como comunicaciones por medio de e-mails con las jerarquias
correspondientes.

Se trabajara con una publicidad en redes sociales para que
sea visible y conocido el negocio y finalmente se contara con un

servicio de atencion posventa para el cliente luego de la compra.

4.2.4 Relacién con los clientes

La relacién con los clientes se vera reflejada luego de la
compra, como se mencion6 anteriormente, por medio del servicio de
atencién posventa que se manejara con asistencia personalizada
para cualquier fallo o mantenimiento.

Se implementaran también procesos de co-creacién en los
cuales podran participar los mismos usuarios y los docentes para
generar un mejor ambiente y una herramienta mas cercana.

Para mantener una estrecha relacién, se trabajara con un
servicio de mantenimiento, el cual constara de correccion de errores,
actualizaciéon y eliminacion de los contenidos pertinentes y la
diagramacion de cada nuevo fasciculo que serd entregado a los

taxistas.
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4.2.5 Fuente de ingresos

Para manejar los ingresos, se tendra en cuenta un precio por
concesion de licencia, se cobrara el valor de $10.000.000 por ciclo (8
semanas) en el que contara con la herramienta a plena disposicion,
la entrega de 270 folders actualizados con lo referente a la normay 3
guias de utilizacién para el docente.

Adicionalmente, se realizardn 2 mantenimientos por ciclo,
uno al iniciar y el otro al finalizar, el costo de cada uno sera de

$100.000 y se obsequiara el tercero en la mitad del ciclo.

4.2.6 Recursos clave

Para llevar a cabo esto, se hacen necesarios recursos como:
4 computadores, software como programas de disefio y de
programacion, pago de honorarios a disefiadores y programadores,

asi como también expertos en desglosar la normativa.

4.2.7 Actividades clave

Las actividades que se realizaran serd la diagramacion y
disefio de la interfaz, entre esto creacion de iconos, personajes,
escenarios, la funcionalidad de la herramienta, lo que incluye
actividades de programacion y pruebas.

Por otro lado, es necesario hacer la adaptacién de los
contenidos de forma que sea entendible y clara, actualizarlos o

eliminarlos, depende el caso, para que esté actualizado y no genere
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confusiones y finalmente diagramar la guia de instrucciones de uso

gue va dirigida al docente.

4.2.8 Socios clave

Dentro de los socios clave se tiene al SENA, es la entidad
mas grande de formacién técnica y tecnéloga a nivel nacional, los
convenios con esta institucion dan la oportunidad a sus estudiantes
de hacer pasantias o practicas empresariales con aliados en diversas
areas del mercado que ofertan, por lo que pequefias, medianas y
grandes empresas, lo cual es un recurso clave para aquellos
emprendimientos que no cuentan con una cantidad suficiente de
capital para pagar néminas.

También cuenta con expertos teméticos en diversas areas del
conocimiento, los cudles pueden prestar su apoyo, ya sea con
informacion, contactos, docentes, entre otros recursos de utilidad.

Por otro lado, el cliente, también puede convertirse en una
alianza, ya que cuenta con las capacitaciones establecidas por ley,
junto con un convenio de aprendizaje del SENA, las aulas disponibles
para dictar las capacitaciones referentes a "calidad en prestacion el
servicio", ademas de auditorios y convenios con otras entidades, para
proporcionar charlas e informacion relevante para sus taxistas
adscritos.

Adicionalmente, cuentan con la disposicion y el interés de
formar a un mayor nimero de taxistas, e implementar diversas

herramientas para este fin, que sean mas efectivas y mas llamativas
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para evitar la desercién e incrementar el interés.

4.2.9 Estructura de costos

Se realizé un analisis de la estructura de gastos y costos que
se puede ver en la Tabla 3, en el primer afio hay un déficit de
$56.626.000, teniendo en cuenta la inversién en produccién que varia

en los siguientes afios.

Tabla 12. Estructura de costos

Flujo de efectivo (afio 1) Valor en Pesos

INGRESOS POR CAPITAL 115°400.000
Aportes Socios (recursos 8'400.000

propios)
Socio 1: $ 2°000.000 + PC
(2°100.000)
Socio 3: $ 2°000.000 + PC
(2°’300.000)
Otros (inversionistas privados, 57°000.000

etc.)
SENA (Pasantes: 2
disefiadores, 1 programador)
Taxis Libres S.A. (Experto en

normativa)
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Préstamos (recursos a solicitar 50°000.000
en el sistema financiero)
INGRESOS POR 61°200.000
OPERACIONES
Ventas 60°000.000
Concesion de licenciar: $
10’000.000 x ciclo
Mantenimiento y actualizacién: 1°200.000
$100.000 x cambio
2 mantenimientos x ciclo (mas
uno de obsequio)
TOTAL DE INGRESOS 176’600.000
GASTOS OPERATIVOS 85’400.000
Materias primas (Insumos) 5°400.000
Nomina operarios y 65°000.000
prestaciones
Equipos y maquinaria para 15°000.000
produccion
GASTOS ADMINISTRATIVOS 147°826.000
Némina y prestaciones 90’000.000
Gastos transporte y seguros 20'000.000
Gastos de promocién y 5°200.000

publicidad
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Servicios publicos (energia, 14'400.000
teléfono, agua y alcantarillado,
gas, otros) arriendo
Patentes y Licencias 2°000.000
Registros N.A.
Facturas N.A.
Impuestos 16°.226.000
Cuotas préstamo 12'000.000
Otros N.A.
TOTAL DE EGRESOS 233'226.000
Superavit o Déficit de -56’626.000
efectivo al final del periodo

Fuente: Elaboracion propia

4.3 Consideraciones

La herramienta tiene la posibilidad de ser implementada en el
portal web de Taxis Libres, para que, de esta forma, sean los
estudiantes mismos quienes interactian con el conocimiento y se
apropien de él directamente, ofreciendo la posibilidad de examinar los
contenidos desde su casa, asi mismo, la portabilidad a dispositivos
moviles también es una alternativa para que hagan uso de este desde
cualquier lugar, siempre y cuando no sea mientras estdn manejando

el vehiculo.
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Por esta razén, el programa cuenta con un tutorial de uso,
para que ninguna persona, sea docente 0 sea taxista, tenga
dificultades al momento de usar el programa; en el caso particular del
uso en el aula de clases, el docente debe estudiar en primera
instancia los casos antes de la clase en la que se implementa el
material con ayuda del instructivo que se le brinda, y de esta forma la
guia que este ofrece sera mas precisa.

El producto cuenta con tres normativas especificas del codigo
de infracciones y sus correspondientes correctivos disciplinarios, el
cual tiene la posibilidad de expandirse a todas las normas que sean
pertinentes para esta labor en particular, y asi presentarse en
modulos segln corresponda, pues la expansion abarcaria otras
tematicas relacionadas con este trabajo, como la sefializacion vial, el
cédigo de policia, entre otros, para que su conocimiento se expanda
0 se complemente, y si lo deciden, puedan aplicarlo a su oficio
profesional para mejorar el servicio que prestan.

Ademas, podran apropiarse alin mas con su trabajo, ya que
conoceran con exactitud cudles son sus derechos y deberes, para que
de este modo no se vean afectados por las diversas adversidades que
puedan existir, por ejemplo, un pasajero grosero o uno irresponsable.

Esta expansion se puede trasladar a otros actores viales, ya
gue la convivencia vial depende de todos, incluso de los peatones,
asi que tendria la posibilidad de llegar a otras instituciones, sean
empresas de transporte de pasajeros, de carga, academias de
conduccion de vehiculos particulares, e incluso en los colegios, para

gue desde edades tempranas se puedan incentivar buenas acciones
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y decisiones basadas en el conocimiento como una rama de la cultura
ciudadana.

Finalmente, como se ve en la Figura 63, la actualizacion del

folder, tanto del docente como del taxista, se hara por medio del area

encargada de las capacitaciones en la empresa Taxis Libres.

Actividades para

Actividades para

el docente

BLUEPRINT ACTUALIZACION FOLDER

el taxista

PRE-SERVICIO

El docente recibe una
notifiacién de la empresa
cuando hayan
actualizaciones para la
norma.

El taxista recibird un
mensaje junto con el de
refrendacion del tarjeton
cada mes, recordé@ndole
actualizar su folder.

SERVICIO

El docente se acerca al
departamento de
capacitaciones y le hardn
entrega de la norma para
que el la anexe en su
folder.

En el departamento de
capacitaciones, tendrén
disponible las
actualizaciones pard el
folder; el taxista se acerca
y le entregan sus anexos.

POST-SERVICIO

El docente debe estar
pendiente de la
notificacion y también
puede acercarse a
preguntar.

El taxista debe estar
pendiente a los mensajes
de la empresa para
mantener su folder
actualizado.

Figura 63. Blueprint actualizacion folder

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexos

Anexo 1. Curriculo Jineth Gutiérrez

J IN ETH X< jinethgl5@gmail.com

GUTIERREZ Q\ 3214299465 - 7961566

Disefadora Digital y Multimedia 9 Calle 40 bis # 82 - 60 sur

FORMACION ACADEMICA

PERFIL PROFESIONAL

Estudiante de la carrera Disefio Digitaly (@& S:ﬁ?:&fgg:;:g;g::ﬁ:{“e
Multimedia, soy una  persona 2014
responsable y comprometida, con £ !
facilidad de adaptacion, capacidad de ipm,\:“;tg?;lwl -Inglés
liderazgo, organizacién y dispuesta a 2014
trabajar en equipo. @ Universidad Colegio Mayor de
Cundinamarca
EXPERIENCIA LABORAL Disefadora Digital y Multimedia
2015 - Actualmente (VII Semestre)
Unlversidad Coleglo Mayor de & SENAVirtual
CundInamarca - SIETIC Elaboracién de estrategias transmedia
Tiempo laborado: Febrero 2017 - Fundamentos de disefio
Mayo 2017 2018
BAGUER S.A
Tiempo laborado: Diciembre 2017
Tel: 3115859063 - Carolina
FUNDACION APOYAR
Tiempo laborado: Agosto 2018 - Illustrator | ——
Noviembre 2018 Photoshop CEEEEEERNIIND
Tel: 3209051688 - Juan Dlego Chica After Effects GEEEEDIIIND
Autocad (]
REFERENCIAS PERSONALES 3d Max . ]

Blender G

JENNY ALARCON MILLER ANDRES URREA
@ Ama de casa @ Estudiante HABILIDADES
TEL 3208197435 TEL 3178365393

Ilustracién vectorial IR
Fotografia -am
Visuallzaclén pr—
e AN Y arquitecténica
BTN T 4
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Anexo 2. Curriculo Miller Urrea

T ©00 O
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A

A0)
Ps|
[Pr]

Disenador Digital y Multimedial

e PERFIL

Estudiante de Diseno Digital y Multimedia, soy una
persona confiable, responsable, capaz de trabajar
tanto en equipo como individualmente, con buen
manejo del didlogo y de las presentaciones en publico,
dispuesto a aprender cosas nuevas, con capacidad de
adaptabilidad laboral.

TRABAJO EN
INDVIDUAL  RECURSIVIDAD  LIDERAZGO SO

HABILIDADES 7

® |LUSTRACION ANALOGA
© DISENO DE PERSONAJES
@ IDENTIDAD Y PUBLICIDAD
©® MODELADO 3D

FORMACION &

® BACHILLERATO Co1egio Nacional Nicolas Esguerra
Ao 2011

L Distrital Francisco José de Caldas
Ingenieria de Sistemas (Incompleto)
Ano 2012 al 2014

Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca
Disero Digital y Multimedia
Afio 2015 al 2018 (Actualidad)

® ESTUDIOS Centro Colombo Americano (Bogota)
SECUNDARIOS Cuatra iveles bisicos-idoma Inglés
o

EXPERIENCIA &)

LOOC VENTAS DISENO

@ Feria Internacional del Libro @ Division de Promocion y Relaciones
Ao 2009 al 2018 (Actualidad) Interinstitucionales (UNICOLMAYOR)
QOO Bogota D.C. Af0 2017
® Salin del Ocio y la Fantasia ® Alcaldia Mayor de Bogota
Ao 2010l 2017 Montador de Contenidos (OVAS)
0. 0.0 0 Corforias (Subcontratacin)
REFERENCIAS PERSONALES
@ Jincth Lizoth Gutiérrez @ Deivid Yesid Sudroz Valencia

3214299465 31663017 02
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Anexo 3. Entrevista a taxistas asistentes

Encontrara en el cd, en la carpeta entrevistas, un archivo en
el que podra escuchar entrevista a 2 taxistas con su respectivo video.
Anexo 4. Entrevista a docente Andrea Avila

Encontrara en el cd, en la carpeta entrevistas, un archivo en
el que podré escuchar entrevista con la docente del SENA Andrea
Avila.

Anexo 5. Entrevista a docente Amparo Valencia

Encontrara en el cd, en la carpeta entrevistas, un archivo en
el que podra escuchar entrevista con la docente del SENA Amparo
Valencia.

Anexo 6. Entrevista a coordinador Oscar Ocampo

Encontrara en el cd, en la carpeta entrevistas, un archivo en
el que podrd escuchar entrevista con el encargado de las
capacitaciones de la empresa Taxis Libres Oscar Ocampo.

Anexo 7. Journey Map Taxista

Encontrara en el cd, en la carpeta herramientas, un archivo
pdf en el que podra visualizar la figura referente al journey map del
taxista.

Anexo 8. Journey Map Usuario

Encontrara en el cd, en la carpeta herramientas, un archivo
pdf en el que podra visualizar la figura referente al journey map del

usuario.
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Anexo 9. Journey Map Docente
Encontrara en el cd, en la carpeta herramientas, un archivo

pdf en el que podra visualizar la figura referente al journey map del

docente.

Anexo 10. Testeo interaccién constructiva

Encontrara en el cd, en la carpeta testeos, testeo 1 y 2, un
video en el que podra visualizar todo el testeo realizado.

Anexo 11. Canvas

Encontrara en la pasta del presente libro el canvas impreso.
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